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OZET

TURIST REHBERLIGINDE KRiZ YONETIMININ LIDERLIK
TARZLARIYLA ILISKiSI

Ali KABAKULAK

AFYON KOCATEPE UNIVERSITESI
SOSYAL BiLiMLEB ENSTITUSU
TURIZM ISLETMECILiIGI ANABILIM DALI

Temmuz, 2023
Damsman: Prof. Dr. Elbeyi PELIT

Bu calismanin amaci turist rehberliginde kriz yonetiminin liderlik tarzlartyla iligkisinin
belirlenmesidir. Arastirmada ilk olarak arastirmanin degiskenlerini olusturan kavramlarla
ilgili yerli ve yabanci literatiir taramasi yapilarak kavramsal ¢er¢eve olusturulmustur. Bu
kapsamda, yerli ve yabanci literatiir taranmis; turist rehberliginde kriz yonetimi ve liderlik
tarzlar ile ilgili sinirli sayida ¢alisma yapildigi goriilmistiir. Kriz yonetimi literatiirii ile
ilgili yapilan calismalar daha ¢ok dis faktorlere dayali krizlerle ilgili oldugu igin
literatiirde tur siiresince rehberlerin kriz yonetimi davranigini konu edinen herhangi bir
arastirmaya rastlanamamistir. Bu noktadan hareketle Delphi Teknigi kullanilarak kriz
yonetimi davranist 6lgegi ve liderlik tarzlari envanteri olusturulmus; literatiirdeki 6nemli
bir bosluk doldurulmustur. Olusturulan kavramsal ¢er¢eve dogrultusunda uygulama
asamasinda veri toplama yontemi olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Arastirmanin
evrenini Tirkiye’de aktif olarak ¢alisan 8900 eylemli turist rehberi olusturmaktadir. Bu
cer¢evede, rehber odalarina kayitli eylemli turist rehberi sayis1 ve orani dikkate alinarak
toplam 850 anket dagitilmis olup bu anketlerin 610 tanesi geri déonmiis ve eksik-hatali
anketler degerlendirme dis1 birakilarak toplam 520 anket degerlendirmeye alinmustir.
Turist rehberlerinin anketlere vermis olduklari cevaplar; faktor analizi, glivenilirlik
analizi, ylizde, frekans, varyans analizi, aritmetik ortalama degerleri, t testi, korelasyon
ve regresyon analizleri ile ¢oziimlenmistir. Elde edilen bulgulara gore, turist rehberlerinin
en ¢ok hizmetkar, doniislimcti, yaratict ve otokratik liderlik tarzlar sergiledikleri; en az
ise tam serbesti taniyan liderlik tarzina sahip olduklart belirlenmistir. Kriz yonetimi
davranig1 6lgegi icinde yer alan tur sonrasi kriz yonetimi davranisi en yiiksek ortalamaya
sahip boyut olmustur. Ayrica doniisimcii liderlik ile sirasiyla genel kriz yonetimi
davranig1 ve tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi arasinda yiiksek diizeyde pozitif ve anlamli
bir iliski oldugu saptanmistir. Tam serbesti taniyan liderlik tarzi ile kriz yonetimi
davranig1 arasinda ise ¢ok diigiik diizeyde, pozitif ve anlamli bir iligki oldugu ortaya
cikmustir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, kriz yonetimi, liderlik, liderlik tarzlari, turist rehberi.



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN CRISIS MANAGEMENT AND
LEADERSHIP STYLES IN TOURIST GUIDING

Ali KABAKULAK

AFYON KOCATEPE UNIVERSITY
INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCES
DEPARTMENT OF TOURISM MANAGEMENT

July, 2023
Advisor: Prof. Dr. Elbeyi PELIT

The aim of this study is to determine the relationship between crisis management and
leadership styles in tourist guidance. In the research, first of all, a conceptual framework
was created by scanning the domestic and foreign literature about the concepts that
constitute the variables of the research. In this context, domestic and foreign literature
was reviewed; It has been observed that a limited number of studies have been conducted
on crisis management and leadership styles in tourist guidance. Since the studies on the
crisis management literature are mostly about crises based on external factors, no research
on the crisis management behavior of the guides was found in the literature during the
tour. From this point of view, crisis management behavior scale and leadership styles
inventory was created by using Delphi technique; An important gap in the literature has
been filled. In line with the conceptual framework created, the survey technique was used
as a data collection method during the application phase. The population of the research
consists of 8900 active tourist guides working actively in Turkey. In this framework, a
total of 850 questionnaires were distributed, taking into account the number and rate of
active tourist guides registered in the guide rooms, 610 of these questionnaires were
returned, and a total of 520 questionnaires were evaluated by excluding incomplete and
incorrect questionnaires. The answers of the tourist guides to the questionnaires; factor
analysis, reliability analysis, percentage, frequency, analysis of variance, arithmetic mean
values, t test, correlation and regression analysis. According to the findings, tourist guides
mostly exhibit servant, transformational, creative and autocratic leadership styles; It has
been determined that they have the least leadership style that allows laissez faire. Crisis
management behavior after the tour, which is included in the crisis management behavior
scale, was the dimension with the highest average. In addition, it was determined that
there was a high level of positive and significant relationship between transformational
leadership and general crisis management behavior and pre-tour crisis management
behavior, respectively. It has been revealed that there is a very low, positive and
significant relationship between the leadership style that allows laissez faire and the crisis
management behavior.

Keywords: Crisis, crisis management, leadership, leadership styles, tour guide.
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GIRIS

Kiiresel olarak turizm endiistrisi, diger ekonomik endiistrilerden daha fazla sayida
olay veya krizden hassas bir sekilde etkilenen temelinde insana hizmet eden bir endiistri
olarak tanimlanabilir. Bu nedenle turizm endiistrisi, turistler ile isgérenler arasinda stirekli
etkilesimin oldugu ve hizmetin saglanmasinda isgorenlerin iistlendigi roller bakiminda
onemli bir sektordiir (Terglav, Kone¢nik Ruzzier ve Kase, 2016). Diinyanin ekonomik
acidan en Onemli enddstrilerinden biri olarak turizm, aymi zamanda krize karsi en
savunmasiz olan sektorlerin basinda gelmektedir (Pforr, 2009). Diinyanin herhangi bir
yerinde yasanan kriz, zaman iginde iilkesel, bolgesel hatta kiiresel bir hal alabilmektedir.
Beklenmedik anlarda ortaya ¢ikmasindan dolay1 krizlerden etkilenen sektorlerin basinda
disa bagimli bir hizmet sektorii olan turizm gelmektedir. Cogu durumda turizm, sektorler
arasinda bir¢ok karsilikli bagimlilikla birlikte oldukca parcali ve karmasik iliskilere sahip
oldugu i¢in krizlere yatkindir ve krizlere yatkinligindan dolay1 (Paraskevas ve Altinay,
2013), turizm sektoriinde ekonomik, terdr, sosyo-kiiltiirel, dogal felaket, salgin hastalik
vb. kaynakli krizler meydana gelebilmekte ve bu krizler turizm talebinde daralmalara yol
acabilmektedir. Dolayisiyla turizm talebinde yasanan daralmalar ekonomik kayiplara,

ekonomik kayiplar da istihdamin azalmasina neden olmaktadir.

Stratejik konumu nedeniyle Tiirkiye, cok uzun yillardir birgok krizle bas etmeye
caligmaktadir. Tiirkiye’de son 10 yilda yasanan gelismeler; 2011 yilinda Suriye’de
yasanan ¢atigmalar, 2013 yilindaki Taksim Gezi Parki olaylari, 2015 yilinda Rusya ile
yasanan ugak diisiirme krizi, 15 Temmuz 2016 yilinda yapilan askeri darbe girisimi, 2019
yilinda Cin’in Wuhan eyaletinde ortaya ¢ikan koronaviriis (Covid-19) salgin1 Tiirkiye’nin
turizm gelirlerini ve turist variglarini 6nemli 6l¢iide olumsuz etkilemistir. Yasanan krizler
turizm talebinde daralmalar yasanmasina dolayisiyla da Tiirkiye’nin turizm gelirlerinde

ve turist sayisinda diisiise neden olmustur.

Turist varislarinin ve buna bagh olarak turizm gelirlerinin diismesi ile birlikte
yatirimlar yavaslamakta, istthdam ve turizmle iligkili birgok sektor de bu daralmalardan
etkilenmektedir. Turizm sektoriinde bir¢ok Onemli rol iistlenen turist rehberleri de
yasanan her Krizden payina diiseni almaktadir. Tur operatorleri hazirlamig olduklari paket
turlar1 miisterilerine satamamakta, seyahat acentalar1 da tur operatdrlerinin hazirlamis

olduklar1 paket turlar1 nihai tiiketici olan turiste ulastiramamasindan dolay1 karsilayici



konumda faaliyet gOsteren acentalar da hem komisyonlarindan hem de ekstra tur

satiglarindan elde edecekleri komisyonlardan feragat etmek durumunda kalmaktadirlar.

Mikro ¢evrede yasanan ekonomik ve psikolojik sorunlara son yillarda artan teror
olaylar1, dogal felaketler (sel, deprem vb.), ekonomik buhranlar, darbe girisimleri, askeri
vesayetler, salgin hastaliklar vb. bir¢ok olumsuz makro olay eslik etmekte; olumsuz
gelismeler turist rehberlerini ekonomik olarak zora sokmaktadir. Tiim bu faktorlerin
neden oldugu krizler makro diizeyde turist rehberlerinin meslekte kariyer yapmalarini
engelledigi gibi tur operatorelerinin/seyahat acentalarinin ekstra tur satiglarini ve bu
satiglardan elde edilecek gelirlerin azalmasi ya da hi¢ olmamasi iilkelerin turizmden
saglayacaklart doviz gelirlerinin yani sira iilke imajimnin st seviyelere ¢ikarilmasini,
tarihi, kiltirel ve turistik cekiciliklerin alt yap1 yatirimlarini, taniim ve pazarlama
faaliyetlerini de sekteye ugratmaktadir. Dolayisiyla krizlere kars1 6nlemlerin alinmasi ve
arastirmalarin yapilmasi turizm sektoriiniin saglikli bir sekilde siirdiiriilmesinde biiyiik
Oonem tagimaktadir. Bu baglamda turizm sektoriinde iyilestirmelerin yapilmasi ve ilgili
paydaslara fikir verilmesi amaciyla turizm sektoriiniin cesitli alanlarinda akademik
calismalar yapilmistir. Turizm sektoriinde kriz ile ilgili literatiir incelendiginde genel
olarak biiyiik dl¢ekli ve miidahalenin ¢ok az (terdr olaylari, ekonomik krizler) ya da hig
bulunmadigi (deprem, yanardag patlamasi, salgin hastalik vb.) krizlerin ele alindig1 ayrica
isletme odakli (konaklama, yiyecek i¢ecek, seyahat isletmeleri) arastirmalarin bulundugu
ve daha cok yoneticiler {lizerine konaklama isletmeleri Ozelinde gerceklestirildigi
goriilmektedir. Krizler, sadece isletme baglaminda degerlendirildiginden, daha dar
kapsamli olarak turlarda ortaya g¢ikabilecek krizlerin daha Once arastirilmadigr tespit
edilmistir. Ozellikle turizm gibi kisiler aras1 etkilesimin ve iletisimin iist diizey oldugu
hizmet sektoriinde genellikle serbest (acentaya bagli olmayan) galisan turist rehberlerinin
mikro olgekli, bireysel tutumlardan kaynakli (Cakmak, 2018) tek bir ¢alisma diginda,
turlarda yasadiklar1 (tur Oncesi, tur sirast ve tur sonrasi) Krizlere iligskin literatiirde
herhangi bir arastirmaya rastlanamamaistir. Bu nedenle bu arastirmada turist rehberlerinin
(glinliik, haftalik, 1 veya 2 giinlilk konaklamalr) turlarda kargilastiklar1 (seyahat acentast,
ulagtirma, yeme i¢me, konaklama ve turist kaynakli) tur dncesi, tur esnasi ve tur sonrasi

kriz yonetimi davranisi ele alinmistir.

Turist rehberlerinin kriz siiresince Sergiledikleri davranislar rehberlerin hem

kisilik hem de liderlik davranislariyla yakindan ilgilidir. Dolayisiyla, krizlerin
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yonetilmesinde disadoniik ve sorumluluk kisilik 0Ozelliklerinin  yan1 sira  kriz
yonetebilecek liderlik vasiflarina sahip turist rehberlerinin varlig1 acentalarin yasayacagi
muhtemel krizleri firsata ¢evirmesinde 6nemli rol oynayacaktir. Turlarda karsilasilan
krizlerin tiirlerinin bilinmesi (acenta, miisteri, ulastirma, konaklama ve yiyecek i¢ecek
isletmesi kaynakli vb.) ve ortaya ¢ikmasi muhtemel krizlerin hangi liderlik tarz(lar): ile
daha iyi yonetilebildigi ya da yonetilemedigi ile ilgili rehberlerin istihdam edilmesi
noktasinda acentalara fikir verecektir. Boylelikle acentalar sahip olduklar1 acenta kiiltiirii,
calistiklar1 milletlerin sosyal ve kiiltiirel yapisina uygun ozelliklere sahip turist rehberleri
ile isbirligi yapacaktir. Bununla birlikte alaninda uzman, kiiltiirleri yakindan taniyan turist
rehberleri ile turistlere hizmet verecek; iilke imajmin gelistirilmesine, gelen turistlerin
daha kaliteli hizmet almasina ve turist sayisinin artmasina baglh olarak tilkelerin doviz
gelirinin de artmasina katki saglayacaktir. Ayrica miisteri memnuniyeti saglama
noktasinda da katki sunarken turistlerin ayni tilkeyi/bolgeyi/destinasyonu tekrar ziyaret
etmelerini de saglayacak ve potansiyel turistlerin destinasyona yonlendirilmesinde de
faydali olacaktir. Bu c¢alismada turist rehberlerinin turlarda karsilastiklari kriz
durumlarinda sergiledikleri liderlik tarz(lar)1 ile krizleri nasil yonettikleri tizerinde
durulmustur. Bu kapsamda arastirmada ilk olarak literatiir taramasi yapilmis ve turist
rehberlerinin genel olarak paydaslarla yasadiklari sorunlari temel alan g¢aligmalarin
yapildig tespit edilmistir. Ancak hi¢bir aragtirmada ortaya konulan sorunlar kriz olarak
degerlendirilmemis; genel olarak turist rehberlerinin 6326 sayili kanundan kaynakli
olarak egitim, miifredat, etik, meslektaslarasi sorunlar, kanunun eksikliginden
kaynaklanan nedenlerle paydaslarla yasanan sorunlar; turist rehberlerinin problem ¢ézme
becerileri ile ilgili arastirmalar yapilmistir. Ancak, literatiirde kriz yonetimi davranigina
iliskin herhangi bir calismaya rastlanamamis; liderlik tarzlarma iliskin ise smirh
caligmaya ulasilmistir. Turist rehberlerinin hem kriz yonetimi davranisi hem de liderlik
tarzlarin birlikte ele alan herhangi bir arastirmaya da yine literatiirde rastlanamamustir.
Bu noktadan hareketle Delphi Teknigi kullanilarak hem kriz yonetimi davranist 6lgegi
hem de liderlik tarzlar1 envanteri olusturmak amaciyla uzman grubu se¢ilmis ve paneller
yapilarak kriz yonetimi davranist Olgegi ve liderlik tarzlari envanteri olusturulmus;

yapilan analizler sonucunda 6lgek ve envanter turist rehberlerine uygulanmistir.

Bu baglamda tezin ilk boliimiinde kriz, kriz yonetimi, liderlik ve liderlik tarzlar

kavramlarinin yerli ve yabanci literatiirden yararlanilarak kavramsal g¢ergevesi



olusturulmustur. Bu ¢er¢evede c¢alismanin konusunu olusturan kavramlarla ilgili (kriz
yonetimi ve liderlik) yerli ve yabanci literatiirde yer alan ¢alisma sonuglarina, konunun
turizm sektoriindeki ve turist rehberligi meslegindeki mevcut durumuna ve kavramlarin
birbirleriyle olan iliskisine yer verilmistir. Ikinci boliimde arastirmanin amaci, énemi,
kapsam ve sinirliliklart ile ilgili bilgiler sunulmustur. Calismanin tiglincii boliimiinde,
aragtirmanin evreni, orneklemi, verilerin toplanmasi, verilerin toplanmasinda kullanilan
Delphi Teknigi ile verilerin analizinde kullanilan istatistiksel analizlere ve analiz
sonuglara yer verilmistir. Arastirmanin dordiincii ve son bdliimiinde ise, Turkiye’deki
eylemli turist rehberlerinin arastirilan kavramlar arasindaki iligkilere yonelik arastirma
sonuclarina yer verilerek elde edilen bulgular tartisilmis, sonuglar ortaya konulmus ve

konuyla ilgili olarak ilgili taraflara 6neriler getirilmistir.



BiRINCi BOLUM
KRiZ, KRiZ YONETIMI, LIDERLIK VE LIDERLIK TARZLARI

Kriz ve kriz yonetimi ile ilgili literatiir incelendiginde birgok farkli alanda (hukuk,
tip, ekonomi vb.) arastirmalarin (Kibrit¢ioglu, 2001; Faulkner, 2001; Okumus vd., 2005)
yapildigi goriilmektedir. Genel olarak aragtirmalarda kriz kavramu ile ilgili birgok tanimin
yapildigi dolayisiyla da kriz kavraminin genel olarak oOrgiitsel acidan incelenerek
tanimlanmaya c¢alisildigi gortilmiistiir. Kriz ve kriz yonetimi kavramlar1 yapilan
caligmalarda genel olarak makro diizeyde ele alinmis; isletmelerin kriz tanimlar1 her ne
kadar farklilagsa da tiim krizlerde ortak noktalar oldugu tespit edilmis ve bunlar kriz
olarak adlandirilmig; bu krizlerin nasil yonetilmesi gerektigine iliskin yOnetim
kademelerince isletmeler tarafindan onlemler alinmaya calisilmistir. Bu ¢alismada ise
literatiirde genel olarak karsilagilan makro 6l¢ekli krizler yerine (ekonomik kriz, terdrizm,
salgin hastalik, deprem vb.) daha ¢ok mikro 6lgekli ve bireysel olarak (giiniibirlik, 1 veya
2 gece konaklamali ya da haftalik) turlarda karsilasilan krizler ve bu krizlerde turist
rehberinin sergilemesi gereken en dogru kriz yonetimi davranig(lar)1 ve bu davranig(lar)t

sergilerken benimsedikleri liderlik tarzlar tizerinde durulmustur.

Arastirmanin bu boliimiinde kriz kavrami, kriz yonetimi ile ilgili alanyazinda yer
alan tanimlamalara, kriz tiirleri ve Ozellikleri, kriz yonetim siiregleri, turizm-turist
rehberliginde kriz yonetimi ile turizm-turist rehberliginde mevcut durumunun yani sira
liderlikle ilgili tanimlamalara, gii¢c kavramina, liderlik yaklagimlari ile turizm ve turist

rehberliginde liderlik ve mevcut duruma iliskin agiklamalara yer verilmistir.
1. KRiZ VE KRiZ YONETIMI

“Kriz” terimini tanimlamanin zorluklarindan biri, anlaminin ekonomi, politika, tip
ve psikoloji gibi disiplinler arasinda 6nemli sekillerde farklilik gostermesidir. Ayrica kriz
kavraminin farkli sosyo-kiiltiirel baglamlarda farkli konumlardan nasil algilandigini,
yorumlandigini ve uygulandigimi ortaya koymak oOnemlidir. Giiniimiize uygun Kriz
teriminin tim zorluklarin yorumlanmasi i¢in evrensel bir semaya doniistiiriilmesi,
terimin  Onemsizlestirilmesine ve kafa karigikligina neden olabilmektedir. Kafa
karigikligini 6nlemek igin kriz teriminin tarihsellestirilmesi ve baglamina oturtulmasi

gereklidir (Dafermos, 2022). Kriz, sosyal bilimlerde ¢ok fazla kullanilan, herkesin fikir



sahibi oldugu zor kavramlardan biridir. Genis kullanim alan1 nedeniyle kriz, kesinlik ve
Ozgiinlikkten yoksundur; dolayisiyla kriz ve kriz yonetimi alaninda arastirma yapan
arastirmacilar bile kriz ile ilgili tek bir tanima odaklanmak konusunda sorun
yasamaktadirlar (Eastham, vd., 1970). Bu nedenle kriz kavramu ile ilgili yapilan tanimlar
hakkinda fikir sahibi olmak amaciyla ¢alismanin izleyen kisminda kriz kavraminin
etimolojik kokeni, teorik cercevesi ve farkli disiplinlerdeki tanimlar1 {izerinde

durulmustur.
1.1. KRIZ KAVRAMI, TANIMI VE TEORIK ARKA PLAN

Kriz kelimesi, Latince “krinein”, (Ornek ve Aydin, 2008: 4); Yunanca "krisis"
(Bilge, 2009: 22) farklilagsma veya karar anlamina gelen kelimeden tiiremistir (Santana,
2004: 306; Glaesser, 2006: 1; Paraskevas, 2006: 893). Krizler, olaylar1 hizlandiran insan
eylemi veya eylemsizligi tarafindan harekete gecirilen olaylarin gelecekteki seyriyle ilgili
yonetim basarisizliklarinin olasi ancak beklenmedik bir sonucudur (Prideaux, Laws ve
Faulkner, 2003: 478). Krizler, bir kurulusu veya belirli bir sistemi bir biitiin olarak
etkileyen; dnceden kabul edilmis temel varsayimlara meydan okuyan yikici durumlardir;
genellikle acil, yeni kararlar ve eylemler gerektirirler; potansiyel olarak etkilenen
sistemin daha sonra yeniden yapilandirilmasina yol acarlar (Pauchant ve Douville, 1993).
Kriz ayn1 zamanda yoneticiler ve ¢alisanlar agisindan karmasiklik, belirsizlik, siirpriz,
risk, panikleme, korku, sok, tehdit, tehlikede olma ve zaman darligi (Dinger, 1998) olarak

da ifade edilmistir.

Kriz kelimesinin Cince karsiligi "Wei-ji" dir. "Weixian" tehlike harfinin ve firsat
"Jihui"nin ilk harfinden olusur (Glaesser, 2006). Baslangi¢ noktas1 olarak goriilen bu
durum, yaygin goriisiin aksine bir krizin bir isletme i¢in her zaman kétii veya olumsuz
olmadigini ifade eder. Bu nokta, bir krizi betimleyen semboliin, wei-ji'nin tehlike ve firsat

olmak iizere iki kelimenin birlesimi oldugu Cince'de net bir sekilde gosterilmistir.

Sekil 1. Cince Kriz Anlamina Gelen Wei-Ji Karakterleri

J&,

Wei Ji

Kaynak: Glaesser, 2006.

Sozciigiin bu birlesimi, bir krizin gergek Ozelliklerini agik¢a yansitmaktadir.

Dolayisiyla kriz, aslinda i¢cinde hem firsat hem de tehlike barindirmaktadir. Bu nedenle
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kriz, bir doniim noktas: olarak kabul edilebilir (Keown-McMullan, 1997). Kriz terimi,
aniden ortaya c¢ikan bir sok etkisinin kigilerde yarattigi izlenimini ifade eder. Kriz
durumu, bir isletmeye olumlu veya olumsuz etki yapabilir. Olumsuz bir olay, acil
cOziimlenmesi gereken bir tehdit (kriz) olarak goriiliirken, olumlu bir olay, isletme i¢in
bir firsat olarak algilanmaktadir (Scott ve Laws, 2005: 152). Firsatlar, yeni programlar
sunma, maliyetleri diisiirme ve krizleri yonetme konusunda deneyim kazanma firsatina
sahip olmayi igerebilir. Olumsuz yonler arasinda artan maliyetler, karar verme ve iletisim
faaliyetlerindeki basarisizliklar, personel isten ¢ikarmalar, iiretim ve satig
faaliyetlerindeki basarisizliklar olarak sayilabilir. Olumlu ve olumsuz etkilerin bazilari
kisa vadede hissedilirken bazilar1 uzun vadede ortaya ¢ikabilir. Bu nedenle yoneticilerin
krizi nasil yonetecekleri ve kriz yonetimi prosediirleri olusturacaklari konusunda
egitilmeleri tavsiye edilir (Coombs, 1998; Roux-Duford ve Metais, 1999). Krizler,
firsatlar da saglayabilecekleri i¢in her zaman orgiitler i¢in bir tehdit veya tehlike anlamina
gelmez (Burnett, 1998; Fink, 1986; Kovoor-Misra vd., 2001). Dolayisiyla, krizler her
zaman kotii durumlar olmayabilecegi gibi sadece belirli bir risk ve belirsizlik igerirler

(Fink, 1986: 15).

Kriz kavramina iligkin literatiir incelendiginde krizle ilgili farkli tanimlamalara
rastlamak mimkiindiir. Kriz kavraminin bir¢ok farkli disiplinde (psikoloji, sosyal
bilimler, tip, sosyoloji; isletme, ekonomi, siyaset, felsefe ve tip bilim dallarinda (Tugsal,
2016: 58) arastirma konusu oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Farkli disiplinlerde de arastirma
konusu olmasi ve kriz kavraminin sinirlarinin genis olmasi (Zerenler, 2004: 101) kriz i¢in
ortak bir tanim yapilmasini engellemektedir. Dolayisiyla kriz kavrami i¢in ortak bir tanim
bulunmamaktadir. Kriz kavrami ile ilgili c¢esitli alanlarda ve farkli arastirmacilar

tarafindan yapilmis tanimlara asagida yer verilmistir.

Tirk Dil Kurumu’na (TDK, 2021) gore kriz, “bir organda birden bire ortaya
¢tkan bozukluk, bir kimsede goriilen ruhsal bunalim, bir seyin ¢ok kit bulunmast ya da o
seye duyulan yogun istek ve ekonomik olarak ¢okiintii” seklinde tanimlanmistir. Oxford
sozligiinde (Oxforddictionary, 2022) ise kriz, “coziilmesi gereken biiyiik tehlike,
karisiklik ya da 6nemli kararlarin alinmasi gereken zaman” olarak tanimlanmaktadir.
Faulkner (2001: 136) krizi “bir orgiitiin ani sorunlarla basa ¢ikma yetenegini ortaya
cikaran bir test”; Dinger (1998) krizi, “beklenilmeyen ve dnceden sezilemeyen ¢abuk ve

acele cevap verilmesi gereken, orgiitiin 6nleme ve uyum mekanizmalarini yetersiz hale
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getirerek, mevcut degerlerini, amaglarini ve varsayimlarini tehdit eden gerilim durumu”;
Ciftei (2015: 5) krizi “istenmeyen, beklenmeyen ve siradisi bir olay olup, kisith bir zaman
diliminde gerceklesen bir durum’; Ritchie vd., (2004: 202) krizi “belirsiz, ¢cok sayida,
beklenmedik ve tahmin edilemez bir durum®; Santana (2004: 318) krizi, “kendi mantig
icinde gelisen bir stire¢”’; Tutar (2004) “bir isin, bir olayin ge¢tigi karisik safha; i¢inden
¢tkilmasi zor durum; birdenbire meydana gelen kotii gidis ve tehlikeli an”; Sapriel (2003:
348) ise “bir bireyin veya kurulusun biitiinliigiinii, itibarini veya hayatta kalmasini tehdit

eden bir olay, ifsa, iddia veya kosullar kiimesi” olarak tanimlamiglardir.

Krizin ekonomik yonlii taniminda ise Kibrit¢ioglu (2001:1) krizi, “iretim
faktoriinde, piyasada bulunan herhangi bir driin veya hizmette ve yabanci para
pivasasindaki fiyatlarda kabul edilebilir degisme simirindan ¢ok daha fazla meydana
gelen dalgalanmalar” seklinde ifade etmistir. Psikologlar krizi, “insan yasaminda derin
etkiler birakan (dogum, oliim, kaza gibi travmatik deneyimler); insanin yakin iligkilerini
tehdit eden (aile iligkilerinin bozulmasi), ¢esitli sosyal etkileri olan; ruhun dengesini
bozan ve oliim korkusu gibi bircok etkenden kaynaklanabilen, bireylerin kisilik
ozelliklerinde veya zihin (algi ve anlamlandirma) yapilarindaki bozukluklar” olarak
tanimlamislardir (Korkmazyiirek ve Basim, 2009: 4).

Hukuk alaninda kriz, adalet ve adaletsizlik arasindaki farklilagmay1 tanimlamak
icin kullanilirken, teolojide kurtulus ve lanetlenmenin ayrimini ifade etmektedir
(Glaesser, 2006: 11). Hippokrates ve Thukydides krizi savas alaninda “yasamla oliim,
zaferle yenilgi arasinda kararin verildigi doniim noktasi” olarak tanimlarken (Ornek,
2007: 116); tip biliminde ise “birdenbire beliren tehlikeler, hastalik nébeti veya
hastaligin déniim noktasi, hastanin iyileseceginin veya éleceginin belli olacagi an” olarak
tanimlanmustir (Goral, 2014: 398). Sosyal bilimlerde ise Tutar (2004: 14) “beklenmeyen

kosullarin tistesinden gelme gerekliligi ve ivediligi” lizerinde durarak krizi tanimlamistir.

Yapilan tanimlardan hareketle, kriz donemlerini bir avantaj haline
donustiirebilmeleri i¢in, isletme yonetimlerinin krizlerin firsat yaratici 6zelliginden
hareket ederek, karsilasilan sorunlar bir baglangig¢ olarak ele almalar1 gerekir. Clinkii kriz
donemleri, isletmedeki zayif noktalari agik bir sekilde ortaya g¢ikarmaya olanak
saglamaktadir. Bu bakimdan kriz donemleri, isletmelerin yeniden yapilandirilmasi
acgisindan bir firsattir. istihdam, teknoloji, organizasyon, rekabet giicii, kurum kiiltiirii gibi

isletme politikalar1 gdzden gegirilmeli ve yenilik¢i, atilimer fikirlerin olusturulmasia
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yonelik g¢abalarda bulunulmalidir (Tanrisevdi, 2002). Ayrica her kriz kendine 6zgii
ozellikler icerdiginden yoneticilerin her kriz durumuna gore kendilerini hazirlamasi ve
her defasinda ortaya ¢ikan krizlere farkli bir bicimde cevap vermesi gereklidir (Darling,
1994: 5).

Ayni durum isletmelerde oldugu gibi kisiler igin de gecerlidir. Ozellikle hizmet
sunan bir sektor olan turizmde calisanlarin krizlerden ders cikarmalari ve krizlerle
karsilagildiginda daha oOnceki kriz tecriibeleriyle olumsuz durumlarin iistesinden
gelebilmelidirler. Her ne kadar isletmeler 6grenen orgiitler olarak ifade edilse de turizm
sektorlinlin tanitim elgileri olan turist rehberleri katilmig olduklar1 her turda krizlerle
karsilagmaktalar ve kriz durumlarini siirekli olarak tecriibe etmektedirler. Tur 6ncesinde
seyahat acentalari, turistler, tur aract personeli ile yasadiklari krizler; tur esnasinda
yangin, hirsizlik, yaralanma, vefat, ara¢ personelinin uykusuz yola ¢ikmasi, tur
programinda yazilan yerlerin gezilememesi veya zamanlama hatasi yiiziinden 6nemli
yerlerin ziyeret edilememesi ve buna bagl olarak turistlerle ve acenta yoOneticileriyle
krizlerin yasanmasina ek olarak tur sonrasinda valizlerin kaybolmasi gibi daha bir¢ok
krizle miicadele etmeleri 6rnek olarak gosterilebilir. Dolayisyla yasanan krizler turist
rehberlerinin kriz yonetimi davraniglarini siirekli gelistirmekte, onlar1 6grenenen bireyler
yapmaktadir. Her turist grubu, tur aract ve tur personeli genellikle her turda
farklilastigindan yasanan her krizi ayni sekilde degerlendirip aksiyonda bulunmak her
zaman iyi sonuglar dogurmayabilir. Ciinkii her kriz ve her insan biriciktir. Iginde
bulunulan durum ve kosullar o anki sartlara, psikolojiye, algiya gore degistiginden
kolayca yonetilecek krizler daha karmasik ve i¢inden ¢ikilmaz bir hale gelebilir.
Dolayistyla turist rehberleri grup psikolojisini ve tur iklimini iyi idrak etmeli ve
davraniglarint yasanan kriz durumuna uygun bir sekilde uyarlayabilmelidir. Bu
dogrultuda atilacak adimlarla krizlerin iyi irdelenmesi ve zamaninda miidahale edilerek
gerekli onlemlerin alinmasi krizleri firsata ¢evirmede isletmelere, yoneticilere ve kisilere
(turist rehberlerine) yardimci olacaktir. Bu nedenle krizleri taniyabilmek igin 6ncelikle
krizlerin ayirt edici Ozelliklerinin bilinmesi gerekmektedir. Bu kapsamda bir sonraki

kisimda Kkrizlerin tiirlerine ve 6zelliklerine iliskin bilgilere yer verilmistir.
1.2. KRIZ TURLERI VE KRIiZLERIN OZELLIKLERI

Krizler, hayatin her aninda ortaya ¢ikmasi muhtemel olaylardir. Dolayisiyla

krizler birbirini tetikleyerek isletmelerin, yoneticilerin, kisilerin sektordeki varligini
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olumsuz etkiledigi gibi insanlarin is yasamlarini da olumsuz etkilemektedir. Diinya’nin
herhangi bir yerinde ortaya ¢ikan bir kriz 6nce en yakin ¢evreden baslamak suretiyle
zaman i¢inde Once yerel sonra bolgesel daha sonra iilkesel en sonunda da kiiresel nitelik
kazanabilmektedir. Bu nedenle krizlerin 6zelden genele dogru giden bir siireci oldugu
ifade edilebilir. Daha oOnce kriz olarak goriilen bir durum gelecekte kriz olarak
algilanmayabilir (Darling, 1994: 5). Bundan dolay1 her krizi kendi i¢inde degerlendirmek
ve krizin Ozelliklerine gore gerekli Onlemleri almak krizin etkisini azaltirken
yoneticilerin/liderlerin/turist ~ rehberlerinin ~ bu  krizleri ~ yonetirken  islerini

kolaylastirmaktadir.

Turizm endistrisinin ve Ozellikle uluslararasi turizm talebinin krizlere veya
afetlere karsi savunmasiz oldugu kabul edilmektedir (Croé ve Martins, 2017). Bir dogal
afetin genellikle en biiyiik etkilerinden birinin, bir destinasyonun turizm endiistrisi
tizerinde etkisinin olmasi, turizmin Oneminin bir gostergesidir. Bu nedenle turizm
endustrisi, dogal afetler, sosyal ¢atismalar, savas, ekonomik krizler ve terér eylemleri gibi
olumsuz c¢evresel faktorlere karsi olduk¢a hassastir (Mansfeld, 1999). Bunun nedeni,
turizmin siyasi istikrarsizlik, ekonomik kosullar, ¢cevre ve hava durumu gibi bir¢ok dis
faktorden etkilenmesinden kaynaklanmaktadir (Okumus, Altinay ve Arasli, 2005).
Turizm, bir iilkenin ticari faaliyetlerinde, gelirinde, doviz kazancinda ve istihdam
yaratmasinda onemli bir rol oynar. Sebepleri her ne kadar ekonomik olmasa da tiim
krizlerin ortaya c¢ikardigi sonuglar ekonomik olmaktadir. Dolayisiyla, kriz sebep

ekonomik ¢iktilar sonugtur.

Genel ekonomik belirsizlik ve dalgalanmalar isletmelerin faaliyetlerini dogrudan
etkileyen dis faktorlerdendir (Tutar, 2004). Ekonomik krizler “herhangi bir mal, hizmet,
tiretim faktorii veya doviz piyasasindaki fiyat ve/veya miktarlarda, kabul edilebilir bir
degisme simirmmin otesinde gerceklesen siddetli dalgalanmalar” olarak tanimlanmaktadir
(Kibritgioglu, 2001). Ekonomik faktorler, isletmelerde krize neden olan Onemli
faktorlerin baginda gelmektedir. Isletmelerin ekonomik g¢evresi, dogal kaynaklarin
durumu, isletmenin bu kaynaklardan yararlanma diizeyi, ekonomik durumun genel yapisi,
calisilan sektoriiniin durumu ve rekabet 6zellikleri gibi faktorlerden olusmaktadir. Bu
faktorlerde meydana gelen herhangi bir olumsuz gelisme, krizin ortaya ¢ikmasina neden
olmaktadir. Bagka bir deyisle, isletmeler, ekonomik sistemin bir alt sistemi olmalar1

nedeniyle ait olduklar1 ekonomik sistemdeki herhangi bir istikrarsizlik ve belirsizlik
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durumu isletmeleri de olumsuz yonde etkilemektedir (Tutar, 2004: 30). Olusan bu
belirsizlikler, ekonomik dalgalanmalar ve istikrarsizlik ise piyasadaki arz-talep dengesini
bozarak isletmenin faydalanacagi girdilerin ve pazarlayacag iiriinlerin fiyat ve miktarini,

yatirim kararlarini ve kar marjlarini etkileyebilmektedir (Hasit, 1999: 19-20).

Isletmenin fiiriinlerinin arz talep durumu, pazar faktorleri, iilke ekonomisinin
parasal, mali ve genel is sartlar1 agisindan degisimi, ekonominin biiyiimesi ve sagligi,
Gayri Safi Milli Hasila ve kullanilabilir kisisel gelir, talepteki biiylik degisimler
isletmeleri yakindan etkiler (Vergiliel Tiiz, 2004). I¢inde bircok isletmeyi barindirmasi
dolayisiyla Krizler ve afetler turizm endistrisi i¢in biiyiik zorluklar yaratmaktadir
(Williams ve Balaz, 2015), bu da turist talebindeki azalmanin bir sonucu olarak 6nemli
ekonomik ve is kayiplarina neden olabilmektedir (Boukas ve Ziakas, 2013). Daha 6nce
yasanan finansal krizler, talebin azalmas1 ve daha uzun bir toparlanma dénemi nedeniyle
bir finansal kriz meydana geldiginde turizm endiistrisinin bir biitlin olarak ekonomiden
daha fazla zarar gordiigiinii gostermistir (Okumus, Altinay ve Arasli, 2005; Wang, 2009).
CRED ve Birlesmis Milletler Afet Riski Azaltma Ofisi (2019) yaptig1 bir aragtirmada,
2018 yilinda diinya genelinde 281 dogal afet oldugunu, 10.373 6liim meydana geldigini;
61,7 milyon insanin bu afetlerden etkilendigini ve 160 milyar ABD Dolar tutarinda

ekonomik hasarla sonuglandigini ortaya koymustur.

Nedenleri her ne kadar ekonomik olmasa da sonuglari ekonomik olan krizler,
ekonomik gostergelerde yasanan/yasanacak olumsuz her gelisme bir baska alanda krizi
tetikleyebilmektedir. Ekonomik gostergelerde meydana gelebilecek herhangi bir olumsuz
durum, turizm isletmelerinin (konaklama, ulastirma, hediyelik esya, tur operatorleri ve
seyahat acentalar1 vb.) faaliyetlerini sekteye ugratacagi gibi bu isletmelerdeki isgorenlerin
de caligma yasamlarini tehlikeye atmaktadir. Dolayisiyla gelir kaybi, igsiz kalma korkusu
hizmet sektorii olan turizmdeki tiim paydaslar1 da dogrudan etkilemektedir. Ciinkii tur
operatorleri hazirlamis olduklar1 paket turlarini satamamakta, acentalar araci roliinden
kaynakli gelirlerinden mahrum kalmakta, ekstra tur satis1 yapamamakta dolayisiyla turist
rehberleri de tur satiglar1 olmayinca hem giinliik yevmiyelerinden hem de satiglardan elde
edecekleri yan gelirlerden mahrum kalmaktadir. Bunun dogal bir sonucu olarak yevmiye
usulii ¢alisan turist rehberlerini de gelir kaybina ugratmaktadir. Bu durum turist
rehberlerinin mesleki tutumlarina, is doyumlarina, mesleklerinde Kkariyer yapma

isteklerinin de olumsuz etkilenmesine sebep olmaktadir. Ayrica, ulastirma firmalar1 tur

11



ve transfer hizmetleri verememekte, hiikiimetler de iilkenin bolgenin elde edecegi doviz
gelirlerinden mahrum kalmakta buna bagli olarak da hiikiimetlerin ve ydneticilerin
ilkesel-bolgesel yatirim ve tanmitimlari da istenilen diizeyde yapamamalarina neden
olmaktadir. Bu durumun dogal bir sonucu olarak politik faktorlerden kaynakli krizler
ortaya c¢ikmaktadir. Politik faktorlerden kaynaklanan krizler, hiikiimetlerin aldiklar
kararlarin sonuglarin1 ve bu sonuglarin toplum iizerindeki olumsuz yansimalarini ifade
etmektedir (Tanrisevdi, 2002). Aym1 zamanda, “yasal yapi, politik miidahale, finansal
destek ve dis rekabet konularimi kapsayan hiikiimet politikasindaki degisiklikler”
(Vergilel Tiiz, 2004) politik krizlerin 6nemli nedenlerinin basinda gelmektedir.

Zaman zaman insan kaynakli kriz durumlarini (ekonomik, politik, sosyo kiiltiirel
vb.) yonetmek kisinin-isletmenin-hiikiimetin elinde olmasina ragmen bazi krizleri
onlemek pek de miimkiin olmamaktadir. Tutar (2004) dogal felaketleri yonetimlerin
kontrol edemedigi yangin, sel, deprem, niikleer sizint1 ve atiklari gibi toplumun genelini
etkileyen olagandis1 gelismeler olarak tanimlamaktadir. Doga olaylari her zaman
meydana gelmesi muhtemel olaylardir. Doga olaylar1 (sel, deprem, yanardag patlamasi
vb.) miidahelenin ¢ok az ya da hi¢ olmadigi durumlardir. Bu nedenle ne zaman, nerede
hangi siddette meydana gelebilecegini kestirmek olduk¢a giigtiir. Bu 6ngdrme giigliigii
doga olaylar ile ilgili kriz durumlarina hazirlik yapmay1 gii¢lestirmektedir. Dolayisiyla
doga olaylari (sel, deprem, zelzele, toprak kaymasi, firtina vb.) nedeniyle olusan krizler
ancak meydana geldikten sonra miidahale etme sansi vermektedir. Doga olaylarinin
meydana getirdigi krizlere turizm baglaminda 6rnek verilecek olursa, Agustos 1999'da
Tiirkiye'de ve Ocak 1995'te Japonya'da meydana gelen depremler, her iki iilkenin bolge
turizminde benzer sorunlara yol agmistir. Marmara depreminden sonra Tiirkiye turizmi
de olumsuz etkilenmis ve sonraki aylarda Tiirkiye’ye olan turist variglart 6nemli 6lgiide
azalmigtir. Ayni sekilde Japonya'daki Ikinci Diinya Savasi sonrasi en kotii felaket olan
7.2 siddetindeki deprem, Kobe ve Kyoto sehirlerini yerle bir etmistir. Bin yildan uzun
stiredir Japonya'nin eski bagkenti olan Kyoto'da turizm, depremden sonra keskin bir diisiis

yasamigtir (Huang ve Min, 2002).

1999 yilinda meydana gelen Marmara depremi etki alani itibariyle Tiirkiye’nin en
bliylik depremi olarak kayitlara ge¢cmistir. Deprem bdlgesinin Tiirkiye'nin en onemli
iretim merkezlerine sahip olmasi ve bolgenin Tiirkiye'nin en gelismis bolgesi olmasi

depremin ekonomik etkisini mikro 6l¢ekle yani bolge ile simirlandirmamis, makro-
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ekonomik sonuglar dogurmustur. Yasanan bu deprem ekonomik alt yapiy1, imalat, tarim
sektord, ithalat-ihracat, egitim, saglik ve turizm sektorlerini etkilemistir (Aktirk ve
Albeni, 2002). Depremin yaratmis oldugu makro-ekonomik sonuglarin beklenen bir etkisi
olarak turizm gelirlerinde yaklasik 200 milyon dolarlik bir gerileme yasanmustir (Turkey
Counrty Office ve The World Bank, 1999). Deprem nedeniyle iptal edilen kongrelere
katilmasi gereken 17.600 kisi kongrelere katilamamis buna bagli olarak iptallerden
ugranan parasal kaybin degeri 15 milyon dolar olarak hesaplanmistir. Deprem bdlgesi
disinda olmasina ragmen duyulan kaygi nedeniyle Tiirkiye’yi ziyaret etmekten vazgegen
turist sayist 156.000 kisi olmus ve ugranilan maddi kayip 105.000 dolar olarak
belirlenmistir. Ayrica, depremden dolayi tatilini yarida kesip lilkesine donen turist sayisi
8.000; depremden dolay1 yapilamayan Anadolu turlarindan ugranilan maddi kayip ise 3
milyon dolar olmustur (Aktiirk ve Albeni, 2002). Anadolu turlarinda yasanan 3 milyon
dolarlik maddi kayip olumsuz bir ¢arpan etkisi yaratarak oncelikle tur operatdrlerini daha
sonra seyahat acentalarini ve acentalarin birlikte calistigi paydaslar olarak turist
rehberlerini de dogrudan etkilemistir. Dolayisiyla hem iilke hem bolge hem de tiim turizm
paydaslar1 (konaklama, yiyecek icecek isletmeleri, hediyelik esya satan isletmeler,

ulagtirma firmalar1 vd.) ciddi ekonomik kayiplar yasamustir.

Bir baska krizde Tayvan turizm sektorii, 21 Eyliil 1999 Depremi sonucunda zor
bir dénem yasamigtir. Depremden bir yil énce turizm, GSYIH'nin %]1.3"ine katkida
bulunmus ve Tayvan'a 3.4 milyar ABD dolar1 doviz girdisi saglamistir. Tayvan'a gelen
turistlerin yarisindan fazlasi, Japon (%36.5'1) ve Amerikali (%15.2'si ) turistlerden
olusmustur (Tourism Bureau of Taiwan, 1999’dan akt. Huang, Tseng ve Petrick, 2008).
Deprem, Tayvan ekonomisini ciddi sekilde sarsmis ve hiikiimet yetkililerinin 1999
GSYIH'sinin dérdiincii geyrekteki tahmini biiyiimesini %5.7'den %5.3'e diisiirmesine yol
agmistir (Directorate-General of Budget, Accounting and Statistics, 2000’den akt. Huang,
Tseng ve Petrick, 2008). Deprem sonrasi kurtarma operasyonlari, afetten sonraki ilk
donemde birgok turistin Tayvana’a ziyaret etme istegini azaltmistir. Ayrica depremin tiim
ada’yr sardigina dair yaniltici raporlar birgok potansiyel turisti ada iilkesi Tayvan’dan

korkutup kagirmistir (Huang ve Min, 2002).

Marmaris’te 2021 yilinda meydana gelen orman yanginin turizmin en yogun
yasandigi aylara denk gelmesi nedeniyle turistlerde panik yaratmistir. Giiney Ege Turistik

Otelciler ve Isletmeciler Birligi (GETOB) Baskani ve Tiirkiye Otelciler Federasyonu
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(TUROFED) Yénetim Kurulu Uyesi Biilent Biilbiiloglu, “Yerli turistin yiizde 10’luk
kesiminin bolgeyi terk ettigini; bolgeye gelecek olan yiizde 10 civarindaki turistlerin
rezervasyonlarini iptal ettigini ifade etmistir (Ekonomim, 2021). Dolayisiyla yasanan
dogal felaketler rezervasyon iptallerine, yasanan iptallerde turist ve déviz kaybina neden
olmustur. Boylelikle hiikiimetin turizmden bekledigi yillik doviz geliri azalmis bu da
hiikiimetin hazirlamis oldugu o y1l 6ngoriilen biitgelerin agik vermesine neden olmustur.
Ayrica, dogal felaketler marka degeri olan destinasyonlarin kimliklerine de zarar

vermektedir.

Destinasyonun kimliginin yani1 sira bolgede yasayan insan topluluklari da gesitli
acilardan krizlerden zarar gormektedir. Dogal felaketler nedeniyle yer degistirmek
durumunda kalan insanlar gegici olarak da olsa baska yerlere gog ettikleri yerlerde sosyal
ve fiziksel tasima kapasitelerinin doyum noktasina ulasmasina neden olmaktadirlar. Bu
duruma bagli olarak da zaman i¢inde yerel halkta kin, nefret, diismanlik, saldirganlik, gog
edilen yerde istenmeme vb. gibi olumsuz durumlarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.
Zorunlu kiiltiirel degisimler fert, toplum ve orgiit davraniglarinda belirgin bir bigimde
dengesizlik ve kararsizlik yaratmaktadir. Dolayisiyla bu durum bir kriz hali olarak

degerlendirilmektedir (Tutar, 2004).

Insan gruplarmin iliskileri, demografik yapilar1 ve kiiltiirel 6zellikleri, gelenek ve
gorenekleri, yasam bigimleri, deger yargilart vb. konular, turizmde sosyo-kiiltiirel cevre
kavrami igerisinde incelenmektedir (Goral, 2014). Sosyo kiiltiirel faktorler (toplumun
deger yargilari, niifus miktari, kiiltiir diizeyi ve moda vb.) (Ataman, 2001) toplumun uzun
sire i¢inde edinmis olduklar1 aligkanliklar, sahip olduklart manevi degerleri
kapsadigindan sosyo-kiiltiirel faktorlerin degismesi de ciddi krizlerin meydana
gelmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Yerel gelenck ve goreneklerle turistlerin sahip oldugu
degerler arasinda rekabetin ortaya ¢ikmasi, sosyal ve kiiltiirel anlamda arzu edilmeyen
degismelere neden olmaktadir (Olali 1990: 386).

Sosyo-kiiltirel faktorlerden kaynaklanan krizler bircok nedenle ortaya
cikabilmektedir. Ozellikle turistik iiriiniin dzelliklerinden biri olan iiretildigi yerde
tilketilme ozelliginden dolay1 turistlerin seyahatlerini satin aldiklar1 yere gitmelerini
gerektirmektedir (Akis Roney, 2018). Dolayisiyla gidilecek destinasyona olacak turist
akist, marka durumda olan destinasyonlarin yani sira yeni tanmirhiga sahip

destinasyonlarin alt yapilarini yetersiz birakabilmektedir. Ozellikle yeni tanman bir
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destinasyonda her ne kadar kiiltiirel, dogal, tarihi degerler olsa da bu degerlere sahip olan
yerel halkta turizm bilincinin olmayisi, gelen turistlerin davraniglarinin kiltiirel
farkliliklardan dolay1 yanlis anlasilmasi, turistlerin giyim kusamlarmin yerel halk ile
uyumlu olmamasi gibi nedenler zaman iginde sosyo-kiiltiirel krizlere zemin
hazirlayabilmektedir. Yine, turizmle yeni tanisan bir destinasyonun kisa bir siire i¢inde
tasima kapasitesinin asilmasi bir kriz nedeni olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Destinasyon
yonetim modelleri i¢inde kabul gérmiis olan Doxey Irridex modeli, turizmin gelisimine
paralel olarak bir bolgedeki yerel halkin turistlere karsi tutumunun giderek olumsuz
olacagini sdyler. Bu modele gore cosku (Euphoria), ilgisizlik (apathy), rahatsizlik
(annoyance) ve diismanlik (antagonism) olmak iizere dort asama vardir. Ik asamada
yerel halk turistleri cosku ile karsilar, ikinci asamada isletme sayisi artar ve yerel halk
patronluktan iscilige diiser ve ilgisizlik bas gosterir. Ugiincii asamada yerel halk artan
turist sayisina bagli olarak talebi karsilayamaz ve bu agsamada fazla turist nedeniyle dogal
cevre ile sosyal yapida tahribat rahatsiz edecek seviyeye ulasir. Son asamada ise, yerel
halk i¢in turistler her tiirlii olumsuzlugun sorumlusu olarak gériiliirler. Ugiincii asamadaki
kizginlik artik diismanliga doniismiistiir (Akis Roney, 2018). Dolayisiyla sosyo-Kiiltiirel
faktorlerden kaynaklanan krizlerin etkisi kisa bir siire iginde 6nce ekonomik daha sonra
politik bir sorun olarak uluslararasi bir krize doniisebilir. Politik krizlerin derinlesmesi
ekonomik ve askeri yaptirimlara, hatta bir sonraki agsamada tilkeler arasinda catigsmalara
zemin hazirlayabilir. Sosyo-kiiltiirel krizlerin etkileri hem boélge hem de iilke imajinin

olumsuz etkilenmesine sebep olabilir.

Sosyo kiiltiirel faktorlerin yani sira terdr olaylart nedeniyle yasanan gocler de
baska bir kriz faktorii olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ter6rizm, genellikle teréristlerin
etkilemeye calistif1 politika yapimiyla dogrudan ilgisi olmayan, biiyiik bir kitleyi
korkutarak siyasi, dini veya ideolojik bir amag elde etmek icin belirli gruplar tarafindan
onceden tasarlanmis olagandis1 siddet veya vahset kullanim tehdididir (Paraskevas ve
Arendell, 2007). Turistler riskli destinasyonlara seyahat etmemekte 6zgiir olsalar da,
felakete sebep olan krizlerin turistik destinasyonlar tizerindeki sonuglar1 kaginilmazdir ve
bu sonuglar olduk¢a derin olabilmektedir (Sonmez, Apostolopoulos ve Tarlow, 1999).
Turizmi hedef alan ter6rizm, bir destinasyon i¢in bir felaket olarak goriilebilir ve ardindan
gelen olaylar ciddi bir turizm krizini tetikleyebilir. Turizm destinasyonlari ve turistler, her

zaman terOrist faaliyetler icin iilkelerin “yumusak karn1” olarak goriilmektedir
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(Paraskevas ve Arendell, 2007). Dogal bir afet turizm variglarin1 engelleyebilecek
olmasina ragmen, artan terdr faaliyeti donemlerinde seyahat planlarmin yeniden
diizenlenmesi ve tatillerin iptal edilmesi, terérizm riskinin turistleri daha fazla korkutma
egiliminde oldugunu gostermektedir. Dogasi ne olursa olsun, Krizler, etkilenen bolge ve
sakinleri igin zor, genellikle trajik durumlar yaratmaktadir (Sonmez, Apostolopoulos ve
Tarlow, 1999).

Bu duruma o6rnek olarak uzun yillardir Tiirkiye’nin Giineydogu Anadolu
Bolgesinde terdrist faaliyetlerde bulunan teror orgiitleri gosterilebilir. Terdr orgiitlerinin
terorist faaliyetleri nedeniyle bolgede istikrarsizlik hakimdir. Bolgede sadece tarim ve
hayvancilik faaliyetlerinin varligi isgilicii imkanlarini olduk¢a sinirlamaktadir. Kadim bir
ge¢mise sahip Ortadogu ile smir1 bulunan Gilineydogu Anadolu Bdlgesinin dnemli
kentleri olan Mardin, Diyarbakir, Batman, Sanliurfa vd. sehirler sahip olduklar1 dogal,
tarihi ve kiiltiirel zenginliklerinden turizm yoluyla elde edebilecekleri fayday: yeterince
saglayamamisgtir. Teror orglitlerinin bolgede siirekli teror eylemleri diizenlemesi ve
insanlar1 katletmesi, yasanan olaylarin medya ve sosyal medya vasitasiyla tiim diinyaya
servis edilmesi sahip olunan kadim ge¢misi golgelemektedir. 2014 yilinda bolgede
yasanan teror olaylart Mardin, Sanliurfa, Batman, Gaziantep gibi sinir hattinda yer alan
sehirlerin turizm gelirlerini olumsuz etkilemistir. Bu sehirler arasinda 6zellikle Mardin
sehri turistik degerlerini (Mardin Kalesi, Kiziltepe Ulu Cami, Deyr-ul Zafaran, Midyat ve
cevresi vd.) tanitmak ve Mardin’i bolgede marka bir destinasyon yapmak igin yerel
girisimciler onemli yatirimlar yapmis, yerel halki konaklama, yiyecek icecek isletmeleri
ile hediyelik ve kuruyemis satan isletmelerde istithdam etmistir. Hem sehir ekonomisine
hem de iilke ekonomisine katkida bulunmuslardir. Ancak, bolgede yasasan terdr olaylari
birgok yatirimin bir siire atil durumda kalmasina, iggorenlerin issiz kalmasina; bunun yani
sira yatirimetlarin da ekonomik olarak yatinnmlarinda ciddi zararlar etmesine neden
olmustur. Can korkusu nedeniyle uzun bir siire ne yerli ne de yabanci turistler bolgeye
turistik gezilerde bulunmamislardir. Bunun iizerine turizm isletmeleri sahipleri sehir sehir
dolagarak acentalarin bolgeye tur diizenlemeleri konusunda talepte bulunmus, turizm
faaliyetlerini canlandirmaya calismislardir. Yerel yetkililer, bolgede yasanan olaylarin
100.000 turist kaybina neden oldugunu ifade etmistir (Gedik, 2014). Bolgeye turist
gOtiiren bir turizm acentasinin ciddi sorunlar yasadiklarini; ayrica birlikte ¢alistiklari

isletmelerin ve turizm ile gegimlerini saglayan bolge halkinin yasanan terdr olaylaridan
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¢ok rahatsiz oldugunu belirtmistir (Turizmguncel, 2019). Bdlgede yasanan terdr olaylar
sadece bolgesel degil ayn1 zamanda Tiirkiye’deki diger onemli turizm sehirlerinde de
onemli turist ve ddviz kayiplarma neden olmustur. Turistik Otelciler, Isletmeciler ve
Yatinmcilar Birligi (TUROB), Giineydogu Anadolu Bolgesi’'nde yer alan sinir
kentlerinde teror orgiitlerinin saldirilarinin protesto edildigi olaylar sonrasinda turizmde
yasanan iptalleri arastirmistir. Bu kapsamda Istanbul’daki iiye otellerle yapmis oldugu
arastirmada sdz konusu olaylarin Istanbul otellerinde bir haftada toplam 13 milyon

Euro’luk is kaybina yol agtig1 tespit edilmistir (Turizmguncel, 2014).

Kiiresel krizler, turizme yerel veya bolgesel bir krizden tartigmasiz daha fazla
zarar vermektedir. Bununla birlikte, yerel veya bolgesel bir kokene sahip olan krizlerin,
yerel alanin veya bolgenin cografi sinirlarinin ¢cok 6tesine ulasan etkilere sahip olmak gibi
bir yan1 bulunmaktadir (Laws ve Prideaux, 2005). Son yillarda diinyada meydana gelen
Mers/Sars, Kus gribi, Domuz gribi ve kiiresel olarak tiim sektorleri etkileyen koronaviriis
(Covid 19) salgim dogal olarak turizm sektoriinii de etkilemistir. Ozellikle koronaviriis
salgini diger salgin hastaliklardan farkli olarak yaratmis oldugu etkiden dolay: turizm

sektorlinde uzun yillar siirecek hasarlar birakmistir.

Turizm endiistrisi dig faktorlerden oldukga fazla etkilenen, dogasi geregi
savunmasizdir. Bu kirilganlik, bulasic1 hastaliklar, dogal afetler, ekonomik krizler,
terorist saldirilar ve sosyal olaylar gibi farkli kriz tiirlerine karst duyarlhiligina
yansimaktadir (Ritchie, 2004; Rossello vd., 2017). Diger bir deyisle, turizm sektori
bulasic1 hastaliklardan toplumsal olaylara kadar dis c¢evresinden kolaylikla
etkilenmektedir. Bu bilgiyi destekleyen aragtirmalarda Wang (2009) ve Akova vd.,
(2011), turizm endiistrisinin evrensel olarak siyaset, savaslar, hastaliklar, kiiresel
ekonomik krizler ve diger nedenler gibi dis faktorlerden kolay ve hizli bir sekilde
etkilendigi sonucuna varmistir. Yapilan diger bir aragtirmalarda Asya'daki 2003 SARS
salgini, Asya'nin bazi bolgelerinin i¢ine ve disina ziyaretgi akislari tizerinde 6nemli bir
etkiye sahip olmustur (Laws ve Prideaux, 2005). Cooper (2005) yaptig1 arastirmada
Japonlarin  krizlerden etkilenen destinasyonlara seyahat etmeyi biraktigini
gozlemlemistir. 2008 yilinda Cin'de meydana gelen 5.12 siddetindeki Wenchuan
Depremi, Sichuan Eyaleti ekonomisine 12.7 milyar dolardan fazla dogrudan zarara neden
olmustur (Yang vd., 2011). Yasanan tiim bu krizler turizm isletmelerini olumsuz

etkilemistir. Farkl felaket tiirleri, farkli endiistri sonuglarina neden olmus ve bu sonuglar
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otelcileri krizlerin neden oldugu cesitli zorluklarla basa ¢ikmak i¢in dnlemler almaya
yonlendirmistir. Amerika Birlesik Devletleri'ndeki Eyliil 2001 teror saldirisinin turizm
gelisimi tizerinde uzun siireli bir etkisi olmustur (Goodrich, 2002). Bu kapsamda, Hong
Kong'daki otelciler, 11 Eyliil saldirilarinin ardindan kapal1 devre televizyon sistemlerini

giiclendirmis ve otel ¢alisanlarina yonelik glivenlik egitimlerini yogunlastirarak daha siki

giivenlik onlemleri almistir (Chan ve Lam, 2013).

Law (2006) ise, farkli kriz tiirleri arasinda turizm endiistrisi iizerinde en biiyiik
etkiye sahip krizlerin bulasici hastaliklar oldugunu iddia etmistir. 2000 ve 2001 yillarinda,
ortaya ¢ikan sap hastalig, Ingiltere ve irlanda'daki turizm endiistrisini durma noktasina
getirmistir ve bu hastaligin ortaya ¢iktig1 ilk 8 ayda Ingiliz turist sayisinda %6'lik bir
azalmaya neden olmustur (World Tourism Organisation, 2002). Ayrica, 2003 yilinda
Siddetli Akut Solunum Yolu Sendromu (SARS) salgin1 déneminde, Cin'deki turizm
endiistrisi salginda 16.8 milyar dolar civarinda bir kayip yasamistir (Hai vd., 2004).
Siddetli akut solunum sendromu (SARS) salginindan sonra, Kore otel endiistrisi yeni
hijyen ekipmanlar1 hazirlamis ve ¢alisanlarina saglik bilinciyle ilgili egitim programlari

sunmus (Kim vd., 2005) bu sekilde salgin kriziyle basa ¢ikmaya ¢alismistir.

2019 yilinda Cin’in Wuhan eyaletinde ortaya ¢ikan ve tiim diinyay1 etkileyen
Covid 19 koronaviriis salgini ise, lilkelerin tedarik zinciri ve saglik hizmetleri gibi hayati
oneme sahip sektorler diginda tiim sektorlerini durma noktasina getirmistir. Bu durumun
yasanmasinda koronavirlisiin hizli yayilim gostermesi, herhangi bir as1 vb. olmayisi
koronaviriisiin tiim diinyada yayilmasina ve milyonlarca insanin hayatini kaybetmesine
neden olmustur. Dolayisiyla insan odakli bir sektdr olan turizm her krizde oldugu gibi en
fazla etkilenen sektor olmustur. Insanlar yasadiklar panik ve belirsizliklerden dolayi
yaptirmis olduklart tatil rezervasyonlarini degistirmeye, ertelemeye, ikame etmeye veya
iptal etmeye baslamiglardir (Walters, Wallin ve Hartley, 2018). Bu duruma bagli olarak
ilkelerin her yil hedefledikleri turizm gelirlerinde ve turist sayilarinda bir anda daha 6nce
goriilmemis Ol¢iide dramatik diistisler yasanmistir. Bu durum ayni zamanda {ilkelerde
ekonomik krizlerin ortaya ¢ikmasina ve istihdamin olumsuz etkilenmesine de neden
olmustur. Diinyanin dort bir yanindaki etkinlikler iptal edilmeye veya ertelenmeye devam
ederken ve otel doluluk oranlart diiserken, koronaviriis salgini otelcilere diinya ¢apinda
ciddi darbeler vurmustur. Bu duruma o6rnek vermek gerekirse, Marriott otellerindeki

miisait oda basina gelir, 2019 yilinin ayn1 dénemine kiyasla Cin'de yaklasik %90 oraninda

18



diismiis ve Asya-Pasifik bolgesinin diger bolgelerinde yiizde 25 oraninda azalmistir
(Wallis, 2020).

Ekonomik, ter6r, deprem, salgin hastalik vb. gibi ortaya ¢ikan tiim krizler 6nce
bolgeleri daha sonra tilkeleri etkilemistir. Bu durumun dogal bir sonucu olarak isletmeler
ve bu igletmelerin ¢alisanlar1 da dogrudan ya da dolayli olarak yasanan her krizden bir
yoniiyle etkilenmistir. Ozellikle yasanan krizler birbirini tetikleyerek farkli alanlara da
etki etmistir. Tiim krizler ilk olarak ekonomik sonug¢lar dogurmus; ekonominin bozulmasi
istihdami, istihdamin azalmasi da ge¢imin maliyetini etkilemistir. Yasanan tim
krizlerden en cok etkilenen sektor ise turizm olmustur. Turizm sektoriiniin mevsimsel
olmasi, iiretildigi yerde tiiketilmesi, hizmet {iretip satmasi, birgok sektorlerle (mobilya,
tarim, ulagtirma vb.) iliskisinin olmasi turizm sektoriinde yasanan bir krizin diger
sektdrlere gore daha yogun hissedildigini ortaya koymustur. Ozellikle kriz durumlarinda
ilk ertelenen ya da vazgecilen sey tatil olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla bu
durum turizm sektoriintin ihtiyag duydugu donanimli, Kalifiye isgorenlerin de zaman
icinde sektdr degistirmesine kisacasi kaliteli hizmet verilmesine de engel olmaktadir.
Bununla birlikte hem turist hem de doviz kaybi1 yasanmaktadir. Bu kayiplarin 6niine
gecmek ve kaliteli bir turizm hizmeti sunarak krizlerden en az sekilde etkilenip ve bu
krizleri firsata doniistirmek igin destinasyonlardaki turizm planlayicilart ve isletme
tedarikgileri turizmin hassas 6zelliklerini bilmek zorundadir. Ayrica kriz dénemlerinde
turistlere en iyi turizm hizmetini sunmak ve farkli alternatif turizm pazarlari aramak i¢in
organize eylem planlar1 ve esnek stratejiler de gelistirmelidirler (Wang, 2009; Akova vd.,
2011). Esnek stratejiler ve organize eylem planlart hazirlamak i¢in de krizleri dogru analiz
edip siiregleri en iyi sekilde yonetmek gerekir. Bunun i¢in de kriz yoOnetiminin
gerektirdigi stireglerin etkin bir sekilde uygulanmasi gerekmektedir. Bu kapsamda izleyen

kisimda kriz yonetimi ve siireclerine iliskin aciklamalara yer verilmistir.
1.3. KRiZ YONETIMI SURECI

Mitroft, kriz yonetimini “kuruluslarin ana siire¢leri, calisanlar: ve yoneticileri ile
dis cevresi icin tehlike olusturabilecek krizlere iliskin bir dizi i¢ baglanti veya denetim”
olarak tanimlamaktadir (Bozgeyik, 2008). Spillan (2003:160) kriz yonetimini, bir
isletmenin hayatindaki beklenmedik bir olayin etkisini azaltmak olarak tanimlamistir.
Kriz yonetimi, bir igletmeyi proaktif olarak en kotli durum senaryosuna hazirlamanin

yoludur. Kriz yonetimi, hem kisa hem de uzun vadede operasyon iizerindeki etkilerini en
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aza indirecek yaklasimlarin dikkatli bir sekilde planlanmasini igerir. Kriz yonetimi, kriz
alanlarin1 belirlemeye ve tahmin etmeye, krizlerin olusmasini veya bir olayin krize
doniismesini onlemek igin tasarlanmis eylem veya onlemlerin gelistirilmesi ve krizden
kaynaklanan bozulmanin etkilerini en aza indirmeye c¢alisan bir siire¢ olarak
tanimlanabilir (Preble, 1997). Vargo ve Seville (2011)'ye gore kriz yonetimi, bir krize
etkin bir sekilde yanit vermek ve sonrasinda etkin bir sekilde toparlanmak icin gerekli
kaynaklar1 ve organizasyonel yapilar1 hazirlama disiplinidir. Bu, isletmeye yonelik olasi
tehditleri belirleme yetenegi olusturmak ve bu tehditlere yonelik bir plan tasarlamakla
ilgilidir. Kriz yonetimi, isletmenin kaderi {lizerinde daha fazla kontrol sahibi olmay:

saglamak i¢in risk ve belirsizligin ¢ogunu ortadan kaldirma sanatidir (Fink, 1986).

Kriz yonetimi, kriz dncesinde planlamak, kriz sirasinda yonetmek ve sonrasinda
degerlendirmek igin iistlenilen faaliyetlerdir (Wang ve Ritchie, 2012). Kriz yonetiminin
iki temel amaci vardir: Bunlar: bir krizin olusmasini 6nlemek ve bir kriz olursa, krizin
verecegi zarar1 azaltmaktir (Coombs, 2006: 4). Kriz yonetimi, istenmeyen gelismelerden
kacinmak veya bunlari1 azaltmak ve sorunlara arzu edilen bir ¢6ziim getirmek i¢in stratejik
eylemde bulunulmasini dolayisiyla siirekli bir ¢abay1 gerektirmektedir. Ne yazik ki kriz
yonetimi, zaman baskisi, sinirli kontrol ve yiiksek belirsizlik gibi ek unsurlar nedeniyle
¢ozililmesi zor goriinen stratejik bir sorunu temsil etmektedir (Burnett, 1998: 476). Aksu

(2010: 58) kriz yonetiminin dzelliklerini agsagidaki gibi siralamaktadir:

. Kriz yonetimi, isletmenin muhtemel krizlere karsi daima hazirlikli
olmasini saglar.

. Kriz yonetimi, birden fazla sathadan olusan karmasik bir siirectir.

. Kriz yonetimi, isletmenin yagamini siirdiirmesini tehlikeye sokabilecek ya
da olanak dis1 birakacak nitelikteki durumlarla ilgilidir.

. Etkin bir kriz yonetimi, isletmede krizin kisa siirede kontrol altina alinip

kay1ip ve zararlar1 sinirlayabilme avantajina sahiptir.

. Kriz yonetimi, isletmenin 6zelliklerine gore farklilik gosterir.

. Kriz yonetimi, stratejik yonetim ve risk yonetimi ile benzer 6zelliklere
sahiptir.

. Kriz yonetimi, yonetimin 6zel bir seklidir.

J Kriz yonetimi, ayri bir uzmanlik gerektirdigi igin isletmeye ek maliyetler

yiikler.
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Kriz yonetimi, olast bir kriz riski icin kriz gostergelerinin elde edildigi ve
degerlendirildigi ve bir kriz durumunda minimum kaylp yasanmasi igin gerekli
onlemlerin alindig1 ve uygulandigi siire¢ olarak da tanimlanabilir. Bu anlamda kriz
yonetimi, hizli ve etkin karar almayi; sapmalarin bir an Once diizeltilmesini
gerektirmektedir. Isletmenin varligmi tehdit eden ve faaliyetlerine zarar veren herhangi
bir duruma kars1 igletmenin hizli ve etkin bir sekilde hareket etmesi kriz yonetiminde
onemlidir (Akdemir, 1997). Krizlerin etkin bir sekilde yonetilmesi i¢in isletmeler kriz
yonetimine neden ihtiya¢ duyduklarina iliskin bir dizi amag belirleyebilir. Bu kapsamda

kriz yonetiminin amaglar1 asagidaki gibi ifade edilebilir (Cener, 2007):

. Karar vericileri etkileyebilecek kriz tiirlerini belirlemek ve onlar1 kriz

stireci hakkinda bilgilendirmek,

o Y oneticilerin bir krizi belirlemesini ve degerlendirmesini saglamak,

° Y oneticilere krizden kacis planlar1 olusturmada gesitli teknikler saglamak,

o Krizi en iyi sekilde yonetebilmek igin yoneticilere gerekli nitelikleri
kazandirmak.

Krizlerin 6zelliklerinin ve amaglariin bilinmesinin yani sira krizleri yonetmek de
hem isletmeler hem de yoneticiler igin 6nemlidir. Krizle nasil basa ¢ikacagini bil(e)meyen
bir isletme ya da yonetici krizlerin yikict ve olumsuz etkileriyle karst karsiya
kalabilmektedir. Bu nedenle her bir isletme ve yoneticinin tarzina uygun bir sekilde
krizlerle basa ¢ikma yaklasimlarin1 uygulamaya koymasi gerekir. Dolayisiyla krizlerle
basa c¢cikma yaklasimlar1 bir anlamda isletmelerin ve yoneticilerin yeterliliklerini de

gostermesi acisindan dnemlidir.

Yapilmis olan kriz tanimlari, 6zellikleri ve amaglar1 genel olarak incelendiginde,
krizin aniden gelistigi, siradist ve hemen cevap verilmesi gereken bir olay oldugu,
isletmenin ya da bireyin var olan durumunu tehdit ettigi, firsat ve tehlikeyi iginde
barmdirdig: ifade edilmistir. Krizi rutin durumlardan ayiran en dnemli fark, acil cevap
verme ve hizli hareket etme zorunlugunun olmasidir (Vergiliel Tiiz, 2004: 12). Hizli karar
alma durumundan dolayr krizler yoneticileri korku ve panige sevk etmektedir.
Dolayisiyla krizlerin yalnizca yoneticiler tizerinde degil ayn1 zamanda isletme ¢alisanlari
tizerinde de etkisi goriilmektedir. Korku ve panik nedeniyle stres i¢inde ¢alisanlar

isletmenin normal faaliyetlerini siirdiirmesinde sorunlarin ¢gitkmasina sebebiyet verebilir.
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Bu durum isletme icinde krizlerin meydana gelmesi anlamina gelmektedir (Koéroglu,
2004). Ancak, her durumu kriz olarak adlandirmak dogru bir yaklasim degildir.
Dolayistyla, krizi rutin durumlardan ayiran bazi temel 6zelliklere asagida yer verilmistir

(Hooshang, 1986: 42°den aktaran Vergiliel Tiiz, 2004: 12):

. Kriz, ciddi bir hastalik gibidir ve ciddi miidahale gerektirir.
° Krizler, kritik ve tehdit edicidir. Baski, giivensizlik, belirsizlik, endise ve

panik vb. gibi bir¢ok faktorii icinde barindirabilir.

o Bazi krizler ortaya ¢ikana kadar zaman alabilirken bazilar1 ise aniden
ortaya cikar.

o Krizler orgiitle ilgili tigtincii kisileri (yonetici, isgoren, hissedar vb.) ciddi
sekilde etkiler.

o Her stresli ortam kriz degildir.

. Krizler, tekrarlanabilir.

J Krizler, paradoks 6zellik tasir yani hem tehlike hem de firsat igerebilir.

. Genis etki alanlar1 oldugundan genis insan topluluklarini etkiler.

J Cok yiiksek ekonomik maliyetleri vardir.

o Hayati kaynaklar1 etkileyerek daha once benzeri goriilmemis karmasik

sorunlara neden olur.
. Kartopu etkisi vardir.
o Modas1 ge¢mis, uygulanmayan ve hatta zarar verici uygulamalar gibi acil

durum sistemleri yanlis olaylara tepki gosterebilir.

o Kriz dénemlerinde gozle goriiliir bir bicimde asir1 bir belirsizlik ortaya
cikar.

. Belirsizlikte ¢ok sayida aktor ve isletme ortaya ¢ikar.

o Biitiin isletmeyi etkiler.

. Isletmenin iiriinlerini ve hizmetlerini olumsuz etkiler.

J Isletmenin sohretini, gelecekteki karliligini ve hatta hayatta kalmasini

tehlikeye atar.
J Isletmenin yeniden yapilanarak is yapma durumunu ve kiiltiiriinii etkiler.

. Isletmenin kuruldugunda ortaya koymus oldugu vizyonunu ihlal eder.
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Krizi rutin durumlardan ayiran temel Ozelliklere ek olarak asagida yer alan
maddeler eklenmistir (Cigek ve Kilig, 2001°den akt. Kéroglu, 2004: 5; Boin ve Legadec,
2000: 186; Gainey, 2010: 90):

o Kriz yonetilebilirdir.
J Isletmenin imajimni, varliklarmi ve karliligimi tehdit eder.
. Paydaslarla (isletmeler, halk, medya ve kriz magdurlari) iletisim sorunlari

bas gosterir.

J Isletmeye ve iliskili olan paydaslara uzun dénemde zarar verir.

Kriz yonetimi literatiirli, krizlerin devlet ve devlet dis1 aktorler de dahil olmak
tizere isletmeler icin kritik olabilecegini ortaya koymaktadir; isletmeler ya yikilirlar ya da
kendilerini yeniden var ederler. Ayakta kalabilen basarili isletmeler, kriz durumlarini
kendilerini yeniden yapilandirmak ve performanslarini iyilestirmek igin kullanirlar
(Bernot ve Siqueira Cassiano, 2022). Krizler, yonetim esnekligini, ekip ¢alismasinin
gliclii yanlarini, organizasyonel esnekligi ve hatta is stratejilerinin yeniden diizenlemesi
gerektigini gdstermek i¢in olagandisi firsatlar (hem eski Yunanlilar hem de eski Cinliler
tarafindan paylasilan bir goriis) sunan durumlar olarak goriilebilir. Asagidaki noktalar bu

goriisii desteklemektedir (Robert ve Latjha, 2002).

Kriz yonetimi, bir organizasyonun hayatta kalmasin1 ve dayanikliligini ele alir.
Bir yonetim disiplini olarak 6nemli sermayedir. Krizler, bir organizasyonu giiglendirmek
icin firsatlar saglayabilir. Kriz yonetimi egitimi, normal durumlarda faydali olan yonetim
niteliklerini (6ngérme yetenegi; ekip ¢alismasi igin gelismis bir yetenek; kisa tepki
stireleriyle basa c¢ikmayr 6grenmek; stres yonetiminin degerinin/ihtiyacinin daha iyi
anlasilmasi; keskinlestirilmis is degerlendirme becerileri; gelismis yanal diisiinme ve
yaratict beceriler; zayif anormallik sinyallere karsi daha fazla hassasiyet ve degisimin
daha iyi kabul edilmesi) ve becerilerini gelistirir. Krizler, dogalari geregi, isleri yapmanin
standart yollarini terk etmeye davettir. Yanal olarak diisiinmek ve caligmak isletmelerde
kabuk baglamig eski diisiinceleri yitkmak icin bir firsat sunar. Kriz yonetimi, yenilik ve

risk alma igin bir katalizor gérevi de gorebilir.

Literatiirde bircok kriz yonetimi asamasi mevcut olmasina ragmen, en yaygin ve
en iyi bilinen model Henderson (2003) tarafindan 6zetlenmis ve ii¢ asamaya bolinmiistiir.

Bunlar: kriz dncesi (planlama), kriz siras1 (tepki) ve kriz sonrasi (kurtarma) asamalaridir
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(Huang, Tseng ve Petrick, 2008; Hystad ve Keller, 2008). U¢ asamali model &rgiitsel kriz
teorisyenleri ve iletisim uzmanlari tarafindan genis capta benimsenmistir ve sadeligi
nedeniyle de muhtemelen en yaygin kullanilan ¢ergevedir (Sellnow ve Seeger, 2013: 31).
Birgok kriz iletisim uzmani, kriz yonetim siireglerinde ti¢ asamali kriz yonetim modelini
kullanmisgtir (Seeger vd., 2001). Bu yaklasim genellikle krizin belirli asamalariyla ilgili
Ozelliklerini belirlemek ve incelemek; bunlari belirli iletisim gereksinimleri ve
stratejileriyle iliskilendirmek i¢in kullanmaktadir (Jia, Shi, Jia ve Li, 2012: 139). Kriz
yonetimi, krizi yonetme plani olan isletmelerin ve iilkelerin krizlerle basa ¢ikmasini
saglayacaktir. Tehlikeyi basartyla en aza indirmek veya tamamen Onlemek igin
organizasyonel hazirlik esastir (Flynn ve Lenaghan, 2007). Hazirlik siirecinin ilk agamasi

da kriz 6ncesi yonetimidir.
1.3.1. Kriz Oncesi Yonetimi Siireci

Kriz dncesi yonetimi, potansiyel krizlerin etkilerini 6nlemek veya azaltmak icin
isletmelerin harekete gegilebilecegi zamandir (Johnson Tew, Lu, Tolomiczenko ve
Gellatly, 2008). Kriz dncesi yonetimi, hazir olma durumunu gelistirmeyi amaglayan kriz
oncesi asamadir (Carmeli ve Schaubroeck, 2008). Potansiyel kriz durumlarinin
belirlenmesini ve kriz planlarinin gelistirilmesini i¢eren kriz 6ncesi asamasini ifade eder
(Jia, Shi, Jia ve Li, 2012: 139). Kriz Oncesi asama, bir krizin en erken asamasidir,
isletmenin durumdan ilk kez haberdar oldugu zamani ifade eder. Bu asamada “gelismekte
olan durum” kii¢iik bir durumdur ve heniiz dis ¢evre tarafindan farkedilememektedir.
Kiigiik bir durum olmasina ragmen, isletme {izerinde olumsuz bir etkinin olabilecegi akut
kriz asamasina ge¢cme potansiyeline sahiptir. Bu, kriz 6ncesi durumu ortadan kaldirmak
ve harekete gegmek icin uygun bir zamandir. Bu noktada isletme yonetimi, krizin akut
asamaya gecmemesi ic¢in gelisen mevcut durumu degistirmek icin gerekli
degerlendirmeleri yapmali ve “gelismekte olan durumu” heniiz kriz Oncesi uyari
asamasindayken dikkate almalidir (Dewlin, 2007: 108-109). Ciinkii kriz 6ncesi donemde,
belirsizlik olusur ve bu belirsizlik sistemin diger yonleriyle etkilesime girer. Bu siireg,
tipik olarak, kriz oncesinde bir tehdidin biiylikliiglinlin arttigt ve dogrusal olmayan
dinamik etkilesimler yarattig1 bir kulucka veya gebelik siireci olarak tanimlanir (Sellnow
ve Seeger, 2013: 31). Dolayisiyla kriz 6ncesi yonetimi, ilk etapta hazirlik ve dnleme

gerektirir. Hazirlik/6nleme, potansiyel risklerin krizlere veya afetlere doniismesini
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onlemek i¢in proaktif ve Onleyici tedbirlerin hazirlanmasini igerir (Mohamed Shaluf,
2008).

1.3.2. Kriz Am1 Yonetimi Siireci

Kriz oncesinde “gelismekte olan durum” Orgiit disinda c¢evre tarafindan
bilindiginde, bir krizin akut-kriz asamasina ulastigi kabul edilir. Kriz esnasi yonetimi,
krizin etkilerinin hissedildigi ve geri dondiiriilemeyecegi zamandaki noktay: ifade eder
(Johnson Tew vd., 2008). Durum akut-kriz asamasina ulastiginda, isletmenin itibarina
veya mali durumuna zarar vermesini 6nlemek i¢in artik ¢ok gectir. (Dewlin, 2007). Kriz
an1 yonetimi, bir olay meydana geldiginde ona nasil tepki verildigi ile ilgilidir. Olaymn
etkisine bagli olarak zaman aralig1 agisindan farklilik gosterir. Olay ne kadar siddetliyse,
krizi ve Krizin yaratmis oldugu hasari kontrol altina almak o kadar uzun siirer (Childs ve
Dietrich, 2002). Kriz asamasi, tetikleyici olayla ve bir krizin gercekten meydana
geldiginin genel olarak kabul edilmesiyle baslar. Tetikleyici olay, her zaman olmasa da,
durumun ciddi bir sekilde bozulmasina ve zararin baglamasina veya krizin zarar verme
potansiyeline isaret eden dramatik, ani bir olaydir. Yanginlar, patlamalar, sel ve ulasim
kazalar1 cogu zaman bu kategoriye girer. Genellikle agir1 duygusal uyarilma, stres, korku,
ofke, sok, genel inangsizlik gibi duygular ortaya ¢iktiginda bir krizin meydana geldiginin
farkina varilir ve bazen de inkar krizin anlagilmasina eslik eder. O halde kriz asamasi tipik
olarak biiyiik bir duygusal kargasa, drama ve kafa karisikligi amidir. Ustelik, durumu
anlamlandirmak i¢in gerekli yapilar ve araglar, ¢cogu kez, diizeni yeniden olusturmaya ve
bir tepki vermeye yardimci olmak i¢in gerekli olduklari anda ¢okerler. Ancak yavas
yavas, kendi kendini organize eden siirecler, bireysel se¢imler ve eylemler yoluyla, temel
anlamlandirma siirecleri ve tepkileri ortaya cikar. Kriz asamasinda yoneticiler ve
isgorenler tarafindan kriz anin1 hafifletme faaliyeti, ¢evreleme ve hasar simirlamasi ile
ortaya ¢ikan zarar1 6nemli 6l¢iide azaltabilir (Sellnow ve Seeger, 2013). Kriz esnasinin
yOnetimi siiresince krizin yaratmis oldugu hasarin azaltilmasi kriz sonrasi yonetimini
daha onemli hale getirmektedir. Kriz sonrasi yonetim kriz Oncesi ve esnasinda
alin(@)mayan onlemlerin faaliyete konmasi, krizlerin agmis oldugu yaralart sarma

donemidir.
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1.3.3. Kriz Sonrasi1 Yonetimi Siireci

Son asama olan kriz sonrasi yonetimi, krizin zarari, dramasi, karmasasi ve
belirsizligi ortadan kalktiginda ve bir miktar diizen duygusu yeniden kuruldugunda
baslar. Genellikle hem rahatlama hissi hem de meydana gelen kaybin taninmasi ile ifade
edilir. Ayn1 zamanda, neden, nasil, suglu kim ve gelecekteki krizleri 6nlemek icin
yapilmasi gerekenler; neyin yanlig gittigine dair makul agiklamalar yapma g¢abalarini
igeren yogun bir aragtirma ve analiz zamanidir. Temelde bu siiregler, yasananlara geriye
dontik olarak bakarak ve makul yorumlar getirip test ederek krizi anlamlandirma
cabalaridir (Weick, 1979). Ogrenme, kriz sonrasi bir asamadir. Dolayisiyla yasanarak
ogrenilen bir olaym elestirel olarak incelenmesini amaglar. Onceki deneyimlerden
ogrenmek, gelecekteki olaylarin yonetimini kolaylastirir (Pearson ve Mitroff, 1993).
Ogrenmede daha iyi olan orgiitler, 6grenemeyen rgiitlere gore degisen gevre kosullarina
daha ¢abuk uyum saglayabilirler (de Holan ve Phillips, 2004). Bu durum isletmelerin
daha az krizle karsilasmasini sagladigi gibi igletmelerin piyasadaki pozisyonlarini daha
gliclii hale getirebilir ve isletmeler krizlerle karsilagsalar bile en az zararla bu krizleri

atlatabilirler.

Kriz yonetimi, basit gériinen ancak olduk¢a karmasik durumlari i¢inde barindiran
bir siirectir. Kriz yonetimi sadece kriz meydana geldiginde uygulanan bir yonetim siireci
degildir. i¢inde dncesi, esnasi ve sonrasini barmdiran her asamasinda farkli sorunlarin
meydana geldigi ve gosterilmesi gereken tepkilerin farkli oldugu, ayn1 zamanda hangi
asamada hangi yonetim yaklagiminin (proaktif-reaktif) uygulanmasi gerektigine karar
verilmesi gereken bir yonetim siirecidir. Kriz 6ncesinde krizleri dngdremeyen, kriz
sirasinda ise Krizleri yonetemeyen isletmeler/kisiler i¢in geriye sadece kriz sonrasi
yonetimi kalmaktadir. Kriz sonrasinda dogru muhasebe yapamayan, degisime inanmayan
ve direng gosteren, kendi dinamiklerinin ve dis ¢evrede olup bitenin farkinda olmayan
kisacas1 O0grenemeyen Orgiitler/kisiler zaman iginde yok olmaktadir. Ancak, krizlere
hazirlikli olan, kriz 6ncesinde tiim siireclerini yazili hale getirmis, planlamalarini yapmis,
yaklagimini belirlemis, siiregler tizerinde gerekli calismalarini hazirlamis, kriz yonetimini
kisa vadeli bir silire¢ olarak gdérmemis, isletme icin uzun vadeli programlarini, kriz
senaryolarini ve kriz yonetim ekibini hazirlamis, bununla birlikte her tiirlii muhtemel kriz
ile ilgili senaryolar1 belirli araliklarla tecriibe etmis isletmeler krizleri basariyla yoneterek

krizlerden zarar gormek yerine krizleri firsata cevirmektedirler. Bu baglamda kriz sonrasi

26



yonetimi tiim paydaglarin sahip olduklari deger ve yargilar1 da gézden gecirerek giincel

ve iyi olan1 bulmalarina yardimci olacaktir.
1.4. TURIZM VE TURIST REHBERLIGINDE KRiZ YONETIMI

Insanlarla siirekli etkilesim ve iletisim halinde hizmet veren turizm sektorii,
(Yozcu ve Cetin, 2019: 273) dogal afetler, teror saldirilari, siyasi istikrarsizlik, bulasict
hastaliklar, endiistriyel kazalar, savaslar, ekonomik durgunluk vb. gibi bir¢ok krize karsi
olduk¢a savunmasizdir (Ghazi, 2018). Diinya ¢apinda hemen her giin turizm
isletmelerinin hayatta kalmasini tehlikeye atan yikici olaylar meydana gelmektedir.
Felaketler, dogal afetlerden insan kaynakli krizlere kadar genis bir olay yelpazesini
icermektedir (Blackman ve Ritchie, 2008; Faulkner, 2001). Turizmle ilgili isletmelerin
normal isleyisini ve yiiriitiilmesini tehdit edebilecek bir turizm krizi ise; ziyaretg¢ilerin o
destinasyona iliskin algilarin1 olumsuz yonde etkileyerek bir turistik destinasyonun
giivenlik, ¢ekicilik ve konfor agisindan genel itibarina zarar verdigi ve buna karsilik, yerel
seyahat ve turizm ekonomisinde bir gerilemeye neden olarak; yerel seyahat ve turizm
endiistrisi i¢in is operasyonlarinin siirekliligini, turist girislerini ve harcamalarini azaltip

kesintiye ugratmaktadir (Sonmez, Backman ve Allen, 1994).

Literatiir incelendiginde, turizm endiistrisi tizerinde yikici etkiler yaratan yiizlerce
kriz ve afet olaymin meydana geldigini gostermektedir. Henderson (2007) yapmis oldugu
aragtirmada turistlerin basina gelebilecek bir ulasim kazasi, bir otel yangini veya bir sokak
isyaninin bir destinasyona turist variglarini etkileyecegini ve bunun konaklama, ¢ekim
merkezi ve ulagim saglayicilarinin yani sira bir dizi tur operatorleri, seyahat acenteleri ve
destinasyonun turizm yetkilileri gibi diger turizm paydaslarini (turist rehberleri vd.) da
etkileyebilecegini belirtmistir. Bir baska ¢alismada McKercher ve Hui (2004: 101),
krizlerin turizm endiistrisini diizenli olarak sekteye ugrattigini ortaya koymustur. Krizler
nedeniyle turist gelislerinin ve harcamalarinin azalmasi turizm sektoriinii ve bununla

birlikte ilgili paydaslar etkileyerek turizm sektoriinde kirillganlik yaratmaktadir.

Bir afet meydana geldiginde, turist varislarinda azalma, istthdamda, 6zel sektor
karlarinda, devlet gelirlerinde diisiis ve nihayetinde daha fazla yatirrmin durdurulmasi
gibi uluslararasi turizm talebinin ¢esitli yonleri olumsuz etkilenebilir. Son yillarda kiiresel

turizm sektorii birgcok kriz ve afet yasamistir. Bu nedenle, basta turizm olmak {izere tiim
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ekonomik faaliyet dallar1 i¢in temel sorunlardan biri risk, giivenlik ve kriz yonetimini

kontrol altina almaktir (Peters ve Pikkemaat, 2005).

Cogu zaman, turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler/kisiler yerel turizm
endiistrisinin dogru bir sekilde islemesini ister. Potansiyel turistlerin toplum hakkindaki
algilar1 paydaslarin tutumu ve yerel ekonominin gelismisligine baglidir. Turizm
krizlerinin genis bir alana yayilmasi paydaslar ve yerel ekonomiler i¢in son derece talihsiz
bir durumdur; ¢ilinkii turizm merkezleri tanmirhigi geregi bilinilirligi yiiksek yerlerdir.
Turizm Krizlerinin i¢ ya da dis faktorler tarafindan meydana gelip gelmedigine
bakilmaksizin, turistler krizlerden etkilenen yerlerden (iilke, bolge vb.) uzak durmaktadir.
Dolayisiyla yerel turizm endiistrisi, afetten kaynaklanan olumsuz bir imajin fiziksel
zararlardan daha uzun siiren bir gecikmenin etkisinden zarar gérmekte ve yerel turizm
endiistrisi afet sonrasi etkileri yonetmenin yollarin1 bulmak zorunda kalmaktadir. Bu
durum, bir destinasyonun turizm siirdiiriilebilirligine yasanan felaket kadar zarar veren
ekonomik gerilemeye neden olabilmektedir (Sonmez, Apostolopoulos ve Tarlow, 1999).
Dolayisiyla, mal ya da hizmette meydana gelen arz-talep dengesinin bozulmasi, iilkenin
O0demeler dengesindeki sorunlar, ithalat ve ithracat sartlarindaki degismeler, ekonomik ve
psikolojik nedenlerle halkin satin alma giicliniin azalmasi ve yiiksek enflasyon donemleri
isletmelerin faaliyetlerini dogrudan etkileyen ve krize neden olan ekonomik

olumsuzluklardir (Yilmaz, 2004: 17).

Bir iilkedeki kisilerin seyahat motivasyonlar1 {izerine etki eden Onemli
faktorlerden biri de politik konjonktiirdiir. Politik ve yasal diizenlemeler bir iilkeye,
bolgeye, cekim merkezine olan talebi ve talebin yoniinii etkiler. Bu durum turizm
sektoriindeki paydaslar1 etkilemekte ve isletmeleri zor durumda birakabilmektedir
(Koroglu, 2004). Ulkeleraras1 siyasi gerginlikler, belli bir bolgede savas g¢ikmasi
bloklararas1 siirtligmeler turizm talebini etkileyen genel faktorlerdir (Olali ve Timur,
1988). Politik gerginliklerin oldugu yerlerde turizm talebi ani ve hizli bir azalig gosterir.
Turizm isletmeleri agisindan politik faktorlere dayali krizler (sivil karmasa, devaliiasyon,
yerli fiyat kontrolleri, ambargo ve boykotlar, doviz degisim kontrolleri, ideolojik degisim,
calisanlarla iliskiler, giimriik diizenlemeleri, vergi, tesvik, yasaklar (Koroglu, 2004);
seyahat edebilecek turist sayist ve harcanabilecek doviz miktarina dogrudan getirilen
kisitlamalar (Akis Roney, 2018) politik ve yasal diizenlemelerin basinda gelmektedir.

Turizm sektorii yasal diizenlemelere ve kisitlamalara karst hassas oldugundan bir
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destinasyona yonelik yapilacak bir diizenleme isletmelerin (acenta, otel vb.) yasamsal
varligimi zora sokabilir (Goral, 2014). Dolayisiyla politik ve yasal diizenlemeler
yapilirken turizm sektorii ve diger sektorlerin durumlar degerlendirilerek en dogru
¢oziim yolunun bulunmasi1 gerekir ki ancak, bu durum krizlerin ortaya ¢ikmasini
engelleyebilir veya ortaya ¢ikan krizlerin daha kolay yonetilebilir olmasini saglayabilir.

Boylelikle turizm isletmeleri en az hasarla krizleri atlatabilir.

Turizm olgusu farkli sosyo-kiiltiirel yapiya sahip toplumlar arasinda etkilesim
saglamaktadir. Bu etkilesim sosyal yapida bazi degisimlere yol agmaktadir. Turizm
sektorii agisindan, sosyal yapidaki degisimlerde sosyal ¢evrenin etkisi oldukga fazladir.
Sosyal yapinin benimsemeyecegi, tolerans gosteremeyecegi siiregler, isletme veya bolge
turizminin yasamii tehlikeye atabilir (Berber, 2003). Ozellikle yeni bir turizm
destinasyonu olma yolunda olan yerlerde sosyo-kiiltiirel faktorlere dayali krizlerin daha
stk goriilmesi muhtemeldir. Clinkii yeni bir turizm destinasyonunda yerel halk heniiz
degisime hazir degildir ve bu yeni duruma yerel halkin alismasi zaman almaktadir. Sosyo-
kiiltiirel krizler yerel halkin sahip oldugu degerler ile gelen turistlerin kiiltiirel 6zellikleri
uyum saglamadiginda ortaya ¢ikabilir. Turizm endiistrisinin gelismesi ile ortaya ¢ikan en
onemli problemlerden birisi de insan iligkilerindeki maddelesme ve ticarilesme ile birlikte
toplumsal deger yargilarinda gozlenen asinma olmustur. Turizm olay1 ile birlikte sug
olaylarinda da bir artis meydana geldigi ifade edilmistir (Kaya, 1997). Sosyal tasima
kapasitesinin asilmasi, turistlerin destinasyona gelisine bagli olarak alkol, uyusturucu vb.
kotii aligkanliklarin yayilmasi, ¢evrenin asirt kirlenmesi, yerel halkin kendi 6z degerlerini
reddetmesi ve yabancilagsmast vb. durumlar sosyo-kiiltiirel krizlere zemin
hazirlamaktadir. Bununla birlikte ziyaret edilen iilkelerdeki hastaliklar, terdrizm,
hirsizlik, dolandiricilik ve bazen yerel ve mahalli yonetimlerin ¢esitli uygulamalarindan
dolay1 da turistlerin mal ve can giivenliklerinin etkilendigi ifade edilmistir (Kaya, 1997).
Bu durum yerel halk ile turist arasinda ¢catismalara ve siddet olaylarina neden olmaktadir.
Dolayisiyla, sosyo-kiiltiirel ¢atisma, ayni iilke veya toplum igindeki insanlarin bir arada
bulunmasini zorlastiran bir farkliliktir. insanlar arasindaki bu anlasmazlik, genellikle
onlar1 birbirleriyle g¢atisacaklar1 ya da anlagamayacaklari bir kriz durumuna sokar
(Oladjehou ve Yekini, 2018: 133).

Teror olaylari, meydana geldigi bolgede olumsuz bir imaj yaratmaktadir. Bir

turistik bolgenin terdr tehdidi altinda olmas1 destinasyon imajina zarar vermekte, turist
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variglarint ve harcamalarini 6nemli derecede azaltmaktadir. Dolayisiyla turizm
baglaminda yapilmasi gereken alt yap1 ve iist yap1 yatirnmlarini da sekteye ugratmaktadir.
Bundan 6tiirii hi¢ kimse can giivenligini tehdit eden destinasyona ne kadar marka olursa
olsun gitmek istemez. Terdr olaylarinin yasandigi destinasyonlarda turizm krizleri
yasanir. 1994 yilinda Misir Kahire’de turist otobiisline yapilan saldiri, ayn1 y1l terdr
Orgiitiniin Sultan Ahmet Meydani’nda turistlere yonelik bombali saldirisi, 2002°de
Endonezyanin Bali adasinda turistik otele yapilan bombali saldir1 terdr krizlerine 6rnek
olarak gosterilebilir. 11 Eyliil saldiris1 Amerika’da geceklestigi halde sadece Amerika ve
New York’ta degil diinyanin her yerindeki turizm talebini olumsuz yonde etkilemistir.
Giivenlik korkusu yasayan bireyler uzun bir siire ucaga binmekten kaginarak uzak

mesafelere seyahatlerini durdurmuslardir (Undey Kalpaklioglu, 2010).

Uzun yillardir ispanya’nin Barselona’yr da kapsayan Bask bolgesinde yasanan
ayrilik¢t ¢atigmalar, Fransa’nmin Paris sehrinde patlayan bombalar, Tiirkiye nin
Gilineydogu Anadolu bolgesinde var olan terér oOrgiitii tehdidi vb. durumlar bu
destinasyonlarin diinya ¢apinda bilinen marka degerlerine zarar vermektedir. Giineydogu
Anadolu bolgesinde 2014 yilinda yasanan Kobani olaylar1 da bdlgeye olan turist
variglarint durdurmus, yatirimi olan igletmelerin ciddi gelir kayiplari yasamalarina,
isletmelerinin kapanmasima neden oldugu gibi gecimini turizmden saglayan onlarca
kiginin de igsiz kalmasina sebep olmustur. Dolayisiyla bu bolgede turizm faaliyetleri
(kisa/uzun vadeli) durma noktasina gelmistir. Bu durum mikro agidan turizm sektdriinde
istthdamin diismesine, donanimli elemanlarin farkli bolgelere gidip is aramasina,
isletmelerin ve galisanlarin gelir kaybina; makro agidan degerlendirildiginde ise iilkelerin
hedefledikleri turist sayisinda azalmaya bununla birlikte turistik harcamalarin ve elde
edilmesi hedeflenen gelirlerin diismesine neden olmaktadir. Ter6r kaynakli krizlerin
yapmis oldugu olumsuz algilamalar1 ve tahribatlar1 en aza indirmek i¢in hiikiimetlerin
giivenlik onlemlerini arttirmasi, sivil toplum kuruluslarimin farkindalik yaratmak ig¢in
calismalar yapmasi, yerel yonetimlerin gerekli tedbirleri almasi ve medyanin yasanan

olumsuz durumlar1 olumlu duruma doniistiirmek icin ¢abalamasi gerekmektedir.

Tiirkiye baglaminda son 10 yilda yasanan krizler degerlendirildiginde; 2011
yilinda Suriye ile yasanan miilteci krizi, 2013 yilindaki Taksim Gezi Parki olaylar1 vb.
Tiirkiye’nin belli noktalarinda yerel mahalde gerceklestigi i¢in turistik destinasyonlara

cok fazla etki etmediginden turizm gelirleri ve turist sayisinin azalmasinda ¢ok ciddi bir
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etki yaratmamis olmasina ragmen 2015 yilinda Rusya ile yasanan ugak diigiirme krizi, 15
Temmuz 2016 tarthinde yasanan askeri darbe girisimi ve son olarak 2019 yilinda Cin’in
Wuhan eyaletinde ortaya ¢ikan ve daha sonra da tiim diinyaya yayilan koronaviriis
(Covid-19) salgim1 hem turist variglart hem de turizm gelirleri ve hedefleri agisindan
Tiirkiye’yi olumsuz bir sekilde etkilemistir. Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’nin verilerine
gore bahsi gecen 2015 ve 2016 yillarindaki turizm gelirleri 2015 i¢in bir dnceki yila gore
2.841.126 kisi azalirken; 2016 yilindaki 15 Temmuz darbe girisiminde ise bir 6nceki yila
gore 9.357.337 kisi azalmistir. 2015 yilinda gelen turist sayisinda bir dnceki yila gore
oransal olarak ¢ok az degisiklik gosterirken; 2016 yilinda ise Tiirkiye’ye gelen turist
sayisinda yaklasik %25 oraninda kayip yasanmis; 41.114.069 milyon kisiden 30.906.680
milyon kisiye gerileyerek 10.207.389 milyon daha az turist Tiirkiye’yi ziyaret etmistir.
(KTB, 2020).

Covid-19'dan énce seyahat ve turizm, kiiresel GSY IH'nin yiizde 10'unu ve diinya
capinda 320 milyondan fazla istihdam saglayan diinya ekonomisindeki en Onemli
sektorlerden biri haline gelmistir (Behsudi, 2020). Ancak, 2019 yili Aralik ayinda
Koronaviriis (Covid-19) salgininin baglamasiyla diinyada turist variglar1i %65 oraninda
diiserken (Behsudi, 2020); 2020 yili turizm sezonunda Tiirkiye de turizmden bekledigi
gelirleri elde etmekten olduk¢a uzak kalmistir. 2020 yilinda elde edilen turizm gelirleri
bir 6nceki yila (2019) gore %65,1 oraninda azalmis ve 12,1 milyar dolara gerilemis; turist
varislarinda da bir 6nceki yila gore %69,14 oraninda azalma meydana gelmis ve 2020
yilinda bir 6nceki yila gore 35.775.998 kisi azalarak 15.971.201 kisi Tiirkiye’yi ziyaret
etmistir (KTB, 2021).

Koronaviriis salgmmi turizm sektoriiniin - her alaninda (otelcilik, seyahat
acentaciligi, turist rehberligi vd.) etkisini yogun olarak hissettirmistir. Otelcilik
sektoriinde onceki krizlerden dort kat daha fazla gelir diislisii yasandigi; ayni zamanda is
giiciinde de onemli diisiisler oldugu ve hatta birgok otelin gegici veya kalic1 olarak
kapandigi Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi (TURSAB) tarafindan yayimlanan
aragtirmada ortaya konmustur. Tur operatdrleri ve seyahat acentalari, havacilik ve
konaklama sektorii ile birlikte turizm endiistrisinin en onemli paydaslarindan biri
konumunda bulunmaktadir. Genel olarak, Covid-19 siirecinden en ¢ok etkilenen sektor
turizm olurken tur operatorleri ve seyahat acentalar1 tstlendikleri yiikiimliliikler

nedeniyle bu siiregten en olumsuz etkilenen kesimler olmustur (TURSAB, 2020).
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Amerika’da bir seyahat acentasi olan Untapped New York'un CEO'su Augustin Pasquet,
"Yeni rezervasyonlar olmadigini aksine tur iptallerinin ¢ig gibi biiyiidiigiini" ifade
etmistir (Levine, 2020). Kitlesel ve gruplar halinde seyahat hareketlerinin Covid-19
salgin1 doneminde durma noktasina gelmesi, seyahat acentalarina en agir darbeyi
vurmustur (TURSAB, 2020). Dolayisiyla seyahat acentalarinin bir ¢alisani olarak ayni

diizeyde turist rehberleri de koronaviriis salginindan ciddi bir sekilde etkilenmistir.

Koronaviriis salgm siirecinde acentalar 6zelinde arastirmalar yapilmistir. Ibis
(2020)’in  Covid-19 siirecinin seyahat acentalar1 tizerindeki etkilerini arastirdig
calismada, seyahat acentalarinin Covid-19 salginindan biiyiik 6l¢tide etkilendiklerini, bu
stirecte gelir kaynaklarinin kesildigini, buna karsilik pek ¢ok sabit giderlerinin devam
ettigini (¢alisan maaglari, faturalar vb.), acentalarin daha fazla destege ihtiyag
duyduklarini ortaya koymustur. Ayrica ekonomik sikintilarin sosyal hayatta sorunlar
yarattigl, strese neden oldugu, gelirin hi¢ olmamasi ancak, giderin fazla olmasi
acentalarin faaliyetlerini siirdiirmeleri noktasinda acentacilara biiyiik engeller yarattigi

sonuclaria ulasilmistir.

Yiiksek ve Kalyoncu (2021)’nun Covid-19 salgininin turizm sektorii tizerindeki
etkilerini arastirdiklar1 ¢alismada sektor paydaslarinin (seyahat acentasi, konaklama
isletmeleri ve diger paydaslarin) yasadiklari sorunlari ortaya koymustur. Bu kapsamda
seyahat acentasi sahibi/temsilcilerinin yasadigi sorunlar: belirsizlik ortaminda iglerin ne
zaman diizelecegi bilinmez iken SGK, KDV, Emlak, Cevre vb. pek ¢ok verginin
ertelenmesi ile devlete kars1 artan bor¢larin olusturdugu riskin artmasi ve genel olarak
vergi ile ilgili diizenlemelerin yapilmasi gerektigi, finansal destek ihtiyacinin iist diizeyde
olmasi, siirecin belirsizliginin yol actig1 sorunlar, isgiicli niteliginin diigmesi, dijitallesme
yatirimlarmin yapilmasimin gerekliligi, rezervasyon iptalleri yaganmasi ve imajin

yonetilmemesi” olarak 6ne ¢ikmuistir.

Yiyecek-Igecek isletmelerinin yasadigi  sorunlar: Elde kalan stoklar,
dondurucularin ¢alisiyor olmasi sebebiyle, isletme ¢alismasa da 6denmek zorunda olan
elektrik faturalari, calisamayan personel ek maliyetleri (magduriyet yasamamalar1 adina
verilen avanslar), personele ek gelir kaynagi olan bahsis, servis bedelleri is olmadigindan
O0denememesi, rezervasyon iptalleri, yiiksek oranda ciro kaybi, ayrilan personel yerine
yeni istihdam i¢in ISKUR’dan destek verilmemesi, 6denen kisa calisma Odenegi

tutarlarinin asgari ge¢im standardini karsilamamasi, Alakart ve sulu yemek hizmeti veren
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restoranlarin paket servis hizmetine mahk{im birakilmasi neticesinde hi¢ is yapamaz hale
gelmeleri (sunulan hizmetin ve yemegin hazirlanma 6zelliklerinden dolay1), uluslararasi
seyahat eden turistleri agirlayan destinasyonlardaki restoranlarin tamamen is yapamaz
hale gelmeleri, kamunun desteginin yetersiz olmasi ve dogalgaz ve elektrik giderlerinin
O0denemez hale gelmesi seklinde siralanmistir (Yiiksek ve Kalyoncu, 2021). Levine
(2020) koronaviriis salgininin bu sekilde devam etmesi durumunda "Sirketlerin iflas
edecegi ve insanlarin yiyecek yemek bulamayacagi, bununla birlikte kiralarini 6demekte

zorlanacaklariny” ifade etmistir.

Tiirkiye’de Covid-19 koronaviriis salgini siirecinde turizm sektdriiniin ayakta
kalabilmesi i¢in seyahat acentalari, ulastirma ve konaklama isletmelerine birgok tesvik,
destek, indirim, borg erteleme, sigorta primini listlenme (devlet), belirli bir siire aidat
almama (TURSAB), kisa ¢alisma 6denegi, faizsiz ya da diisiik oranli uzun vadeli kredi
vb. gibi 6nemli destekler verilmistir. Devlet tarafindan yukarida bahsi gectigi sekilde
ciddi destekler verilmesine ragmen turizm sektoriinde yasanan onemli kayiplar sektorde
isletmelerin kiigiilmeye gitmesine ve sinirli iggoren istihdamina neden olmustur. Makro
diizeyde yasanan bu gelismeler turizm sektoriinii ciddi bir sekilde etkilemis ve bu
durumdan dogrudan turist rehberleri de etkilenmistir. 2016 yilinda yasanan 15 Temmuz
darbe girisiminden dolay1 birgok acenta darbenin oldugu giin turunu geri ¢agirmak, ortaya
cikan belirsizliklerden dolay1 sonraki haftalardaki rezervasyonlarini da iptal etmek ve
miisterilerine {icret iadesi yapmak zorunda kalmistir. Dolayisiyla 6zellikle yaz sezonu
acentalara bagli olarak calisan rehberlerin turlari iptal oldugundan rehberler avans
aldiklar tur {icretlerini iade etmek durumunda kalmislardir. Boylelikle turist rehberleri
kisa siireli de olsa ekonomik kriz ile karsi karsiya kalmiglardir. Ancak, 2019 yilinda
yasanan koronaviriis (Covid-19) salginindan dolayr iilkelerin hiikiimetlerinin almig
oldugu tedbirler ¢ergevesinde 2020 yilinda yapilmis tiim tatil rezervasyonlar: ertelenmis
ya da iptal edilmistir. Tirkiye’de de alinan benzer tedbirlerin acentalarin ve turist
rehberlerinin ¢alisma donemi olan bahar aylarina gelmesi nedeniyle turist rehberlerinin
daha 6nceden anlastiklar tiim turlari iptal edilmistir. Bunun sonucunda da turist rehberleri
igsiz kalmis ve bu durum kisa bir siire icinde ciddi maddi kayiplara, igsizlige ve issizligin
neden oldugu psikolojik sorunlara neden olmustur. Bir¢ok turist rehberi koronaviriis
salgini1 boyunca turist rehberligi meslegini icra edememesinden dolay1 farkli mesleklere

yonelmis issiz kalmamak ve gecimlerini saglamak adina gesitli islerde gecici olarak
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calismaya baglamislardir. Kriz doneminde ticaret yapmak ic¢in girisimde bulunanlar,
miizisyenlik yapanlar, bag bahge isleri ile ugrasanlar ve 6zel ders vermeye baslayan turist

rehberleri olmustur (Pelit ve Kabakulak, 2020).

Koronaviriis salgininda uzunca bir siire herhangi bir tesvik ya da destek alamayan
turist rehberlerine, TUREB’in girisimleriyle Kiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan
10.000 TL’ye kadar diisiik faizli kredi destegi saglanacagina dair miijde verilmistir. Fakat
birgok turist rehberi daha 6nceden kredi ¢ektigi i¢in ya da kredi notu uygun olmadigi igin
bu krediden yararlanamamistir (Pelit ve Kabakulak, 2020). Izro’ya bagl bir turist
rehberinin “rehberlerin biiyiik ¢cogunlugu issizlik sigortasi olanagina sahip olmadiklar
gibi herhangi bir devlet yardimi da alamadiklari; salgin siirecinde bakanlik tarafindan
bir kamu bankasindan rehberlere yonelik olarak saglanan 10 bin liralik diisiik faizli, 6
ay: odemesiz 30 ay taksit 6demeli kredi olanagi, alabildikleri tek yardim oldugu; bu
krediden ii¢ bin civarinda rehberin yararlandigi; yasanan krizin yanminda pek de hiikmii
olmayan bu miktara, bu denli ihtiya¢ duyulmasi rehberlerin pandemiden nasil
etkilendiginin rakamsal bir gostergesi olabilecegi” yoniinde degerlendirmesi olmustur
(Pehlivan, 2020). Buna ek olarak kredi basvurularina cevap verme siiresinin uzun olmasi
turist rehberlerini iyice zor duruma diisiirmiistiir. Dolayistyla turist rehberleri, kendileri
bir girisimde bulunmak zorunda kalmis, bunun i¢in de Istanbul Rehberler Odasi’na (IRO)
bagli bazi rehberler kisi basi ciizi iicretlerle devletin belirlemis oldugu koronaviriis
tedbirlerini de dikkate alarak butik gruplarla giiniibirlik yiiriiylis turlari yapmaya
baglamistir. Ayrica turist rehberleri zoom vb. ¢evrim i¢i programlar vasitasiyla tur satin
alan kisilere aktivasyon kodu gonderip sanki o tura katilmislar gibi miize, 6ren yeri vb.
yerleri canli olarak gosterip gezilen yerleri anlatarak hem meslekteki yetkinliklerini
korumak hem de diisiik miktarlarda da olsa ihtiyaglarini gidermek i¢in para kazanma
cabasina girmiglerdir. Ayrica, Turist Rehberleri Odalar1 Birligi (TUREB) biinyesinde yer
alan Turist Rehberleri Vakfi (TUREV) “Hedefimiz rehberleri yalnizliktan kurtarmak”
sloganiyla (Altintasg, 2020) aktif edilmeye calisilarak ihtiyag sahibi turist rehberlerine
yardim etmek igin girisimlerde bulunulmustur. Aslinda yasanan son koronaviriis Krizi,
daha Once yasanan diger krizlerden farkli olarak hayati dnem tasiyan sektorler diginda
(saglik, yiyecek igecek, gida vb.) tam kapanmayi gerektirdiginden insanlarin baska

mesleklerde is bulup ¢alismalarina da engel olmustur (Pelit ve Kabakulak, 2020).
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Koronaviriis (Covid-19) siirecinde turizm sektoriiniin ve paydaslarin durumunu
daha 1iyi anlamak adina arastirmacilar farkli paydaslar iizerine c¢alismalar
gerceklestirmistir. Bu kapsamda Onemli turizm paydaslarindan biri olan turist
rehberlerinin koronaviriis salgini siirecinde yasadiklari sorunlari arastiran Diizgiin ve
Kurt (2020), Ankara Turist Rehberleri Odasi (ANRO) 6zelinde yaptiklar1 ¢alismada
koronaviriis salgini siirecinde turist rehberlerinin ekonomik anlamda ciddi sikintilar
yasadig1 ve kendilerine sunulan maddi destekten ¢ok diisiik miktarlarda yararlanabildigi;
gelecek planlamasinda bir¢ok turist rehberinin, mesleklerinin haricindeki alternatif
seceneklere, oOzellikle akademik kariyere yoneldikleri ortaya ¢ikmustir. Ozkan ve
Yasildag (2021) Canakkale Bolgesel Turist Rehberleri Odasi’na (CARO) bagli turist
rehberlerinin salgin siirecinde ekonomik, sosyo-psikolojik ve mesleki anlamda olumsuz
etkilendiklerini, ekonomik agidan gelir kayiplar1 yasadiklarini ve bu nedenle farkl: igler
yapmak zorunda kaldiklarini veya birikimlerini harcadiklarini ifade etmislerdir. Sosyo-
psikolojik olarak moral bozuklugu yasamalarinin yani sira turist rehberleri mesleklerini
cok sevdikleri halde farkli mesleklere yonelmeleri gerektigini ifade etmislerdir. Cogu
turist rehberi, gecimini giinlilk yevmiye ile saglayan ayn1 zamanda kazanci turistlerden
gelen bahsislere de bagli olan serbest, saatlik ¢alisanlardir. Bu nedenle pek ¢ok maash
is¢inin yararlandigr ticretli hastalik izni, issizlik sigortast veya diger yardimlar1 almalari
pek miimkiin olmamaktadir (Grancay, 2020). Grancay (2020) Slovak turist rehberleri
lizerine yaptigi arastirmada koronaviriis salgini nedeniyle rehberlerin gelirlerinin
diistiigiinii; Slovak turist rehberlerinin %80’inin gegici veya kalici olarak sektor
degistirmeyi diisiindiigiinii; sadece %20’lik bir grubun meslege devam etme niyetinde

oldugunu belirtmistir.

Koronaviriis salgininin ortaya ¢ikarmis oldugu ekonomik kriz zamanla psikolojik
krize doniismiistiir. Nazli (2022) yaptigi arastirmada serbest g¢alisan bir¢ok turist
rehberinin depresyon ve kaygi belirtileri gosterdigini belirlemistir. Bu nedenle rehber
odalar1 kendi Tyelerinin psikolojik sagligini korumak, entelektiiel sermayenin
devamliligini saglamak ve iiyelerine manevi destek vermek amaciyla imkanlari dahilinde
cesitli girisimlerde bulunmustur. Bu kapsamda Ankara Rehberler Odas1 (ANRO) kendi
tiyelerine iicretsiz psikolojik destek vermek amaciyla bir psikolog ile anlasarak tiyelerine
manevi olarak destek olmaya ¢alismistir (ANRO, 2021). Yine gat1 kurulus niteliginde

olan TUREB, ekonomik destek saglamak i¢in devlet nezdinde girisimlerde bulunmus,
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rehberlerin tizerindeki ekonomik yoksunlugun yarattif1 psikolojik baskiyr azaltmaya
calismigtir. Ancak turist rehberleri sinirli imkanlar dahilinde koronaviriis salgiminin

yaralarin1 sarmaya c¢aligmuistir.

Genel olarak bir degerlendirme yapilacak olursa yasanan krizlerin turizm
sektoriinde ciddi yaralar agtigl; tiim paydaslar1 olumsuz etkiledigi, turizmdeki ¢arpan
etkisini sekteye ugrattigi yani turizm sektorii ile iligkili diger sektorleri de etkiledigi
dolayisiyla ekonomik sorunlarin iiretim ve isgiiciinde azalmalara neden oldugu, bununla
birlikte turizm gelirlerindeki azalmadan dolayr cari agigin kapatilmasinda iilkelerin

ekonomilerini de zor durumda biraktig1 sdylenebilir.

Yukarida yer alan bilgiler 1s18inda turist rehberlerinin yagsanan ekonomik, terdr,
sosyo-kiiltiirel, dogal felaketler vb. gibi bir¢ok krizden etkilendigini ve bunu hem 6zel
hayatlarinda hem de is yasamlarinda ciddi bir sekilde hissettiklerini gostermektedir.
Yagsanan makro Olgekli krizler turist rehberlerinin siirekli isbirligi i¢inde bulundugu
seyahat acentalari, konaklama, yiyecek igecek isletmeleri, ulastirma isletmeleri gibi
bir¢ok isletmeyi de olumsuz etkilemistir. Ancak ortaya ¢ikan krizler degerlendirildiginde
turlarda meydana gelebilecek krizlere iliskin herhangi bir degerlendirmenin ya da
calismanin olmadigi, dolayisiyla arastirmacilarin turizm sektoriinde meydana gelen
krizleri sitirekli genel bir bakis agisiyla degerlendirdikleri sdylenebilir. Bu yaklasim
turlarda turist rehberlerinin karsilastiklari krizlerin tur yonetim siirecine ve is paydaslarina
etkilerine yonelik aragtirmalarin yapilmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. Bu kapsamda
turist rehberlerinin kriz yonetimi davranisi Henderson (2003) tararfindan onerilen ve
aragtirmacilarin biiyiik 6l¢tide kabul ettigi ve literatiirde de sik¢a kullanilan ii¢ boyutlu
model temel alinarak tur 6ncesi, tur esnasi ve tur sonrasi seklinde turist rehberlerinin kriz

yonetimi davranist 6lgegi olarak boyutlandirilmistir.

Turlarda meydana gelen/gelebilecek krizler her ne kadar mikro diizeyde de olsa
hem paydaglar1 (acenta, konaklama, ulastirma, yiyecek icecek isletmeleri vb.) hem de
turist rehberlerini dogrudan olumsuz etkilemektedir. Bu baglamda turlarda meydana
gelen veya gelmesi muhtemel krizlerin tur 6ncesi, tur sirasi ve tur sonrasi olarak ele
alinmas1 hem arastirmacilara hem de gelecekte turist rehberligi meslegini yapmak isteyen
rehber adaylarina da katki sunacaktir. Ayrica mesle§e yeni baslamis ancak tecriibesi

olmayan veya az olan turist rehberlerinin de turlarda kriz yonetiminde kendilerine fayda
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saglayacaktir. Tur yonetimi siiresince (Oncesi, sirast ve sonrasi) turist rehberlerinin kriz

yonetimlerine izleyen kisimda yer verilmistir.
1.4.1. Tur Oncesi Kriz Yénetimi

Tur 6ncesi bir planlama siirecini ifade eder. Seyahat acentalar1 yaklasik bir yil
oncesinden tur programlarini planlamaya baglarlar. Bu siire¢ icerisinde katilimci1 sayisina,
Ozelliklerine ve trendlere bagl olarak tur giizergahlarini, tur fiyatlarini, gruplarin olasi
ilgilerini belirlemeye ¢alisirlar. Bununla birlikte diizenlenecek turlar i¢in otel, restoran ve
tura dahil edilecek ¢cekim noktalari ile rezervasyonlar, sézlesmeler ve anlagmalar yapilir.
Ayn1 zamanda turist rehberleri ile de anlasilip sézlesme imzalanir (Yetgin ve Yolal,
2018). Boylelikle turist rehberi belirlenen tarih ve gilizergah igin gerekli planlamalar
yaparak tur Oncesi ihtiya¢ duyabilecegi kisisel ve is ile ilgili gerekli hazirliklar1 yapmaya

baglar.

Turist rehberligi mesleginde tur Oncesi yonetimi acentanin turist rehberligi
hizmetini sozlesme imzalayarak satin aldig1 ve tur baslamadan 6nce turistler ile rehberin
bulusma saatinde ve yerindeki ilk etkilesimiyle baslar. Turist rehberi bulusma saatinden
yaklasik bir saat dnce bulusma yerinde olur ve aracin bulusma yerine gelip gelmedigini
kontrol eder. Eger tur arac1 bulusma saatinden en az 30 dakika dnce tur kalkis noktasina
gelmemisse ve arag soforliniin telefonu varsa dogrudan sofor ile degilse acenta yetkilisi
ile iletisime gegerek tur aracinin bulusma yerine en hizli sekilde yonlendirilmesi igin
girisimlerde bulunur. Ayrica turistler, tur aracindan 6nce bulugma yerine gelmisse ve
hava durumu (kar yagisli, sisli vb.) bulusma noktasinda beklemek i¢in uygun degilse
rehber turistlere kapali bir mekanda i¢ecek (¢ay, kahve vb.) ikram edebilir. Boylelikle tur
baslamadan Once rehber ile turist arasinda olumlu bir izlenim ve etkilesim olusur.
Dolayisiyla da tur esnasinda ve sonrasinda meydana gelebilecek olasi biiyiik bir krizin de

Oniine gegilebilir.

Yukarida ifade edilen durum disinda tur arac1 zamaninda bulusma yerine gelmisse
turist rehberinin oncelikle kullanacagi mikrofonun calisip ¢alismadigini kontrol etmesi
gerekir. Ayrica, arag soforiiyle aracin klima ve kaloriferi gibi temel donanimlarin ¢alisip
calismadigini bunun yani sira arag¢ i¢i ikramliklarin (¢ay, kahve, soguk igecekler vb.)
eksiksiz olup olmadigimi kontrol etmelidir. Mikrofonun olmamas: ya da arizali olmasi

turist rehberinin ara¢ icinde yiiksek sesle anlatim yapmasina bagli olarak kisa bir siire
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iginde sesinin kisilmasina (Yetgin ve Yolal, 2018) dolayisiyla da tur siiresince arag iginde,
miize ve Oren yerlerinde yapilacak diger anlatimlarin sekteye ugramasina neden olacaktir.
Ayrica mevsime uygun olarak kalorifer ya da klima kullanimi yapilacagindan bu
donanimlarda meydana gelen/gelebilecek arizalarda turist ve rehber arasinda krizlerin
ortaya ¢ikmasina neden olacaktir. Bununla birlikte, uzun yolculuklarda turistlere acenta
tarafindan taahhiit edilmis ikramliklarin tam olarak servis edilebilmesi igin turist
rehberinin ikramliklar1 ve cesitleri ile ilgili arag¢ personelinden bilgi almasi hatta
ikramliklarin miktarimi ve gesitliligini kontrol etmesi gerekir. Dolayisiyla turist rehberi
tur oncesinde aracin tiim donanimlarinin (klima, kalorifer, mikrofon) calisir durumda
olup olmadigimi kontrol etmeli ve ara¢ personelinden tur dncesinde tur siiresince ihtiyag
duyabilecegi gerekli bilgileri almalidir. Eger donanimlarin herhangi birinde bir ariza s6z
konusu ise acenta durumdan derhal haberdar edilmeli veya gidilen ilk varis noktasindaki
mola uzun tutularak ara¢ donanimlarindaki arizanin giderilmesi saglanmalidir. Ayni
sekilde ikramliklarin (¢ay, kahve, kek vb.) tam olup olmadigi kontrol edilerek eksiklikler
varsa bir magazadan ikramliklar alinip ulagtirma firmasina ya da acentaya fatura

edilmelidir.

Turist rehberi tur dncesinde soforler ile gidilecek yol gilizergahi, mola yerleri ve
zamanlamalar hakkinda fikir aligverisinde bulunmalidir (Erkol Bayram, 2020). Ciinkii
turist rehberinin ne kadar siire sonra mola verilecegini veya mola yerindeki tuvaletlerin
temiz olup olmadigini bilmemesi ya da tur giizergahi iizerinde gezilecek yerlerin dogru
sira ile gezilmemesi turist ile rehber arasinda krizlerin meydana gelmesine neden olabilir.
Bu sebeple turist rehberinin ara¢ personeli ile dogru iletisim kurmasi, ara¢ personelinin
de gorlslerini dikkate alarak turu planlamasi ara¢ personeline kendini degerli
hissettirecegi gibi arag personeli ile rehber arasinda kurulacak olumlu iliskide de oldukca
onemli olacaktir. Ozellikle bir turist rehberinin ilk defa gittigi bir yer/bolge ise soforlerin
daha once edindikleri yol ve gilizergdh tecriibesi ile turist rehberi sadece anlatma ve
gezdirme isine odaklanarak daha sorunsuz bir tur gergeklestirebilecektir. Boylelikle tur
oncesinde kriz olabilecek durumlara kars: turist rehberleri aldig: tedbirlerle aslinda tur
esnasinda ortaya ¢ikabilecek krizlerin de bir anlamda Oniine gegecektir. Tur Oncesi
yapilamayan dogru planlamalar, seyahat acentalarinin rehberi son anda tura dahil etmesi,
turistlerle ilgili herhangi bir bilgi vermemesi ya da simirlt bir bilgi vermesi (Gluten

duyarlilig1 veya seker hastalig1 olan bir turistin varligi, 6zel bir grup olmasi ya da grubun
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0zel isteklerinin olmas1 vb. gibi), rehberin aracin donanimlarinin arizali olmast, tur evraki
veya ikramliklarin eksikligi vb. gibi sorunlarla ilgili acentay: bilgilendirmesi (Erkol
Bayram, 2020) ve bu bilgilendirmelere ragmen eksiklikler i¢in herhangi bir aksiyon
alinmamas1 tur esnasinda krizlere davetiye ¢ikaracaktir. Tur esnasinda ve sonrasinda
ortaya ¢ikan krizlerin en O6nemli sebebi tur oncesinde alin(@)mayan tedbirlerdir. Bu
durumdan o6ncelikle turist daha sonra rehber ve arag¢ personeli son olarak da acenta ciddi
sekilde etkilenecektir. Dolayistyla tur dncesi krizlerin yonetimi tur esnasi ve tur sonrasi

krizlerin yonetilmesini ve siddetini belirleyecek 6nemli bir stiregtir.
1.4.2. Tur Esnasi (Sirasi) Kriz Yonetimi

Tur esnas1 Kriz yonetimi turist rehberlerinin tur siiresince arag i¢inde veya diginda
meydana gelmesi muhtemel krizlerin yonetimini (hirsizlik, kaza, yaralanma, yangin,
bocek 1sirmasi, yilan sokmasi, Oliim, soforlerin uykusuz tura gelmesi, yemeklerin
begenilmemesi, otel odasindaki donanimlarin ¢aligmamasi vb.) kapsamaktadir. Bahsi
gecen muhtemel kriz durumlarmin timii tura katilan paydaslart (turist, acenta,
konaklama, ulagtirma ve yiyecek icecek isletmeleri vd.) etkileyen durumlardir. Tur
esnasinda yasanmast muhtemel bir kaza, yaralanma, soforlerin uykusuz ve yorgun
olmasi, tur aracinin tur gereklerine uygun olmamasi nedeniyle trafikten men edilmesi,
yurt dis1 turlarda degerli evrak (pasaport vb.) kaybi, acentanin otellere zamaninda ve kisi
sayisi ile uyumlu rezervasyon yapmamasi, turistlerin rehbere hakaret, kiifiir vb. etmesi,
tura katilan bir turistin yakininin vefat etmesi nedeniyle turu yarida birakmasi, odalarda
minibarin bilingsiz kullanimi, yemek lezzet ve g¢esitliliginin yeterli olmamasi, otel
odalarindaki donanimlarin (klima, fon makinas: vb.) calismamasi, tur programinda
gezilmesi gereken yerlerin gezilememesi vb. gibi (Harman, 2020) nedenlerle ortaya
¢ikmast muhtemel krizlerin tur sorumlusu ve lideri olarak turist rehberleri tarafindan
duruma uygun bir bigimde yonetilmesi siirecidir. Clinkii ortaya ¢ikan her bir kriz durumu
diger stiregleri etkilemekte ve turun olagan akisini bozmaktadir. Ortaya ¢ikan krizler
turistler arasindaki c¢atismalar tetikleyecegi gibi, turist-rehber catismasini da ortaya
cikarmaktadir. Dolayisiyla tur iklimini olumsuz etkileyerek bolge, iilke, acenta,
konaklama ve yiyecek igecek isletmesi ile birlikte seyahat acentasini da etkilemektedir.
Son durumda tiim bu olumsuzluklardan turist rehberlerini de ¢alisilan giin sayisinin
azalmasi nedeniyle ekonomik olarak olumsuz etkilemektedir. Yani tiim paydaslar i¢in

krizlerin sonucu ekonomik olmaktadir. Tur esnasi krizlerin yonetimi bu agidan hayati
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onem tagimaktadir. Tur esnasi kriz yonetimindeki temel unsur seyahat acentasi ile turist
rehberi arasindaki siirekli ve etkin iletisim siirecidir. Turist rehberlerinin kriz
durumlarinda 6zellikle seyahat acentast ile siirekli iletisimde kalmasini ve rehberin dogru
yonlendirme ve bilgilendirme yapmasini gerektirmektedir. iletisim eksikligi krizleri
¢ozmeyecegi gibi daha fazla derinlestirmektedir. Karamustafa ve Kilichan (2019) turist
rehberleri {lizerine yapmis olduklar1 arastirmada iletisim ve bilgilendirme sorunlarinin
olduguna dikkat gekmistir. Olas1 bir kriz durumunda (kaza, vefat, hirsizlik vb.) acenta ve
resmi makamlarla yasanacak herhangi bir iletisim noksanligi icinden ¢ikilmaz daha
biiyiik krizleri tetikleyecektir. Dolayisiyla kriz esnasinda yasanacak iletisim kaynakli

krizler tur sonrasi kriz yonetimine de etki edecektir.
1.4.3. Tur Sonrasi Kriz Yonetimi

Tur oncesi ve tur esnasinda ortaya cikan krizlerin tur sonrasinda yonetilmesi
stirecinde turist rehberlerinin ¢ok fazla tistlendigi bir sorumluluk bulunmamaktadir.
Ancak, ozellikle tur sirasinda meydana gelen olumsuz durumlarin bir sonucu olarak tur
sonrasina tasinan bazi krizler bulunmaktadir. Tur sirasinda turist ile rehber arasinda
zaman yoOnetimi (Erkol Bayram, 2020), rehberin anlatim tarzi, genel kiiltiir, tarih,
cografya, yabanci dil bilgisini vb. begenmemesi, turistlerin rehberin tutum ve
davraniglarindan hoslanmamasi ve tur sonrasinda herhangi bir sebeple rehbere hakaret
velveya kiifiir etmesiyle ortaya ¢ikan kriz durumlari olabilmektedir. Boyle durumlarda
turist rehberinin sogukkanliligini korumasi ve meslegin gerektirdigi sayginliga yani
mesleki etik ilkelere gore davranmasi gerekmektedir. Bu ayn1 zamanda kriz yonetimi
anlamina gelmektedir. Bunlarin disinda tur sonrasinda en sik karsilasilan krizler
turistlerin tur boyunca aldiklar1 hediyelik esyalar1 ve valizleri aragta (Yetgin ve Yolal,
2018; Erkol Bayram, 2020) ya da otelde unutmasi, turistlerin duraklar disinda tur
aracindan ayrilmak istemeleri, tur sonunda transfer yapilacak ise tur araglarinin transfer
alaninda olmamasi ya da tranfer alanina ge¢ gelmesi vb. seklinde ifade edilebilir. Ayrica
tur sonunda turist rehberinin muhtemel krizleri 6nlemek igin tur bitiminin akabinde
seyahat acentasini, tur siiregleri ile ilgili 6zellikle tur esnasinda karsilastigi elestiriler,
turist talepleri, hizmetlerle ilgili bilgilendirmesi krizlerin 6nlenmesinde acentaya fikir
vermesi ve acentanin da onlem almasi agisindan fayda saglamaktadir (Erkol Bayram,
2020). Bu kapsamda turizm ve turist rehberliginde kriz yonetimi konusu ile ilgili gesitli

zaman dilimlerinde bir¢ok g¢alisma gergeklestirilmistir. Bu ¢alismalarda genelde, kriz
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yonetiminin sektor paydaglar1 baglaminda nasil ele alindig1 ve hangi durumlarin krizlere
sebep oldugu ve nasil ¢oziimler iretildigine yonelik bilgiler/bulgular yer almaktadir.

Calismanin izleyen kisminda s6z konusu bu ¢alismalara detayli bir sekilde yer verilmistir.

1.5. TURIZM VE TURIST REHBERLIGI ALANINDA KRiZ YONETIMIYLE
ILGILI CALISMALAR

Bu kisimda kriz yonetimi ile ilgli ulusal ve uluslararasi veri tabanlarinda literatiir
taramasi yapilmistir. Yapilan litearatiir taramasinda turizm sektoriinde son 22 yilda
meydana gelen Kkrizlerin (teror, ekonomik, salgin hastalik, dogal felaketler (tsunami vb.)
vd.) nedenleri ile birlikte etkiledigi alanlar (konaklama, seyahat acentaciligi, turist

rehberligi vd.) ve sonuglarina yer verilmistir.

Chien ve Law (2003) yaptiklari calismada, SARS salgininin Hong Kong'daki otel
enduistrisi tizerindeki etkisini arastirmistir. Bu arastirma sonucunda uzun ve kisa vadede
Hong Kong’daki otel endiistrisinde uluslararasi seyahat iptalleri, doluluk orani diisiisii ve
isten ¢ikarmalar gibi etkileri oldugunu ortaya koymustur. Ayn1 sekilde Henderson ve Ng
(2004) SARS salgminin Singapur’da otelcilik sektorii iizerine yaptiklari arastirmada
ortalama otel dolulugu, ortalama oda fiyatlari, gelirler ve kazanclarin SARS salginina
bagl olarak distiigiinii belirtmistir. Johnson Tew, Lu, Tolomiczenko ve Gellatly
(2008)’nin yapmis oldugu c¢alismanin amaci ise, 2003 SARS salgininin turizm sektori
tizerindeki etkisini gdozden gecirmek ve bu krizden ¢ikarilan dersleri 6zetlemektir. Bu
aragtirma Niagara bolgesindeki otelciler ve destinasyon pazarlamacilari i¢in benzer bir
krizin bu bolgeyi etkilemesi durumunda hem pratik hem de stratejik ipuglar1 sunmustur.
Arastirmada Toronto’daki otellerin ciddi ekonomik kayiplar yasadigi ortaya ¢ikmustir.
Demir, Sen Demir, Ergen ve Dalgi¢ (2021)’in yaptiklart aragtirmanin amaci, Covid-19
salgminin turizm sektoriindeki etkisini belirlemek, otel yoneticilerinin goriislerini
degerlendirmek ve otellerde yasanan sorunlara ¢6zliim onerileri sunmaktir. Arastirma
sonucunda, Covid-19 pandemisinin otel isletmelerini ekonomik, sosyal ve psikolojik
olarak etkiledigi ortaya ¢cikmistir. Fukuchi, Uehara, Kamata ve He (2022) arastirmada,
otelcilerin Covid-19 siirecindeki kriz yonetimi uygulamalarini belirlemeyi ve her bir
uygulama ile devlet politikasi arasindaki iligkiyi analiz etmeyi amaglamistir. Bes otel
zinciri ile yapilan derinlemesine goriismeler sonucunda, ortak kriz yonetimi uygulama
kaliplari, kriz yonetimi uygulamalarinda farkliliklara neden olan faktérler ve politikalarin
bu uygulamalar iizerindeki etkileri tespit edilmistir. Bulgular, politika ve otelcilerin kriz
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yonetimi uygulamalar arasinda giiglii ve karmasik iliskiler oldugunu gostermektedir.
Bir¢ok kriz yonetimi uygulamasi hiikiimet tarafindan tesvik edilmesine ragmen, bazi
uygulamalar politikadan etkilenmemis, baz1 uygulamalar ise dolayli olarak

engellenmistir.

Okumus, Altinay ve Arasli (2005), Subat 2001°de yasanan Tirkiye'deki
ekonomik krizinin Kuzey Kibris'taki turizm sektorii iizerindeki etkisini incelemistir.
Arastirma bulgularina goére, arastirmaya Kkatilan otellerin biiyiik ¢ogunlugunun
Tiirkiye'deki ekonomik krizi 6ngormedigini ortaya koymustur. Bu nedenle, bu krizle basa
¢ikmak i¢in Kibris’taki oteller herhangi bir 6n tedbir alamamislardir. Ayrica, olumsuz
etkisi daha biiylik gibi goriinse de, ekonomik krizin Kuzey Kibris'taki turizm endiistrisi
tizerinde hem olumsuz hem de olumlu bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Kuzey Kibris’ta
faaliyet gosteren 78 otele Tiirkiye'den gelen turist talebi azalmis; sabit ve degisken
maliyetler artmis; Kredi tahsilatinda zorluklarla karsilagilmis; gelecege yonelik yatirim
planlari ertelenmis ve otellerin borglar1 6demekte giigliik ¢ektikleri belirlenmistir. Bagka
bir ¢aligmada Okumus ve Karamustafa (2005), 2001 ekonomik krizinin Tiirkiye'deki
turizm endiistrisi lizerindeki etkisini degerlendirdikleri arastirmada, ne hiikiimetin ne de
0zel kuruluglarin krizden 6nce veya sonra krizle basa ¢ikmak igin herhangi bir plam
olmadigin; krize orgiitsel, bolgesel ve ulusal diizeylerde reaktif ve gecici dnlemlerle yanit
verildigini; Krizlerin her zaman olumsuz etkileri olduguna dair yaygin inanigin aksine,
Tiirkiye'deki ekonomik krizin, olumsuz yanlari daha biiyiik olmasina ve olumlu
kisimlarina pek deger verilmemesine ragmen ekonomik krizin bazi olumlu sonuglar da
dogurdugunu; hiikiimetin kriz sirasinda ve sonrasinda sektore hicbir sekilde destek
vermedigini ortaya koymustur. Alonso Almeida ve Bremser (2013) yaptiklar1 arastirmada
Ispanyol konaklama sektdriiniin 2008 yilinda meydana gelen ekonomik krizine karst
tepkisini incelemistir. Bu arastirma 6zellikle krizin etkileri, krizi hafifletmek i¢in alinan
onlemler ve bireysel bir otelin performansi arasindaki baglantiya odaklanmistir.
Aragtirma, yiiksek kaliteye, marka imajina ve sadik bir miisteri portfoyiine odaklanan
otellerin krizle basa ¢ikmak icin en iyi donanima sahip oldugunu gostermistir. Pazarlama
harcamalarinin artmasinin da krizin etkisini hafiflettigini; literatiirde sunulan sonuglarin
aksine, krizin tek bir otelin performansi ilizerinde hemen goriiniir olumsuz bir etkisi
olmadigimi ortaya koymustur. Kubickova, Kirimhan ve Le (2019) tarafindan yapilan

calismada, Honduras ve Kosta Rika i¢in aylik STR otel verilerini kullanan iki iilke
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arasindaki krizlerde farkliliklarin olup olmadigmi ve bu krizlerin otel endiistrisi
tizerindeki etkilerini arastirmistir. Elde edilen sonuglar, 11 Eyliil teror saldirisi ile 2008
ekonomik krizinin ayni olmadigini ve krizlerin Kosta Rika'y1 Honduras'tan daha olumsuz
etkiledigini gostermistir. Ayrica 2008 ekonomik krizi, krizler arasindaki farklari

vurgulayarak, 9/11 krizinden daha olumsuz bir etki yapmustir.

Henderson (2007), yapmis oldugu arastirmada Hindistan’da meydana gelen
Tsunami krizinin otelcilik sektoriine olan etkilerini arastirmistir. Arastirma sonucunda,
Tayland, Sri Lanka ve Maldivler'de otellerin alt yapilar1 ciddi sekilde zarar gérmiis;
turistler toplu sekilde bolgeden ayrilmis ve var olan rezervasyonlar iptal edilmis;
uluslararasi turist variglarinda diisiisler meydana gelmis; odabasina gelir azalmis ve is
kayiplart oldugu belirlenmistir. Rittichainuwat (2013) yapmis oldugu arastirmada farkli
konaklama tiirlerinde konaklayan turistler arasinda giivenlik 6nlemlerinin 6nemine iliskin
Tayland sahillerine seyahat eden turistlerin algilarim1 agiklamaya calismistir. Bu
kapsamda turistlere olagan zaman ile Tayland’da yasanan afetten alti ay sonra alinan
giivenlik Onlemleri karsilastirilmistir. Arastirma bulgularma gore, 2011 yilinin Mart
aymda Japon tsunamisinden alt1 ay sonra ankete katilan katilimcilarin, Hint Okyanusu
tsunamisinden alt1 y1l sonra ankete katilanlara gore neredeyse tiim tsunami giivenlik
onlemlerine daha fazla 6nem verdikleri ortaya ¢ikmistir. Konukevlerinde konaklayan
misafirler giivenlik Onlemlerinin tiimiine en yiiksek 6nem verirken, liikks otellerdeki
konuklarn ise giivenlik dnlemlerine diisiik diizeyde onem verdigi saptanmistir. Ayrica,
konuklarin sahil giivenligi algilarinin, bir tsunami tahliye sisteminin mevcudiyetine ve bir

kriz yonetim planina bagli oldugu ortaya ¢ikmistir.

Ivanov ve Stravrinoudis (2018) Yunanistan'da ait dort adada (Lesbos, Kos, Chios
ve Samos) 2015 miilteci krizinin otel endiistrisi tizerindeki etkilerini ve otelcilerin buna
tepkilerini incelemistir. Arastirma, miilteci krizinin incelenen adalarin otel endiistrisi
tizerinde ¢ok ciddi olumsuz etkileri oldugunu ve operasyonel istatistiklerinin onemli
Olgiide kotiilestigini ortaya koymustur. Adalarin ve konaklama tesislerinin imaji da
zedelenmistir. Otelciler, daha az ¢alisanla calismak, tedarik¢ilere 6demeleri geciktirmek
veya daha fazla nakit 6deme talep etmek yerine, cogunlukla daha fazla misafir cekmek
igin artan pazarlama c¢abalariyla maliyetleri ve fiyatlar1 distirerek miilteci krizinin

olumsuz sonuglarini hafifletmeyi tercih etmislerdir.

43



Cakmak ve Istanbullu Dinger’in (2021)’1n yapmis olduklar1 ¢alismanin amaci,
turist rehberlerinin demografik faktorlerinin kriz yonetiminde karar alma stirecini nasil
etkiledigini bulmaktir.  Arastirmanin demografik bilgiler kapsaminda yapilan
degerlendirmeleri kisminda oOncelikle kadin turist rehberlerinin, krizlerin pek c¢ok
evresinde erkek meslektaglarina gore daha basarili bir kriz yonetimi sergiledigi
goriilmiistiir. Meslekteki deneyim siiresine gore yapilan incelemede de deneyim siiresinin
krizlerden etkilenme oranimi dogrudan etkiledigi ve bireyin deneyimi arttikga krizi
yonetebilme becerilerinin daha da yiikseldigi fark edilmistir. Son olarak turist
rehberlerinin egitim seviyesinin kriz yonetimi iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi
gozlenmistir. Kaya, Yetgin Akgin ve Ciftci (2020) yapmis olduklar1 g¢alismada
Tiirkiye’de yasanan ve turizm sektoriinii etkileyen krizlerin turist rehberligi
Ogrencilerinin mesleki tutumlart ile iligkisini ortaya koymayr amaglamistir. Calisma
olumsuz iliskisi oldugu belirlenmistir. Ozellikle turist rehberligi 6grencilerinin, yasanan
krizlerden ders ¢ikardiklari, kendilerini gelistirmek, donanimli, tercih edilen bir turist
rehberi olmak ve meslegi icra etmek istedikleri, gelecege umutla baktiklar1 ve meslekte

basarili olacaklarina inandiklari tespit edilmistir.

Grancay (2020)’mn yaptigr bu ¢alisma, Covid-19 krizinin finansal etkisinin ne
kadar 6nemli olduguna ve turist rehberlerinin kendileri tarafindan algilandigi sekliyle
sektoriin gelecekteki rekabet giicii lizerinde ne gibi bir etkisi olabilecegine dair bir vaka
caligmas1 olarak yapilmistir. Arastirmanin bulgularina goére ankete katilan turist
rehberlerinin %80’ininden fazlasinin rehberlik gelirinin Mart ve Haziran 2020 arasinda
en az %80 oraninda azaldigini ve turist sayisindaki diisiis ve buna bagli olarak da rehberli
turlara talebin azalmasi nedeniyle turist rehberleri meslegin geleceginin i¢ agici

olmadigini belirtmigtir.

Tiirker ve Karaca (2020) yaptiklari ¢alismada Yeni Tip Koronaviriis (Covid-19)
salgin1 sonrasi turizmde ve turist rehberligi mesleginde yasanacak olasi degisimlerin
profesyonel turist rehberlerinin bakis agisiyla incelenmesi amaglanmistir. Elde edilen
bulgular neticesinde hijyen, bireysel seyahat, kiigiik gruplar, sosyal mesafe ve aktif

yonetim kodlarinin 6n plana ¢iktig1 tespit edilmistir.

Gali (2022) yerel tur rehberinin isinin Covid-19 salginindan nasil etkilendigini ve
tur rehberlerinin krize nasil tepki verdigini incelemek igin nitel bir arastirma yapmustir.
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Elde edilen sonuglar, yerel rehberlikte mevcut durumun, meslegin kirilganligi, yasal
koruma eksikligi ve licretsiz turlardan haksiz rekabet tehdidi ile karsi karsiya kaldiginda
rehberlerin savunmasizligi gibi konular1 vurguladigini ortaya koymaktadir. Calisma ayni
zamanda bir¢ok profesyonelin pasifligini vurgularken, diger daha esnek tur rehberleri

mesleklerini yeni yollarla yeniden sekillendirmistir.

Nazli (2022) yaptig1 arastirmada Covid-19 salgininin turist rehberligi meslegi
tizerindeki etkilerini ortaya koymakta ve sektore olasi ¢ozlimler sunmay1 amaglamistir.
Arastirma sonucunda, iptallerin/ertelemelerin turist rehberlerini nasil etkiledigi ve
sektorde nasil ayakta kalacaklarinin yani sira tur iptalleri, gelecekte rezervasyonlarin
olmamasi ve borglar turist rehberlerini psikolojik olarak yipratirken rehberleri baska isler
aramaya itmistir. Rehberlerin devlet destegine ihtiyag duyduklar1 ve acentalarin dikkatini

¢ekmek i¢in ¢evrimigi becerilerini gelistirmeyi planladiklari ortaya ¢ikmistir.

Do, Nguyen D’Souze, Bui ve Nguyen (2022)’in yaptiklari ¢aligma, Covid-19'un
Vietnam'daki tur operatorleri tizerindeki etkisini ortaya koymayi1 ve krize karsi stratejik
tepkilerini aragtirmayr amaglamaktadir. Arastirma sonuglari, Covid-19'un temel
etkilerinin diisen gelir, artan maliyetler ve ¢alisan fazlaligi icerdigini gostermistir. Ayrica,
tur operatorlerinin ¢ogunun yeniden yapilanma ihtiyacinin farkinda oldugu ve krizin
istesinden gelmek i¢in hiikiimetten mali destek bekledigi saptanmistir. Goriismelerden
elde edilen bulgular, tur operatorlerinin Covid-19'a yanit olarak uzun vadeli planlamadan
(yani yenilik yapmaktan) ziyade kisa ve orta vadeli stratejilere (yani, isten ¢ikarma, sebat

etme ve ayrilma) daha fazla odaklandigini ortaya koymustur.

Ibis (2020)’in Covid-19 salgininin seyahat acentalar1 {izerindeki etkisini
belirlemek i¢in yaptig1 aragtirmanin amaci Tiirkiye’deki seyahat acentalarinin Covid-19
salginindan nasil etkilendigini belirlemek, sektor temsilcilerinin gelecege yonelik
diisiince ve Ongoriilerini ortaya koymak ve ¢oziim Onerileri gelistirmektir. Bu amag
dogrultusunda nitel arastirma yontemlerinden faydalanilarak seyahat acentalarinin
yetkilileri ile yapilan miilakatlar sonucu ortaya ¢ikan bulgular degerlendirilmistir.
Arastirma sonuglar1 seyahat acentalarinin Covid-19 salgmindan biiyiikk 0lcilide
etkilendiklerini, bu siiregte gelir kaynaklarmin kesildigini, buna karsilik pek ¢ok sabit
giderlerinin devam ettiini, acentalarin daha fazla destege ihtiya¢ duyduklarim
gostermektedir. Sektdr temsilcilerinin  gelecekte tiiketici tercihlerinde olas1 bazi

degisimler ongodrdiiklerini ifade etmis ve seyahat acentalarinin buna goére pozisyon almasi
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durumunda rekabet avantaji elde edebileceklerini vurguladiklart goriilmiistiir. Uysal ve
Kilig (2020) bir saglik krizinde kriz yonetimi performanslarini degerlendirmek igin
Tirkiye merkezli seyahat acentalar1 lizerine odaklanmistir. Bu ¢alisma ile incelenen

seyahat acentalarinin Covid-19 krizini gerektigi gibi yonetemedikleri tespit edilmistir.

Abhari, Jalali, Jaafar ve Tajaddini (2021)’nin yaptiklar1 arastirma, kiiresel olarak
Covid-19 salgini olarak bilinen mevcut koronaviriis hastaliginin Malezya'daki yiyecek ve
icecek (F&B) endiistrileri de dahil olmak iizere turizm ve konaklama endiistrisindeki
kiiglik isletmeler lizerindeki ekonomik etkilerini arastirmay1 amaglamaktadir. Bulgular,
etkili ~ toparlanma stratejilerinin = uygulanmasiin, dayaniklihlk  ¢dziimlerinin
sekillendirilmesinin ve hiikiimet tarafindan desteklenen Ulusal lyilesme Plan1 gibi
politikalarin desteklenmesinin kiiclik isletmelerin geriye gidisten kaginmasinda c¢ok

onemli bir rol oynadigini ortaya koymustur.

Celik ve Atag (2021)’mn yaptigi arastirma, Covid-19'un seyahat acentalari
tizerindeki etkilerini belirlemeyi amaglamaktadir. Arastirma sonucunda; acentalarin
cogunun islerinin durdugu ve acenta tur programlarinda degisiklikler oldugu ortaya
cikmistir. Ayrica Covid-19 kriziyle ugrasirken acentalarin biiylik ¢ogunlugunun
maliyetleri diisirmeye gittigi ve yine ¢cogunlugun bir dnceki yilin cirosuna gore %81
oraninda veya daha fazla disiis yasadigi tespit edilmistir. Bunlarin yani sira seyahat
acentalar1 bu olumsuz gidisata “kredi destegi verilmesi ve aidat Odemelerinin

ertelenmesi” gibi ¢dziim Onerileri getirmistir.

Satka, Bakiasi ve Kosta (2021)’nin yaptiklar1 arastirmanin amaci, koronaviriis
salgminin seyahat endiistrisini nasil etkiledigini belirlemeyi amaglamaktadir. Elde edilen
sonuglar, Covid-19'un sonuglarinin seyahat talebini ve dolayisiyla seyahat acentalarinin
gelirlerini etkiledigini gostermistir. Hiikiimetin aragtirmaya katilan acentalara yonelik

destekleyici 6nlemlerinin dnemli bir etkisinin olmadig: belirlenmistir.

Ozcan, Erbiyik ve Karaboga (2012) tarafindan ekonomik krizlerin turizm
sirketlerinin yonetim, gelir, gider, calisan ve miisterilerinde beklenen degisiklikler
tizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi i¢in ampirik bir ¢alisma yapilmistir. Elde edilen
sonugclar, yurti¢i ve yurtdist turlarda faaliyet gosteren 200 turistik kogluk sirketinin son

AB ekonomik krizinden 6nemli Ol¢iide etkilenmedigini gostermistir. AB ekonomik
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krizinin Tiirk Turizm sirketlerinin faaliyet alanin1 6nemli dl¢lide daraltmadig ve yurt igi

kogluk faaliyetlerindeki siradisi bir artisla agiklarin telafi edildigi sonuglarina ulasilmistir.

Yukarida arastirma amagclari, 6rneklemi, alanlar1 (konaklama, seyahat, yiyecek
icecek, ulastirma, turist rehberligi) belirtilen ulusal ve wuluslararast c¢aligsmalar
incelendiginde krizlerin turizmin her alaninda olagan bir sekilde var oldugunu
gostermistir. Her bir alanda farkli nedenlerle (ekonomik, dogal afet, salgin hastalik,
politik sebepler, teror saldirilar1 vb.) krizlerin ortaya ¢iktig1; hepsinin sektor paydaslarini
etkiledigini ancak daha da oOnemlisi hepsinin Oonemli bir sonucu olan ekonomik
problemleri ortaya ¢ikardigi sOylenebilir. Ayrica bu ¢alismalarda dikkat edilirse farkl
destinasyonlarin benzer krizlere maruz kaldigi gibi birbirine yakin destinasyonlarin ayni
krizlerle basa ¢ikmak zorunda kaldiklar1 da gozlenmistir. Clinkii ayn1 bolgede yer alan
farkli destinasyonlarin herhangi birinde yasanan bir kriz diger destinasyonlar1 da
etkilemistir. Yapilan arastirmalarda bir diger géz ¢arpan husus ise sonuglar agisindan
ortaya ¢ikmistir. Sonuglarda turizm sektorii temsilcilerinin yasadiklari krizlerde devlet
desteginin yetersiz olusu, ekonomik olarak zora diisiildiigii, krizlerin psikolojik sorunlara
davetiye c¢ikardigi bununla birlikte isletmelerin kendilerini yenilemeleri gerekliliginin

farkinda olmayis1 gibi sonuglar ortaya ¢ikmistir.

05.05.2023 tarihinde YOK Tez veri tabaninda arama motoruna “kriz” ve “kriz
yonetimi” yazilmis daha sonra ¢ikan sonuglarin konu kismina turizm anahtar kelimesi
girilmis ve veriler stizlilmistiir. Yapilan aramada toplam 57 (elli yedi) tez tespit
edilmistir. Bu tezlerin 12 (on iki) tanesi doktora tezi; 45 (kirk bes) tanesi ise yiiksek lisans
tezi olarak yazilmistir. Tarama sonucunda tespit edilen turizm ve turist rehberliginde kriz
yonetimi kapsaminda gergeklestirilen lisansistii tezlerin EK-1’de sunulmakla birlikte,

asagida konuyla ilgili secilmis belli basli tezlerin sonuglarina 6zet olarak yer verilmistir.

Yilmaz (2022)’1in yaptig1 arastirmada Covid-19 pandemisinin yiyecek icecek
isletmeleri iizerindeki olumlu ve olumsuz etkisini arastirmak ve yiyecek icecek
isletmelerinin pandemi siirecinde izledikleri kriz yonetim uygulamalarimi ve bu
gergevedeki tutumlarin tespit edilmesi amaglanmigtir. Analiz sonucunda Erzurum ilinde
faaliyette bulunan yiyecek icecek isletmelerinde Covid-19 nedeniyle hijyen sanitasyon
giderlerinin artmasi gibi olumsuz durumlar yasansa da kriz doneminde firsatlardan
hareketle Covid-19 siirecinde inovatif uygulamalara ge¢ildigi belirlenmistir. Bunun

yaninda isletmelerin olumsuzluklar1 ortadan kaldirabilmek icin devlet destegine ait
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uygulamalara daha fazla ihtiya¢ duydugu ve krizi yonetmek icin reaktif yonetime
basvurduklari tespit edilmistir. Yine koronaviriis slirecinde yapilmis baska bir ¢alisma
Bilgen (2021) tarafindan yapilmistir. Bu ¢alismanin temel amaci, Marmaris'te faaliyet
gosteren restoran isletmelerinin Koronaviris salgin krizinin sebep oldugu etkileri ve kriz
sonrast beklentilerini belirlemek igin gerceklestirilmistir. Aragtirma sonucunda restoran
isletmeleri, Koronaviriis salginindan dolay1 ciddi kayiplar yasadiklarini ve gelecekle ilgili

endiselerini ifade etmislerdir.

Canoz (2022) yaptig1 calismada, Mugla destinasyonunda bulunan 4 ve 5 yildizli
otel isletmeleri iist diizey yoneticilerinin (genel miidiir, genel midiir yardimcis1 ve
departman miidiirleri) kriz donemi yaklagimlarinin belirlenmesi, krizlerin igletmelerde
yarattig1 olumlu ve olumsuz sonuglarin tespit edilmesi ve isletme iist diizey yoneticileri
tarafindan tiim diinyay1 etkileyen Covid-19 salgiminin turizm endiistrisine muhtemel
etkilerinin degerlendirilmesini amaglamistir. Calismanin sonucunda; arastirmaya katilan
yoneticilerin kriz yaklagimi 6lgeginden elde ettigi puanlar ile yas degiskeni arasinda
anlamli bir farklilik oldugu saptanmistir. Cinsiyet, medeni durum, isletmedeki yonetim
diizeyi ve turizm sektoriinde ¢alisma siiresi gibi demografik degiskenler arasinda ise
anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir. Aragtirmanin nitel kisminda turizm
sektoriiniin Covid-19 salgin doneminde 6nemli mali kayiplar yasadigi, otel isletmelerinin
doluluk oranlarinin diistiigii, maliyet giderlerinin arttigi bunlarin yaninda; turizm
calisanlarinin psikolojik olarak yiprandigi, isten atilmalari, iicretsiz izne ¢ikarilmalari
nedeniyle sektdre yonelik giivenlerinin sarsildigi belirlenmistir. Sektoriin eski haline
donebilmesi ve krizin neden oldugu yaralarin sarilabilmesi i¢in yeni turizm tiirlerine ve
yeni pazar arayiglaria yonenilmesi gerektigi ifade edilmistir. Son olarak ise; devletin
turizm c¢alisanlart ve isletmelerine gereken mali destegi saglamasinin gerekliligi

belirlenmistir.

Tombas (2021) yaptig1 ¢alismada, otel yoneticilerinin sahip oldugu entelektiiel
liderlik o6zelliklerinin kriz donemlerinde uyguladiklar1 kurumsal stratejileri iizerinde
anlamli bir etkisinin olup olmadigmi ortaya koymak amaciyla Istanbul ve Antalya'da
faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmelerinden veri toplamistir. Elde edilen sonuglar,
Istanbul'daki otel yoneticilerinin kriz donemlerinde biiyiimeyi tercih ederken,
Antalya'daki yoneticilerinin daha ¢ok kiigiilmeyi tercih ettigini gdstermektedir. Aym

zamanda Istanbul'daki otel yoneticilerinin, Antalya'dakilere kiyasla entelektiiel liderlik
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ozelliklerine yonelik algilarinin daha yiiksek oldugu gorilmistir. Krizlerin otel
yOneticilerinin biiyiime kararlar iizerinde etkili olmadigi, kiigiilme kararlar1 tizerinde

anlaml diizeyde etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir.

Jumayeva (2021) turistlerin, konaklama isletmelerinin kriz dénemlerinde ortaya
koyduklar1 miisteri kazanma, miisteri tutma ve miisteri derinlestirmede kullandiklari
miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarina karsi tutumlarini1 ve bakis agilarint Tiirkiye-
Rusya arasinda meydana gelen ugak krizi 6rneginden yola ¢ikarak ortaya koymayi
amaclamistir. Diger yandan, konaklama igletmeleri tarafindan gergeklestirilen miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarinin, misafirlerin Tiirkiye'yi tatil destinasyonu olarak
se¢mede etkili olup olmadigini ortaya koymak ise ¢alismanin bir diger ana amacini
olusturmustur. Elde edilen verilerde konaklama isletmelerinin kriz donemlerinde miisteri
kazanma, miisteri tutma ve miisteri derinlestirmede kullandiklar1 miisteri iliskileri

yonetimi uygulamalarinin kriz donemlerinde etkili oldugu tespit edilmistir.

Coban (2020) Eskisehir'deki otel yoneticilerinin koronaviriis (Covid-19) salgini
boyunca uyguladiklar1 kriz yOnetimi stratejilerinin belirlenmesini amaglamistir.
Eskisehir'de hizmet sunan 13 otel yoneticisi ile yliz yiize (12) ve ¢evrimici goriisme
programi olan Zoom (1) programi araciligiyla gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgular,
yoneticilerin ¢alistiklari otellerde krizin olumsuzluklarin1 6nemli Slgiide hissettiklerini
gostermistir. Bununla birlikte, otel yoneticileri koronaviriis (Covid-19) krizine hazirliksiz
yakalanmalarina ragmen, bilgi, beceri ve deneyimleriyle kriz siirecini kontrol altina
almayr basarmiglardir. Ayni zamanda, daha oOnce benzeri bir kriz durumunun
yasanmamasindan dolay1 yoneticilerin reaktif bir yaklasim benimseyerek calistiklari
otellerde krizin en az hasarla atlatilmasi i¢in gerekli ¢abayr gosterdikleri sonucuna

ulasilmistir.

Akkasoglu (2020)’nun aragtirmasinin temel amaci, kriz donemlerinde otel
isletmelerinin uyguladiklar1 pazarlama stratejilerinin isletme performanslar: tizerindeki
etkisinin belirlenmesidir. Ayrica krizlerin pazarlama stratejileri ve isletme performanslari
tizerindeki etkilerinin incelenmesi arastirmanin ikincil amaci olarak ifade edilebilir.
Arastirmadan elde edilen bulgulara gore, krizin pazarlama stratejileri lizerinde pozitif,
isletme performanslari {izerinde ise negatif etkiye sahip oldugu, bununla birlikte krizlere
kars1 uygulanan pazarlama stratejilerinin isletme performanslari tizerinde pozitif etkiye

sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica otel isletmelerinin en ¢ok siyasal ve ekonomik kriz
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tirlerinden etkilendigi, isletmelerin krizlere yonelik en ¢ok kullandiklari pazarlama

stratejilerinin miisteri kazanma ve rekabete yonelik stratejiler oldugu tespit edilmistir.

Demir (2019)’in arastirmasi konaklama isletmelerinin almis oldugu proaktif kriz
Onlemlerinin faaliyette bulunduklar1 ¢evredeki kosullarin meydana getirdigi belirsizlik
durumlarini ne derecede etkiledigini konu edinmektedir. Elde edilen bulgular sonucunda
proaktif kriz yonetimi ile ¢cevresel belirsizligin boyutlari arasinda orta diizeyde ve negatif
yonlii bir iligki oldugu tespit edilmistir. Yani otel isletmesi yoneticilerinin proaktif kriz
yonetimine yonelik uygulamalar arttikca cevresel belirsizlik algilar1 azalmaktadir.
Ayrica, proaktif kriz yonetiminin ¢evresel belirsizlik algisi i¢indeki tiim boyutlara
(hiikiimet ve politikalar, ekonomi, hizmet ve kaynaklar, {iriin pazar1 ve talep, rekabet,
teknoloji) olan etkisinin ters yonlii ve anlamli oldugu tespit edilmistir. Yani otel isletmesi
yOneticilerinin proaktif kriz yonetimi uygulamalar arttik¢a ¢evresel belirsizlik algilari
azalmaktadir. Arastirma sonucunda yoneticilerin olas1 krizleri proaktif olarak
yonetmeleri halinde ¢evresel kosullarda meydana gelen belirsizliklerle belirli oranda bag

edebilecekleri tespit edilmistir.

Ozhasar (2019) yapmus oldugu arastirmada Istanbul’un Fatih ilgesinde faaliyet
gosteren konaklama isletmelerinin s6z konusu kriz doneminde gosterdikleri kriz yonetimi
uygulamalar1 ele alimmustir. EIde edilen sonuglar, krizin bolgedeki konaklama
isletmelerine oldukc¢a 6nemli zararlar verdigi goriilmiistiir. Isletmelerin kriz yonetimi
anlayislarinin biiylik oranda birbirine benzedigi ve genel olarak kriz 6ncesi yonetimi
anlayisinin basarisiz oldugu tespit edilmistir. Isletmelerin kriz aninda giderlerini azaltmak
icin personel c¢ikarmak, ticretsiz izinler vermek, bor¢ yapilandirmak, hizmet kalitesini
diistirmek gibi yontemler uyguladigy, gelirlerini arttirmak i¢in ise yeni araci kuruluglarla
anlagmalar yaptiklari, internet iizerinden reklam verdikleri, aract kuruluslara 6denen
komisyonlar1 arttirarak daha fazla rezervasyon almaya galistiklar1 goriilmustiir. Krizi
digerlerine gore daha hafif atlatan iki isletmenin ise kriz 6ncesi donemde daha basaril bir

yonetim gerceklestirdigi anlagilmistir.

Yardi (2018)’nin ¢aligmasinin amaci, turistlerin diinyanin en ¢ok tercih edilen
destinasyonlarinda yasanan biiyiik terér eylemlerinden sonra o iilkeye olan talebin ve
dolayisiyla turizm gelirinin ne yonde degistigi ve bu iilkelerin terér eyleminden sonra var
olan talebin etkilenmemesi adina yapmis olduklar1 kriz yonetim c¢alismalarinin

incelenmesidir. Genel olarak terér olaylarinin turizm destinasyonlarini, turist sayisi ve
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turizm geliri yoniinden etkilemis oldugu gercegi tlizerine deginilmistir. Turist sayis1 ve
gelirindeki degisimler, terdr olaylarinin tekrarlamasi ve bdlgenin devam eden siiregte hala
giivensiz olarak tanimnmasiyla yasanan krizin boyutunun biiyiliyebilecegi sonucuna

varilmstir.

Ciftci (2015) calismasinda, Antalya ve Istanbul'da faaliyet gdsteren turizm
isletmelerinde kriz yonetimi uygulamalarinin orgiitsel 6grenme ve igletme performansi
acisindan ampirik olarak analizinin yapilmasini amaglamistir. Yapilan analizler
sonucunda elde edilen bulgulara gore, kriz yonetimi uygulamalari, 6rgiitsel 6grenme ve
isletme performansi dlgeklerinin gecerliligi kabul edilmistir. Hipotez testleri sonucunda
turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsaminda yapilan isletmenin bakim ve onarimi ile
ilgili uygulamalarin ve devlet destekleri ile uygulamalarin orgiitsel 6grenmeyi pozitif
yonde etkiledigi tespit edilmistir. Buna ek olarak Orgiitsel 6grenmenin bilgiyi yayma

boyutunun, igletme performansini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Sar1 (2010)’nin ¢alismasinin amaci, soz konusu 2009 ekonomik krizine yonelik
olarak konaklama isletmelerinde uygulanan olas1 kriz yénetim planlarinin varligini tespit
ederek; krizin olumsuz etkilerine kars1 olusturdugu koruma mekanizmasini incelemektir.
Arastirmadan elde edilen bulgular, 2009 krizi karsisinda dort yildizli otellere gore kriz
yonetimini daha ¢ok ve etkin uyguladiklar1 goriilen bes yildizli otellerde krizin olumsuz
etkilerinin daha yogun yasandigin1 géstermekte olup; kiiresel ekonomik krizler karsisinda
kriz yonetim planlarinin koruyucu etkilerinin sinirl kaldigina isaret etmektedir. Bununla
beraber, otel isletmelerinin biiyiik ¢ogunlugunda kriz yOnetiminin halen yeterince
taninmadigt ve teorisiyle uyumlu bigimde uygulanamadigi da goz Onilinde

bulundurulmalidir.

Sahin (2005)’in arastirmasinin temel amaci; konaklama isletmelerinin kriz
donemlerinde kii¢iilme uygulamalarina bagvurup vurmadiklarinin belirlenmesi, isletme
yoneticilerinin kriz yonetimi ve kiiclilme uygulamalarina yonelik olumlu, olumsuz
diistincelerinin tespiti, kiiglilme uygulamalarinin konaklama isletmeleri tizerindeki
etkilerinin incelenmesidir. Arastirma sonucunda, konaklama isletmelerinin kriz
yonetimine ve kiiclilme uygulamalarina yonelik diislincelerinin benzerlik gosterdigi
belirlenmistir. Yine arastirma sonucunda konaklama isletmeleri yoneticilerinin
kiiciilmeye olumsuz yaklastiklari, isletmelerin kii¢iilmenin finansal agidan, insan

kaynaklart agisindan ve isletmenin gelecegi acisindan, olumsuz sonuglar doguracagi
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konusunda genel bir goriiste birlestikleri tespit edilmistir. Yine ayni sekilde kiiglilmenin
kriz donemlerinde uygulanabilecek etkin bir uygulama oldugu konaklama isletmeleri

yoneticileri tarafindan ifade edilmistir.

Mete (2023) Covid-19 pandemi siirecinde kriz yonetimi kapsaminda A grubu
seyahat acentalarina yonelik bir arastirma yapmustir. Arastirma sonucunda, turizm
sektorii igerisinde faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalarinin Covid-19 salginindan
kaynaklanan krizden olumsuz etkilendigi tespit edilmistir. Seyahat acentalarinda Kriz
yonetim planina sahip olmanin ve kriz donemlerine yonelik olarak kriz yonetim ekibi
olusturmanin krizi 6nlemek ve ¢éziim iiretmek i¢in 6nemli oldugu arastirma sonucunda
ortaya ¢cikmistir. Bir diger aragtirma sonucuna gore Covid-19 salgimindan kaynaklanan
kriz, turizm sektoriinde ve seyahat acentalarinda nitelikli eleman kayiplarinin
yasanmasina, hizmet kalitesinin diismesine ve bazi turizm isletmelerinin kapanmasina
neden olmustur. Ote yandan krizi bir firsat olarak degerlendiren seyahat acentalarinin da
olumlu etkilendigi tespit edilmistir. S6z konusu seyahat acentalarmin farkli fikirleri
degerlendirdikleri, ofis yerine evden ¢alismanin sonucunda tasarruf ettikleri ve personel

gelisimine yonelik egitimler verdikleri arastirma sonucunda ortaya ¢ikmistir.

Sarialtun (2019) tarafindan yapilan ¢alisma, Ankara'da faaliyet gdsteren 135 A
grubu seyahat acentast yoneticisinin kriz donemlerinde seyahat acentalarinda
uyguladiklar1 kriz yonetimi stratejileri ve kriz yonetimi hakkindaki diisiincelerini ortaya
koymay1 amaglamaktadir. Elde edilen bulgulara gore, seyahat acentalarinin ¢ogunun kriz
yoOnetimi uygulamalarina gereken 6nemi vermedigi ve bir kriz planina sahip olmadig1
ortaya ¢cikmistir. Seyahat acentalar1 yoneticilerinin kriz donemine ve kriz yonetimine
iligkin algilarina istinaden olumlu sonug, olumsuz sonu¢ ve genel degerlendirme
basliklar1 altinda tanimlayict degiskenlerle farklilik testlerine yer verilmistir. Olumlu
sonu¢ boyutu ile arastirmaya katilan yoneticilerin yaslari ve isletmedeki ¢caligma siireleri
arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Genel degerlendirme boyutu ile arastirmaya
katilan yoneticilerin yaslar1 arasinda anlamli farklilik oldugu sonucuna varilmistir.
Kiligdere (2017)’nin galismasinin amaci ise, Izmir ve Kusadasi'ndaki A grubu seyahat
acentalarinin kriz yonetiminden faydalanip-faydalanmadiklarmi belirmek ve eger
faydalaniyorlarsa Tiirkiye'de son zamanlarda meydana gelen krizlere kars1 uyguladiklari
yontem ve stratejileri ortaya koymaktir. Arastirma sonucunda, seyahat acentalarinin

bulunduklar1 sektor nedeniyle kriz yonetim calismalarina agirlik vermeleri gerekliligi
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ortaya konmustur. 2016 yilinda seyahat acentalarinin yasadiklari krizlerin dis faktorlere
bagli olarak gelisen krizler oldugu ve bu krizlere karsi daha savunmasiz olduklari

sonucuna ulagilmistir.

Atay (2005) yaptig1 calismada kuramsal diizeyde tartisilan bazi degiskenlerin,
Kusadasi'ndaki A grubu seyahat acentalar1 yoneticileri tarafindan nasil algilandigini test
etmistir. Arastirma sonucunda, Kusadasi'ndaki A grubu seyahat acentas1 yoneticilerinin
igsel kriz algilarinin cinsiyet, turizm egitimi alma ve kriz deneyimi gibi demografik
faktorlerden dolayr farklilasmadigr sonucuna ulasilmistir. Tanrisevdi (2002) yaptigi
arastirma ile Tiirkiye'deki seyahat acentalarinin krizlerden nasil etkilendiklerini, seyahat
acentast yoOneticilerinin krizlere yonelik ne tiir bir yaklasim gosterdiklerini ve
yoneticilerin krizleri agsmak {izere hangi stratejileri uyguladiklarini ortaya koymayi
amaglamistir. Yapilan calisma ile seyahat acentas1 yoneticilerinin kriz olgusunu teorik
olarak anlamalarina karsin bilgilerini uygulama alanina yansitamadiklar tespit edilmistir.
Seyahat acentalarinin krizleri asmak icin birbirleriyle ve diger kuruluslarla baglantilar
kurmakta yetersiz kaldiklar1 goriilmustiir. Seyahat acentalarinin digsal etkenlerden
kaynaklanan krizlerin neden oldugu dolayl etkilere ve bu krizlerin olumsuz etkilerini
daha fazla yasadiklari saptanmigtir. Seyahat acentasi yoneticilerinin krizlere yonelik

yaklagimlarinin daha ¢ok reaktif 6zellik tagidig1 anlagilmistir.

Cakmak (2018)’in ¢alismasinin amaci ise, turist rehberlerinin krizlerden ne
sekilde etkilendiginin, bir siire¢ olarak kriz yonetiminde ne kadar etkin bir yonetim
sergilediklerinin ve krizlere kars1 tutumlarinin belirlenmesidir. Aragtirma sonucunda kriz
yonetimi olgusunun turist rehberlerinde de tipki isletmelerde oldugu gibi biitiinsel bir
diisiince ile ele alinmas1 gerektigi ortaya konmustur. Her bir kriz agamasi i¢in yapilan
hazirligin bir sonraki asamay1 dogrudan etkiledigi gozlenmistir. Stirecin biitiinsel olarak
degerlendirilmedigi, sadece belirli bir asamaya odaklanilmis hazirliklarin oldugu
durumlarda ise etkin bir kriz yonetiminin meydana gelmedigi, krizlerin mesleki yasama
olumsuz etkisinin arttifi sonucu ortaya c¢ikmistir. Arastirmanin demografik bilgiler
kapsaminda yapilan degerlendirmeleri kisminda ise oncelikle kadin turist rehberlerin,
krizlerin pek cok evresinde erkek meslektaslarma gore daha basarili bir kriz yonetimi
sergiledigi gorlilmiistiir. Meslekteki deneyim siiresine gore yapilan incelemede de,
deneyim siiresinin krizlerden etkilenme oranini dogrudan etkiledigi ve bireyin deneyimi

arttikca krizi yonetebilme becerilerinin daha da yiikseldigi fark edilmistir. Son olarak
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turist rehberlerinin egitim seviyesinin kriz yonetimi iizerinde anlamli bir etkisinin

olmadig1 gozlenmistir.

YOK Tez merkezindeki lisansiistii tezlerin yer aldigi Ek-1 incelendiginde 1997
yilindan giliniimiize kadar bir¢ok farkli sektor, evren, 6rneklem iizerinde farkli arastirma
yontemleriyle (nitel-nicel-karma) ¢alismalarin yapildigi ortaya konumstur. Genel olarak
caligmalardan goriildigii kadartyla her alanda farkl tiirlerde krizlerin meydana geldigi
anlasilmaktadir. Dolayisiyla hareketin, faaliyetin oldugu her yerde krizler de
bulunmaktadir. Unlii diisiiniir Heraklitos “Degismeyen Tek Seyin Degisimin Kendisi”
oldugunu soylemektedir. Evrende her sey bir doniisiim degisim halindedir. Dolayisiyla
benzer durumlar, krizler ve kriz yonetimi igin de gecerlidir. Kriz ve kriz yonetiminde de
degismeyen yegane sey krizlerin her zaman hem insan yasaminin hem de isletmelerin
yasam siireclerinin i¢inde oldugu gergegidir. Isletmeler de canli bir organizasyon olarak
ele alinirsa dogasinda her zaman Kkriz olgusunu tasiyacaktir. Krizler her ne kadar olumsuz
olarak goriilse de aslinda hem kisileri hem de isletmeleri degisime zorlayacak hem de
gelisip bliyiimelerinde de itici rol oynayacaktir. Yani kisiyi ya da isletmeyi 6ldiirmeyen

her sey onu gii¢clendirecek, ayaklarinin daha saglam yere basmasini saglayacaktir.

Turizm sektorii kapsaminda ele alinan lisanstistii tezlerin konaklama, seyahat
acentaciligl, yiyecek igecek isletmeleri, turist rehberligi ile sektdr paydaslari olan
yoneticilerin degerlendirmeleri ve ekonomik, terér gibi dis faktorlerin meydana getirdigi
krizler dogrultusunda ele alindig: tespit edilmistir. Konaklama isletmelerinin kriz ve kriz
yonetimleri ile ilgili yapilan lisansiistii tezler Tiirkiye’nin 6nemli turizm destinasyonlari
baglaminda da degerlendirilmistir. Bu kapsamda yapilan arastirmalar Mugla, Bodrum,
Antalya, Istanbul, Nevsehir, Kusadasi, Konya, Edirne illerinde yogunlasmistir. Seyahat
acentalar1 agisindan destinasyonlar incelendiginde, Kusadasi ve Izmir 6n plana ¢ikmustir.
Restoran, yiyecek igecek isletmeleri baglaminda degerlendirildiginde Izmir, Marmaris ve
Erzurum illeri 6zelinde ¢alismalar gerceklestirilmistir. Turist rehberleri ile 1lgili yapilmig
tek ¢aligma Tiirkiye’de ruhsatnameye sahip ve bir odaya kayitli rehberler {izerine
gerceklestirilmistir. Ozellikle konaklama sektdriinde yapilmis arastirmalarda én plana
c¢ikan iller aslinda Tiirkiye’ nin turizmde 6nemli marka degerleri olan destinasyonlardir.
Bu iller, adeta Tirkiye’nin konaklama sektoriinde Kriz yonetimi haritasini ¢ikartmustir.
Ayn1 zamanda farkli illerde bu caligmalarin gerceklestirilmis olmasi konaklama

sektoriindeki yoneticilerin bakis agilari arasindaki uyum ve farkliliklar1 da ortaya
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koymustur. Boylelikle bilimin birikimsel ilerlemesi 6zelligi agisindan gelisme
kaydedilmis ve literatiirdeki bosluklar doldurulmaya, parcalar tamamlanmaya
calisilmistir. Ayrica 6zelden genele giden tiimevarim mantigiyla hareket edilerek krizler
i¢in bir genelleme yapabilme imkani1 dogmustur. Bununla birlikte, bir ilde yasanan krizin
diger illerdeki krizlerle ayn1 6zellikleri tagsimasi ve her Krizin sonucunun da diger bir il
icin ayn1 olmasi beklenmemelidir. Bunun i¢in de yoneticilerin konaklama sektoriinde
yapilmis yukarida yer alan ¢aligmalardan faydalanarak muhtemel krizler hakkinda ve bu
krizlerin diger illerdeki yoneticiler tarafindan nasil algilandig1 ve yonetildigi hakkinda
calismalar yapilarak sonuglar ortaya konabilir. Boylelikle farkli bolge, il, ilge,
destinasyonlardaki, krizler siniflandirilarak kriz durumlarina uygun ¢éziim Onerileri

gelistirebilir.

Cogu yonetici genellikle bir krizi 6nemli bir yikici olay olarak tasavvur eder;
ancak, etkili bir sekilde yonetilirse bir kriz yararl olarak kabul edilebilir. Ayrica, bir kriz
sirasinda etkili liderlik, bir yoneticiye ve isletmeye, krizde yol almak igin gii¢lii yanlarini
gelistirme firsat1 sunabilir (Tisdale, 2022). Kriz liderligi, bir kriz karsisinda korkuyu
azaltmak icin dogru insanlara gerektiginde neyin gerekli oldugunu ifade etmekten daha
fazlasidir  (Gigliotti ve Fortunato, 2017). insanlarin davrams bicimlerinde,
varsayimlarinda ve istenen sonuglara ulasma yeteneklerinde degisiklik yaratmak icin bir
lider tarafindan harekete gecirilen bir siireci gosterir (Gardner ve Laskin, 1995). Turist
rehberleri, yonetim fonksiyonlarinin planlama, organizasyon, liderlik, koordinasyon ve
kontrol asamalar1 ve bunlarin turist rehberligine uygulanabilirligi hakkinda bilgi sahibi
olmalidir. Lider olarak bir turist rehberi her tur oncesi hazirlik yapar ve eksiklikleri
kontrol eder. Giivenligin, verimliligin, zaman yOnetiminin oneminin farkindadir ve
olusabilecek sorunlara karsi hazirliklidir. Tur programini planlar, misafirleri agirlar,
konaklama, yeme-igme ve eglence tesisleri ile ilgilenir, tur programini yiriitir ve
turistleri bilgilendirir. Tiim bu agamalar, turistin destinasyona vardig1 andan ayrilacagi
ana kadar turist rehberlerinin organizasyon becerilerinde iistiin olmasini gerektirmektedir.
Tur sirasinda bir¢ok sey meydana gelebilir. Yolcular hastalanabilir, yaralanabilir veya
Olebilir. Bu nedenle bir turist rehberi, grupta karar verici oldugu i¢in sakin kalmay1 ve
hizli karar vermeyi O08renmelidir. Bu kararlar duygusal degil, anlasilir ve rasyonel

olmalidir (Irigiiler ve Giiler, 2016). Bu nedenle etkili bir kriz ydnetimi igin liderlerin
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(turist rehberlerinin) “cok yonli bir liderlik becerisine” sahip olmalar1 gerekir (Mutch,
2015).

Genel bir degerlendirme yapmak gerekirse kriz kavraminin etimolojik kdkenin
Latince “krinein” ve Yunanca “krisis” kokiinden geldigi, kriz kavrami {iizerinde
aragtirmacilarin fikir birligine vardiklart ortak bir tanim olmadigi, kriz kavramina iliskin
farkli disiplinlerde tanimlar yapildig1 dolayisiyla farkli disiplinlerde de calisma alani
genis bir kavram oldugu bununla birlikte krizlerin aniden meydana geldigi ve krizlere
hizli cevap verilmesi gerektigi, krizlerin hem tehlike hem de firsat igerdigi, ayn1 zamanda
krizlerin her zaman kotii durumlar olmadigi ancak, dis cevreye kapali bir isletme
yonetiminin krizleri fark edemedigi ve krizlerin isletmelerin varligini tehlikeye attigs;
genel olarak isletmelerin krizlere karst bir hazirliklarinin olmadigi, ayrica isletmelerin
erken kriz sinyalleri algilama, kriz ekipleri ve senaryolari olusturma, bu senaryolar1 belirli
araliklarla tatbik etme vb. gibi konularda maliyetler nedeniyle yeterli 6nemi vermedikleri
ve kisa vadeli diisiinerek hareket ettikleri sdylenebilir. Krizleri yonetmek icin kriz
yOnetimi arastirmacilarinin kriz yonetim modelleri gelistirdikleri ve gelistirilen modeller
arasinda Henderson (2003) tarafindan gelistirilmis olan kriz yonetimi modelinin yaygin
bir sekilde kullanildigi; bu arastirmada da Henderson’un modeli referans alinarak Kriz
oncesi, kriz esnasi ve kriz sonrasi boyutlar tur 6ncesi, tur esnasi ve tur sonrast boyutlar
olarak ele almarak kriz yonetimi davranisi Glgegi boyutlarina doniistiiriilmistiir.
Literatiirde yapilan ¢aligmalar incelendiginde ise, genel olarak isletme temelinde kriz ve
kriz yonetimlerinin ele alindig1 goriilmiis ve literatiirdeki ¢alismalarda turist rehberleri
0zelinde sinirli galismanin olmasindan da hareketle eksiklikler tespit edilmis ve turizm
sektorlinde konaklama, yiyecek igecek isletmeleri, seyahat acentalar1 disinda 6grenen
bireyler olarak turist rehberlerinin tur yonetim siirecinde krizler ve kriz yonetim
davraniglar1 ortaya konmaya calisilmistir. Arastirmanin bir diger degiskeni olan liderlik
tarzlar1 rehberlerin tur siiresince kriz yonetim davranisini ortaya koyarken onemli bir
degiskendir. Krizleri yonetmek rehberlerin sergiledikleri liderlik tarzlar ile de yakindan
ilgilidir. Bu nedenle izleyen kisminda lider, liderlik tarzlar1, liderlerin sahip olduklar1 gii¢

kaynaklar1 ve liderlik teorilerine deginilmistir.
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2. LIDERLIK VE LIDERLIK YAKLASIMLARI

Aragtirmanin bu bolimiinde lider, liderlik, liderin giic kaynaklari, liderlik
yaklasimlar1 ve aragtirma kapsaminda secilen liderlik tarzlar1 detayli bir sekilde ele

alinmustir.
2.1. LIDERLIK KAVRAMI, TANIMI VE TEORIK ARKA PLAN

Liderlik, orgiitsel ve psikolojik arastirmalarin uygulandigi en karmasik ve ¢ok
yonlii olgulardan biridir. Etimolojik sozliikkler genel olarak liderlik etme fiilinin
"yonlendirmek", "gitmek", "yol géstermek" anlamina gelen eski ingilizce kelime “leden”
veya “loedan”dan ve "gizmek, siiriiklemek, ¢ekme; 6nderlik etmek, yol gostermek, idare
etmek" anlamina gelen Latince “ducere” kelimesinden geldigini belirtir. Lider, eski
ingilizce laedere "yonlendiren, ilk veya en énde gelen" isim ledan'dan "yonlendirmek,
yiirtitmek” anlamlarina gelmektedir. Liderlik ise "lider olmak igin gerekli ozellikler,
liderlik etme kapasitesi” seklinde tanimlanmistir (Etymonline, 2022). Lider, liderlik etme
ve yonlendirme sozciikleri, 1300'den giiniimiize Anglo-Sakson ve Latin kokenli bircok
Avrupa dilinde kullanilmistir (Rost, 1991). Liderlik kavrami insanlik tarihi boyunca var
olan ¢ok eski bir kavram olup, ingilizce lider (leader) kelimesi, 1300°1ii yillarda ilk kez
kullanilmis; 1821 yilinda liderlik (leadership) kavrami Oxford Ingilizce Sozliik’te yerini
almigtir (Kostik, 2003: 5). Liderlik kavrami 1821°de Oxford sozliigiinde yer almasina
ragmen, konuyla ilgili bilimsel aragtirmalar yirminci yiizyila kadar baglamamaistir (Bass,
1981). Ancak yirminci yiizyildan itibaren liderlik hakkinda yogun arastirmalar yapilmaya
baglamistir (King, 1990). Liderligin akademik arastirma konusu haline gelmesinden bu
yana bir asirdan fazla zaman ge¢mis ve bu siirecte tanimlar siirekli olarak gelismistir. Bu
tanimlar, diinya meselelerinden ve siyasetten, konunun ¢alisildig disiplinin bakis agisina
kadar bir¢cok faktdrden etkilenmistir. Bir¢ok arastirmaci liderligin ne olduguna dair
icglidiisel bir kavrayisa sahip olsa da, liderlik terimine bir tanim getirmenin hem
akademisyenler hem de uygulayicilar i¢in zorlu bir c¢aba oldugu kanitlanmigtir

(Northouse, 2016).

Liderlik ilizerine akademik diizeyde 5000’den fazla ampirik arastirma yapilmis
(Yukl, 2014) ve yaklasik 350 farkli sekilde tanimlanmistir (Bennis ve Nanus, 1985: 4).
Gilinlimiize kadar ¢ok sayida tanim yapilmis olmasina ragmen, heniiz liderlik kavrami

tizerinde fikir birligine varilmis ortak bir tanim gelistirilememistir (Bass, 1990: 18).
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Bunun nedeni ise aragtirmacilarin liderligi genellikle bireysel bakis agilarina ve olgunun
kendilerini en ¢ok ilgilendiren yonlerine gére tanimlamasindan kaynaklanmistir (Yukl,
2010). Bu baglamda literatiirde lider ve liderlikle ilgili baz1 tanimlar gelistirilmistir. Bazi
arastirmacilar liderligi etkileme ve bir stire¢ olarak ifade etmislerdir (Thakur, vd., 2005;
Schermerhorn, vd., 2010; Northouse, 2016; Schermerhorn, 2017). Liderlik, onemli
gorevleri basarmak i¢in bagkalarina ¢ok caligsmalari i¢in ilham verme (Schermerhorn,
2017: 354); Schermerhorn, vd., (2010) baskalarini1 etkileme ve ortak hedeflere ulasmak
i¢in bireysel ve toplu ¢abalar1 kolaylastirma; Thakur, vd., (2005) kisinin diger insanlarin
eylemlerine onderlik etme, yonlendirme ve etkileme; Northouse (2016) liderligin
izleyenleri etkileme, bir grup i¢inde meydana gelme ve ortak bir amag gerektirme
ozellikleri oldugunu dolayisiyla liderligi, "ortak bir amac: gergeklestirmek i¢in bir grup
insani etkilemek™ olarak tanimlamistir. Copeland (1942) ise liderligi “insanlari zihinsel,
fiziksel ve duygusal olarak etkileyebilme sanati” olarak tanimlamistir. Eren (2001)
liderligi, “bir grup insami belirli bir amag etrafinda toplamaya ve bu amact
gerceklestirmek icin onlart harekete gecirmeye doniik bilgi ve yeteneklerin toplami”

olarak tanimlamustir.

Liderlik hem bir siire¢ hem de bir 6zelliktir. Liderlik siireci, organize bir grubun
tiyelerinin  faaliyetlerini grup amagclarinin  gergeklestirilmesine yonelik olarak
yonlendirmek ve koordine etmek i¢in zorlayict olmayan etkinin kullanilmasidir. Bir
ozellik olarak liderlik, boyle bir etkiyi basariyla kullandig: diisiiniilen kisilere atfedilen
nitelikler veya 6zellikler kiimesidir (Jago, 1982). Liderlik, ayn1 zamanda liderlerin sahip
oldugu giicti kullanma yetenegidir. Lider sadece takipgileri etkilemek ve yonlendimekle
kalmaz ayni zamanda sahip oldugu gii¢ kaynaklarin1 da etkili bir sekilde kullanir.
Dolayisiyla etkilemek liderin kullandigi gii¢ kaynaklariyla ilgilidir (Kogel, 2018) Bu gii¢
kaynaklar1 her liderin sahip oldugu 6zellige ve bakis agisina gore degiskenlik gosterir.
Lider, gii¢ kaynaklarinin bir kismini yetkilendirme ile elde ederken (yasal gii¢, zorlayici
gii¢, odiillendirme ve cezalandirma giicii vb.) diger giic kaynaklarina ise dogustan
(karizmatik gii¢) ve kisisel gelisimlerinden (uzmanlik giicii) elde edebilmektedir. Liderin

sahip oldugu gii¢ kaynaklarina izleyen kisimda detayl1 olarak deginilmistir.
2.2. LIDERLIKLE ILGILI GUC KAYNAKLARI

Liderin gii¢ kaynaklarindan bahsetmeden Once gii¢ kavraminin agiklanmasi

liderin sahip oldugu gii¢ kaynaklarin1 agiklamada faydali olacaktir. Gii¢, bagkalarmin
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davraniglarini etkileme yetenegidir (Bolat, Seymen, Bolat ve Erdem, 2016: 180). Tiirk
Dil Kurumu’nca “gii¢” fizik, diisiince ve ahlak yoniinden bir etki yapabilme veya bir
etkiye direnebilme yetenegi, kuvvet, efor” olarak tanimlanmistir (TDK, 2021). Orgiitsel
davranig alaninda giig, liderin takipgilerinin davranisini etkilemesi gereken bir kapasiteyi
ifade etmekte olup takipgiler, liderin isteklerine gore hareket eder (Robbins ve Judge,
2017).

Giig, baskalarinin davraniglarini etkileme potansiyeli olan yetenektir. Bazen gii¢
ve etki terimleri esanlamli olarak kullanilabilmektedir; ancak, gii¢ ve etkileme terimleri
onemli yonlerden farklidir. Temel olarak etki, bir kisinin eylemlerinin baskalarinin
tutumlar1, degerleri, inanglart veya davranislar tizerindeki etkisidir. Giig, bir kiside
degisime neden olma kapasitesi iken, etki gergek degisimin derecesi olarak diisiiniilebilir.
Gilig, lider ve takipgilerin etkilesiminden kaynaklanir. Bazi giicler, bir bireyin
organizasyondaki konumundan gelir. Giig, bir liderin kisisel ¢ikarlari, hedefleri ve
degerleri gibi organizasyon disindaki etmenlerden yani kisisel kaynaklardan da gelebilir
(Daft, 2007). Muhtemelen giiciin en onemli yonii, bir bagimlilik islevi olmasidir.
Takipgcilerin lidere bagimlilig1 ne kadar fazla olursa, iliskide liderin giicii o kadar biiyiik
olmaktadir (Robbins ve Judge, 2017).

Kogel (2018: 568) giiciin ancak iligski kurulmas1 durumunda ortaya ¢iktigini ve bu
giiciin Uistlinliik araci olarak kullanildiginda bir anlam ifade edecegini, sadece giice sahip
olmanin tek basina bir anlam ifade etmeyecegini dolayisiyla etkilesim olmasi gerektigini
ifade etmistir. Organizasyonlar ic¢inde liderlerin kullandigi bes tane giic kaynagi
bulunmaktadir. Bunlar: Yasal gii¢, 6diillendirme giicii, zorlayic giig, uzmanlik giicii ve
karizmatik gictiir (French ve Raven, 1959). Liderler bu gii¢ kaynaklarini, takipgilerini
etkilemek i¢in ihtiyaclari oldugunda bir tanesini veya daha fazla gii¢ kaynagini birlikte
kullanirlar (Hellriegel ve Slocum, 2010). Gii¢ kaynaklari, kisinin giiciinii nereden
aldigini, bagkalarini etkileyebilmek i¢in hangi gii¢c kaynaklarindan yararlandigini agiklar
(Kogel, 2018). Bu kapsamda her bir gii¢ kaynagina iliskin a¢iklamalara izleyen kisimda

yer verilmistir.
2.2.1. Yasal Gii¢

Yasal gii¢, takipginin, liderin kendisi i¢in davranis belirleme konusunda mesru

hakki oldugu algisina dayanir. Yasal gii¢, birey tarafindan kabul edilen ve liderin kendi
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giiclinli ortaya koyabilecegi bir deger veya standart icerdigi giictlir (Raven ve French,
1958: 83). Bir isletmedeki resmi bir yonetim pozisyonundan gelen gii¢ ve ona verilen
yetkiye yasal giic denir. Bir kisi supervisor olarak segildikten sonra, ¢ogu isci, is
faaliyetleriyle ilgili olarak kendi talimatlarini takip etmek zorunda olduklarini anlar (Daft,
2007). Fabrika iscisinin, amirinin gorevini siirdiirme hakkini kabul ettigi varsayilirsa,
amir, iscisinin davranigini yasal olarak belirleme hakkina sahip olacaktir; dolayisiyla isci
kendine verilen emirleri kabul etmek zorunda hissedecektir (Raven ve French, 1958: 83).
Yine bir iist olarak, satig yoneticisinin satis gorevlisinin davraniginda bir degisiklik talep

etme yetkisi satis yoneticisinin yasal giiciine isaret etmektedir (Busch, 1980: 93).
2.2.2. Odiillendirme Giicii

Tirk Dil Kurumunca (2021), “6diil, bir iyilik veya basart karsiliginda verilen
armagan, miikdfat” olarak tammlanmustir. Odiillendirme giicii, liderin takipgisine, iist’iin
ast’ma 0dil verme kapasitesine sahip oldugu algisina dayanir (Busch, 1980: 93).
Odiillendirme giicii, odiillerle etkileme yetenegidir. Diger insanlarin davranislarini
etkilemenin bir yolu olarak degerli bir seyi olumlu bir sonu¢ sunma kapasitesidir. Bu,
maas artislari, ikramiyeler, promosyonlar, 6zel gérevler ve sozlii veya yazili 6vgiiler gibi
odiillerin veya kaynaklarin kontroliinii igerir. Bir lider, 6diil giiclinii harekete gecirmek
icin, aslinda "Eger istedigimi yaparsan, sana bir odiil verecegim" imasinda bulunur
(Schermerhorn vd., 2017: 356). Ancak, o6diillendirme giicii, zaman zaman liderin elinde
olamayabilmektedir. Ikramiye, promosyon vb. gibi maddi &diillendirmeler ancak iist

yonetimin onay1 alindiktan sonra yapilabilmektedir.
2.2.3. Zorlayia Giic¢

Zorlayici gii¢, 6dil giiclinlin tam tersidir (Daft, 2007); liderin cezalara aracilik
etme yetenegine (Raven, 1993); iliskideki bir kisinin, baska bir kisinin odillerini
kaldirma veya cezalar1 uygulama kapasitesine sahip oldugu algisina dayanir. Zorlayici
giiciin kaynagi, bir kisinin digerine karst durumsal avantajindan kaynaklanir (Busch,
1980: 93). Zorlayic giig, cezalandirma yoluyla etkileme yetenegidir. Diger insanlarin
davraniglarin1 etkilemenin bir yolu olarak olumsuz sonuglar1 cezalandirma veya
engelleme kapasitesidir. Bir lider sozIii kinama, cezalar ve hatta isten ¢ikarma ile tehdit
ederek birini zorlamaya calisabilir. Zorlayic1 giicii harekete gecirmek icin, bir lider

aslinda "Istedigimi yapmazsan seni cezalandiririm™ imasinda bulunur (Schermerhorn vd.,

60



2017). Liderler, calisanlan isten ¢ikarma veya riitbe diisiirme, elestirme veya maas
artiglarin1 geri gekme hakkina sahip olduklarinda zorlayici giice sahip demektir. Ornegin,
bir satis elemani, beklendigi gibi davranmazsa, amiri onu elestirmek, kinamak, dosyasina
olumsuz bir mektup koymak ve zam sansin diisiirmek i¢in zorlayici giice sahiptir (Daft,

2007).
2.2.4. Uzmanhk Gicu

Uzmanlik giicii, liderin sahip oldugu 6zel bilgi veya uzmanligina dayanir (Raven,
1993: 263). Uzmanlik giicii, taninmis yetkinlikler, yetenekler veya 6zel bilgiler nedeniyle
bir bireyin baskalarinin davraniglarini etkileme yetenegidir. Liderler yetkinliklerini
gosterebildikleri dl¢lide uzmanlk giicii kazanmaktadirlar (Hellriegel ve Slocum, 2010:
292). Baska bir ifadeyle, insanlarin davraniglarini sahip olunan teknik bilgi birikimi ile
etkileme kapasitesidir. Liderler bu giicli, giivenilirliklerini koruyarak ve kendi
anlayislarinin sinirlarint asmadan siirdiiriirler. Bu gii¢ genellikle bilgide, bilgelikte, dogru
kararla, saglam yargida ve gercekligin dogru algilanmasinda kendini gosterir. "Uzman"
uzmanlagma egiliminde oldugundan, uzmanlik giicii belirli alanlarla sinirlidir (Lee ve
Low, 2008: 4). Bir lider, uzmanlik giiciinii kullandiginda, ima edilen mesaj: "Benim ozel
uzmanlhigim veya bilgilerim nedeniyle istedigimi yapmalisindir (Schermerhorn vd.,
2017: 356).

2.2.5. Karizmatik Gii¢

Karizma kelimesi Eski Yunanca’dan gelmektedir ve anlami “ilahi ilham yetenegi”
veya “ilahi hediye”dir (Giil, 2003: 18). Karizma giicii ise, bir bireyin baskalarina saygi
duydugu, hayran oldugu veya hoslandigi i¢in baskalarini etkileme yetenegidir. Karizma
giicii genellikle takdir edilen kisilik 6zelliklerine, karizmasina veya iyi bir iine sahip
kisilerle iliskilidir. Genellikle politik liderler, film yildizlari, spor figiirleri veya diger
taninmus kisilerle iligkilendirilir (Hellriegel ve Slocum, 2010). Karizma giicii, liyelerin
birbirleriyle iliskide algilanan ¢ekiciligine dayanir. Bu giiciin kaynagi arkadasliktan,
basarili bir modelle 6zdeslesmeden ya da paylasilan kimlik hissinden kaynaklanabilir.
Pazarlamayla ilgili arastirmalar, kisisel hedefler, ilgi alanlar1 veya degerlerdeki algilanan
benzerliklerin bu giiclin etkinligini artiran kaynaklar oldugunu goéstermektedir (Busch,
1980: 93).
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2.3. LIDERLIK YAKLASIMLARI

Liderlikle ilgili farkli zamanlarda farkli teoriler ortaya ¢ikmustir. Bu teorilerin
ortaya ¢ikmasinda her yeni teorinin zaman i¢inde kendinden 6nceki liderlik teorileriyle
ilgili bazi noktalar1 agiklamada yetersiz kalmasi ve kendinden onceki teorinin

eksikliklerini gidermeye, bosluklar1 doldurmaya cabalamas: etkili olmustur.

Rost (1991) 1900'den 1990'a kadar yapilan arastirmalari analiz ederek liderlik i¢in
200'den fazla farkli tanim bulmustur. Rost’un yapmis oldugu analiz, liderligin gegen
yiizyilda nasil tanimlandigina dair kisa ve 6z bir tarih sunmaktadir: 1900-1929 yillar
arasinda ortaya ¢ikan liderlik tanimlari, ortak bir tahakkiim temasiyla giiciin kontroliinii
ve merkezilestirilmesini vurgulamistir. 1930’Iu yillarda liderligin tahakkiim yerine etki
olarak ortaya ¢ikan bir goriisiiyle 6zellikler liderligi tanimlamanin odak noktasi haline
gelmistir. Ilk teoriler kisilik ozelliklerine odaklanmis ve bireyin performansina olan
etkisiyle ilgilenmistir. Bu konudaki ilk goriis “Biiyiik Adam Teorisi” olmustur. Bu goriis
liderin sadece erkek oldugu ve daha sonradan lider olunmadigi, liderligin dogustan gelen
bir 6zellik oldugunu savunmustur (Akoglan Kozak, 2017). Liderlik ayrica, bir bireyin
belirli kisilik o6zelliklerinin bir grubunkilerle etkilesimi olarak da tanimlanmaistir;
cogunlugun tutumlar1 ve faaliyetleri bir kisi tarafindan degistirilebilecegi gibi,
cogunlugun da bir lideri etkileyebilecegi kaydedilmistir (Northouse, 2016).

1950 ve 1960’11 yillar boyunca liderin davranisi iizerinde durulmustur. Bu
kapsamda kuramcilar bireylerin becerilerini gelistirerek ve uygulama yaparak lider
olmay1 6grenebileceklerini ileri siirmiistiir. Diinya meseleleri i¢in ¢alkantili bir donem
olmasmma ragmen 1960'larda liderlik kavrami, akademisyenler arasinda uyum
yakalamistir. Liderligin, insanlar1 ortak hedeflere dogru etkileyen davranis olarak yaygin
tanimi, liderligi "ortak bir yonde diger kisileri etkileyen bireyler tarafindan
gerceklestirilen eylemler" olarak tanimlayan (Seeman, 1960°dan Akt. Northouse, 2016)
tarafindan vurgulanmistir. Daha sonra tek bir liderlik 6zelliginin olamayacag fikri ortaya
atilmistir. Ardindan durum ve kosullara gore degisen davraniglar iizerinde duran
davranigsal teori ortaya ¢ikmustir. 1970°li yillarda grup odagi, liderligin “grup veya
orgiitsel hedeflere ulagmak i¢in gruplari veya organizasyonlar1 baslatmak ve siirdiirmek”
olarak goriildiigii orgiitsel davranis yaklagimina yol agmistir (Rost, 1991). Modern sonrasi
donemde ¢evre kosullar1 dikkate alinmaya baslamis ve bu bakis agis1 kapsaminda klasik

ve modern bakis agisinin 6tesinde gesitli liderlik tarzlari (doniisiimcii liderlik vb.) ortaya
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¢ikmaya baslamistir (Akoglan Kozak, 2017: 65-66). Bu kapsamda izleyen kisimda her

bir liderlik yaklagimi ayrintili olarak ele alinmustir.
2.3.1. Ozellikler Yaklasim

20. ylizyil boyunca bilim adamlarimin ilgisini ¢geken 6zellikler yaklasimi liderligi
incelemeye yonelik ilk sistematik girisimlerden biridir. 20. ylizyilin baslarinda, bazi
kisileri bliyiik lider yapan seyin ne oldugunu belirlemek i¢in liderlik o6zellikleri
arastirilmistir. Bu teoride bilim adamlari, sosyal, politik ve askeri biiyiik liderlerin
(Ornegin, Catherine the Great, Mohandas Gandhi, Indira Gandhi, Abraham Lincoln, Joan
of Ark ve Napolyon Bonapart) sahip oldugu dogustan gelen nitelikleri ve o6zellikleri
belirlemeye odaklanmislardir. Bunun nedeni kisilerin biiyiik liderler olmasinda dogustan
gelen liderlik 6zelliklerini tasidiklar: ve bu liderlik tarzlarina sadece “biiyiik” insanlarin
sahip olduguna inanilmasidir (Bass, 1990; Jago, 1982). Bu nedenle gelistirilen bu teoriye
“Great Man Theory — Biiyiik Adam Teorisi” ad1 verilmistir. Ozellikler teorisinde, liderin
cinsiyeti, yasi, boyu gibi fiziksel 6zellikleri, sahip oldugu bagimsizlik duygusu, kendine
olan giiven gibi kisisel Ozellikleri ve dogustan sahip oldugu yaraticilik, zekd gibi

ozellikleri ele alinmistir (Demir vd., 2010: 132).
2.3.2. Davramssal Yaklasim

Davranigsal liderlik teorisinin temel fikri; lideri etkili yapan temel faktoriin,
liderin Ozelliklerinden ¢ok, liderin liderlik siireci igerisinde sergiledigi davraniglar
oldugunu belirtmesidir. Liderin izleyicileriyle olan iletisim sekli, yetki devri, planlama ve
kontrol sekli, amaglar1 belirleme sekli vs. gibi davranislar liderin etkinligini belirleyen
onemli faktorlerdedir (Bakan ve Biiyiikbese, 2010). Davranigsal teori kapsaminda birgok
arastirma yapilmistir (Kogel, 2018). izleyen kisimda davranissal teori kapsaminda

yapilmis olan aragtirmalarin detaylarina yer verilmistir.

Davranigsal yaklasim liderin davranisi iizerine yogunlasmistir. Bu yaklasim, onu
liderin kisilik 6zelliklerini vurgulayan 6zellikler yaklasimindan ve liderin yeteneklerini
vurgulayan beceriler yaklasgimindan ayirir. Davranigsal yaklasim, yalnizca liderlerin ne
yaptigina ve nasil davrandigma odaklanir (Northouse, 2013). Davranigsal teori

kapsaminda yapilmis olan ¢caligmalar agagida detayli olarak verilmistir.
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2.3.2.1. Ohio State Universitesi Calismalari

I1. Diinya Savasi'nin sonunda, Ohio Eyalet Universitesi Isletme Arastirma Biirosu
liderlik {izerine bir dizi ¢alisma baglatmistir. Psikoloji, sosyoloji ve ekonomiden
disiplinler arasi bir arastirmaci ekibi, liderligi ¢esitli grup ve durumlarda analiz etmek i¢in
“Lider Davranisi Tammlama Anketi'ni (LBDQ)” gelistirmis ve kullanmistir. Bu
kapsamda Hava Kuvvetleri komutanlar1 ve bombardiman miirettebati {iyeleri, Donanma
Departmanindaki subaylar, astsubay personel ve sivil yoneticiler; imalat denetgileri;
bolgesel kooperatiflerin yoneticileri; kolej yoneticileri; 6gretmenler, miidiirler ve okul
miifettisleri, ¢esitli 6grenci ve sivil gruplarin liderleri iizerinde ¢aligmalar yapilmistir
(Luthans, 2010). Bu arastirma, ekip ve orgiitsel hedeflere ulagmak i¢in dnemli olan lider
davraniglarini belirlemeyi amaclamistir. Yapilan arastirmalarda, lider davranisinin
“bireyi 6nemseme Ve inisiyatif” olmak tizere iki ana boyutu oldugu ortaya ¢ikmistir

(Judge, Piccolo ve llies, 2004):

Bireyi Onemseme: Bir liderin hem kendi hem de calisanlarm roliiniin neler
oldugunun belirlenmesi; ¢alisanlarin ilgili gérevlere atanmasini saglayan, is¢ilerin belirli
performans standartlarini korumasini bekleyen ve islerin tesliminin son teslim tarihlerine
uyulmasin1 vurgular. Lider, bireyi Onemseme davranisinda bulunurken, astlarin
duygulariyla ilgilenir ve astlarin fikirlerine saygi duyar. Lider-ast iliskisi, karsilikl1 giiven,

saygi ve iki yonlii iletisim ile karakterize edilir (Griffin ve Moorhead, 2014).

Inisiyatif: Bir liderin is iliskilerinin karsilikli giivene dayali olmasi, ¢alisanlarin
fikirlerine ve duygularina 6nem vermesi olarak tanimlanmaktadir (Robbins ve Judge,
2017). Anlayis davraniglar1 esasen iliski davraniglaridir; liderler ve takipgiler arasinda
yoldaslik, saygi, giiven ve begeni olusturmay: igerir (Northouse, 2013). Bir lider,
inisiyatif davranisini kullanirken, astlarin kendilerinden ne beklendigini bilmeleri igin
liderin ast rollerini agik¢a tamimlar. Lider ayrica iletisim kanallar1 kurar ve grubun

gorevini yerine getirme yontemlerini belirler (Griffin ve Moorhead, 2014).
2.3.2.2. Michigan Universitesi Arastirmasi

Ohio State Universitesi ¢alismalarmin ~ siirdiigii  dénemde Michigan
Universitesi’nde bir grup arastirmaci da liderlik ¢aligmalarina baglamistir (Luthans,
Luthans ve Luthans, 2021: 379). Bu arastirmada lider davranisi, grup siiregleri ve grup

performansinin Ol¢lilmesi arasindaki iligkilerin tanimlanmasi iizerine odaklanmistir
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(Baytok, 2006: 77). Prudential Insurance Company'deki orijinal ¢aligmada, inceleme i¢in
12 yiiksek verimli grup ¢ift secilmistir. Her ¢ift, her ¢iftte ayn1 olan is tiirii, kosullar ve
yontemler gibi diger degiskenlerle birlikte, yliksek verimli bir boliimii ve diisiik verimli
bir boliimii temsil etmistir. Bu kapsamda 24 boliim amiri ve 419 biiro ¢alisani ile herhangi
bir yonlendirme olmaksizin goriismeler gergeklestirilmistir (Luthans, 2010). Michigan
Universitesi arastirmalar1 sonucunda etkili ve etkisiz miidiirleri birbirinden farkl kilan iki
liderlik davranis tipi bulunmustur. Bunlar gorev-baglantili (task-oriented) ve iliski-

baglantili (relationship-oriented) davraniglardir (Baytok, 2006: 77).

Is merkezli lider davranis1 sergileyen lider, astlarmin galismalarina ¢ok dikkat
eder, is prosediirlerini agiklar ve esas olarak performansla ilgilenir. Liderin birincil
kaygisi, gérevin verimli bir sekilde tamamlanmasidir. Calisan merkezli lider davranisi
sergileyen lider, yiiksek performans hedefleri olan etkili calisma gruplar1 olusturmaya
calisir. Liderin temel kaygist yiiksek performanstir, ancak bu, grubun insani yonlerine
dikkat edilerek elde edilmelidir. Bu iki lider davranig tarzinin tek bir boyutun zit uglarinda
oldugu varsayilmistir. Boylece, Michigan arastirmacilari, herhangi bir liderin ya is
merkezli ya da calisan merkezli lider davranisi sergileyebilecegini, ancak ikisini ayni
anda gosteremeyecegini 6ne sirmislerdir (Griffin ve Moorhead, 2014: 327-328). Bu
davraniglar Ohio State Liderlik ¢alismalarindaki “bireyi oénemseme ve inisiyatif” ile
benzerlik gostermektedir (Baytok, 2006: 77).

2.3.2.3. Blake ve Mouton’un Y&netim Tarzi Matriksi (Managerial Grid) Modeli

Liderlik Izgaras1 olarak yeniden adlandirilan Yonetim Izgarasi, liderlerin
isletmelerin amaglarina ulasmasina iki faktor araciligiyla (liretime ilgi ve insana ilgi) nasil
yardime1 oldugunu agiklamak i¢in tasarlanmigtir (Northouse, 2016). Liderlik Izgarasi,
liderlik tarzlarimi degerlendirme yontemidir (Griffin ve Moorhead, 2013). Liderlik
Izgarasi kullanan bir organizasyonun genel amaci, yoneticilerini organizasyonel gelisim
teknikleri kullanarak egitmektir (Griffin ve Moorhead, 2013). Bu faktorler modelde
liderlik yonelimleri olarak tanimlansa da gorev ve iliski liderligi davranislariyla yakindan
paralellik gostermektedir (Northouse, 2016). Liderlik Izgarasi ile ortaya ¢ikan bes liderlik
tarzi agsagidaki gibidir (Managementstudyguide, 2022):

Etkili olmayan lider (1,1): Bu yaklasima sahip liderler, 6rgiitte kalabilmek i¢in

gerekli islerin yerine getrilmesinde minimum c¢abay1 gosterirler (Vecchio, 1995°ten akt.
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Zel, 2011). Lider, ¢alisan memnuniyeti ve is teslim tarihleri konusunda diisiik endiseye
sahiptir ve bunun sonucunda organizasyon i¢inde uyumsuzluk ve diizensizlik hakimdir.
Liderler, eylemlerinin yalnizca isi ve kidemi korumayir amagladigi durumlarda etkisiz

olarak adlandirilir (Managementstudyguide, 2022).

Gorev lideri (9,1): Diktatorliik veya yok olma tarzi olarak da adlandirilir
(Managementstudyguide, 2022). Burada liderler iiretimle insanlardan daha g¢ok
ilgilenirler (Griffin ve Moorhead, 2013). Bu tarz, McGregorun X teorisine
dayanmaktadir. Calisanlarin ihtiyaglar1 karsilanmaz ve bunlar sadece bir amaca yonelik
bir aractir. Lider, verimliligin ancak ¢alisma sistemlerinin uygun sekilde diizenlenmesi
ve miimkiin olan her yerde insanlarin ortadan kaldirilmasi yoluyla saglanabilecegine
inanir. Boyle bir tarz, kisa vadede organizasyonun c¢iktisini kesinlikle artirabilir, ancak
kat1 politika ve prosediirler nedeniyle, yiiksek isglicii devri kagmilmazdir

(Managementstudyguide, 2022).

Orgiit lideri (5,5): Bu temelde liderin isletmenin hedefleri ile insanlarin ihtiyaglar:
arasinda bir denge saglamaya calistig1 uzlagsmaci bir tarzdir (Griffin ve Moorhead, 2013).
Lider, organizasyon ic¢in ortalama performansla sonu¢lanan basarinin simirlarini

zorlamaz. Burada ne ¢alisan ne de iiretim ihtiyaglari tam olarak karsilanmaz.

Kuliip lideri (1,9): Kuliip lideri, liderin insanlarin ihtiyaglarina disiinceli bir
sekilde dikkat ettigi ve boylece onlara samimi ve rahat bir ortam sagladigi, diisiik gorev
ve yiiksek insan yonelimi ile karakterize edilen bir tarzdir. Lider, ¢aligsanlara boyle bir
muamelenin 6z motivasyona yol agacagmi ve kendi baglarina ¢ok calisan insanlari
bulacagin1 varsayar. Bununla birlikte, gorevlere diisiik diizeyde odaklanma, iiretimi

engelleyebilir ve siipheli sonuglara yol agabilir.

Ekip lideri (9,9): Yiiksek insan ve gorev odaklilik ile karakterize edilen bu tarz,
McGregor'un Y teorisine dayanmaktadir ve Blake ve Mouton'a gore en etkili tarz olarak
adlandirnlmistir. Lider, yetkilendirme, baglilik, giiven ve sayginin, otomatik olarak
yiiksek calisgan memnuniyeti ve lretimle sonuglanacak bir ekip atmosferi yaratmanin

temel unsurlar1 oldugunu varsayar (Managementstudyguide, 2022).

Babacan (Paternalistic) liderlik (9+9): Bu liderlik davranigini sergileyen lider
(1,9) insancil (kuliip) liderligi ve (9,1) goreve bagh liderlik stillerini es zamanl olarak

uygulayan liderdir. Bu stilin (9+9) olarak nitelendirilmesinin sebebi liderin (1,9) insancil
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liderligin “yumusak”™ yoniinii “9” ve (9,1) gorev yonelimli liderligi “giiclii” yoniini “9”
kullanmasindan kaynaklanir. Aslinda bu liderligin Tiirk¢e tam karsiligi “babalar hem

dover hem sever” olarak ifade edilebilir.

Firsat¢1 (Opportunism) liderlik: 9+9 davranisi sergileyen lider, izleyenlerine
yaptiracagi herhangi bir seyin gelecekte kendisini nasil etkileyecegini diisiiniir ve ona
gore hareket eder. Bu liderler akillarindaki seyin gerceklesmesini saglamak icin diger
liderlik stillerinin hepsini kullanir. Hangi stili se¢ecegine karar verirken “istedigimi
yapmasini saglamak icin o insanla hangi stilde etklilesimde bulunmaliyim” sorusunun
cevabina bakarak hareket ederler. Ayni zamanda bu tiir liderlerin en tepede olma istekleri
agir basar. Manipulasyon, kurnazlik, hesapgi, entrika, diismanlarini izole etmek, iyiyi
oynamak, ikiyiizliiliik, ketumluk, diirist olmamak, gérmezden gelmek ve digerlerini
sabote etmek 9+9 firsat¢1 liderlerin davranislarina 6rnek olarak verilebilir (Sayli ve

Baytok, 2014: 65-66).
2.3.2.4. Likert’in Sistem 4 Yaklagimi1

Rensis Likert vd., Amerika Birlesik Devletleri'ndeki Michigan Universitesi'nde
otuz yil boyunca yoneticilerin kaliplarini ve tarzlarini incelemis ve dort katli bir yonetim

sistemleri modeli belirlemislerdir.

Tablo 1. Likert’in Sistem 4 Modeli

Onderlik Sistem 1 (Istismarc1 — Sistem 2 (Yardimsever Sistem 3 (Katilimer) Sistem 4
degiskeni Otokratik) — Otokratik) (Demokratik)
. L .. Kismen giivenir ancak,
Astlara olan . lemetngI.ll? ef?ndm kararlarla ilgili Biitiin konularda
N Astlara glivenmez. arasindaki bir giiven - .
giiven o kontrole sahip olmak | tam olarak giivenir.
anlayigina sahiptir. ister
Is ile ilgili konulart A
AStlam} tartigmak konusunda Kendilerini fazla serbest Kendilerini oldukg¢a Kendilerini
algiladig I - . tamamen serbest
- kendilerini hig serbest hissetmez. serbest hissederler. -
serbstlik - hissederler.
hissetmezler.
Ustiin . Genelde fikrini alir ve Daima fikirlerini
Sorunlarin ¢oziimiinde oL
astlarla S . Bazen fikrini sorar. onlar1 kullanmaya alir ve onlart
A fikirleri nadiren alinir.
iligkisi caligir. kullanir.

Kaynak: Kogel, 2018.

Model, 200'den fazla organizasyondaki yoneticilere uygulanan bir anket ve farkl
organizasyon tiirlerinin performans Ozelliklerine yonelik arastirmalar temelinde
gelistirilmistir. Likert tarafindan tanimlanan dort yonetim sistemi veya dort liderlik stili

Tablo 1’de sunulmustur (Managementstudyguide, 2022).
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2.3.2.5. McGregor’un X ve Y Teorileri

Yoneticilerin davranislari, genellikle takipgileri hakkindaki varsayimlarindan ve
inanglarindan bununla birlikte takipgilerini neyin motive ettiginden etkilenir. Boylece
yoneticilerin davraniglarindaki farkliliklar, yaptiklar1 farkli varsayimlara bakilarak
anlagilabilir. Bu varsayimlardaki farkliliklar1 tanimlamak i¢in en ¢ok alint1 yapilan ve
taninan modellerden biri 1957'de Douglas McGregor tarafindan gelistirilmistir
(Hellriegel ve Slocum, 2010). Douglas McGregor, Teori X ve Teori Y'yi isyerinde insan
davraniginin iki yoniinii veya baska bir deyisle, bireylere (calisanlara) iliskin iki farkl

goriisii one stirerek formiile etmistir (Managementstudyguide, 2022).

X teorisine gore, yoneticilerin komuta ve kontrol yaklasimi benimsemesi
gerektigine dair bir dizi inanca dayanmaktadir. Dolayisiyla X teorisi, insan dogasina

iliskin asagidaki olumsuz goriisleri benimser (Hellriegel ve Slocum, 2010):
« insanlar dogas1 geregi tembeldir ve bu nedenle tesviklerle motive edilmelidirler.

« Insanlarm dogal hedefleri, isletmenin hedeflerine aykiridir; bu nedenle,
bireylerin kurumsal hedeflere dogru galistiklarindan emin olmak igin resmi kurallarin

yonetim tarafindan kontrol edilmesi gerekir.

* Mantiksiz duygular nedeniyle, insanlar temelde 6z disiplin ve 6z denetimden

yoksundur.

* Ortalama insan yonlendirilmeyi tercih eder, sorumluluktan kagmak ister ve her

seyden Once giivenlik ister.

X teorisinde yoneticiler liderligi, astlarmin davraniglarini organizasyonun
ithtiyaglarina uyacak sekilde yonlendirmeyi, kontrol etmeyi ve degistirmeyi iceren bir
siire¢ olarak goriir. Bu bakis agisi, yoneticilerin giicli miidahalesi olmadan, c¢ogu
calisanin Orgiitsel ihtiyaglara karsi pasif hatta direngli olacagini varsayar. Bu nedenle
calisanlar ikna edilmeli, ddiillendirilmeli, cezalandirilmali ve faaliyetleri siki bir sekilde

kontrol edilmelidir.

Y teorisi hedeflerin entegrasyonu, ortalama bir kisinin isine olan igsel ilgisini,
kendi kendini yonetme ve sorumluluk arama arzusunu ve is sorunlarini ¢ézmede yaratici

olma kapasitesini vurgular (Morse ve Lorsch, 1970). Y teorisine gore (Northouse, 2020):
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» Calisanlar is yapmaktan hoslanirlar. Is yapmak oyun oynamak kadar dogaldur.
Bu varsayim, isi bir yiik veya kotii olarak gormekten ziyade, insanlarin isi bir ceza olarak
degil, tatmin edici olarak gordiiklerini 6ne siirmektedir. Bu onlar i¢in dogal bir aktivitedir.

Aslinda, sans verildiginde, insanlar ¢alismaktan mutlu olurlar.

« Calisanlar isi benimser ve sorumluluk alirlar. Insanlar, taahhiit ettikleri hedeflere
kars1 sorumluluk ve 6z kontrol gosterirler. Y Teorisi, insanlarin kendi baslarina ¢alismak
i¢in bilingli bir se¢im yapabileceklerini &ne siirmektedir. Insanlarin islerinin amaglarina

bagl kalabilecegini varsaymaktadir.

» Uygun cevrede, ortalama bir insan sorumlulugu kabul etmeyi ve aramay1
Ogrenir. Y teorisi, ortalama bir insanin dogasi geregi becerikli oldugunu ve sans verilirse
sorumluluk almaya calisacagini varsayar. Firsat verildiginde, insanlar ¢ok ¢esitli hedef
belirleme ve yaratict problem ¢dzme etkinliklerine katilma kapasitesine sahiptir. Y
teorisi, firsat verildiginde insanlarin bagimsiz hareket edeceklerini ve tiretken olacaklarini

savunur. Tablo 2°de X ve Y teorileri arasindaki temel farklar verilmistir.

Tablo 2. X ve Y Teorilerinin Karsilastirilmasi

Karslastirma Ilkeleri X Teorisi Y Teorisi
Teori X, astlar tizerinde yiiksek | Y Teorisi, ¢alisanlarin biiyiime ve
denetim ve kontrol ve daha gelisme i¢gin kendi kendilerini yonettikleri
Tanmim yiiksek derecede merkezilesme | ve kendilerini motive ettikleri ve karar
iceren bir motivasyon teorisidir. | vermede aktif rol aldig1 varsayildig: ileri
bir teoridir.
Caligma Is yapmay1 sevmez Is yapmayi dogal karsilar
Hirs/Tutku Yok denecek kadar az Cok hirsh
Sorumluluk Sorumluluktan kagar Sorumluluk {istlenir ve arar.
Liderlik Tarzi Otokratik Demokratik
Yénlendirilme Durumu Siirekli yonlendirilmesi gerekir | Neredeyse hi¢ yonlendirilmesine gerek
yoktur
Kontrol Sik1 Yumusak
Otorite Merkezi Merkezi olmayan
Oz Motivasyon Bulunmuyor Mevcut
Odak Noktas: Psikolojik ve giivenlik ihtiyac1 Sosyal, saygmh_k ve kendini
gerceklestirme ihtiyaglari.

Kaynak: Surbhi, 2017.

2.3.2.6. Tannenbaum ve Schmidt’in Liderlik Dogrusu Yaklagimi

Tannenbaum ve Schmidt’in ortaya attigi bu teoride liderligin iki u¢ noktasi olarak
“otokratik liderlik” ve “demokratik liderlik” oldugu kabul edilmektedir (Zel, 2011). Bu
toerinin esas1 organizasyon i¢inde yoneticilerin karar verme haklarint (yetkilerini)
kullanirken nasil davrandiklar ile ilgilidir. Karar siireci aym1 zamanda isgorenlerin
yonetime katilmalarina olanak veren bir arag¢ olarak diisiintilebilir. Karar siirecindeki

asamalar, yonetici tarafindan tek basma alinacagi gibi bu asamalar astlarla birlikte de
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kararlagtirilabilir. Bu agamalar astlarla ne kadar paylasilirsa yonetici de astlarla yetkisini
o kadar paylagmis olur (Kogel, 2018). Tablo 3 yoneticiler i¢in mevcut olan olasi liderlik
davraniginin siirekliligini veya araligmmi gostermektedir. Her tiir eylem, yoOnetici
tarafindan kullanilan otoritenin derecesi ve astlarin karar almada sahip olduklari
Ozguirliglin miktar ile ilgilidir. Asir1 solda goriilen eylemler, yiiksek derecede kontrol
saglayan yoneticileri karakterize ederken, asir1 sagda goriilenler, yiiksek derecede kontrol
birakan yoneticileri karakterize eder. Higbir u¢ mutlak degildir; otorite ve 6zgiirliik asla

sinirsiz degildir (Tannenbaum ve Schmidt, 1973).

Tablo 3. Tannenbaum ve Schmidt’in Liderlik Dogrusu

Y 6netici > Isgoren
Merkezli - Merkezli
Liderlik ) Liderlik
Yoneticinin Yetki Alani
Astlarin Serbestlik Alani
Lider Kkarar | Lider Lider Lider Lider Lider Lider
alir ve | kararlarm | fikirlerini degistirilebilecek | sorunu konuyla | kendisi
duyurur. astlarina sunar ve | bir karar alir. soyler, ilgili tarafindan
kabul astlarindan astlarin siirlart | belirlenmis
ettirir. soru gordslerini | beleriler | sinirlar
sormalarini alir ve | ve iginde grup
ister. karar grubun tiyelerinin
aciklar. karar faaliyeleri
almasin1 | yerine
ister. getirmesine
izin verir.

Kaynak: Tannenbaum ve Schmidt, 1973’ten akt. Cinnioglu, 2018.
2.3.3. Durumsallik Yaklasimlari

Durumsallik yaklasimi, liderin ozellikleri, davramiglar1 ve liderin iginde
bulundugu durum arasindaki etkilesimle ilgilidir. Durumsallik teorileri, bir degiskenin
liderlik tizerindeki etkilerinin diger degiskenlere bagli oldugu varsayimina dayanir. Bu
kavram, liderligin her durumda farkli olabilecegi olasiligina kap1 agtig1 igin ortaya ¢iktigi
donemde ortaya atilmig 6nemli bir yaklagimdir (Saal ve Knight, 1988’den akt. Horner,
1997). Bu teori ile birlikte, genel etkinligin karmasikligina ve durumsal 6zgiilliigiine izin

veren daha gercekei bir liderlik goriisii ortaya ¢ikmistir (Horner, 1997).

Durumsallik yaklagimlart farkli durumlar i¢in uygun lider davranisinin ne olmast
gerektigini ortaya koymaya calisir (Baytok, 2006). Bazi arastirmacilar, bireyin liderlik
tarzinin belirli bir duruma bagli oldugunu ve her duruma bagli olarak degistirilebilecegini
varsaymaktadir. Baska bir deyisle, performansi artirmak i¢in gereken liderlik davranigi

kismen kosullara baghdir ve bir durumdaki etkili liderligin farkli bir durumda etkili
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olmadig1 diisiiniilebilir. Bu nedenle, durumsal liderlik teorileri, liderligin etkinliginin
kisilik, basarilacak gorev, gii¢, tutumlar ve algilar arasindaki uyuma, baska bir deyisle
iginde bulunulan duruma bagli oldugunu 6ne siirmektedir (Bertocci, 2009). Davranissal
yaklasima getirilen ¢esitli elestiriler siire¢ icerisinde liderlik arastirmalarinda durumsallik
yaklagimlarinin 6nem kazanmasina ve cgesitli teorilerin gelistirilmesine neden olmustur
(Zorlu, 2013). Durumsallik yaklasimlari kapsaminda gelistirilen teoriler izleyen kisimda

detayl bir sekilde aciklanmustir.
2.3.3.1. Fiedler’in Durumsallik Yaklasimi

Bu teori, durumsal degiskenlerin lider kisiligi ve davranisi ile nasil etkilesime
girdigini belirleyen ilk teoridir (House ve Aditya, 1997). Fiedler, onceki arastirma
bulgularindan formiile ettigi hipotezleri test etmek i¢in liderlik etkinliginin beklenmedik
durum modeli dedigi seyi gelistirmistir. Bu model, liderlik tarzi ile durumun elverisliligi

arasindaki iliskiyi icermektedir (Luthans, 2011).

Fred Fiedler, “Least Prefer Co-worker” dlgegini gelistirmistir. LPC 6l¢egi, hem
liderin kisiligini hem de durumun karmasikligini agiklamaya calisir (Bu teori baglangicta
“liderligin beklenmedik durum teorisi” olarak adlandirilmigtir. Ancak, bu etiket genel
cagrisimlara sahip oldugu i¢in, kafa karigikligini oOnlemek igin yeni etiketler
kullanilmaktadir. “LPC” ise, “en az tercih edilen is arkadas1” anlamina gelir). LPC teorisi
bir liderin etkinliginin duruma bagli oldugunu ve sonug olarak bazi liderlerin bir durumda
veya organizasyonda etkili olabilecegini, ancak baska bir durumda etkili
olamayabilecegini iddia eder. Teori, ayrica bu tutarsizligin neden ortaya ¢ikabilecegini
aciklar ve etkili performansla sonuclanmasi gereken lider-durum eslesmelerini tanimlar

(Griffin ve Moorhead, 2014).

Fiedler'in Durumsaalik Yaklasimi, liderin gérev motivasyonuna karsi iliski
motivasyonunun bir Sl¢iisii ile baslangicta “durumsal elverislilik” olarak adlandirilan ve
daha sonra yeniden etiketlenen “durumsal kontrol” &diilii ile astlar iizerindeki zorlayici

gii¢ arasinda iki yonlii bir etkilesim oldugunu 6ne siirmektedir (House ve Aditya, 1997).
Fiedler, durumsallik yaklagimini:

1. Durumun elverisliligini belirlemede en kritik degisken olan lider-iiye iligkisi,
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2. Durumun elverisliligine iligkin ikinci en 6nemli girdi olan gorev yapisinin

derecesi,

3. Liderin, durumun en kritik ii¢lincii boyutu olan resmi otorite araciligiyla elde

ettigi konum giicii olarak ti¢ boyutta tanimlamistir (Luthans, 2011).

Bu modele gore liderin etkinligi, kisinin dogal liderlik tarzinin duruma uygun
sekilde eslesip eslesmedigine baglidir. Teori, daha 6nce tanimlanan insan odakli ve gérev
odakli tarzlara karsilik gelen iki liderlik tarzini inceler. Fiedler'in modeli, en iyi liderlik
tarzinin durumsal kontrol diizeyine, yani liderin belirli bir durumda sahip oldugu gii¢ ve
etki derecesine bagli oldugunu 6ne siirer. Durum kontrolii, lider-iiye iliskileri, gorev
yapist ve konum giicli olarak onem sirasina gore {li¢ faktorden etkilenir. Lider-iiye
iligkileri, ¢alisanlarin lidere ne kadar giivendigini, ona ne kadar saygi duydugunu ve onun
rehberligini takip etmeye ne kadar istekli oldugunu; gorev yapisi, igletim prosediirlerinin
netligini veya belirsizligini; konum giicii ise, liderin mesru, 6diil ve astlar {izerinde

zorlayici giiciinii ifade eder (McShane ve VVon Glinow, 2018).
2.3.3.2. House ve Evans’in Amag-Yol Yaklasimi

Liderlige yonelik bir diger 6nemli durumsallik yaklasimi da amag-yol teorisidir.
Martin Evans ve Robert House tarafindan ortaklasa gelistirilen amag-yol teorisi, liderin
sabit 6zelliklerinden ziyade duruma ve lider davraniglarina odaklanir. En az tercih edilen
is arkadas1 (LPC-Least-Preferred Co-Worker) teorisinin aksine, amag-yol teorisi,
liderlerin farkli durumlara kolayca uyum saglayabilecegi goriisiinii 6ne siirer (Griffin ve
Moorhead, 2014). Amag-yol teorisi, liderlerin takipgilerini belirlenmis hedeflere ulasmak
icin nasil motive ettigi ile ilgilidir. Takipeileri neyin motive ettigi lizerine yapilan
arastirmalardan biiyiik 6l¢tide yararlanan amag-yol teorisi, liderlik literatiiriinde ilk olarak
1970'lerin basinda Evans (1970), House (1971), House ve Dessler (1974) ve House ve
Mitchell'in (1974) ¢alismalarinda ortaya ¢ikmistir. Bu liderlik teorisinin amaci, takipgi
motivasyonuna odaklanarak takip¢i performansini ve takip¢i memnuniyetini arttirmaktir
(Northouse, 2016). Amag-yol liderlik teorisi, beklenmedik durum yaklagimini yonetsel
liderlige uygulayan baskin modeldir. Amag-yol teorisinin ana 6nermesi, etkili liderlerin,
arzu edilen sonuglara (isle ilgili hedeflere) ulasilmasina iliskin c¢alisan beklentilerini
(tercih ettikleri yol) ve bu sonuglardan algilanan memnuniyetlerini etkilemek i¢in bir veya

daha fazla liderlik stili se¢mesidir. Bu model, 6zellikle dort liderlik tarzini ve lider
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etkinliginin {ic gostergesine yol acan c¢esitli beklenmedik durum faktorlerini

vurgulamaktadir. Modelde belirtilen dort liderlik tarzi sunlardir (House, 1996):

1. Otoriter liderlik: Bu tarz Lippitt ve White’in otoriter lider tarzina benzer.
Ortaklar, kendilerinden tam olarak ne beklendigini bilir ve lider, belirli talimatlar verir.
Astlarin katilimi1 yoktur (Luthans vd., 2021). Bu liderlik, daha 6nce agiklanan gérev
odakl1 liderlikle aynidir. Bu liderlik tarzi, astlar i¢in psikolojik bir yap1 saglayan aciklayici
davraniglardan olusur. Performans hedeflerini, bu hedeflere ulasmanin yollarmi ve
performansin degerlendirilecegi standartlari netlestirmeyi igerir. Otoriter liderlik ayrica

odiillerin ve disiplin eylemlerinin makul kullanimini igerir (House, 1996).

2. Destekleyici liderlik: Bu liderlik, daha 6nce agiklanan insan odakli liderlikle
aymdir. Bu tarz, astlar i¢in psikolojik destek saglar. Lider, arkadas canlisi ve
ulasilabilirdir; isi daha keyifli hale getirir; calisanlara esit ve saygiyla davranir;

calisanlarin durumu, ihtiyaglari ve refahi i¢in endise duyar.

3. Katihma liderlik: Katilimci liderler, ¢alisanlarin normal is faaliyetlerinin
Otesinde kararlara katilimini tesvik eder ve kolaylastirir. Lider, bir karar vermeden 6nce
calisanlarina danigir, Onerilerini ister ve ¢alisanlarin goriislerini dikkatlice kararlarina

yansitir. Katilimei liderlik, ¢alisanlart kararlara dahil etmekle ilgilidir.

4. Basar1 odakh liderlik: Bu liderlik tarzi, ¢aliganlar1 en yiliksek performanslarina
ulagmaya tesvik eden davranislar1 vurgular. Lider, zorlu hedefler belirler, ¢calisanlarin en
iist diizeyde performans gostermelerini bekler; ¢calisan performansinda siirekli iyilestirme
arar; calisanlarin sorumluluk tistlenecegine ve zorlu hedeflere ulasacagina dair yiiksek
derecede giiven gosterir. Yol-amag¢ modeli, etkili liderlerin her durum igin en uygun
davranig tarzini (veya tarzlarini) segme yetenegine sahip oldugunu iddia eder. Ayrica,
eger bu tarzlar sartlara uygunsa, liderler genellikle ayni anda iki veya daha fazla tarz

kullanirlar (McShane ve Van Glinow, 2018)
2.3.3.3. Hersey ve Blanchard’in Liderligin Yasam Donglisii Kurami

Hersey ve Blanchard (1969), Reddin (1967) tarafindan sunulan {i¢ boyutlu liderlik
cergevesine dayanarak, daha sonra durumsal liderlik teorisini (1977) yeniden
adlandirdiklart bir liderlik yasam dongiisii teorisi gelistirmisglerdir. Baslangigta yasam
dongiisii yaklagimi olarak adlandirilan bu yaklagim, farkli durumlarda farkli sekilde

uygulanabilen liderligin yonlendirici ve destekleyici boyutlarin1 ortaya koymaktadir.
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Hersey ve Blanchard'a (1981) gore lider, durumu 6grenmeli ve buna gore bir tarz
secmelidir. Durumsal liderlik modeli, her tiir organizasyondaki liderlerin hedeflerine
ulagmalarina yardimci olabilecek kullanigl bir aragtir. Aslinda liderin gérev davranisina,
iliski davranisina ve calisanlarin hazir bulunusluk diizeyine hitap eder (Hersey ve
Blanchard, 1984). Bir lider, takipginin hazir bulunusluguna bagli olarak dort davranistan
birini se¢melidir. Takipgiler bir gorevi yapamiyorsa ve yapmak istemiyorsa, liderin agik
ve spesifik talimatlar vermesi gerekir; eger beceriksiz ama isteklilerse, liderin,
takipgilerin yetenek eksikligini telafi etmek icin yliksek bir gorev yonelimi ve onlari
liderin arzularimi “kabul etmelerini” saglamak igin yiiksek iligki yonelimi sergilemesi
gerekir. Takipgiler yetenekli ancak isteksizlerse, liderin destekleyici ve katilimci bir tarz
kullanmasi gerekir; ikisi de yetenekli ve istekliyse, liderin fazla bir sey yapmasina gerek
yoktur (Robbins ve Judge, 2017). Hersey ve Blanchard ayrica, takipgilerin zamanla
liderlik tarzlarinin duruma gore ayarlanmasi gerektigine de inanmaktadir (Schermerhorn

vd., 2017).
2.3.3.4.VVroom-Yetton’un Normatif Durumsallik Yaklagimi

Vroom ve Yetton’un lider katilim modeli, bir liderin karsilastig1 sorunun dogasina
en uygun karar verme yontemini segmesine yardimci olmak ig¢in tasarlanmistir. Bu
yaklasimda etkili bir lider, alternatifler arasindan en uygun karar yontemlerini tutarli bir
sekilde segebilen ve uygulayabilen kisidir (Schermerhorn vd., 2017). Victor Vroom ve
Arthur Jago, karar verme durumlarinda liderlik roliine odaklanan bir model gelistirmistir.
Bu modeli (1) durumsal faktorlerde var olabilecek varyasyonlar1 degerlendirmek, (2) bes
liderlik tarzi sunmak ve (3) karar verme durumlartyla ilgili olarak liderlik tarzi se¢imini
vurgulamak icin gelistirmislerdir. Vroom-Jago liderlik modeli, bir liderin se¢imlerini,
yedi durumsal faktore dayali olarak bes liderlik tarzi arasindan belirler ve her bir tarzla

iliskili zaman gereksinimleri ve maliyetleri tanir (Hellriegel ve Slocum, 2010).

Vroom, Yetton ve Jago'nun normatif modelleri, liderlik tarzi, durum ve etkililik
sonuglar arasindaki etkilesimi modellemek i¢in daha iddial1 girisimleri temsil etmektedir
(Vroom ve Jago, 2007). Liderin belirli bir karar i¢in ortaklarini ve astlarini1 dahil etmesi
gerektigi Ol¢iide dogrudan etki igeren bu tiir etkili durumsal faktorleri degerlendirmede
liderlere yardimci olan bir modeldir. Grup problemlerini kolayca ¢6zmek amaciyla bu

modelde belirtilen bes farkli tip i¢in birkag yonetim yontemi vardir.
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Otokratik (I): Lider sorunu ¢dzer ve mevcut bilgileri kullanarak kendi kendine

karar verir.

Otokratik (II): Lider, astlarindan veya ortaklarindan onlar1 dahil etmeden bilgi alir

ve sonunda kendi basina bir karar verir.

Danigsma (I): Lider, sorunlar1 ve ilgili bilgileri belirli bir ast grubuyla bireysel

olarak paylasir ve daha sonra astlarin nerebilecegi veya dneremeyecegi bir karar verir.

Danigsma (II): Lider, karar1 kendisinin aldig1 bir grup toplantisi diizenleyerek

astlarindan tavsiye ve fikir alir.

Grup (II): Lider, sorunu bir grup astla paylasir ve sorunu ¢ézmek icin farkli goriis

ve ¢ozlimlerini sorar (Daniels, 2022).
2.3.3.5. Post Modern Liderlik Yaklasimlar1

Geleneksek liderlik teorileri liderlik kavramimi ve lider davramis bi¢imlerini
aciklamada yetersiz kalinca yerini yeni liderlik teorilerine birakmistir (Ceylan vd., 2005:
33). Is diinyasinin yapisinda yasanan hizli degisim ve klasik yaklasimlarin liderlik ile
ilgili sagladig1 bilgiler, liderlik ile ilgili yeni teori ve modellerin gelistirilmesini
saglamustir. Ozellikle isletmelerde gérev ve insan faktorlerinin yapisinda meydana gelen
degisimler, bunlarin yonetilmesine yonelik yaklagimlardaki bakis agilarinin da
degistirilmesi geregini ortaya ¢ikarmistir (Baytok, 2006). Dolayisiyla liderlik konusunda
yasanan paradigma degisikligi liderligin dogustan gelen bir 6zellik olmanin yani sira
gorev ve iligki odakli yaklagimlarindan siyrilmasina da neden olmustur. Boylelikle
liderlik konusunda son yillarda duruma uygun liderlik tarzlari ortaya c¢ikmistir.
Literatiirde bu yeni liderlik teorilerine olan ilginin ¢ogu son 25 yilda meydana gelmistir
(Avolio, Walumbwa ve Weber, 2009: 428). Cagdas yaklagimlar, hem liderlere hem de
takipgilerinin gelisimine bu siire zarfinda daha agik bir sekilde odaklanmigtir (Dansereau,
Yammarino ve Markham, 1995: 253). Bu liderlik tarzlar1 daha ¢ok bireysel liderlik
tarzlart olan post modern liderlik tarzlarinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Bu
kapsamda doniistiiriicii liderlik, karizmatik liderlik, hizmetkar liderlik, hizmet liderligi,
stratejik liderlik, otantik liderlik, ruhani liderlik ve etik liderlik modern liderlik
yaklasimlar1 icerisinde onem kazanan baglica yaklasimlar olarak sayilabilir (Sayli ve
Baytok, 2014: 112). Arastirma kapsaminda bu yaklasimlardan yararlanarak turist

rehberlerinin liderlik tarzlarina izleyen kisimda detayl bir sekilde yer verilmistir.
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2.4. LIDERLIK TARZLARI

Durumsallik teorisinin son doneminde baslayan dis ¢cevrenin ve rekabetin yonetim
odagma girmesi ve ¢evreye bagli bakis acist1 post modern ya da yeni liderlik
yaklasimlarinin paradigmasini olusturmustur. Son dénem, rekabet¢i piyasa insana dayali
iistiinliik saglama, miisteri ihtiyaglarini onemseme ve igletme odagina alma, esnek talepler
ve hizli degisen cevre, yonetim bi¢imini ve liderlik tarzlarini da etkilemeye baslamistir
(Akoglan Kozak, 2017). Ozellikle hizmet iireten turizm sektoriiniin odaginda insanin
olmasi, dolayisiyla turistlerin istek ve ihtiyaclarinda son yillarda yasanan dramatik
degisimler, turizm sektoriinde hizmet veren isgorenlerin sahip olduklart kisilik
ozelliklerinin yanmi1 sira liderlik tarzlarmi da onemli hale getirmektedir. Bu agidan
degerlendirildiginde yine turizm sektdriinlin 6nemli paydaslarindan olan turist
rehberlerinin sunduklar1 hizmetlerde turist grubunun 6zelliklerine uygun olarak verilen
hizmetlerde rehberlerin sergileyecekleri liderlik tarzlari turist memnuniyeti, turistlerde
yeniden ziyaret etme istegi vb. gibi olumlu izlenimlerin olusmasina katki saglayacaktir.
Ayrica degisen cevre ve rekabet kosullarinda hizmetlerin de bireysellesmesi, turist
rehberlerinin sergiledikleri liderlik tarzlarinin insanin duygu ve diislincelerini goz ardi
eden ve insan1 adeta bir makine gibi géormesine neden olan gorev ve iliski odakli liderlik
yaklasimlar1 yerine glinimiiz sartlarina uygun, daha cok turistlerin isteklerine gore
sekillendirilmis ve turistlerin memnuniyetini Onceleyen hizmetkar, etik, otantik,
demokratik, karizmatik, dontisiimcii vb. post modern liderlik tarzlarinin ortaya ¢ikmasina
zemin hazirlamistir. Bu kapsamda daha 6nce yapilmis farkli arastirmalart da goz ontinde
bulundurarak (Lopez, 1980; Asmadili vd., 2018; Gokdemir vd., 2020; Teng ve Tsaur,
2021) turist rehberlerinin mesleklerini icra ederken arastirmanin da degiskenlerini
olusturan turlarda sergiledikleri post modern liderlik tarzlarina iliskin detayh

aciklamalara izleyen kisimda yer verilmistir.
2.4.1. Otantik Liderlik

Otantiklik, ilk olarak Yunan kaynaklarinda kullanildig1 bilinen ve 19. yiizyilda
farkli bilim dallarindan ve yaklasimlardan bagimsiz ortaya ¢ikmis olan bir kavramdir
(Avolio ve Gardner, 2005: 319; Walumbwa vd., 2008: 89-90). Otantiklik, Yunanca
“authentikos” kelimesinden tliremis; “auctor” ve “autos” kelimelerinin birlesiminden
olusmustur. Autos “kendiliginden ve ayni”, “auctor” ise “bir seyin yaraticisi, mucidi, bir
seyi yapan kigi” anlamlaria gelmektedir (Schmid, 2001: 220). Otantiklik kelimesi, bir
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kisinin toplumsal otoriteden kagma, yani kendi giiciinii takip etme otoritesinden tiiremistir
(Golomb, 1995). Kernis ve Goldman (2006), otantikligin authenteo'dan ilk defa
tiretilmesine, "tam bir giice sahip olma" ve "kendi niifuz alanina sahip olmayr” da
eklemistir. Bir bireyin deneyimleri kendi ger¢ek i¢ Ozline veya benligine uygun
oldugunda, toplumsal normlar, kurallar ve degerler gibi dis etkilerden ayr1 oldugunda,

bireyin 6zgiinliik gosterdigi soylenmektedir (Goldman ve Kernis, 2002).

Luthans ve Avolio (2003: 243) baslangigta gercek liderligi "hem pozitif psikolojik
kapasitelerden hem de oldukg¢a gelismis bir Orgiitsel baglamdan yararlanan bir siire¢
olarak tanimlamistir. Bununla birlikte, bazi yazarlar (6rnegin, Cooper vd., 2005; Shamir
ve Eilam, 2005; Sparrowe, 2005) ger¢ek liderligin giiven, umut, iyimserlik ve direnclilik
gibi pozitif psikolojik kapasiteleri kapsayacak sekilde tanimlanmasina iliskin endiselerini
dile getirmistir. Michael Kernis'in (2003) 6zgiinliik anlayisina dayanarak, Ilies vd. (2005)
0z farkindalik, dengeli degerlendirme, otantik davranis / eylem ve otantik iliskisel
yonelimi iceren, dort bilesenli bir otantik liderlik modeli onermistir. Shamir ve Eilam

(2005: 399), otantik liderleri su 6zelliklere sahip kisiler olarak tanimlamiglardir:

Liderin rolii, 6z kavramlarinin merkezi bir bilesenidir; yliksek diizeyde bir 6z-
kararlilik veya benlik kavrami netligi elde etmislerdir; hedefleri kendileriyle uyumludur
ve davraniglari kendini ifade eder. Avolio, Luthans ve Walumbwa (2004) otantik liderleri,
nasil diisiindiiklerinin ve davrandiklarinin derinden farkinda olan ve bagkalar1 tarafindan
kendilerinin ve baskalarinin degerlerinin/ahlaki perspektiflerinin, bilgilerinin ve
giiclerinin farkinda olan; kendinden emin, umutlu, iyimser, direngli ve yiiksek ahlaki
karaktere sahip kisiler olarak tanimlamislardir. Otantik bir lider, insanlarin endisesine
gore, dogru oldugunu bildigi sekilde hareket ettigine inanilan lider tiiriidiir (Brown ve
Trevifio, 2006). Davraniglari, fikir ve eylemleri algilama bigimleri, diger insanlarin
gercek diinyada beklediklerinden veya yaptiklarindan farklidir. Diger insanlarin
cikarlarm1 Onemsemeye meyillidirler; eylemlerinde yetkin, umutlu ve her zaman
lyimserdirler. Otantik liderler, neseli, kendine giivenen, direngli ve verdikleri tepkileri ile
giiclenen liderlerdir. Otantik liderleri diger liderlerden ayiran nitelik, 6z farkindalik,
aciklik, seffaflik, tutarlilik ve olumlu bir sonucu olan diger pek ¢ok seyi igerir (Brown,

Trevifio ve Harrison, 2005).
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2.4.2. Etik Liderlik

Etik kelimesinin kokleri, “gelenek, davranis veya karakter” anlamina gelen
Yunanca “ethos” kelimesinden gelir. Etik, bir bireyin veya bir toplumun arzu edilen veya
uygun buldugu deger ve ahlak tiirleri ile ilgilenir. Dahasi, etik, bireylerin erdemli olmasi
ve onlarin giidiileri ile ilgilenir (Northouse, 2016). Etik, bireylerin, gerek topluluk i¢ginde
gerekse kendi 6zel yagamlarinda, amaglarini ve bunlara ulasmak icin gerceklestirdikleri
faaliyetler ile takindiklar1 tutum ve davranmiglari arastiran; bunlar iyi, koti, yanlis ve
dogru seklinde tanimlayan ve anlasilmalarini saglayan sistematik bir diisiince
toplulugudur (Bolat ve Seymen, 2003: 69). Bir baska tanimda etik basit bir sekilde,
“dogru seyi, dogru yapmak” olarak tanimlanmaktadir (Colakoglu, 2005: 370).

Etik lider ise, insanlar1 ve toplumu 6nemseyen, kisisel ve mesleki yasaminda etik
davranan, adil ve ilkeli karar vericiler olarak tanimlanmaktadir (Brown ve Trevino, 2006:
597). Etik liderlik, kisisel eylemler ve kisilerarasi iliskiler yoluyla normatif olarak uygun
davranigin gosterilmesi ve bu tiir davraniglarin iki yonlii iletisim, pekistirme ve karar
verme yoluyla takipgilere tesvik edilmesidir (Brown vd., 2005: 120). Zhu, May ve Avolio
(2004) etik liderleri “tarafsiz, etik davramislar sergileyen, insanlarin isteklerini dikkate

alan ve ¢alisanlarinin haklarini adil bir sekilde koruyan bireyler” olarak tanimlamistir.
2.4.3. Hizmetkar Liderlik

Robert K. Greenleaf, 1970 yilinda liderlerin takipgilerine hizmet eden kisiler
oldugu ve biiyiik liderlerin her seyden once hizmetkar oldugu kavramini sundugunda
hizmetkar liderlik terimini ortaya atmistir (Spears, 1996). Greenleaf, hizmetkar liderlik
fikrini Hermann Hesse'nin (1956) Doguya Yolculuk adli romanina bor¢ludur. Efsanevi
bir yolculuga ¢ikan bir grup yolcunun Oykiisiinii, gezginler i¢in kii¢lik isler yapan ama
ayni zamanda ruhu ve sarkilariyla onlar1 destekleyen bir hizmet¢inin eslik etmesini
anlatmaktadir. Hizmetginin (Leo karakteri) varliginin grup iizerinde olaganiistii bir etkisi
bulunmaktadir. Hizmetci gruptan ayrilinca, yolcular endiseye kapilir dolayisiyla grup,
hizmet¢i (Leo) olmadan yolculuguna devam edemez. Nihayetinde gruba liderlik eden,
gezginlere gosterdigi Ozverili ilgi sayesinde Leo hizmetkar lider olarak ortaya g¢ikar

(Northouse, 2016).

Hizmetkar liderlik teorisinin odak noktasi, takipgilerinin bireysel ¢ikarlarina

hizmet eden liderlerdir (Patterson, 2003). Greenleaf ve onun modelini daha da

78



gelistirenlere gore, hizmetkar liderligin kokleri baskalarina hizmet saglamada yatar
(Sosik, 2000) ve bu hizmet, hizmet etmeye yonelik dogal bir duygudan veya egilimden
kaynaklanir (Patterson, 2003). Hizmetkar lider, oncelikle yiiksek ahlaki standartlar,
diirtistliik, 1yi kalplilik ve 6zveri 6rnegi olusturarak takipgilerinin gereksinimlerini, benlik
kavramini, inanglarini ve degerlerini gelistiren bir bireydir. Hizmetkar liderler, giicilin etik
kullanimina inanir ve is etkinligini artiran katilimei davraniglar tesvik eder (Liden,
Wayne, Meuser, Hu ve Liao, 2015). Hizmetkar liderin ilkeleri, degerleri ve inanglari,
liderin davranisi i¢in motivasyon kaynaklaridir (Farling, Stone ve Winston, 1999).
Hizmetkar liderler, takipgilerine dncelik verir, onlart giiclendirir ve kisisel kapasitelerini
tam olarak gelistirmelerine yardimci olur (Northouse, 2016). Farling, Stone ve Winston'a
gore hizmetkar liderler her seyden 6nce hizmetkar olduklarini bilirler; bu nedenle, birinci
oncelikleri takip¢inin kazancini gézetmektir. Hizmetkar lider ayrica, i¢indeki erdemler
tarafindan yonlendirilir. Asagida yer alan erdemli yapilar, hizmetkar liderleri tanimlar;
tutumlarini, 6zelliklerini ve davranislarini sekillendirir. Hizmetkar lider, agapao (ahlaki
sevgi) sevgisini gosterir, tevazu ile hareket eder, fedakardir, takipgileri igin vizyonerdir,

takipgilerine giivenir, gii¢ verir ve onlara hizmet eder (Patterson, 2003).
2.4.4. Demokratik Liderlik

Demokratik bir lider nihai karar1 verecek olsa da, ekibin diger {iyelerini karar
verme siirecine katkida bulunmaya davet eder (Bhatti, 2012). Demokratik liderler
yaraticiligr tesvik ederler ve ekip iiyeleri genellikle kararlara oldukc¢a baglidir
(Amanchukwu, Stanley ve Ololube, 2015). Lider, ¢alisanlara neyi ve nasil yapacaklari
konusunda rehberlik ederken, ¢alisanlar deneyimlerini ve varsa Onerilerini lidere iletir
(Managementstudyguide, 2022). Bu yaklasim, yalnizca calisanlart veya ekip tyelerini
olup bitenlere dahil ederek is memnuniyetini artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda insanlarin
becerilerini gelistirmeye de yardimet olur (Bhatti, 2012). Demokratik liderligin birgok
faydas1 vardir. Ekip iiyeleri, yiiksek is doyumuna sahip olma egilimindedir ve kararlara
daha fazla dahil olduklari igin tiretkendirler. Dolayisiyla ekip iiyeleri daha biiyiik ve
anlamli bir seyin pargasi olduklarini hissederler ve bu nedenle sadece finansal bir 6diilden
daha fazlasiyla motive olurlar (Amanchukwu, Stanley ve Ololube, 2015). Bu liderlik
tarzinin avantajlari, memnun, motive ve daha yetenekli ¢alisanlarin ortaya ¢ikmasini
saglamasidir. Demokratik liderligin hakim oldugu bir yer uygun bir ¢aligma ortamina yol

acar ve ayni zamanda yaraticiligi da tesvik eder (Managementstudyguide, 2022).
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Demokratik liderligin tehlikesi ise, hizin veya verimliligin gerekli oldugu
durumlarda islevsiz kalabilmesidir. Ornegin bir kriz sirasinda, ekip veri toplamak icin
degerli zamanini bosa harcayabilir (Amanchukwu, Stanley ve Ololube, 2015). Bu liderlik
tarzinin tek dezavantaji zaman alici olmasidir (Managementstudyguide, 2022).
Demokratik liderlikte katilim zaman aldigindan, bu yaklasim islerin daha yavas olmasina
neden olabilir, ancak ¢ogu zaman sonug¢ daha iyidir. Bu yaklasim, ekip c¢alismasinin
gerekli oldugu ve tretkenligin hizdan daha 6nemli oldugu durumlarda uygun olabilir

(Bhatti, 2012). Bu duruma 12 Kizgin Adam filmi garpici bir 6rnektir.

1957 yilinda vizyona giren 12 Kizgin Adam filmi, cinayetle suglanan bir geng ile
ilgili karar vermekle yiikiimlii 12 jlri lyesinin karar verme siirecini konu eder
(Beyazperde.com, 2022). Filmde kapali 6zel bir odada birbirini tanimayan 12 jiiri
tiyesinin yargilanan gencin Suglu olup olmadigi ile ilgili bir karar vermesi
beklenmektedir. Alinacak kararin tiim jiiri iiyelerince oy birligi ile alinmas1 gereklidir. Bu
nedenle tiim jiiri tyeleri gerekgelerini sunarak gencin suglu olup olmadigi konusunda
fikirlerini belirtir. Baslangigta 12 jiiri {iyesinden 11 tanesi genci suglu bulurken sadece 1
jiri gencin masum oldugunu ifade eder. Her jiiri ortaya bir fikir atar ve bu fikri
destekleyecek gerekgeler sunar. Uzun tartigmalar sonucunda ilk basta suglu goriilen geng
filmin sonunda oy birligi ile masumiyetini kanitlar ve 6liim cezas1 almaktan kurtulur. Bu
filmin konusunu olusturan karar verme siireci her ne kadar uzun bir siire¢ alsa da
demokratik bir ortamda tartismanin ve diger tiim fikirleri sabirla dinleyerek dogruya
ulagilabilecegini gostermektedir. Bu filmin sonucu, Bhatti (2012)’nin yukarida belirttigi
ekip calismasinin gerekli oldugu ve iiretkenligin hizdan daha 6nemli oldugu durumlarda

uygun oldugu ifadesini desteklemektedir.
2.4.5. Otokratik Liderlik

Otokratik liderlik, giiciin bir birey iizerinde yogunlagmasi olarak tanimlanir
(Ererdi, 2020). Bu tarz genellikle klasik yaklagim olarak kabul edilir. Bu tarz altinda, tiim
karar verme yetkileri, diktatorlerde oldugu gibi liderde merkezilestirilir. Liderler,
astlarindan gelen herhangi bir Oneri veya girisimi kabul etmezler. Otokratik liderler,
calisanlara danismaz, herhangi bir girdi vermelerine de izin vermezler. Calisanlardan
herhangi bir agiklama almadan sadece emirlere uymalart beklenir (lvanko, 2012).
Otokratik liderlik tarzinda, bir lider, ¢alisanlari/ekibi iizerinde tam bir komuta ve

hakimiyete sahiptir. Takim veya orgiitsel ¢ikarlar i¢in en iyisi olsalar bile ¢alisanlar takim
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goriislerini  ortaya koyamazlar. Liderin isleri halletme seklini elestiremez veya
sorgulayamazlar. Lider, isleri kendisi halleder. Bu tarzin avantaji, liderin gozetiminde
hizli karar vermeye ve daha fazla iiretkenlige yol agmasidir. Otokratik liderlik tarzinin
dezavantajlar1 ise, giicii merkezilestirme eylemi nedeniyle ekip liyelerinin kiigliimsenme
ve haksizliga ugrama duygularini harekete gegirmesi (Anderson ve Brown, 2010) ve daha
fazla ¢alisan devamsizligina yol agmasi agmasidir. Otokratik liderlik tarzi, yalnizca
liderin performansi en iyi oldugunda veya isin monoton, vasifsiz ve rutin oldugu ya da

projelerin kisa vadeli ve riskli oldugu durumlarda ise yarar (Managementstudyguide.com,
2022).

2.4.6. Tam Serbesti Tamyan Liderlik

Fransizca bir kelime olan Laissez-faire, "bwrakiniz yapsinlar", kisilerin kendi
baslarina ¢alismasina izin veren liderleri tanimlar (Amanchukwu, Stanley ve Ololube,
2015). Tam serbesti taniyan (Laissez-faire) liderlik tarzi, miidahale etmeme politikasini
igerir, tim ¢aliganlara tam 6zgiirliik tanir ve hedeflere ulasmak i¢in belirli bir yolu yoktur
(Bhatti, 2012). Tam serbesti tantyan liderler, pratik anlamda lider olmayanlardir. Ne karar
verirler ne de astlarina rehberlik ederler (Avoilio ve Bass, 1995). Bu tarz liderlik
ozelliklerine sahip kisiler, sorumluluklardan feragat ederler ve karar vermekten kaginirlar
(Avolio, 1999); is yapma ve igin tamamlanmasi noktasinda astlarina tam bir 6zgiirliik
sunarlar (Chaudhry ve Javed, 2012).

Burada lider, isi kendileri yapmak icin calisanlarina/ekibine tamamen giivenir.
Tam serbesti tantyan lider sadece isin entelektiiel/rasyonel yontine odaklanirken yonetim
yoniine odaklanmaz. Calisanlarin goriislerini paylagsmalar1 ve kurumsal ¢ikarlar i¢in en
iyl Onerileri sunmalarini memnuniyetle karsilar. Bu liderlik tarzi ancak calisanlar
yetenekli, sadik, deneyimli  ve  entelektiiel  oldugunda ise  yarar
(Managementstudyguide.com, 2022). Bass ve Avolio (1997) Coklu Liderlik Olgeginde
(Multi-Leadership Questionnarie) “gerektiginde yoktur”, “karar vermekten kaginir”,
“acil sorulara yanit vermeyi geciktirir” gibi ifadelerle tam serbesti taniyan liderligi

Olemiistiir.
2.4.7. Yaratici Liderlik

Yaraticiligin en eski tanimlarindan birini Torrance (1966) yapmustir. Torrance

Yaratic1 Diislinme Testleri, yaraticiligi hem yeni hem de yararl fikirler iiretme yetenegi
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olarak tanimlamigstir. Byron ve Khazanchi (2012) yaraticilig1 problem ¢6zmenin yenilik¢i
yollarin1 bulmay1, mevcut fikirler arasinda yeni iligkiler kurmay1 ve orijinal miizik, sanat
veya edebiyat katkilar1 tiretme olarak ifade etmislerdir. Bir psikolog olan Sternberg
(2006) ise yaraticiligl, herhangi bir yaratici gorev i¢in faydali olan orijinal bir ¢alisma
iiretme kapasitesi olarak tammlamistir. Ogretmen, satis elemant, is adami, yazar ve diger
birgok meslek gibi yaraticilik ¢ogunlukla diisiinmeyi gerektiren her tiirlii kariyer veya
meslek ic¢in gereklidir. West-Burnham (2008)’den akt. Harris, (2009), yaraticiligi

asagidaki sekilde tanimlamanin uygun olabilecegini 6nermektedir:

. Hayal giicii, i¢gorii ve 6zgilinliglin kullanima;

J Farkl1 bir iiriin, siire¢ veya sonucun gelistirilmesi;

J Mevcut bir {irlin veya siirece katma deger;

. Ust diizey beceri, bilgi ve niteliklerin kullanim;

o Fark yaratma, iyilestirme, gelistirme veya zenginlestirme potansiyeli.

Bir lider yon verir ve standartlar1 belirler, isine olan coskusu ise yenilik¢i bir
yaklagim getiren ilham verici insanlar yaratir ve ayrica kisilerle etkilesim kurarken
calisanlara dogal cosku ve yetenekle ilham verir (Carstens ve Barnes, 2006). Yaratici

liderler, yaraticiligin gelisebilecegi tonu, iklimi ve kosullar1 belirler (Stoll, 2007).

Yaratic1 liderlik, yenilik¢i fikirler gelistirmek icin isbirligi i¢inde c¢alisma
kavramina dayanan bir liderlik tarzidir (Mumford, Scott, Gaddis ve Strange, 2002).
Yaratic liderlik uygulayanlar, yaraticiligi tesvik eden kosullar yaratarak bunu yapma
egilimindedir. Bazen "destekleyici katkilar" olarak adlandirilan bu tiir kosullarin
olusturulmasi, baskalarinda yaratici diislinceyi tetikleyen, etkinlestiren ve siirdiiren
psikolojik, maddi ve/veya sosyal destekler olarak tanimlanir (Mainemelis, Kark ve
Epitropaki, 2015). Yaratici liderlik, firsatlara ve her diizeyde 6grenmeyi engelleyen zorlu
konulara yaratict ve derinlemesine diisiiniilmiis bir yanittir. Kisilerin yasam sanslarini
artirmak i¢in farkl seyler gormek, diisiinmek ve yapmakla ilgilidir (Stoll ve Temperley,
2009). Bu, insanlarin birlikte ¢alismasini, birbirinden 6grenmesini, etkilesim ve diyalog
yoluyla yaratici olmalari igin birbirlerini donatmasini aktif olarak engelleyen yapisal ve

kiiltiirel engellerin ortadan kaldirilmasi anlamina gelir (Harris, 2009: 10).

Yaratic1 liderlik, sorunlari bulma ve tanimlama, ¢6zme ve yeni ¢Oziimleri

uygulama konusunda ortak bir siire¢ veya yontem araciligiyla insanlar1 yonlendirmek
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anlamma gelir. Bu siire¢, insanlarin diisiincelerini verimli bir sekilde iletmelerine
yardimct olmak igin ortak bir dil gerektirir. Herhangi bir anda yaratici siirecin hangi
asamasinda olduklarini hizli bir sekilde anlayabilmeleri gerekir. Ayrica, farkli insanlarin
bu yaratici siirecin ¢esitli agsamalarini tercih ettigini de kabul etmelidirler. Ayrica yaratict
stirecte diger insanlar1 ve ekipleri akici ama diizenli bir sekilde yonetme konusunda beceri
kazanmalar1 gerekir. Bu siirecin ustaligi, sonug¢ alan inovasyon liderligi saglamak igin
kullanabilecekleri bir plan saglar. Kisacasi, liderlerin kendilerine rehberlik edecek bir

stire¢ formiiliine ve formiiliin ise yaramasini saglayacak araglara ihtiyaci vardir (Basadur,

2004: 111).

Yaratici bireyler, miikemmel liderlere de atfedilebilecek ozellikler sergileyebilir.
Bununla birlikte, yaraticilik sadece bir dizi beceri, nitelik veya 6zellik degildir, ayni
zamanda yaratict uygulamalarin hayata gecirilmesi ile de ilgilidir. Yaratic1 diistinmenin
farkli durumlarda ve bagkalariyla etkilesim yoluyla uygulanabilme yollari, yaratict bir
lider olmanin merkezinde yer alir. Bu nedenle, yaratici liderlik genellikle diger insanlarin
kapasitelerini giliclendirmeyi, desteklemeyi ve gelistirmeyi amaglayan bir tiir hizmetkar

liderlik olarak goriliir (Harris, 2009).
2.4.8. Doniisiimcii Liderlik

Bass ve Avolio (1994) dontisiimcii liderligi, liderin meslektaslart ve takipgileri
arasinda islerini yeni bir bakis agisiyla gérmeleri i¢in ilgi uyandirdiginda ortaya ¢ikan
liderlik olarak tanimlamislardir. Doniisiimcii lider, Orgiitin misyonu veya vizyonu
hakkinda bir farkindalik yaratir; meslektaglarini ve takipgilerini yeteneklerini
genigletmeleri ve potansiyellerini gergeklestirmeleri igin tesvik eder. Buna ek olarak,
dontisiimcti lider, meslektaslarin1 ve takipgilerini kendi ¢ikarlarinin tesinde grubun
yararina olacak ¢ikarlara dogru bakmaya motive eder. Paylasilan vizyon ayni zamanda

dontisiimcii liderlerin ortak bir 6zelligidir (Burns, 1978).

Dénitistimceti liderler, iiriin ve teknolojilerde yeniligi tesvik etmenin yani sira
kurulusun misyonunda, stratejisinde, yapisinda ve kiiltiiriinde degisikliklere onciiliik
etme yetenegine sahiptir. Doniistimcii liderler, takipgilerle belirli islemleri kontrol etmek
icin yalnizca somut kurallara ve tesviklere glivenmezler. Vizyon, paylasilan degerler ve

fikirler gibi somut olmayan niteliklere odaklanirlar, iliskiler kurarlar, ¢esitli faaliyetlere
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daha biiyiik anlamlar verirler ve degisim siirecinde takipgileri dahil etmek i¢in ortak bir

zemin bulurlar (Daft, 2008).

Doniistimcii liderligin dort boyutu, ideallestirilmis etki, ilham verici motivasyon,
entelektiiel uyarim ve bireysellestirilmis ilgidir (Judge ve Piccolo, 2004). idealize edilmis
liderlik, ilham verici liderlik, entelektiiel tesvik ve bireysellestirilmis ilgi ile karakterize
edilen dontisiimcii liderlerin, asagidaki durumlari amaglayan, birbiriyle iligkili stiller

kiimesini temsil etmektedir. Bunlar (Luthans, 2010):

J Durumlar1 daha iyiye dogru degistirmek,

. Takipgileri liderler haline getirmek,

. Yeni stratejik yonler saglamak icin igletmeleri elden gegirmek,

o Ahlaki ve etik davranis icin enerji verici bir vizyon ve yliksek ideal

saglayarak insanlara ilham vermek.

Karizma veya ideallestirilmis etki, liderin, takipgilerinin liderle 6zdeslesmelerine
neden olan takdire sayan sekillerde davranma derecesidir. Karizmatik liderler inang
gosterirler, tavir alirlar ve takipgilerine duygusal diizeyde hitap ederler. Ilham verici
motivasyon, liderin takipgilerine ¢ekici gelen ve ilham veren bir vizyonu ifade etme
derecesidir. ilham verici motivasyona sahip liderler, takipgilerine yiiksek standartlarla
meydan okur, gelecekteki hedeflere ulasma konusunda iyimserlik iletir ve eldeki gérev
icin anlam saglarlar. Entelektiiel tesvik, liderin varsayimlara meydan okuma, risk alma
ve takipcilerinin fikirlerini talep etme derecesidir. Bu 06zellie sahip liderler,
takipgilerinde yaraticiligi tesvik eder. Bireysellestirilmis ilgi ise, liderin her bir takip¢inin
ithtiyaclaria ne 6l¢iide ilgi gosterdigi, takipgiye bir akil hocasi veya kog gibi davrandigy;

takipgilerinin endiselerini ve ihtiyaglarini dinleme derecesidir (Judge ve Piccolo, 2004).

Tez kapsaminda degerlendirildiginde turist rehberleri iizerine 1980 yilindan
giintimiize kadar turist rehberleri 6zelinde ¢agdas liderlik tarzlari ile ilgili oldukg¢a sinirli
caligmalarin yapilmasi (Lopez, 1980; Wong ve Lee, 2012; Asmadili, Asmadili ve
Yiiksek, 2018; Gokdemir, Yildirim ve Ates, 2020; Teng ve Tsaur, 2021) ve yine turist
rehberligi baglaminda c¢alismalarin genel olarak gorev ve iliski odakli yaklagimlar
temelinde (Acar, 2014; Tirkmen, 2016; Kabakulak ve Pelit, 2022) yiiriitiilmesi bu
calismada daha c¢ok cagdas liderlik tarzlari ile bir ¢alisma yapilmasi gerekliligini ortaya

koymustur. Ayrica bu tezde liderlik tarzlari secilirken post modern liderlik tarzlari i¢inden
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bireysel olarak turist rehberlerine en uygun olan liderlik tarzlar tercih edilmistir. Bu
liderlik tarzlar1 tercih edilirken kriz durumlarini en iyi, orta ve en kotli yonetmesi
beklenen liderlik tarzlar1 da literatiirden faydalanilarak segilmistir. Bu kapsamda turizm

ve turizm/turist rehberliginde liderlik konusuna izleyen kisimda yer verilmistir.
2.5. TURIZM VE TURIST REHBERLIGINDE LiDERLIK

Hizmet agirlikli bir sektor olan turizmde memnuniyet kavrami 6nemli oldugundan
yonetmek, yonlendirmek de ayr1 bir onem kazanmaktadir. Bu kapsamda turizm
sektoriiniin ¢esitli alanlarinda (konaklama-seyahat isletmeciligi vd.) liderlik ile ilgili cok
sayida calisma gergeklestirilmistir. Ozellikle son 22 yilda yapilan lisansiistii ¢alismalarda
konaklama isletmelerinde gergeklestirilen arastirmalarin agirlik kazandigir goriilmiistiir.
Yapilan ¢alismalarda genellikle yoneticiler ve iggérenler olarak calisanlarin durumlart
degerlendirilmistir. Ayrica modern liderlik tarzlar1 olan ve Ozellikle hizmet sektorii
olmasi dolayisiyla hizmetkar, etik, dontisiimcii (transformasyonel) liderlik gibi tarzlarin
yani sira olumsuz liderlik tazlar (toksik liderlik vb.) ve yoneticilerin liderlik yonelimleri

(gorev-iliski odaklr) ile ilgili arastirmalar da yapilmustir.

Yapilan bu arastirmalar kapsaminda Taskiran (2005), turizm alt sektorii igerisinde
onemli bir yeri olan otel isletmelerinde, iist diizey yonetici olarak gdrev yapan kisilerin
insana ve goreve yonelik boyutlarda liderlik yonelimlerini aragtirmistir. Aragtirma
sonucunda, otel isletmeleri yoneticilerinin goreve yonelik boyuttaki yonelimlerinin
insana yonelik boyuttaki yonelimlerinden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Yoneticilerin insana yonelik boyutta hemen hemen diisiik seviyede bir yonelime
sahipken, goreve yonelik boyutta yliksek seviyeye yakin bir yonelim gosterdikleri
belirlenmistir. Tekin (2007), Antalya’da faaliyet gosteren 5 yildizli bir otel isletmesinde
calisan genel miidiir yardimcilari, genel miidiir sekreterleri, departman miidiirleri ve
seflerinin goriis ve algilamalarinin degerlendirildigi aragtirmada yoneticilerin otel genel
midirlerini vizyoner lider olarak algiladiklar1 ve genel miidiirlerin vizyoner lider
nitelikleri tasiyarak, vizyoner lider davranislar1 sergiledikleri tespit edilmistir. Yukarida
yer alan ¢alismalara benzer bir¢cok caligma bulunmaktadir. Ancak, arastirmanin asil
konusunu olusturan turist rehberliginde liderlikle ilgili ¢alismalarin ¢ok smirli oldugu;
liderlikle ilgili ilk ¢alismanin Lopez (1980) tarafindan gerceklestirildigi ve bu ¢caligmada
demokratik ve otokratik liderlik tarzlarimin ele alindigi goriilmiistiir. 1980 yilindan

giiniimiize kadar uluslararasi literatiirde Wong ve Lee (2012), Tsaur ve Teng (2017), Teng
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ve Tsaur, 2022; ulusal yazinda ise Acar (2014) ve Tiirkmen (2016) turist rehberlerinin
liderlik yonelimleri iizerine ¢alismalar yapmislardir. Ayrica, Asmadili, Asmadili ve
Yiiksek (2018), Gokdemir, Yildirirm ve Ates (2020) ise modern liderlik yaklasimlari
icinde yer alan liderlik tarzlarini belirlemek i¢in arastirmalar gerceklestirmislerdir. Hem
ulusal hem de uluslararasi alanyazinda turist rehberlerinin dogrudan liderlik tarzlarini
ortaya koymak yerine daha ¢ok turist rehberlerinin rolleri {izerine c¢alismalar
gerceklestirilmistir. Ozellikle uluslararasi1 alanyazinda rol kavrami iizerine yogunlasmis
bir¢cok calisma mevcuttur. Bu durum ayn1 zamanda turist rehberlerinin liderlik tarzlar
lizerine yapilan g¢alismalarin da az olmasina neden oldugu sdylenebilir. Bu noktadan
hareketle izleyen kisimda turist rehberlerinin {istlenmis oldugu roller ve bu roller i¢inde

liderlik rolii ile ilgili bilgilere yer verilmistir.

Turist rehberi, turizm sektoriiniin 6nemli paydaslarindan biridir ve tilkeye gelen
turistlerin memnuniyeti igin canla basla c¢alismaktadir. Gruplarin yonetilmesi ve
yonlendirilmesi i¢in de turist rehberlerinin ¢esitli gérev ve sorumluluklarini igeren birgok
rolii istlenmeleri gerekmektedir. Literatiirde turist rehberlerinin rolleri iizerine yapilan
caligmalarda farkli zamanlarda farkli tanimlamalar yapilmustir. Turist rehberlerinin aktor
ve elgi (Holloway, 1981); denge unsuru (Schmidt, 1979; Pearce, 1982; Fine ve Speer,
1985; Holloway, 1981); bakic1 ve gézetmen (Fine ve Speer, 1985); katalizor (Holloway,
1981); kiiltiir simsar1 (Hollaway,1981; Katz, 1985); bilgi aktarici (Holloway, 1981;
Hughes, 1991); araci (Schmidt, 1979; Ryan & Dewar, 1995); yorumcu ve ¢evirmen
(Almagador, 1985; Holloway, 1981; Katz, 1985; Ryan ve Dewar, 1995); lider (Cohen,
1985; Geva & Goldman, 1991); arabulucu (Schmidt, 1979; Holloway, 1981; Cohen,
1985; Katz, 1985); organizator (Van den Berghe, 1980; Hughes, 1991; Pearce, 1982;
Schuchat, 1983); satis eleman1 (Fine & Speer, 1985; Gronroos, 1978; Schmidt, 1979) ve
ogretmen rolleri (Holloway, 1981; Pearce, 1982; Fine & Speer, 1985; Manchini, 2001)
oldugunu ifade etmislerdir (Zhang ve Chow, 2004). Turist rehberlerinin rollerine iligskin
net bir ayrim olmamasina ragmen mesleki ve anahtar roller olarak ¢esitli siniflandirmalar
da mevcuttur (Glizel ve Koroglu, 2014). Bahsedilen roller arasinda; “bilgilendirme,
liderlik, yol gosterme, aktor, araci, yorumcu, danigman, kiiltiir elgisi, satis elemant,
sorumlu davramslar sergileme, tur yoneticisi” rolleri bulunmaktadir (Oter ve Saribas,
2018). Daha sonraki yillarda turist rehberlerinin rolleri iizerine yapilan calismalarda

Rabotic (2010) rehberlerin terciiman roliinii vurgulamistir. Terciiman olarak turist
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rehberleri, turistlerin deneyimlerinin ardindaki baglami acgiklarken ve turistlerin
sorularina yanit verirken turistleri farkl ilgi alanlarina yonlendirmektedir. Olumlu turist
deneyimini daha da tesvik etmek icin, saglanan bilgiler hikdye anlatiminda yaratici
yorumlama yoluyla ve gergeklige mizah katarak daha anlamli hale getirilmektedir

(Khornjamnong, 2017).

Turistlerin ¢ogu, belirli bir destinasyonda yalnizca sinirli bir siire gegirirler. Bir
destinasyona yeni gelenler, ev sahibi destinasyonla ilgili yerel bilgiden yoksundur, bu
nedenle c¢evrelerine yonelik turistik faaliyetler hakkinda olumlu bir bakis agisina
sahiptirler. Dolayisiyla turistler destinasyondaki yerel degerleri, inanglari, gelenekleri ve
giinlik yasam aktivitelerini kavrayacak donanima sahip degildirler (Raboti¢, 2010).
Turist rehberleri, bir turist destinasyonu ile ziyaretgiler arasindaki tek aracidir (Weiler ve
Black, 2014). Turist rehberlerinin arabulucu olarak rolii Skinner ve Feldman (2019)
tarafindan yapilan bir ¢alismada vurgulanmustir. Turist rehberleri, belirli bir destinasyon
ile ilgili ziyaretciler arasinda araci gorevi gorerek, turistlerin kiiltiirel farkliliklar:
algilamasina ve deneyimlemesine olanak tanirken, sosyal etkilesimler yoluyla turistlerin
yerel toplumla ilgili anlayislarini arttirirlar (Khornjamnong, 2017). Turist rehberleri,
dolayli olarak bir tilkenin tanitilmasinda tanitim araci olarak da kabul edilebilirler. Turist
rehberleri, s6z konusu roliin goérevlerini yerine getirirken, belirli bir destinasyonun
kiiltiire] miras1 hakkinda yeterli bilgiye sahip olmalidir. Turistleri aydinlatmak ve
ardindan seyahat deneyimlerini zenginlestirmek icin bir iilkenin veya bdlgenin
politikalari, kurallari, yasalari ve uygulamalarindan da turist rehberlerinin haberdar

olmalari gerekir (Heung, 2008).

Turist rehberleri ayn1 zamanda bir tur destinasyonunun essiz tarihi ve kendine
Ozgii kiiltiirel mirasi ile birlikte temsilcisi olarak da hareket eder (Blyablina, 2015). Turist
rehberlerinin temsilci olarak rolii, turist memnuniyetini ve tekrar ziyaret niyetini
saglamada 6nemli bir anahtardir (Modlin vd., 2011). Bir turist rehberinin yol gosterici
rolli, ziyaret ettikleri yerleri daha derinlemesine kesfetmek isteyen turistler igin
gegerliligini korumaktadir (Prakash ve Chowdhary, 2010). Turistlerin siklikla ihlal ettigi
sosyal kurallar ve mahremiyet ihlali nedeniyle yol gosterici rol gereklidir (Tetik, 2006;
Cetinkaya ve Oter, 2016). Bu gereklilige istinaden, McDonnell (2001), yabanci bir
ortamda turist rehberlerinin yol gosterici rollerinin sagladigi giivenlik duygusunu da

vurgulamistir.

87



Organizator olarak turist rehberleri turun yonetiminden sorumludur. Bu rol,
giizergahlarin diizenlenmesini, ilgi noktalarma karar verilmesini, turistlerin konfor,
giivenlik ve bir arada kalmalarini saglamayi igerir (Cetin ve Yarcan, 2017). Bir turu
organize etmede yer alan birgok degisken nedeniyle, detaylara dikkat etmek turist
rehberleri i¢in meslegin dnemli bir pargasidir. Organizasyon ve koordinasyon becerisi
gerektiren degiskenlere o6rnek olarak miizelerin veya sergilerin ¢alisma saatleri, 6gle
yemegi i¢in diizenlemeler yapma, olas1 parasal konulari ele alma, yolculuk siiresini
degerlendirme vb. verilebilir (Tetik, 2006). Turist rehberleri turlarin organizasyonunu ve

liderligini saglayarak rehberli turlarin basarisina katki saglayabilir (Kamel, 2021).

Turist rehberleri meslegin yapist geregi bahsedilen rollerin hepsinden farkli
zamanlarda farkli gruplar1 yonetirken yararlanmaktadir. Ancak biitiin bu roller i¢inde
turist rehberlerinin liderlik rolii 6n plana ¢ikmaktadir. Rehberlerin tiim rollerinin basarili
bir sekilde ifa edilmesinde kilit 6neme sahip rol, gruba hakimiyet siire¢lerini iceren
liderlik roludiir (Tiirkmen, 2016). Lider olarak bir turist rehberi, bir turun sorunsuz
yiriitiilmesi ve turistlerin refah1 i¢in sorumluluk alir (Larsen ve Meged, 2013) ki bir turist
rehberi, tur giizergdhini tur operatorii (acenta) adina sorunsuz bir sekilde yiiriitmekten
sorumludur (Mak vd., 2011). Turist rehberlerinin liderlik rolii, diger tim gorev ve
sorumluluklar arasinda onceliklidir (Kruczek, 2013). Ciinkii turist rehberleri 6ncelikle
grubu yonlendirmek ve gruba liderlik etmek durumundadir. Ap ve Wong (2001), turist
rehberini, “gruplara terciime ve yorum saglayarak onemli bélgelerde liderlik yapan,
isteklerin, bilginin, kisilik niteliklerinin, yiiksek standartlarda yonetme ve etik ilkelerini
iceren insani karakterlerinin etkili bir birlesimi” seklinde tanimlamaktadir. Liderlik
yoluyla, turist rehberleri yol gostermekten ve turistler i¢in emniyet ve giivenlik
saglamaktan sorumludur. Ayrica turistlerin seyahatleri sirasinda ortaya ¢ikan Krizleri
c¢ozmekten de sorumludurlar (Blyablina, 2015). Bununla sadece bir turun diizgiin
isleyisini degil, ayn1 zamanda turistlerin konforlu bir tur deneyimi yasamalarini da
saglarlar (Larsen ve Meged, 2013). Turist rehberleri, bir tur grubu i¢inde karsilikli
iletisimi baglatabilmeli ve ¢atismay1 en aza indirebilmelidir. Bu nedenle, turist rehberleri
liderlik roliinii duygusal zeka ve grup dinamiklerini yonetme, ¢atigma ¢ézme (Cetin ve
Yarcan, 2017) ve kriz yonetimi becerileri ile donatmalari gerekmektedir. Turist
rehberlerinin performansi sadece bir seyahat acentasinin imajini degil ayn1 zamanda

turistin memnuniyetini, sadakatini ve algilanan hizmet kalitesini de etkiler (Chan, Hsu ve
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Baum, 2015; Chang, 2012; Cheng vd.; 2017; Huang, Weiler ve Assaker, 2015). Bir turist
rehberinin tur boyunca iistlendigi sorumluluklar hayati oldugu kadar zorlu ve karmagiktir
(Teng ve Tsaur, 2022). Dolayisiyla da bir turist rehberinin sahip oldugu liderlik tarzi,
turist ziyaretini bir turdan daha fazlasi olan deneyime doniistiirmekle birlikte turistin
turdan memnuniyetini de etkileyen kritik bir faktordiir (Wong ve Lee, 2012). Bundan
dolay1 turizm ve 6zellikle turist rehberligi alaninda liderlikle ilgili yapilmis ve yapilacak
calismalar hem turizm sektoriiniin hem de turist rehberligi mesleginin gelistirilmesi buna
bagli olarak rehberlik mesleginin bir marka haline getirilerek daha kaliteli turisti ¢ekme
ve hizmet sunma noktasinda tiim paydaslara 6nemli katkilar saglayacaktir. Bu nedenle
izleyen kisimda hem turizm sektoriinde hem de turist rehberligi 6zelinde liderlik alaninda

yapilmis caligmalara yer verilmistir.

2.6. TURIZM VE TURIST REHBERLIGi ALANINDA LIiDERLIK iLE iLGiLi
CALISMALAR

Tezin bu bolimiinde hem ulusal hem de uluslararasi lietaratiir taramasi yapilmisg
bu baglamda hem turizmde hem de turist rehberliginde liderlik ile ilgili yapilmis olan

calismalara yer verilmistir.

28.05.2023 tarihinde YOK Tez veri tabaninda arama motoruna “liderlik tarzlar”
yazilmis ve daha sonra ¢ikan sonuglar i¢inden konu kismina turizm anahtar kelimesi
girilerek veriler stiziilmistiir. Yapilan aramada toplam 37 (otuz yedi) tez tespit edilmistir.
Bu tezlerin 15 (on bes) tanesi doktora tezi; 22 (yirmi iki) tanesi ise yiiksek lisans tezi

olarak yazilmistir. Tarama sonucunda tespit edilen ¢alismalar EK-2’de sunulmustur.

Liderlik ile ilgili yapilan ¢aligmalardan Inan (2022) tarafindan doktora tez
caligmas1 kapsaminda yapilan aragtirmada otel isletmelerinde doniisiimcii liderligin
calisanlarin presenteeism davranisi izerindeki etkisinde is yasam dengesinin aracilik rolii
incelenmeye calisilmistir. Istanbul ili'nde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli 442 otel
calisanindan anket teknigi ile toplanan veriler dogrultusunda donisiimcii liderligin
presenteeismi ve is yasam dengesini pozitif; is yasam dengesinin ise presenteeismi pozitif
yonde etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Buna ilaveten, doniisiimcii liderligin presenteeism
tizerinde etkisinde is yasam dengesinin kismu aracilik etkisinin bulundugu tespit
edilmistir. Cinnioglu (2018) yaptig1 doktora ¢alismasinda yiyecek igecek isletmelerindeki

calisanlarin yoneticilerinde algiladiklart modern liderlik tiirlerinden hizmetkar liderlik,

89



doniistimcii ve etkilesimci liderlik davranislari ile is tatmini ve isten ayrilma niyetleri
arasindaki iliskileri ortaya koymayr amaclamistir. Istanbul'da faaliyet gdsteren turizm
isletme belgeli 1. simf yiyecek icecek isletmelerindeki toplam 491 ¢alisandan anket
teknigi ile bilgi toplanmis; arastirmada, ¢alisanlarin yoneticilerini birer hizmetkar lider ve
dontigiimcii lider olarak algiladigi, buna karsin etkilesimci bir lider olarak algilamadigi
sonucuna ulasilmistir. Ayn1 zamanda ¢alisanlarin ig tatmin diizeylerinin yiiksek, isten
ayrilma niyetlerinin ise diisiik diizeyde oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte hizmetkar
liderlik ile is tatmini arasinda ve doniisiimcii liderlik ile is tatmini arasinda anlamli bir
iligki bulunurken, etkilesimei liderlik ile is tatmini arasinda herhangi bir iligki
bulunmamistir. Aynt zamanda arastirmada; hizmetkar liderlik, doniisiimcii liderlik,
etkilesimci liderlik ve is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasinda anlaml iligkiler oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Tirkmen (2016) tarafindan yiiksek lisans tez c¢alismasi kapsaminda turist
rehberlerinin duygusal zekd yetenekleri ile liderlik davramiglari arasindaki iliskinin
belirlenmesi amactyla 209 turist rehberinden veri toplanmistir. Arastirma sonucunda,
katilimcilarin duygusal zekanin bazi faktorleri ve liderlik davraniglari ile demografik
Ozellikleri arasinda anlamli farklar oldugu; ayrica arastirmada, duygusal zeka ve liderlik
davraniginin yiiksek iliski diizeyine sahip olduklar1 ve duygusal zeka diizeyinin biiyiik bir
oranda, liderlik davranis1 iizerinde etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.
Katilimeilarin duygusal zeka diizeylerinin orta seviyede oldugu, en yiiksek ortalamaya
sahip olduklar1 duygusal zeka faktoriiniin ise "kisilerarasi beceriler" faktorii ve bu faktor
icinde "empati" boyutu oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin biiyiik oranda gorev yonelimli
liderlik davranisi sergiledikleri saptanmistir. Acar (2014) tarafindan turist rehberlerinin
liderlik yonelimlerini belirlemek i¢in Aydin Turist Rehberleri Odasi'na kayitli olan ve
aktif olarak ¢alisan 200 eylemli turist rehberinden veri toplamistir. Arastirma sonucunda,
profesyonel turist rehberlerinin géreve yonelik boyuttaki liderlik yonelimlerinin insana
yonelik boyuttaki yonelimlerden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica,
profesyonel turist rehberlerinin "acentaya bagli olarak ¢aligma" haricindeki diger tiim
demografik 6zellikleri ile insana yonelik ve goreve yonelik liderlik yonelimlerinde

anlaml bir farklilik olmadig ortaya ¢ikmistir.

Liderlik ile ilgili YOKTEZ’de yer alan calismalarin en eskisinin 2000 yilinda
gerceklestirildigi  goriilmiistiir. Konu ile ilgili c¢aligmalarin 2022 yili itibariyle
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yogunlastig1 gdzlemlenmistir. Liderlik ile ilgili calismalarin ¢ok eski donemlere kadar
gittigi ancak Ek-2’de sadece turizm baglaminda ele alinan ¢aligmalara yer verilmistir.
Ancak turist rehberligi baglaminda bakildiginda YOKTEZ’de sadece 2 calismanin
oldugu ortaya ¢ikmistir. Ozellikle isletme ve ydnetim alaninda ¢ok fazla sayida tez
calismasi olmasina ragmen turist rehberleri 6zelinde liderlik arastirmalarinin sinirh
kaldig1 soylenebilir. Bu bakimdan turist rehberligi ve liderlik kavramlar ile ilgili daha
fazla arastirmaya ihtiya¢ duyuldugu ifade edilebilir. Ayn1 zamanda ulusal literatiirde
Dergipark, Ulakbim ve Google Akademik’te yapilan arastirma sonucunda liderlik ile
ilgili makale ¢alismalarinin oldugu gorilmiistir. Liderlik kavrami c¢ercevesinde
incelendigi zaman makalelerin, tez ¢aligmalar1 ile benzerlik gosterdigi ve 6zellikle son
bes yillik zaman dilimi igerisinde turist rehberligi ile liderlik kavramlar1 arasindaki
makale sayisinda artis oldugu gézlenmistir. Bu kapsamda yapilan calismalara asagida yer

verilmigtir.

Kabakulak ve Pelit (2022) turist rehberlerinin kisilik 6zelliklerinin liderlik
davraniglarina etkisini belirlemek amaciyla bir aragtirma yapmiglardir. Bu kapsamda 164
eylemli turist rehberinden veri toplanmustir. Turist rehberlerinin bes faktor kisilik
ozellikleri incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip boyutun sorumluluk oldugu; en
diisiik ortalamaya sahip boyutun ise nevrotiklik (duygusal dalgali) oldugu belirlenmistir.
Liderlik davranislar1 6lcegi icinde en yliksek ortalamaya sahip boyut gorev davranist
olurken en diisiik ortalamaya sahip boyut ise degisim davranisi olarak belirlenmistir. Bes
faktor kisilik Ozelliklerinden sadece sorumluluk boyutunun liderlik davraniglarim
etkiledigi diger kisilik Ozelliklerinin ise liderlik davraniglarini etkilemedigi tespit
edilmistir. Gokdemir, Yildirim ve Ates (2020) tarafindan turist rehberlerinin liderlik
tarzlarinin berlirlenmesine yonelik calismada Canakkale Rehberler Odas1 (CARO)’na
kayith 102 turist rehberinden veri toplanmistir. Elde edilen sonuglardan turist
rehberlerinin benimsedikleri liderlik tarzinin, daha gok otokratik liderlik 6zelligi en az ise
dontistimcii liderlik 6zelligi oldugu ve tur yonetimlerini bu egilimde gergeklestirdikleri
ortaya ¢ikmustir. Asmadili vd. (2018) yilinda turist rehberlerinin liderlik rollerine iliskin
bakis agilarini belirlemek igin 11 eylemli turist rehberinin katilimi ile Eskisehir’de nitel
bir arastirma gerceklestirmislerdir. Yapilan arastirmada turist rehberleri en fazla otokratik
liderlik 6zelligini 6ne ¢ikarirken en az rekreasyonel liderlik tarzini 6ne ¢ikardiklar

belirlenmistir.
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Tsaur ve Teng (2017) turist rehberlerinin rolleri baglaminda liderlik roliinii ele
almig ve turist rehberlerinin liderlik tarzlarini belirlemek i¢in liderlik tarzlar1 6lgegi
gelistirmistir. Ayni sekilde Prakash, Chowdhary ve Sunayana (2010) turist rehberlerinin
rolleri tizerinden liderlik tarzlarini ele alan bir arastirma gergeklestirmislerdir. Weiler ve
Yu (2007) ile Cohen (1985) de yine turist rehberlerinin rolleri baglaminda liderlik
tarzlarini ele almislardir. Bir baska ¢alismada ise Teng ve Tsaur (2022) turist rehberlerinin
karizmatik liderlik tarzlarim1 belirlemek i¢in Glgek gelistirme caligmasi yapmuslardir.
Ulusal ve uluslararas: literatiirde turist rehberleri ile ilgili yapilan ¢alismalarda liderlik
kavramiyla yapilan ¢alismalarin sayisinin artmasi son yillarda turist rehberlerinin liderlik
Ozelliklerine atfedilen Onemine isaret etmektedir. Bir turist rehberi liderlik
sorumluluklarini iistlenmezse kim tstlenir! Dolayisiyla turist rehberleri, turistleri ve bir

turu yonetebilmek igin bir lider gibi hareket etmek zorundadir (Al-Okaily, 2021).

Liderlik, cok sayida tanim yapilmasina ragmen ortak tanimi olmayan kavramdir.
Liderlik ile ilgili tarih incelendiginde liderligin yaklasik 1700 yillik bir gegmise sahip
oldugu buna ragmen yine ortak bir tanim gelistirilemedigi bunun sebebinin de
arastirmacilarin bakis acilarindan, farkli disiplinlerdeki yaklasimlardan ve politik
meselelerden ileri gelmektedir. Etimolojik koken olarak liderlik fiilinin ingilizce leedere
"vonlendiren, ilk veya en onde gelen" anlamlarma geldigi; liderligin bir etkileme ve siireg
oldugunu ortaya atan arastirmacilar oldugu, liderlerin giic kaynaklarina sahip olduklari,
bu gii¢ kaynakalar ile astlarini etkiledikleri ve yonettikleri ifade edilmistir. Zaman i¢inde
liderlik yaklasimlar1 ortaya ¢ikmaya baslamis, bu yaklagimlar kendilerinden 6nce gelen
yaklasimlarin tamamlayamadiklar1 eksikliklerden faydalanarak yeni teorilerin ortaya
cikmasimi saglamistir. Bu kapsamda ilk olarak oOzellikler yaklasimi, daha sonra
davranigsal yaklasim ve son olarak durumsal yaklasim ortaya cikmistir. Ozellikler
yaklagimi kisinin dogustan lider olarak diinyaya geldigini; davranigsal yaklasim liderin
bulundugu ortamlarda sergiledigi davraniglari temel aldigimi belirtirken durumsal
yaklasim ise, i¢inde bulunulan durumun liderlik tarzlarini belirledigini 6ne stirmiistiir.
Durumsallik teorisinin iginde yer alan post modern liderlik yaklagimi: kapsaminda
bireysel olarak arastirilmaya olanak saglayan liderlik tarzlar literatiir yardimiyle turist
rehberligi baglaminda ele alinmistir. Ayrica literatiirde rehberler {izerine post modern
liderlik tarzlari ile yapilmig ¢alismalar incelenmis, hem rehberlik meslegine uygun hem

de kriz yonetimi ile iliskili olabilecek liderlik tarzlari ile turist rehberliginde kriz
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yonetiminin liderlik tarzlariyla iliskisi incelenmistir. Bu iliskinin incelenerek turist
rehberlerinin en fazla ve en az sergiledikleri liderlik tarzlari, tur 6ncesi, tur esnasi ve tur
sonrasi kriz yonetimi davranis1 diizeyleri, kriz yonetimi davranmisi ile liderlik tarzlar
arasindaki iliski ve liderlik tarzlarmin kriz yOnetimi davranisi tizerine etkisi ortaya
konmustur. Bu kapsamda izleyen kisminda arastirmanin amaci, 6nemi, hipotezleri,

kapsam ve simirliliklari, veri toplama ve analiz yontemine yer yer verilmistir.
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IKiNCi BOLUM
AMAC, ONEM VE HiPOTEZLER

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin amaci ve onemi belirtilmis, arastirma
kapsaminda olusturulan hipotezler ve hipotezlerin dayanak noktalar1 sunularak

arastirmanin kapsam, varsayim ve sinirliliklarina detayli bir bigimde yer verilmistir.
1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Krizler, ge¢misten giiniimiize hayatin her aninda ortaya ¢ikan ve ¢ikmasi
muhtemel problemler dizisidir. Krizler, durumlar ve sartlar degisip gelistikge daha sik
ortaya c¢ikmaktadir. Turizm faaliyetlerinin ortaya ¢iktigi ilk donemde yasanan ve
yagsanmasi muhtemel krizler daha sinirli ve bu krizlerin etki alani dardi. Ancak, yasanan
teknolojik gelismeler ulasim hizmetlerinin ve araglarinin gelismesi, internetin insanlarin
hayatina girmesi ve hizli bir sekilde yayilmasi, kitle iletisim araclarinin gelismesi gibi
etkenler krizleri de hayatin vazgecilmez bir pargasi haline getirmistir. Ornegin, Thomas
Cook’un yapmis oldugu ilk seyahatlerde ulasim aracinin yavas ve konforunun diisiik
olmasi, konaklama hizmetlerinin sinirli olmasi ve yeterli olmamasi krizlere ¢cok az sebep
olurken giiniimiizde uzak mesafeler arasinda yapilan yolculuk siirelerinin kisalmasi,
ulastirma araglariin hizinin, konforunun ve donanimlarinin son derece gelismis olmasi
beklentileri de arttirmis buna bagli olarak turizm sektoriinde asir1 bir rekabet ortaminin
olmasindan dolayr miisteri memnuniyeti kavrami turizmde o6n plana ¢ikmistir.
Dolayisiyla yasanan/yasanacak en ufak bir kriz durumu internet ve sosyal medya araglari
vasitasiyla saniyeler i¢inde tiim diinyaya yayilabilmektedir. Bununla birlikte kriz olarak
tabir edilen durumlarin her an ve her yerde ortaya ¢ikma olasiliklar: bulunmaktadir; ancak
bu krizleri yonetecek liderlere de ihtiyag vardir. Krizlerin her an ortaya ¢ikma ihtimalinin
olmasi ve krizleri de yonetecek liderlerin gerekliligi bu calisma kapsaminda turist

rehberleri 6zelinde incelenmistir.

Bu kapsamda arastirma degiskenleri olan kriz, kriz yonetimi ve liderlik i¢in hem
ulusal hem de uluslararasi veri tabanlarinda turist rehberleri lizerine yapilmis ¢caligmalar
taranmustir. Turist rehberleri ile kriz yonetimi baglaminda ulusal literatiirde 2018 yilinda
yapilmis tek bir doktora tezine ulasilmistir. Uluslararasi literatiir taramasinda ise turist

rehberleri/rehberligi 6zelinde kriz yonetimi ile ilgili yapilmis herhangi bir arastirmaya
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rastlanamamistir. Turist rehberleri ile yapilmis ve ulasilabilen tek ¢alisma olan doktora
tezinde ise konu makro diizeyde ele alinmistir. Bu tez disinda herhangi bir ¢alismanin
olmamasi ve turist rehberleri/rehberligi ile yapilan arastirmalarin daha ¢ok turist
rehberlerinin yasadiklar1 mesleki (taban alti yevmiye verilmesi, sosyal gilivencenin
olmayisi, sozlesme yapilmamasi vb. gibi) ve paydaslarla yasanan sorunlar iizerine
yogunlastigi (meslektaglararasi, seyahat acentalari, konaklama isletmeleri vb.) tespit
edilmistir. Yapilan ¢alismalarda bahsi gegen mesleki sorunlar kriz olarak
adlandirilmadigi gibi sadece sorunlarin adlar1 konmus ancak herhangi bir davranis bigimi
yaklagimina dair onerinin getirilmedigi de belirlenmistir. Bu kapsamda Polat (2001)
rehberlik mesleginin sorunlari ve ¢éziim Onerileri {lizerine bir aragtirma yapmustir. Pelit
ve Katircioglu (2018) turist rehberligi mesleginde taraflar (paydaslar) acisindan yasanan
sorunlar iizerine bir degerlendirme yapmis ve mesleki sorunlar1 ortaya koymuslardir. Bir
baska caligsmada turist rehberlerinin mesleki sorunlarini ortaya koymak amaciyla Kilichan
ve Karamustafa (2019) Delphi teknigini kullanmis ve mesleki sorunlari belirleyip ¢6ziim
Onerileri de ortaya koymustur. Ancak, bu ve buna benzer birgok c¢alismada turist
rehberligi mesleginde kriz olabilecek durumlarin mesleki sorunlar olarak ele alindig1 ve
arastirmalarin da bu dongii iginde siirdiiriildigii belirlenmistir. Mesleki sorunlar ilgili
arastirmalarin ¢ok fazla calisildigi anlasilmakla birlikte turist rehberligi meslegi igin
onemli bir konu olan turlar kapsaminda krizlerin ise daha Once arastirilmadig
belirlenmis, bu baglamda tur 6ncesi, tur esnasi ve tur sonrasinda meyana gelen/gelmesi
muhtemel krizlerin tanimlanmasi amaclanmis ve buradan hareketle kriz yonetimi
davranig1 Olgegi gelistirilmesi i¢in Delphi Teknigi ile uzmanlardan goriisler almak

suretiyle kriz yonetimi davranisi dlgegi gelistirilmistir.

Liderlik 6zelinde duruma bakildiginda, Kaygalak Celebi ve Kirlar Can (2019)
2017 yihi itibariyle turizm alaninda yayin yapan etki faktorii en yiiksek 5 dergide, 1980-
2019 yillar1 arasinda yer alan turizm rehberligi alaninda arastirma makalelerinin
bibliyometrik analizini yaptiklar1 ¢alismada gesitli veri tabanlarini incelemisler ve elde
edilen makalelerin taramasinda “tour/tourist guide, tour leader, guide ve leader” anahtar
kelimelerini kullanmislardir. Ilk arastirma 1980 yilinda Lopez (1980) tarafindan turist
rehberlerinin liderlik 6zelliklerinin tur kalitesine ve memnuniyete etkisini 6lgmek
amaciyla yapilmis ve Journal of Travel Research dergisinde yayimlanmistir. Bu makale

disinda uluslararas1 veri tabanlarinda liderlikle ilgili iki makale daha yayinlandig ifade
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edilmistir. Ancak, turist rehberlerinin liderlik rolleri ile ilgili 1980-2019 yillar1 arasinda
14 calismanin yapildigina da deginilmistir (Kaygalak Celebi ve Kirlar Can, 2019). Ulusal
literatiirde, turist rehberlerinin liderlik degiskeni ile yapilan ¢alismalar1 da genel olarak
rol kavrami baglaminda degerlendirilmistir. Bu kapsamda Koroglu, Koéroglu ve Alper
(2012) dogaya dayali gerceklestirilen turizm faaliyetleri igerisinde turist rehberlerinin
rollerini; Koroglu (2013) rehberlerin is yasamindaki rollerini; Giizel ve Koroglu (2014)
liderlik ve aracilik rollerini belirlemeye yonelik arastirmalar yapmislardir. Rol kavrami
disinda Acar (2014), Tirkmen (2016) ve Kabakulak ve Pelit (2022) turist rehberlerinin
liderlik davranislari tizerine arastirmalar ger¢eklestirmislerdir. Bu ¢alismalara ek olarak
Asmadili vd. (2018) ile Gokdemir vd. (2020) turist rehberlerinin liderlik tarzlarini
belirlemek amaciyla farkli illerde (Eskisehir ve Canakkale) calismalar
gerceklestirmislerdir. Yapilan literatlir taramalarinda kriz yonetimi ve liderlik/ liderlik
yaklasimi/rolleri vb. degiskenlerin bir arada oldugu herhangi bir c¢aligmaya da
rastlanamamuistir. Ayrica, turist rehberleri ve turist rehberligi mesleginde kriz yonetimi ile
ilgili literatiirdeki calismalarin oldukga sinirli olmasi bununla birlikte turist rehberlerinin
turlarda meydana gelen kriz durumlari tizerine yapilan herhangi bir ¢alismanin olmamasi,
meslege yeni baslayan/baglayacak rehber ve rehber adaylarmin mesleklerini icra ederken
herhangi bir kriz ile karsilastiklarinda nasil davranacaklarina dair bir fikir verebilmek,
literatiirdeki eksikligin giderilmesi i¢in 6ncii bir ¢alisma yapmak, bunu yaparken de kriz
durumlarini tanimlayip hangi liderlik tarzina sahip rehberlerin ortaya ¢ikan/cikabilecek
krizleri daha iyi yonettigini ortaya koymak, bu baglamda igveren olarak seyahat
acentalarina turist rehberi istthdam ederken hangi liderlik tarzina sahip rehberlerin igveren
kriterlerine daha uygun olduguna karar vermesi i¢in bir fikir verebilmek adina bu
caligmanin amaci turist rehberliginde kriz yonetiminin liderlik tarzlariyla iligkisi olarak
belirlenmistir. Bu arastirma kapsaminda turist rehberliginde kriz yonetimi davranisi
Olgegi ile liderlik tarzlar1 envanteri gelistirilmesi dolayisiyla kriz yonetimi ve liderlik
tarzlan ile ilgili konularda gelecekte yapilacak calismalara da yol gosterici ve basucu

niteliginde bir arastirma olmasi bu tezi 6nemli kilmaktadir.
2. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Popiiler bir Ingiliz atasozii, "ihtivag¢ duyuldugunda mutlaka bir kahraman
gelecegini" ve kriz zamanlarinda kaosa diizen ve anlayis getirmek i¢in liderlerin ortaya

cikacagmi One siirer. Durumu idare etmede ne kadar etkili olduklar1 konusunda
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degiskenlik olsa da, liderler kriz zamanlarinda ortaya ¢ikarlar (Robbins ve Judge, 2022).
Kriz liderligi, bir lider tarafindan insanlarin davranis ve inanglarinda hizli bir degisiklik
meydana getirmek ve gerekli sonuglara ulagsmak i¢in tistlenilen bir dizi eylemi ifade eder
(Gardner ve Laskin, 1995). Kriz zamaninda liderler, artan stres ve ¢evre baskisi
altindayken, olas1 ciddi tehditleri i¢eren bilinmeyen ve karmasik bir ortamda kararlar
almak zorundadirlar (Muffet-Willett ve Kruse, 2009). Dolayisiyla kriz anlarinda, durum
kaotik oldugunda, liderlerin kontrollii ve sakin olmasi gerekir (Dwiedienawati vd., 2021).
Ciinkii bir kriz durumunda liderin “istikrar, giivence, giiven ve kontrol duygusu”
saglamasi gereklidir (Lussier ve Achua, 2015). Kriz i¢in belirlenen liderlik tarzi ise, lidere
giiven vermeli, kisisel ve kolektif etkinlik olusturmali ve liderlerin bazen ¢ok az bilgiyle
dogru karar1 vermelerine izin vermelidir (Berson ve Avolio, 2004). Aksi takdirde, tek bir
liderlik tarzinin tim durumlar i¢in uygun olmadig1 ve yanlis liderlik tarzinin sec¢ilmesinin
etkisiz liderlige yol agabilecegi vurgulanmistir (Vera ve Crossan, 2004). Bu baglamda
Choi, Sung ve Kim (2010), kriz durumlarinda kriz yoneticilerinin ihtiya¢ duydugu temel
unsurlar1 algi, empati ve giiclendirme olarak belirtmistir. Patton (2007) bu unsurlari
liderlik, ekip olusturma, ag olusturma, koordinasyon ve politik, biirokratik ve sosyal
becerilerle genisletmistir. Boin vd. (2005), durumu teshis etmek i¢in anlamlandirma, bir
strateji i¢in karar verme, uygulamanin koordinasyonu, baskalarini durumun Otesine
gegmeye motive etmek igin anlam olusturma, sonuca ulagsmak i¢in sorumluluk alarak
hesap verme ve Ogrenme olarak kriz liderliginin bes kritik Olciiti oldugunu
vurgulamiglardir. Buradan da anlasilacagi itizere krizi yonetmek olduk¢a zorlu ve
karmasik bir siireci ifade etmektedir. Ozellikle hizmet sektorii olan turizmde turistlerin
satin aldiklan tatillerde zaman sinirinin olmasi meydana gelen krizlerin hizli bir sekilde
yonetilmesini gerekli kilmaktadir. Kaybedilen zamanin telafisinin pek miimkiin olmadig1
stireglerin dogru bir sekilde yonetilmesi turistlerin destinasyona ve bu destinasyonda
faaliyet gosteren turizm isletmeleri ile turist rehberlerine olan giiveni tesis etmektedir.
Turistlerin dogru bir sekilde yonlendirilmesi ve tatillerinden en iist seviyede fayda
saglanmasinda turist rehberleri kriz liderleri olarak ©nemli sorumluluk ve roller

ustlenmektedir.

Turist rehberleri turistlere liderlik ve rehberlik etmelerinin yan1 sira turistleri de
koordine eder (Mak, Wong ve Chang, 2011). Turlarda turistlere rehberlik ve eslik etmenin

disinda (Pond, 1993), turist rehberlerinden bazi ek roller iistlenmeleri beklenmektedir
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(Tsaur ve Teng, 2017). Turistlerin kaliteli bir deneyim yasamasini kolaylastirmak icin
organizator, grup lideri, 6gretmen ve hatta agirlayici (eglendirici) rolleri dahil olmak
tizere bir dizi 6nemli rol oynamalar1 istenmektedir (Weiler ve Davis, 1993). Dolayisiyla
turist rehberleri, tur siirecinin dogru bir sekilde uygulanmasinda psikolojik, ruhsal ve
pratik olarak dnemli bir belirleyicidir (Bowie ve Chang, 2005). Bir acenta yetkilisi, bir
turist rehberine bir grubun sorumlulugunu verirken paket turun ve turistlerin 6zelliklerine
uygun liderlik tarzina sahip bir turist rehberini secebilir (Wong ve Lee, 2012: 1120).
Acentanin bu se¢imi yapmasinin altinda kaliteli bir hizmet sunma, olumlu imaj ve sadakat
olusturma, giivenlik gerekgeleri vb. gibi nedenler olabilir. Cohen (1985) ve Schuchat
(1983) yaptiklar1 arastirmalarda, bir turist rehberinin sorumlulugunun, giivenlik ve
koruma saglamayi, bilgi iletmeyi ve tur grubu igindeki etkilesimleri tesvik etmeyi
icerdigini belirtmiglerdir. Luoh ve Tsaur (2014), turist rehberinin acil durumlarla
ilgilenmesi; turistlerin  fiziksel ve psikolojik ihtiyaglarin1  karsilamasi, tur
diizenlemelerinden kaynaklanan krizleri ve ¢atismalar1 ¢6zmesi, turistlerin sikayetlerini
uygun sekilde ele almasi, turistleri rahatlatmasi ve beklenmedik durumlar1 (krizleri)
yonetmesi gerektigini belirtmistir. Aksi durumda tur boyunca rehberler zamanlarinin
cogunu beklenmeyen sorunlarla (krizlerle) ugrasmak icin harcayabilmektedirler (Wong
ve Wang, 2009). Turist rehberlerinden, tur katilimcilari ile kendi aralarinda dogabilecek
cesitli problemleri tespit etmeleri ve ¢dzmeleri beklenmektedir (Caber, Unal, Cengizci ve
Giiven, 2019). Profesyonellik ilkesi geregi turist rehberleri, 6ncelikle turlardaki problemli
durumlar1t miimkiin olan en iyi ¢dziimleri bularak ¢ozmeye ¢alisirlar. Giizergahla ilgili bir
kriz ortaya ciktiginda ise, turist rehberinin kriz yonetimi yetenegi, seyahatin genel
kalitesinin korunmasina yardimei olur (Geva ve Goldman, 1991; Wang, Hsieh ve Huan,
2000). Turist rehberlerinin liderlik tarzlari krizlerin yoOnetilmesinde belirleyici
olmaktadir. Dolayisiyla liderlik tarzlari kriz durumlarinda turist rehberlerinin tur
yonetimini de belirler. Ornegin tur sirasinda tur aracinda bir yangin ¢ikmasi durumunda
turist rehberi demokratik liderlik tarzi sergileyerek turistlerden tur aracini giivenli bir yere
cektirip araci tahliye edip etmeme konusunda fikir almak i¢in zaman harcayamaz. Burada
yapilmas1 beklenen en dogru davranis zaman azligi ve acil bir kriz durumu olmasi
nedeniyle turist rehberinin tur aracini giivenli bir yere ¢ektirip hizli bir sekilde tur aracini
tahliye etmesidir. Boylesi bir kriz durumunda turist rehberinden sergilenmesi beklenen
liderlik tarzi otokratik liderlik tarzidir. Dolayisiyla bir turist rehberinin sahip oldugu
liderlik tarzi, bir turist ziyaretini deneyime doniistirmede ve turistin turdan
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memnuniyetini etkilemede 6nemli bir faktérdiir (Wong ve Lee, 2012). Yapilan bir
aragtirmada Geva ve Goldman (1991) turist rehberinin performansinin acentanin hatta
destinasyonun imajini etkiledigine dikkat gekmistir. Zengin ve Erkol (2011) yaptiklar1 bir
baska arastirmada turist rehberlerinin iilke ve isletme imaj1 {izerinde olumlu ve/veya
olumsuz etkileri olduguna dikkat cekmistir. Unal ve Caber (2019)’in yapt1§1 arastirmada
turist rehberlerinin mesleki yeterliliginin turist memnuniyeti iizerinde yiiksek seviyede
bir etkisi oldugu belirlenmistir. Aksaray ve Ates (2019) turist rehberlerinin hizmet
kalitesinin destinasyon imaj1 lizerinde anlamli bir etkisi oldugunu ortaya koymustur. Bu
yaklagim ve arastirmalardan hareketle bu tez calismasi kapsaminda turist rehberlerinin
kriz yonetimi ile liderlik tarzlar1 arasindaki iliskilerin ortaya konmasina dair hipotez ve
alt hipotezlere ait gerekcelere izleyen kisimda detayli olarak yer verilmis ve her bir
liderlik tarz1 ile kriz yonetimi (tur oncesi, esnasi ve sonrasi) arasindaki iligkiler ortaya
konmustur. Bu kapsamda ilk olarak turist rehberlerinin kriz yonetimi davranisi ile otantik

liderlik tarz1 arasindaki iliskiye yer verilmistir.

Sosyal psikologlar tarafindan teorik olarak tanimlandigi ve islevsellestirildigi
sekliyle otantiklik (6zgiinliik), ileri diizeyde biligsel, duygusal ve ahlaki gelisim ile
iligkilidir (Ryan ve Deci, 2000). Mevcut otantik liderlik kavramlari, pozitif psikolojideki
kavramsal koklerini yansitir ve otantik liderlik gelisimini neyin olusturduguna daha
olumlu bir odaklanma benimser (Luthans ve Avolio, 2003). Orgiitsel baglamda otantik
liderlik, koklerini hem pozitif psikolojik kapasitelerden hem de oldukca gelismis bir
orgilitsel baglamdan alir ve bu kombinasyon, liderler ve is arkadaslari tarafinda daha fazla
0z-farkindalik ve 6z-kontrollii olumlu davraniglara yol acar ve kisisel gelisime olumlu
katkida bulunur (Gardner vd., 2005: 345). Otantik liderin ilk gorevi, takipgilerine giiven
vererek takipgilerinin 6z-yeterligini olusturmaktir; otantik lider takipgilerinin kendi
yeteneklerini fark etmelerini saglar (Gardner ve Schermerhorn, 2004). Otantik liderin
ikinci gbrevi umut yaratmaktir; tiglincli gorevi ise iyimserlik uyandirmaktir. Bu tiir
liderler, takipgileriyle olan bilgileri, aligverisleri ve etkilesimleri olumlu bir bakis acisiyla
yorumlayabilir ve bdylece olumlu duygular ortaya ¢ikarabilir. Otantik liderin dérdiincii
ve son gorevi dayanikliligi arttirmaktir. Otantik liderler potansiyel olumsuzluklar
konusunda yiiksek diizeyde farkindaliga sahiptir ve takipgilerin bu olumsuzluklarla basa
cikmalarina destek olmak i¢in acil durum planlart olusturabilirler (Gardner ve

Schermerhorn, 2004). Bu kapsamda Grossman (2000) yaptig1 bir aragtirmada duygulari
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anlayan liderlerin, takipgilerini daha etkili ve verimli ¢aligmaya motive ettigini One
stirmistiir. Ayn1 zamanda otantik liderle takip¢i 6zdeslesmesini artirmanin, olumlu
tutumlar1 ve yiiksek diizeyde performansi tesvik ettigi ifade edilmistir (Avolio vd., 2004;
Luthans ve Avolio, 2003). Kriz kavrami ile birlikte ¢ok az sayida liderlik tarz1 birlikte
calisgtlmigtir. Zehir ve Narcikara (2016), krizler sirasinda otantik liderligin etkililigini
arastirmiglardir. Aragtirma sonucunda otantik liderligin, takipgilere giiven saglayarak
takipgilerin 6z yeterliliklerini gelistirdigini ortaya koymuslardir. Topaloglu (2019)’nun
Mugla’da faaliyette olan isletmelerin kriz yonetimini otantik liderlik 6zellikleri agisindan
inceledigi arastirmada otantik liderlik alt boyutlarindan olan iligkilerde seffaflik alt
boyutu hari¢ diger tiim alt boyutlar igsellestirilmis ahlak anlayisi, bilgiyi dengeli
degerlendirme ve 6z farkindalik alt boyutlarinin degerleri arttikca isletme caligani ve
yoneticilerinin kriz yonetimi becerilerinin arttigi sonucuna ulagmustir. Yine Yurtsever
(2022) tarafindan okul yoneticilerinin otantik liderlik davraniglar ile kriz yonetimleri
arasindaki iligkinin saptanmasi ve bazi degiskenlere gore incelenmesi amaciyla 424
ogretmen tarafindan okul yoneticileri degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda okul
yoneticilerinin otantik liderlik davranislar ile kriz yonetimi becerileri arasinda pozitif
yonlii yiiksek bir iligki bulunmustur. Yapilan arastirmalar goz Oniine alindiginda
calismalarin genel olarak yoneticiler lizerine yogunlastigi goriilmiistiir. Kriz yonetimi ve
liderlik tarzlar1 farkli orneklemler iizerine yapilmis olmasina ragmen turizm sektorii
lizerine yapilan ¢alismalarda da turist rehberleri tizerine otantik liderlik ve kriz yonetimi
davranig1 {izerine yapilmis herhangi bir arastirmaya rastlanamamistir. Arastirma

kapsaminda gelistirilen hipotez ve alt hipotezlere asagida yer verilmistir.

Ha: Turist rehberlerinin kriz yonetimi davranisi ile otantik liderlik arasinda

anlamh bir iliski vardir.

Hia: Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi ile otantik liderlik

arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hipb: Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranisi ile otantik liderlik

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hic: Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile otantik liderlik

arasinda anlamh bir iligki vardar.
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Etik sozctigii koken olarak eski Yunanca bir sdzciik olan “ethos” sozciigiinden
gelir. Bu sozctigiin kokeninde ise “ethica” sozcligli vardir. Buradaki (ethika) sozciigii,
ethos sozcligiiniin ¢ogulu olan (ethe), en eski anlamiyla ifade edilirse, canli bir varligin
mekani1, hep gittigi, sigindig1 yer anlamma gelmektedir. Ilk anlamiyla “bir canlinin
barindigi, sigindig1 yer, ortam” anlamina gelen (ethe) tekili olarak ethos sdzctgii de,
karakter, huy demektir (Kuguradi, 1986). Etik, bir insanin davranislari esnasinda
kullandig1 ahlaki ilkeler biitiiniidiir (Akgelik, 2011). Etik liderlik ise, kisisel eylemler ve
kisilerarasi iligkiler yoluyla normatif olarak uygun davranisin gosterilmesi ve bu tiir
davraniglarin iki yonlii iletisim, pekistirme ve karar verme yoluyla takipgilerin tesvik
edilmesi olarak tanmimlanmaktadir (Brown, Trevifio ve Harrison, 2005). Etik liderlik
kapsaminda yapilan arastirmada Brown vd. (2005), etik liderlik davraniginin g¢alisan

tutum ve davranislarini tesvik etmede 6nemli bir rol oynadigini 6ne siirmiistiir.

Meslek etigi ¢ergevesinde, turist rehberleri karsilikli iliskilere sahip olduklari
turizm paydaslarina karst sorumluluklara sahiptir. Tur esnasinda turist rehberleri
etkilesimde bulunduklar1 turizm personeliyle iligkilerini profesyonelligin gerektirdigi
cercevede yiirlitmesi gerekmektedir. Turist rehberligi mesleginde etik hem turizm
sektorlinde yer alan paydaslarla iliskilerini diizenlemede hem de meslegin icrasi sirasinda
turistlerle olan iletisimlerinde 6nemli bir yere sahiptir. Meslegin iyi bir sekilde icra
edilmesi ve daha ileriye taginmasi i¢in de turist rehberleri tarafindan etik ilkelerin
benimsenip uygulanmasi gerekmektedir (Cokal, 2019). Turist rehberlerinin turistlere
kars1 iyi bir tutum sergilemeleri meslek etigi ¢ergevesinde gerekli goriilmektedir. Turist
rehberlerinin eslik ettikleri turistlere karsi genel tutumlart da mesleki etik agisindan 6nem
tasgimaktadir. Meslek etigi baglaminda degerlendirildiginde bazi turist rehberlerinin
turistlere dogru bilgiler vermedigi, turistlerle miinakasa ettigi, turistlere karg1 kaba ve
saygisiz davranabildigi ifade edilmistir. Bu gibi davranislar, tiim rehberleri ve iilke
turizmini zor duruma sokmaktadir (Diiz, 2017). Bir turist rehberinin meslegini icra
ederken kars1 karsiya kaldigr giic durumlarda ilkeli davranmasi gerekmektedir. Ancak
turist rehberleri mesleginin amacina uygun davranmakta zaman zaman giigliikle
karsilasabilmekte ve turist rehberligi etik ilkeleri bu tiir durumlarda nasil davranilmasi

gerektigine iliskin rehberlere yol gésterici olmaktadir (Yarcan, 2007: 37).

Turist rehberleri ¢alistiklar1 destinasyonda {iretilen {riinlerin tanitimini

yapmaktadirlar. El sanatlarindan gidaya kadar farkli tirlinlerin satisinin ger¢ceklesmesinde
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turist rehberlerinin 6nemli bir rolii vardir. Turist rehberleri anlatimlar1 araciligiyla
yaptiklari iiriin tanitimlar1 sayesinde turistleri aligveris yapmaya tesvik ederler ve iilkenin
turizmden elde ettigi gelirin artmasia katki saglarlar. Gostermis olduklar1 bu ¢aba
sebebiyle, tiim diinyada satis magazalar turist rehberlerine aligverise gotiirdiikleri gruplar
icin farkli oranlarda komisyon vermektedir. Aligveris komisyonlari turist rehberleri i¢in
onemli bir gelir kaynagini olusturmaktadir. Ancak Diiz (2017) tarafindan yapilan
arastirmada bazi rehberlerin aligveris yapmalar igin turistlere baski uyguladigini ya da
bazi {iriinler hakkinda yanlis bilgiler vererek turistleri aldattigini ortaya koymustur. Bu
duruma 6nemli bir 6rnek vermek gerekirse, 2010 yilinda Almanya’da psikolog olarak
calisan Hiltje Johanna M. Kleine turist olarak geldigi Istanbul Kapaligars: bolgesinden
bir hali satin almak istemis ve Rehber Hakan T. araciligi ile Robert K. nin hali galerisine
gitmistir. Kleine, ger¢ek Hereke halisi olarak gosterilen bir haliyr 28 bin Euro’ya satin
almistir. Kleine, Almanya’ya dondiikten sonra hali saticilart ile temasa gecerek
kendisinde bulunan 2 haliyr almalarini istemis; ancak hali saticilart gesitli gerekgeler
sunarak halilar1 teslim almamistir. Giimriikte bir takim sorunlar yasandig: ifade edilerek
Kleine’den 30 bin Euro daha istenmis ve Kleine, halilarin teslim alinmamasindan
stiphelenerek satin aldig1 haliy1 incelettirmis ve alinan ekspertiz raporunda halinin Hereke
halis1 degil 3000-3500 Euro’luk Cin halisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunun sonucunda
hem rehber hem de satic1 hapis ve para cezasina ¢arptirilmistir (Gokge, 2010). Bu gibi
davraniglarin turistler tarafindan fark edilmesi tiim turist rehberlerinin ve iilke turizminin
imajin1 olumsuz etkilemektedir (Diiz, 2017). Meslek etigi kapsaminda, Nebioglu, (2013)
turist rehberlerinin ¢aligma hayatinda meslek etigine uygun davranip davranmadiklarini
aragtirmak ve rehberlerin hangi konularda etik dis1 davranislarda bulundugunu tespit
etmek amaciyla 403 turist iizerinde bir arastirma gerceklestirmistir. Bu arastirma
sonucunda turistlerin %87 sinin Tiirkiye’deki rehberlik hizmetlerinden memnun oldugu,
yabanci turistlerin %99 unun Tiirkiye’ye tekrar gelmeyi diisiindiigli, yabanc turistlerin
%90,1’inin rehberlerin iilke tanmitiminda 6nemli rol oynadiklarini disiindiikleri ve
%74,3’1iniin ise Tirkiye’yi tekrar ziyaret etmesinde veya etmeyi diisiinmesinde turist

rehberlerinin biiylik bir etkisinin oldugu goriilmiistir.

Tirkmen ve Deniz (2022) seyahat acentalarinin turist rehberlerine yonelik
sergiledikleri etik dis1 davramiglart arastirdiklart calismada CARO’ya bagh 19

profesyonel turist rehberiyle goriisme saglamistir. Rehberlere tur Oncesinde, tur
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esnasinda, tur sonrasinda ve genel olarak maruz kaldiklar1 ve sahit olduklar1 acentalarin
etik dis1 davranislar1 hakkinda sorular sorulmustur. Arastirmadan elde edilen bulgularda,
rehberler ile acentalar arasindaki etik dis1 sorunlarin en fazla tlicret konusunda yasandigi
ortaya ¢ikmistir. Diger karsilasilan etik dis1 davranmislar ise acentalarin plan dis1 tur
programlarini degistirmeleri ve rehberlik meslegine saygi gostermemeleri olmustur. Etik
dis1 davraniglara kars1 yapilan denetimlerin esit ve kimseyi kayirmadan uygulanmasi ve
bu sorunlara kars1 etik bir kurul olusturularak etik disi davranislarin 6niine gegilmesi
gerektigi ifade edilmistir. Dolayisiyla yapilan arastirmalarda turist rehberlerinin
kendilerinin maruz kaldiklar1 etik dis1 davranislar rehberlerin de gruplarini yonlendirirken
turistlere karsi sergileyecekleri etik liderlik davranislarini etkilemektedir. Etik disi
davraniglar hem paydaslar hem de turistler ile turist rehberleri arasinda krizlerin ortaya
cikmasina neden olmaktadir. Borii (2021) yapmis oldugu ¢alismada calisanlarin etik
liderlikleri ile kriz yonetimleri arasinda yiiksek diizeyde iliskili oldugu ortaya ¢ikmustir.
Etik liderlik ile kriz yonetimi degiskenleri isletme ¢alisanlari, turizm sektoriinde seyahat
acentalar1 6zelinde arastirilmistir. Ancak, turist rehberlerinin etik liderlik davranislarini
kriz yonetimi baglaminda ele alan herhangi bir arastirmaya rastlanamamistir. Etik
liderlik, turist rehberlerinin basarili kriz yonetimi i¢in gereklidir (Coldwell, 2017).
Dolayisiyla da krizlerin risk asamasinda kalmasina ve krize doniismemesine yardimci
olacaktir. Bununla birlikte etik liderlik 6zelliklerine sahip liderleri tespit etmek ve etik
liderlerin turlardaki kriz yonetimi davranigini ortaya koymak yukarida yer alan
aragtirmalarin sonuglarinin saglamasii yapmak amaciyla asagida yer alan hipotez ve alt

hipotezler gelistirilmistir.

Haz: Turist rehberlerinin kriz yonetimi davramsi ile etik liderlik arasinda

anlamh bir iliski vardir.

H2a: Turist rehberlerinin tur oncesi kriz yonetimi davranisi ile etik liderlik arasinda

anlaml bir iligki vardir.

Hab: Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranisi ile etik liderlik arasinda

anlamli bir iliski vardir.

Hac: Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranist ile etik liderlik

arasinda anlamh bir iligki vardar.
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Tirk Dil Kurumunca (2023) hizmet “birinin isini gérme veya birine yarayan bir
isi yapma” olarak tanimlanmistir. Hizmet, "bir tarafca digerine sunulabilen, esasen soyut
olan ve miilkiyetle hi¢cbir ilgisi olmayan bir eylem veya faaliyet" olarak tanimlanir
(Kotler, 2001). Hizmet, somut veya soyut bir tirtinle ilgili olabilir. Hizmet kalitesi, hizmet
saglayicinin hizmete erismeden onceki beklentileri ile hizmet kalitesi diizeyi arasindaki
esitsizligin derecesini ifade eder (Ninpradith vd., 2018). Turizm endiistrisindeki en
onemli faktorlerden biri de turist rehberlerinin sundugu hizmetin kalitesidir (Satar vd.,
2022). Turist rehberlerinin hizmet sunumu ve hizmet ¢iktilar1 (6rnegin, giiler yiizlilik,
nezaket, verimlilik, giivenilirlik, personel yetkinligi) turizm endiistrisinde hizmet
kalitesini olusturmaktadir. Turist rehberleri tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesi,
miisteri hizmetleri yaklasimi, giiler yiizlilikk, verimlilik ve turistlerin yanlarinda
gotiirdiikleri hatiralarin kalitesini igerir (Chand, 2010; Chen vd., 2016). lyi turist
rehberleri, turistlerin yerel cekiciliklere ve geleneklere yaklasmalari igin rehberlik
edebilirler (Chen ve Chen, 2010; Cho ve Wang, 2011; Zabkar vd., 2010). Bu kapsamda
turistlerin bilgilerini arttirir, fiziksel, zihinsel ve ruhsal olarak rahatlamalarini saglar ve
turistlerin giizel anilar biriktirmesine katki saglar. Bir turist rehberinin hizmet kalitesi,
hizmet beklentisi ile turistler tarafindan algilanan ger¢ek duygular arasindaki fark
hakkindaki yargi ile belirlenebilir. Bilgili bir turist rehberi, ziyaretgilerin ziyaret ettikleri
tilkenin kiiltiir ve geleneklerini daha iyi anlamalarina yardimci olabilir. Turist rehberligi
baglaminda, bir turist rehberinin algilanan hizmet kalitesi ii¢ ana yapi1 kullanilarak
degerlendirilebilir: (1) temel hizmet sunumu, (2) miisteri odaklilik ve (3) etkili iletisim
(Heung, 2008). Ayrica, Heung (2008) ¢ekirdek hizmetin, rehberin siirekli sunmasi
gereken hizmetin Oziine atifta bulundugunu (6rnegin, kararlastirilan giizergahi takip
etmek, yorum saglamak ve tur sirasinda miisteri memnuniyetini saglamak) ifade ettigini
aciklar. Miisteri odaklilik ise, rehberin turistlere listlin deger saglamada turistlerin ihtiyag
ve ilgilerini kendisininkinden onde tutma derecesini ifade eder (Satar vd., 2022). Turist
rehberleri tim bu hizmetleri yerine getiren bir hizmetkar lider olarak turlarini yonetir.
Ayni zamanda turist rehberinin gorev ve miisteri odakli yaklagimi benimsemesini
gerektiren durumlar s6z konusudur. Bu kapsamda Wong ve Lee (2012) tarafindan yapilan
turist rehberlerinin liderlik tarzlarini arastirdiklar1 arastirmanin sonucunda ast ve st
arasindaki genel liderlik tarzlariyla karsilastirildiginda, turist rehberlerinin gérev odakli
liderlik yaklasimi sergileyerek tur boyunca turistleri énemsediklerini hissettirmeleri
gerektigi ortaya ¢ikmustir. EK olarak, turist rehberlerinin turistlerle ilgilenmesi ve onlara
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hizmet etmesi gerekir ki bu da "turist (misteri) odakli yaklasimi" ifade eder. Turist
rehberlerinin bu iki boyutun yani sira turistlere keyifli bir yolculuk ve anilar yasatmasi,
dolayisiyla “grup iklimini kontrol etmeye” dikkat etmesi gerektigini ortaya koymustur.
Ayni1 zamanda turist rehberlerinin sahip oldugu liderlik tarzi, seyahat sirasinda ortaya
¢ikan herhangi bir krizle basa ¢ikma seklini etkiler. Miisteri odakli bir yaklasimla hizmet
eden turist rehberleri turistlerin ihtiyaglariyla ilgilenir; turistler arasinda adaletli olmaya
olmaya calisir; acik yiirekli davranir; turistlerin sagliklar1 ve hijyen durumlariyla
yakindan ilgilenir; turistlere tur bitiminden sonra ihtiya¢ duymalar1 halinde yardimci
olarak son dakikaya kadar hizmet eder. Hizmetkar lider olarak turist rehberleri her seyin
yolunda gittiginden emin olmak i¢in her ayrintiyt 6nceden hazirlamayi sever. Yeterli
hazirlik kriz ve ¢atismalar1 da 6nleyebilir. Bu duruma 6rnek olarak otobiise binerken tiim
katilimcilardan saatlerini yerel saat olan ara¢ saatine gdre ayarlamalari istenebilir.
Boylelikle ortaya ¢ikmast muhtemel bir karisiklik ve yanlis anlamalarin yaratacagi krizler
de onlenmis olur. Dolayisiyla turist rehberlerinin hizmetkar liderlik tarzlari ile kriz
yonetme davraniglari arasindaki iligkiden hareketle asagida yer alan hipotez ve alt

hipotezler gelistirilmistir.

Hs: Turist rehberlerinin kriz yonetimi davrams1 ile hizmetkar liderlik

arasinda anlamh bir iliski vardir.

Haza: Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranigi ile hizmetkar liderlik

arasinda anlamh bir iligki vardir.

Hab: Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranigi ile hizmetkar liderlik

arasinda anlaml bir iligki vardar.

Hac: Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile hizmetkar liderlik

arasinda anlamh bir iligki vardir.

Gastil (1994) demokratik liderligin 6zelliklerini, liyelerin arasinda sorumluluk
dagitmak, grup iiyelerini giiclendirmek ve grubun karar alma siirecine yardimci olmak
olarak tanimlamistir. Kuczmarski ve Kuczmarski (1995) demokratik bir liderin ayirt edici
ozelliklerinden bilgili, etkili, motive edici, isbirligi odakli, mantikli sonuglar ileri siiren,
tesvik eden, takipgilerinin kendi kaderini tayin etmesine izin veren, takipgilerine yol
gOsteren, saygi duyan, iyi bir dinleyici ve durum odakli olarak bahsetmistir. Demokratik

liderlik tarzi, konusmayi kolaylastirmak, insanlar1 fikirlerini paylasmaya tesvik etmek ve
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ardindan mevcut tim bilgileri miimkiin olan en iyi karara doniistirmek anlamina
gelmektedir. Liderlik tarzlari iizerine yapilan aragtirmalar, demokratik liderligin grup
iiyeleri arasinda daha yliksek iiretkenlige yol agtigini gostermistir. Durumlar sik sik
degistiginde, demokratik liderlik, isleri daha iyi yapmaya uyum saglamak i¢in biiyiik bir
esneklik sunar. Demokratik liderlik, grup iiyelerinin yetenekli ve bilgilerini paylasmaya

istekli oldugu durumlarda en iyi sonucu verir (Ray ve Ray, 2012).

Demokratik liderlik tarzinda, yonetime iliskin yetkilerini turist grubu ile
paylasmaya egilimli olan ve onlarin tura uyumlarimi etkileyen durumlarin belirlenmesi
icin turistlerin diisiincelerine, Onerilerine 6nem verdigini gosteren turist rehberi, ayni
zamanda, uzmanhigi ve ¢ekim giiciiyle grubu etkileyerek, turun karar alma disindaki
faaliyetlerinin, kendisi olmaksizin, yani kendiliginden gergeklestirilmesini saglayan
kisidir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2016). Demokratik liderlik tarzi daha ¢ok kapali gruplarda
(vip) genellikle birbirini taniyan aile bireyleri, arkadas grubu, es dost akraba vb. kisilerin
satin almis olduklar turlarda sergilenebilmektedir. Bunun nedeni ise, demokratik liderlik
tarzi turist rehberlerine tur programinda esneklik saglayabilmekte; turu katilimcilarin
istekleri dogrultusunda giincellemelerine olanak tanimaktadir. Turist rehberlerinden
ozellikle 6zel gruplu turlarda beklenen daha ¢ok grup katilimcilarinin isteklerine gore
zamanlamalar1 ve gezilecek giizergadh, miize, O6ren yeri vb. gibi yerleri organize
etmeleridir. Boyle bir durumda turist rehberi grubun onerilerini alabilir ve ¢ogunlugun
verecegi karara gore davranabilir. Bu kapsamda yapilmis olan arastirmalarda Asmadili
vd. (2018) bir turist rehberinin gerektiginde demokratik liderlik tarzini
benimseyebilecegini ve buna gore, grubun fikrinin alinmasi gerektiginde Ozellikle
demokratik liderlik tarzinin benimsenmesi gerektigine vurgu yaparak “yaraticilik ve
yenilik gerektiren keyifli anlarin kararlarinda” demokratik liderlik tarzinin tercih
edilebilecegini ortaya koymustur. Lopez (1980) ise yaptig1 arastirmada turist rehberleri
ile grup iyeleri arasinda daha 6zgiir bir iliski yaratan demokratik liderlik tarzina dikkat
¢ekmistir. Bir baska ¢alismada da Gokdemir vd. (2020) turist rehberlerinin en az
sergiledikleri ikinci liderlik tarzi olarak demokratik liderligin olduguna vurgu
yapmislardir. Bu durum 6zellikle tercih yapilmasi gereken durumlari ortaya ¢ikarmakta
ve turistlerin fikir beyan etmelerine de olanak tanimaktadir. Ancak, turist rehberleri
demokratik yontemlerle bir seye karar vermek isterken aslinda grubun bir kismini

memnun ediyor gibi goriiliirken diger kismini ise yok sayiyor algisi yaratmaktadir. Bu
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durum turist memnuniyetsizligine yol agmaktadir. Ayrica demokratik liderlik tarzi kriz
durumlarinda turist rehberlerinin hizli karar almasini engellemekte ve yasanan zaman
kayiplar1 nedeniyle daha biiyiik krizlere sebep olabilmektedir. Demokratik liderlik tarzi
turlarda daha ¢ok 15 Temmuz darbe girisimi, bir turistin vefati, sel, deprem gibi krizlerin
oldugu zamanlarda turun devam edip etmemesi i¢in alinmasi gereken kararlarda (tiim
turistlerden oy birligi ile alinmak kosuluyla) faydali olabilir. Ciinkii, bdylesi bir kriz
aninda turistler ¢esitli nedenlerle (can korkusu vb.) motivasyon kayb1 yasayip demoralize
olabilir ve tura devam etmek istemeyebilir. Bu gibi durumlarda demokratik liderlik daha
iyi fikirlere ve krizlere daha yaratici ¢oziimler i¢in Onciiliik edebilir (Ray ve Ray, 2012).

Bu noktadan hareketle asagida yer alan hipotez ve alt hipotezler gelistirilmistir.

Ha: Turist rehberlerinin kriz yonetimi davramsi ile demokratik liderlik

arasinda anlamh bir iliski vardir.

Haa: Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi ile demokratik liderlik

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hap: Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranisi ile demokratik liderlik

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hac: Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile demokratik liderlik

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Liderlik tarzi, herhangi bir ¢abanin, 6zellikle de hizli yanit gerektiren olaylarin
basar1 diizeyi lizerinde onemli bir etkiye sahiptir (Lester ve Krejci, 2007). Hadley,
Pittinsky, Sommer ve Zhu (2011), kriz durumlarindaki liderlerin ciddi bir zaman baskis1
altinda olduklarmni ve bilgileri etkili bir sekilde elde etmek, glivenceye almak ve islemek
i¢cin zamanlar1 olmadigin1 6ne siirmektedir. Argyris ve Schon (1978), kriz kosullarinda,
liderlerin anlik eylem gerektiren ¢ok dnemli karar verme senaryolariyla karsilastigini 6ne
stirmiistiir. Bu nedenle, yasami etkileyen, zamaninda ve bilingli kararlar alma baskist,
aciliyete ve ortak bilgiye ihtiya¢ duyan bir ortam olusturur. Otokratik liderlik tarzi, liderin
bir grup veya organizasyonda mutlak giice sahip olmasi1 nedeniyle liderin giicii tarafindan
belirlenir. Lider tek basma karar verir ve organizasyonun ylritiilmesi, sonuglar1 ve
basarist i¢in sorumluluk alir (Chukwusa, 2019). Bir karar verme ihtiyaci ile kars1 karsiya
kaldiginda, otokratik bir lider, tiim grup i¢in kendi basma bir ¢éziim bulan kisidir.

Otokratik lider genellikle bir sorunu ¢ozer ve gézlemleri kullanarak grup adina kararlar
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alir ve o sirada grup liyelerinin ¢ogunlugunun yararlanmasi i¢in neyin gerekli oldugunu
veya en onemli oldugunu diistiniir (Val ve Kemp, 2015). Lider, daha az bilgili ekip
iiyeleriyle degerli zaman1 harcamak yerine, grubun ¢ikarina en uygun kararlar1 hizli bir

sekilde alabilir (Cherry ve Susman, 2020).

Ayrica, otokratik liderlik tarzini kullanmak i¢in uygun kosullardan bazilari,
sorunu ¢ozmek i¢in tiim bilgilere sahip oldugunuz, zamaninizin kisitl oldugu durumlardir
(Chukwusa, 2019). Bu liderlik tarzi, biiyiik bir baskinin s6z konusu oldugu ya da liderin
farkl1 bir seceneginin olmadig1 durumlarda kullanilabilir. Ornegin acil bir durum ya da
kriz gibi 6zellikle stresli durumlarda, grup liyeleri otokratik bir tarzi tercih edebilir (Tuna
ve Ural, 2021). Zaman baskisinin yogun oldugu ve hizli karar verilmesi gereken
durumlarda otokratik liderler tiim karar verme yetkisini ellerinde bulundurdugundan daha
hizli ve etkin kararlar alma sansina sahiptirler. Otokratik liderlik tarzina sahip bir turist
rehberinin verdigi talimatlari, turda yer alan turistler kosulsuz yerine getirme
yikiimliiliigi altindadir (Sabuncuogu, 2016). Otokratik bir turist rehberi kararlar1 kendisi
alirken, turist grubunun bu karar verme siirecine dahil edilmeyisi otokratik liderlik
tarzinin en belirgin 6zelligidir (Kegecioglu, 1998). Bu kapsamda Lopez'in (1980) yaptigi
calisma, turist rehberi performansi, O6zellikle de rehberlerin liderlik tarzi ve turist
memnuniyeti arasindaki iligkiyi arastiran ilk ¢alismadir. Turist rehberleri etkili iletisim ve
duygusal giivenlik ile daha yapilandirilmig bir ortam saglayan otoriter bir liderlik tarzini
benimsediginde, turistlerin turun baglarinda turist rehberlerinden daha memnun
olduklarini tespit etmistir. Dolayistyla turist rehberleri grup lideri olarak grup adina ne
zaman uyanip yola cikacaklarina ve o giin i¢in tam olarak ne kadar yol almalari
gerektigine karar verecek olan tek yetkilidir. Grup, gezi sirasinda herhangi bir ¢atisma
veya engelle Kkarsilasirsa, turist rehberleri kendi baglarina kararlarimi  almak
durumundadirlar (Chukwusa, 2019). Kendi basina karar alma turist rehberlerinin
otokratik liderlik 6zellikleri sergilediklerine isaret etmektedir. Asmadili, Asmadili ve
Yiiksek (2018)’de Eskisehir’de turlara c¢ikan rehberler iizerine yaptigi arastirmada
rehberlerin daha ¢ok otokratik liderlik tarzin1 benimsediklerini ortaya koymustur. Yine,
Gokdemir, Yildirim ve Ates (2020)’in Canakkale Bolgesel Turist Rehberligi Odasina
(CARO) kayithi turist rehberlerinin liderlik tarzlarini belirlemek amaciyla yaptiklari
arastirmada rehberlerin daha ¢ok otokratik liderlik tarzini benimsediklerini belirlemistir.

Asmadili vd.’nin (2018) yaptiklari caligmada bir turist rehberi “turist rehberlerinin zaman
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yonetimi ve daha hizli karar alabilmek amaciyla otokratik liderlik tarzi benimsemesini
gerektigini; zaman yonetiminde grup i¢i c¢atisma ve anlasmazliklarin ¢oziimiinde
otokratik liderligin o6nemli oldugunu ve daha hizli ve etkin karar alinabilicegini”
belirtmistir. Turist rehberlerinin kriz, grup igi ¢atisma vb. durumlari en hizli ve dogru bir
sekilde yonetmesine, ¢cozmesine imkan verdigi diislincesinden hareketle agsagida yer alan

hipotez ve alt hipotezler gelistirilmistir.

Hs: Turist rehberlerinin kriz yonetimi davrams1 ile otokratik liderlik

arasinda anlamh bir iliski vardir.

Hsa: Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi ile otokratik liderlik

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsb: Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranisi ile otokratik liderlik

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsc: Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile otokratik liderlik

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Yaraticilik, “yeni fikirlerin veya kavramlarin iiretilmesini veya yaratict zihnin
mevcut fikir veya kavramlar arasinda yeni ¢agrisimlarini i¢eren zihinsel ve sosyal bir
siirectir (Rabotic, 2010). Insan deneyimi, kriz zamanlariyla kesintiye ugrar. Bazi krizler
kisisel diizeyde (6rn: yasami tehdit eden bir hastaligin teshisi), kurumsal diizeyde (6rn:
iflasla kars1 karsiya olan bir igletme) ve yine de digerleri toplumsal veya kiiresel diizeyde
(6rn: Covid-19 salgini) yasanir. Krizler rahatsiz edici ve kaygi uyandirici olsa da, bireysel
diizeyde ve Otesinde yaratici eylem ve yenilik¢i sonuglar icin 6nemli bir katalizor gorevi
gorebilir (Cameron vd., 2018; Cohen ve Cromwell, 2020). Liderler ve liderlik hakkindaki
geleneksel teoriler, fiziksel, kisilik veya biligsel 6zellikler, davranis bi¢imleri ve belirli
durumlara odaklanmistir. Etkili liderler, bireylerin, ekiplerin ve kuruluslarin yaratici
problem ¢ozme tarzlarinda farklilik gosterdiginin farkindadir. En etkili liderler, stirekli
olarak yeni sorunlar kesfetmeyi ve tanimlamayi, bu sorunlar1 ¢6zmeyi ve yeni ¢oziimleri
uygulamay1 iceren uygulamali bir yaraticilik siireci araciligiyla bireylerin ve ekiplerin
farkli tarzlarin1 koordine etmelerine ve biitiinlestirmelerine yardimer olmaktadir. Yaratic
kriz yonetme, liderlerin performansi iizerinde 6nemli bir etki yaratmasini saglamaktadir
(Basadur, 2004).
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Turlarda yaratici yaklagim ise, katilimcilarin profili ve tur temasiyla ilgili orijinal
ama uygulanabilir bir fikir bulunmasini gerektirir. Yaraticilikta etkilesim kurmak,
turistlerin potansiyel bilgilerini harekete gegirerek iletisim siirecine aktif olarak katilmaya
tesvik etmek, goriis ve algilarini ifade etmelerini saglamak hayati 6nem tasir (Rabotic,
2010). Turist rehberliginde yaraticilik, esas olarak tur konsepti ve programi rehberlerin
elinde oldugunda ortaya ¢ikar. Bu bakimdan, programi ve giizergahi bir acenta tarafindan
hazirlanan turlarda veya isverenin talebi tizerine turdaki “senaryoya” uymak zorunda
olduklarinda oldugu gibi, 6nemli 6l¢iide daha az manevra alanina sahip olabilirler. Basar1
arzusu, cosku ve is yaraticiligi, kaliteli turist rehberliginin ana tetikleyicileridir. Bu
meslegin mensuplarinin bu 6zellikleri ne derece ortaya koyabilecekleri kisiliklerine, bilgi
ve becerilerine oldugu kadar etik degerlerine de baglidir (Rabotic, 2010). Yaratici liderlik
ozelliklerine sahip bir turist rehberi daha 6nce edindigi is ve arkadas ¢evresinin yani sira
onceki turlarda yasadiklar1 deneyimleri harmanlayarak kriz durumlarina her zaman hazir
durumdadirlar. Tur esnasinda tur aracinin veya donanimlarinin bozulmasi ve tamir
edilmesinin uzun siirecek olmas1 tur programinda aksamalara neden olmaktadir. Sinirh
stireli alinmig paket turlarda zamanin telafisinin az oldugu veya hi¢ olmadigi durumlarda
turist rehberi bulunmus oldugu bolgede acenta ile de iletisim kurup acentanin onayini da
alarak is ve arkadas gevresinin de destegiyle baska bir ara¢ temininde bulunabilir. Bu
durum seyahat acentasinin turist rehberine ne kadar gii¢ devri yaptigiyla ilgilidir. Bir
bagka kriz durumu olan tur araci soforiiniin yanlig yola sapmasi ve zaman kaybina neden
olmasina bagli olarak turist rehberi uzmanlik giiciinii kullanip alternatif yollardan tur
aracint gidilecek destinasyon, miize, antik kent vb. yerlere sanki kisa yoldan
gotiiriiyormus gibi durumu turistlere fark ettirmeden krizi yonetebilmesini icerir. Boyle
bir durumda rehber hem acenta hem turist hem de soforiin saygisini kazanir. Dolayisiyla
turist rehberleri her turda edindigi tecriibeleri (yol giizergdhi, restoranlarin yeme igme
kalitesi, tur program1 disinda yer alan gezilebilecek yerler vb.) bir sonraki turda ihtiyag
duydugunda kullanabilmelidir. Bagka bir kriz durumu olan her zaman kullanilan
glizergahlarda yol ¢aligmasi olmasi veya biiyiik etkinliklerin oldugu (6rn: Seb-i Arus
Mevlana Anma Torenleri) donemlerde bazi yollarin o tarihler i¢in kapatilmasi turist
rehberlerini zor durumda birakabilmektedir. Ancak yaratici liderler olarak turist
rehberleri boyle bir durumda yine uzmanlik giiciinii kullanip alternatif giizergahlardan
biiyiik tur araglarinin dar yollarda ve trafikte sikismadan ulagilmak istenen yere rahatca

ve zamaninda ulasilmasini saglayabilmelidir. Boylelikle tur programi zamanlamaya da
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uygun olarak gergeklestirilebilir. Dolayisiyla da kriz zamanlarinda lider olarak turist
rehberinin uzmanlik giicii yaraticiligi tesvik eder. S6z konusu agiklamalardan hareketle
turist rehberlerinin yaratici liderlik tarzlarinin kriz yonetimi davranisi ile iliskisi oldugu

diisiintildiiglinden asagida yer alan hipotez ve alt hipotezler gelistirilmistir.

He: Turist rehberlerinin kriz yonetimi davranisi ile yaratici liderlik arasinda

anlamh bir iliski vardir.

Hea: Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi ile yaratict liderlik

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Heb: Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranisi ile yaratici liderlik

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hec: Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile yaratici liderlik

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Bugiine kadar, kriz liderligi literatiirii biiyiik 6l¢iide dontigiimcii liderlerin ortaya
cikigina ve krizlerdeki etkinliklerine odaklanmistir (Bass, 1998; Halverson vd., 2004).
Déniistimceii liderlik, ekip kimligini gelistirerek ekiple calisan, ilham yoluyla vizyon
yaratan ve degisimi veya organizasyonu Yyiirliten ve ekip taahhiidii olusturan liderdir.
Dontistimeti liderlik tarzi karizmatik, yetki veren, ilham veren, iletisim kuran, yeniligi
tesvik edendir (Cismas vd., 2016). Doniisiimcii liderlik tarzina sahip liderlerin karizma
(ideallestirilmis etki), ilham verici motivasyon, bireysellestirilmis ilgi ve entelektiiel
uyarim olmak tizere dort farkli 6zelligi bulunur (Datche ve Mukulu, 2015). Daha 6nce
yapilan arastirmalara dayali olarak, kriz anlarinda liderin etkililigini etkileyen bir¢ok
ozellik, doniisiimcii liderlik 6zellikleriyle drtiismektedir (Lacerda, 2019; Ozsahin vd.,
2011; Zehir ve Narcikara, 2016). Dontisiimcti liderlerin karakteristik ozellikleri, ekip
giiveni olusturmak, umut yaratmak ve biiylik resmi paylagsmak, ekip iliskisi kurmak

bununla birlikte ekip ¢alismasini giiglendirmektir.

Bir krizi yonetmek icin en iyi liderlik tarzlarindan biri dontistimcii liderliktir.
Déniistimcii liderler, miidahale etmeden 6nce krizin boyutunu daha iyi anlamak i¢in daha
biiyiik resmi goriirler. Mantikli, esnek ve uyarlanabilir bir plan olusturmak i¢in duruma
en yakin olanlarin tavsiyelerini ararlar ve bagkalarimin bilgi birikiminden yararlanirlar.
Doniisiimcii liderler, acil durum dinamiklerini yonetecek kadar ¢eviktirler (Desyatnikov,

2020). Dontigiimcii liderlik son yillarda yapilan calismalarda kapsamli bir sekilde
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incelenmis; doniisimcii liderlik ile ilgili yapilan birkag calisma, calisan etkinligi
(Srithongrung, 2011); yaratici esneklik (Sharma, Nagar ve Pathak, 2012); iletisim
yeterliligi (Cetin, Karabay ve Efe, 2012); liderlik etkinligi (Zhang vd., 2012); ve
calisanlarin is tatmini (Munir, Rahman, Malik ve Ma'amor, 2012) gibi bir¢ok degiskenle
iligkili oldugu ortaya g¢ikmistir. Arslan (2013) isletme yoneticileri ilizerine yaptigi
arastirmada yoneticilerin doniistimcii liderlik becerilerinin kriz yonetimi {izerinde etkili

oldugu sonucuna ulagmistir.

Irak, Erbil'deki Planlama Bakanligi'nda liderlik tarzlar1 ile kriz yoOnetimi
arasindaki iligkiyi inceleyen Hasan ve Rjoub (2017)’un aragtirmasindan elde edilen
bulgular doniigsiimcii liderlerin kriz yonetimini tahmin edebildigini ortaya koymustur.
Benzer sekilde Sarkar ve Ray (2015), Bat1 Bengal orgiitlerinin memurlarina yonelik kriz
yonetimindeki doniisiimcii liderlik tarzinin roliinii inceledikleri aragtirmada doniisiimcii
liderlik tarzina sahip olan bireylerin kriz yonetimi ile 6nemli bir iliskisi oldugunu
saptamiglardir. Bu ¢aligmalara ek olarak onceki arastirmalar, doniisiimcii liderlik ile kriz
yonetimi arasindaki iliski hakkinda daha fazla arastirma yapilmasi gerekliliginden
bahsetmistir (Cho ve Tseng, 2009; Zhang vd., 2012; Pillai, 2013; Alkhawlani vd., 2019).
Bu kapsamda, daha 6nce yapilan arastirmalarin onerilerinden hareketle asagida yer alan

hipotez ve alt hipotezler gelistirilmistir.

H7: Turist rehberlerinin kriz yonetimi davramsi ile doniisiimcii liderlik

arasinda anlamh bir iliski vardir.

H7a: Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi ile dontisiimcii liderlik

arasinda anlaml bir iligki vardir.

H7b: Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranigi ile donistimei liderlik

arasinda anlamh bir iligki vardir.

H7c: Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile dontisiimcti liderlik

arasinda anlaml bir iligki vardir.

Tam serbesti tantyan liderlik tarzinda, turun yonetimine iligskin yetkilerini nadiren
kullanarak sorumluluk almaktan kaginan, diisiincelerini agik¢a belli etmeyip, kendisine
danisildiginda goriislerini beyan eden, grubu serbest birakarak onlarin turdan nasil tatmin
saglayacaklarini kendilerine birakan serbest birakici lider olarak turist rehberi, yonettigi

gruba sagladigi kaynaklar ve bu kaynaklarla ilgili ortaya ¢ikabilecek sorunlara ¢6ziim
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getirme gayesi ile hareket etmektedir (Sabuncuoglu, 2016). Bu liderlik tarzinda, liderin
gercek bir yetkisi olmadigi igin grubun kendi kararlarini gelistirmesine olanak tanir. Bir
lider olarak turist rehberi sorular1 yanitlar, bilgi saglar veya gruba destek verir. Ayrica
¢ok az degerlendirmede ve elestiride bulunur. Tam serbesti taniyan lider olarak rehber,
turistlerin kendi kararlarin1 vermelerine izin verir (Bartol vd., 2003). Ancak, bazi turist
rehberleri, tura liderlik etmek igin pasif bir yaklasim sergilemektedir. Ornegin, turistlerin
fark etmesini istedikleri hususlar1 bildirdikten sonra herhangi bir kontrol yapmadiklari
gibi turistler bir sorun yasarlarsa turistlerin kendilerine ulagsmalarini beklerler. Dolayisiyla
harekete gegmeden Once turistlerin ihtiyaglarini ifade etmelerini beklerler (Wong ve Lee,
2012). Gokdemir vd.’nin (2020) turist rehberlerinin liderlik tarzlarini belirlemek i¢in
yapmis olduklari arastirmada turist rehberlerinin tam serbesti taniyan liderlik 6zelliklerini
ara sira gostermis olduklart belirlenmistir. Yine Wong ve Lee (2012) tarafindan yapilan
arastirmada katilimcilardan biri turist rehberinin pasif davrandigini ancak talep ettiginde
turist rehberinden hizmet alabildigini ifade etmistir. Tam serbesti taniyan liderlik tarzina
sahip bir turist rehberi yonetimindeki grup iiyelerinin performans ve is doyumunun,
otokratik liderlik tarzina sahip bir turist rehberi yonetimindeki grup iiyelerinden daha
yiiksek oldugu ortaya konmustur (Kegecioglu, 1998). Bu durumun nedeni de sadece kriz
zamanlarinda, grup ikliminin bozuldugu, turistler arasinda gerginlik, kavga, ¢atisma, kriz
vb. durumlar ortaya ¢iktiginda turist rehberlerinin duruma miidahale ettigi zamanlarda
ortaya ¢ikan bir liderlik tarzi olmasindan kaynaklanmaktadir. Ali ve Ibrahim'e (2014)
gore, tam serbesti tantyan liderliginin inovasyon tizerinde olumlu etkisi vardir. Ayrica bu
tiir liderlerin yeni ¢6ziim yollar1 getirme konusunda daha yenilik¢i olduklar belirtilmistir.
Dolayisiyla bu liderlik tarzinin krizlerin ¢oziimiinde saglayabilecegi faydalar oldugu

diistintildiiglinden izleyen kisimda yer alan hipotez ve alt hipotezler gelistirilmistir.

Hs: Turist rehberlerinin kriz yonetimi davranisi ile tam serbesti taniyan

liderlik arasinda anlamh bir iliski vardir.

Hga: Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi ile tam serbesti taniyan

liderlik arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hgo: Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranisi ile tam serbesti tantyan

liderlik arasinda anlaml1 bir iliski vardir.
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Hgc: Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile tam serbesti tantyan

liderlik arasinda anlamli bir iliski vardir.

Yukarida yer alan arastirma hipotezlerinin yer aldig1 arastirmanin sekilsel modeli

(Sekil 2) asagida yer almaktadir.
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Sekil 2. Arastirmanin Sekilsel Modeli

Otantik Liderlik H1
HI-Sa
Etik Liderlik H2
Hizmetkar H3
Liderlik
i H4
L ol RSN
Liderlik : -
/ H1-8b
Otoriter Liderlik
| Yaratici Liderlik -~ Hg H, g
Doéntsumci
Liderlik H7
. H1-8a: Liderlik tarzlarmin tur oncesi kriz yonetimi davramsu ile iliskisi
Tam Serbesti H
Tantyan Liderlik H8 1-8b: Liderlik tarzlarinin tur esnasi kriz yonetimi davranisi ile iliskisi

H1-8c: Liderlik tarzlarmin tur sonrasi kriz yonetimi davrams ile iliskisi
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3. ARASTIRMANIN KAPSAM VE SINIRLILIKLARI

Bu arastirmada turist rehberliginde kriz yonetiminin liderlik tarzlariyla iliskisi
incelenmistir. Arastirmanin evrenini Tirkiye’de 7 cografi bolgeye dagilmis Turist
Rehberleri Odalar1 Birligi’ne (TUREB) bagli 13 rehber odasina kayith eylemli turist
rehberleri olugturmaktadir. Arastirma kapsaminda zaman ve maliyet unsurlarina dikkat
edilmis ve arastirma evrenine ulagsmakta gilicliik ¢ekilecegi diisiincesinden hareketle
aragtirma sinirli sayida eylemli turist rehberinin katilimiyla gergeklestirilmistir.
Arastirmanin TUREB’e bagli 13 odaya kayith rehberler iizerine gergeklestirilmis olmasi
turist rehberlerine ulagsma ve veri elde etme noktasinda sorunlar yarattigindan arastirma
evreninden 6rneklem alma yoluna gidilmis, veriler belirlenen 6rneklemden toplanmustir.
Bu kapsamda eylemsiz (pasif) turist rehberleri arastirma kapsami disinda birakilmustir.
Bilgi toplanmasi 6ngoriilen turist rehberlerinin kayitli olduklar1 oda sayisi ve bu odalara
tiye kag rehber oldugunun belirlenmesinin hangi yollarla yapildigi, arastirmanin yontem

boliimiinde agiklanmustir.

Aragtirmanin  konu simirhiligini  alan arastirmasi olmasi nedeniyle turist
rehberlerinin liderlik tarzlart ve kriz yonetimi davranisi degiskenleri olusturmaktadir.
Arastirmada bu iki degisken arasindaki iligki incelenmistir. Bu c¢alismanin
sinirliliklarindan bir digeridir. Bu kapsamda kriz yonetiminin liderlik tarzlartyla iliskisine
etki etmesi muhtemel diger degiskenler bu arastirmaya dahil edilmemistir. Arastirmanin
cografi sinirlihigmi Tirkiye Cumhuriyeti olusturmaktadir. Bu kapsamda 7 bolgede yer

alan 13 rehber odasinin tamami aragtirmaya dahil edilmistir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Aragtirmanin bu boliimiinde, arastirmanin evren ve orneklemi, veri toplama
yontemi, turist rehberliginde kriz yonetimi davranisi Olgeginin ve liderlik tarzlari
envanterinin gelistirilmesinde bagvurulan Delphi teknigi ve siirecine, toplanan verilerin

analiz yontemine iligkin bilgilere yer verilmistir.
1. EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmanin evrenini Tirkiye’de ¢alisma kartina sahip eylemli turist rehberleri
olusturmaktadir. TUREB (2022) kayitlarina gore Tiirkiye’de rehber odalarma kayith
11945 rehber bulunmaktadir. Bu rehberler arasindan, 8900 turist rehberi eylemli olarak
hizmet vermektedir. Bu kapsamda, s6z konusu arastirmanin evrenini 13 rehber odasina
(ARO, ADRO, ATRO, IRO, IZRO, CARO, BURO, SURO, MUTRO, NERO, ANRO,
GARO, TRO) kayith 8900 eylemli turist rehberi olusturmaktadir. Turist Rehberleri
Odalan Birligi’ne (TUREB) bagli odalara kayitli turist rehberine ait sayilar Tablo 4’te

sunulmustur.

Calismada evreni olusturan bireylerin tamami yerine zaman, maliyet, mesafe ve
ulagilabilirlik gibi kisitlardan dolay1 6rneklem alma yoluna gidilmistir. Bu dogrultuda her
bir rehber odasina kayitli eylemli rehberlerin arastirmada temsil edilmesi agisindan
asamal1 ornekleme yontemi kullanilmis olup, kiime Ornekleme yontemi ve tabakali
ornekleme yontemi birlikte kullanilmistir. Arastirmalarda, bu yontemlerin sadece biri
kullanildig: gibi iki veya daha fazlas1 da birlikte kullanilabilmektedir. Asamali 6rnekleme
yontemi, tabakal1 ve kiime 6rnekleme yontemlerinin birlikte kullaniminin zorunlu oldugu
arastirmalarda basvurulan bir Ornekleme yontemidir (Cingt 1994; Siimbiiloglu ve
Simbiiloglu, 2002; Pelit, 2008). Tabakali ve kiime Ornekleme yontemlerini igeren
asamali Ornekleme yonteminin kullanilmasi, evreni olusturan birimlerin sinirlarini
olusturma zorlugu, genis bir alana yayilmis 6rneklem birimlerini sorusturma maliyetinin
yiiksekligi ve ornekleme planinin yiriitiilmesine iliskin giicliiklerden (Ural ve Kilig,
2018) kaynaklanmaktadir. Bu ¢ergevede, arastirmada tabakali ve kiime Ornekleme
yontemleri birlikte kullanilmis olup evren; iilkesel ve bolgesel degiskenlerine gore

tabakalanmis, ayrica rehber odalar1 (Adro, Aro, izro, Iro, Nero vd.) kiime olarak ele
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alinmustir. Orneklem hacminin belirlenmesinde nicel ¢alismalar i¢in Ozdamar (2002) ve
Sekaran (2003) tarafindan sinirl evrenler (N<10.000) ve nicel aragtirmalar i¢in dnerilen
N. S2.Zo?/(N-1).d*+S?. Za? drneklem biiyiikliigi formiilii kullanilarak arastirmaninin

orneklem hesaplamasi yapilmistir.

Ozdamar (2002) ve Sekaran (2003) tarafindan yukarida onerilen formiilden
yararlanilmistir. 30 kisilik Orneklem grubundan olusan pilot uygulama sonucunda
orneklem formiiliindeki standart sapma s=1; 0,05 anlamlilik diizeyine karsilik gelen Z=
1,96 ve orneklem hatasini ifade eden etki biiyiikliigii d=0,1 olarak alinmis ve minimum
orneklem biiytikliigii 375 olarak hesaplanmistir. Her ne kadar 6rneklem biiyiikligi 375
olarak hesaplanmis olsa da arastirma kapsaminda rehber odalar1 birer tabaka olarak ele
alindigindan her bir odanin sahip oldugu eylemli turist rehberi sayis1t minimum 6rneklem
biiyiikliigiine (375 kisi) oranlanarak anketler toplanmistir. Elde edilen anketlerin eksik
ve/veya hatali ¢ikma ihtimaline karsi miimkiin oldugunca fazla veri toplanmistir. Bu
cergevede, rehber odalarina kayitli eylemli turist rehberi sayisi ve orani dikkate alinarak
toplam 850 anket dagitilmis olup bunlarin 610 tanesi geri donmiis; eksik veya hatali

anketler analizden ¢ikartilarak 520 anket degerlendirmeye alinmistir.

Tablo 4. Eylemli Turist Rehberlerinin Rehber Odalarina Gére Dagilim Oranlari

Arastirmaya Katilan Eylemli Turist Rehberleri Say1 ve
Uye Olunan L - . Oranlar
Oda Odaya Kayith Eyleml! Turist | Degerlendirmeye Eylemli Rehberler Oda igindeki
Rehber Sayis1 | Rehberi Sayist Alinan Anket A .
Sayist I¢indeki Orant Orant
ADRO 177 113 42 %37,1 %23,73
ANRO 840 518 39 %7,52 %4,64
ARO 1784 1313 59 %4,49 %3,31
ATRO 722 598 26 %4,34 %3,60
BURO 152 118 16 %13,5 %10,53
CARO 233 190 23 %12,1 %9,87
GARO 184 145 12 %8,27 %6,52
IRO 5021 3743 164 %4,38 %3,27
IZRO 1162 807 72 %8,92 %6,20
MUTRO 463 341 20 95,86 %4,32
NERO 874 748 17 %2,27 %1,95
SURO 185 149 16 %10,7 %8,65
TRO 148 117 14 %11,9 %9,46
Toplam 11945 8900 520 %5,8 %4,35
Kaynak: Tureb, 2022’den faydalanarak yazar tarafindan olusturulmustur.
2. VERILERIN TOPLANMASI

Kriz, kriz yonetimi, liderlik ve liderlik tarzlari konulari ile ilgili ulusal ve uluslararasi
literatiir goz Oniinde bulundurularak sekillendirilen kavramsal c¢erceve dogrultusunda

arastirmanin uygulama noktasinda veri toplama yontemi olarak anket tekniginden
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faydalanilmistir. Tez kapsaminda olusturulan anket formu, veri toplama siireci baslatilmadan
once etik agidan herhangi bir sakincasi olup olmadigina dair goriis ve izin almak amaciyla
Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimleri Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi
Kurulu’na sunulmustur. Anket formunda yer alan maddelerin uygulama agisindan sakincali
olmadigr yoniinde etik kurulundan yazili izin alimmistir. Alman kurul karart Ek-3’te

sunulmustur.

Arastirma kapsaminda hem “Turist Rehberliginde Kriz Yonetimi Davranist
Olgegi” hem de “Liderlik Tarzlari Envanteri” arastirmaci tarafindan olusturulmustur.
Olgek ve envanter olusturulurken Delphi teknigi kullamilmustir. Delphi teknigi ve
arastirmada kullanilan 6lgek, envanter ve ankete iliskin detayli bilgilere asagida yer

verilmigtir.

Delphi Teknigi ile Olcek Olusturma: Delphi teknigi, kendi uzmanlk
alanlarindaki katilimeilardan veri toplamak i¢in yaygin olarak kullanilan ve kabul edilen
bir yontemdir. Teknik, gergek bir sorun tizerinde fikir birligini saglamay1 amaglayan bir
grup iletisim siireci olarak tasarlanmistir. Delphi siireci, program planlama, ihtiyag
degerlendirmesi, politika belirleme ve kaynak kullanimi gibi ¢esitli ¢aligma alanlarinda,
bir dizi alternatif gelistirmek, temel varsayimlar1 kesfetmek veya ortaya ¢ikarmak ve
ayrica genis bir konuyu kapsayan disiplinler arasi bir konudaki yargilar iliskilendirmek
i¢in kullamlmustir. Ik olarak Dalkey ve Helmer (1963) tarafindan 1950'lerde Rand
Corporation'da gelistirilen Delphi teknigi, secilen deneklerden olusan bir panelden veri
toplamak icin coklu yinelemeler kullanilarak sunulan bir dizi anket kullanarak fikir birligi
olusturmaya yonelik bir yontem olarak ¢ok uygundur (Dalkey, 1969). Delphi tekniginde
bir soruna farkli bakis acilarina sahip kisi veya gruplarin yiliz yiize goriismeden fikir
birligine varmalar1 amacglanir (Hsu ve Sandford, 2007). Denek se¢imi, bir ¢alismay1
yiiriitmek ve tamamlamak i¢in zaman cerceveleri, diisiik yanit oranlar1 olasilig1 ve
yanitlayan gruptan istemeden yol gosterici geri bildirimler, bir Delphi caligmasi
tasarlarken ve uygularken goz Oniinde bulundurulmasi gereken alanlardir (Hsu ve
Sandford, 2007). Rowe ve Wright (1999), klasik Delphi tekniginin dort temel 6zelligi
olmasi gerektigini ifade etmistir. S6z konusu bu 6zelliklere iliskin agiklamalar asagida

sunulmustur.
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1. Delphi katihmcilarimin anonimligi: Katilimeilarin, gruptaki diger kisilerden
gelen asir1 sosyal baskilar olmaksizin fikirlerini 6zglirce ifade etmelerine olanak tanir.

Kararlar, fikri kimin 6nerdiginden ziyade liyakatlerine gore degerlendirilir.

2. Yineleme: Katilimecilarin, grubun ¢alismasinin turdan tura ilerlemesi 1s1ginda

goriiglerini iyilestirmelerine olanak tanir.

3. Kontrollii geribildirim: Katilimcilar1 diger katilimcinin bakis agilari hakkinda
bilgilendirir ve Delphi katilimcilarina goriislerini netlestirme veya degistirme firsati

sunar.

4. Grup yamtinin istatistiksel olarak toplanmasi: Verilerin nicel olarak analiz

edilmesine ve yorumlanmasina olanak tanir.

Teorik olarak Delphi siireci, fikir birligine ulasilana kadar stirekli tekrarlanabilir.
Bununla birlikte, Ludwig (1994; 1997); Custer, Scarcella ve Stewart (1999), gerekli
bilgiyi toplamak ve bir fikir birligine varmak icin genellikle {i¢ tekrarin yeterli olduguna
isaret etmistir. Bir dizi tur (tipik olarak {i¢) araciligiyla siireg, fikir birligi saglayacak
sekilde tasarlanmistir (Custer, Scarcella ve Stewart (1999). Delphi teknigi, bir konu veya
icerik alam1 hakkinda 6zel bilgi istemek i¢in secilmis uzmanlardan olusan bir panele
verilen agik uglu bir anket ile baglar (Custer, Scarcella ve Stewart, 1999). Panel iiyeleri
ankete yanit verdikten sonra, arastirmacilar verilen bilgileri iyi yapilandirilmis bir
belgeye doniistiiriir. Bu belge, veri toplamanin ikinci turu i¢in anket aract olarak kullanilir
(Brady, 2015). Delphi tekniginin sonraki turlarinda, katilimcilar 6gelerin tek tek 6nemini
derecelendirir ve ayrica 6gelerin ifadesinde veya 6zilinde degisiklikler yapabilir (Custer,
Scarcella ve Stewart (1999). Panel iiyelerinden, 6geler arasinda 6n 6ncelikleri belirlemek
igin Ogeleri derecelendirmeleri veya "siralama diizenlemeleri" istenebilir. Ikinci tur

sonucunda, anlagsmazlik ve anlagma alanlar1 belirlenir” (Ludwig, 1994, 54-55).

Ugiincii turda, her Delphi panelisti, énceki turda arastirmacilar tarafindan
Ozetlenen maddeleri ve derecelendirmeleri iceren bir anket alir ve her bir panelistten
yargilarini gbzden gecirmeleri veya “uzlasi disinda kalma nedenlerini belirtmeleri” istenir
(Pfeiffer, 1968’den aktaran Hsu ve Sandford, 2007). Bu tur, Delphi panelistlerine hem
bilgiler hem de maddelerin 6nemine iliskin yargilar1 hakkinda daha fazla agiklama yapma
firsat1 verir (Weaver, 1971°den aktaran Hsu ve Sandford, 2007). Arastirmacilar daha

sonra kalan maddeleri, uzmanlarin derecelendirmelerini, azinlik goriislerini ve ulagilan
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fikir birligini toplar ve analiz eder (Kim ve Yeo, 2018). Siire¢ boyunca, panelistler
bireysel bilgilere katkida bulunur, grup goriislerini degerlendirir ve yargilarin1 gézden
gecirir ve ayni1 fikirde olmadiklarinda nedenlerini ifade eder. Cevaplarda fikir birligi veya
istikrar saglandiginda ise delphi siireci sona erer (Skulmoski, Hartman ve Krahn, 2007).
Bu arastirmada bu kapsamda gelistirilen “Turist Rehberliginde Kriz Yonetimi
Davranislar: Olgegi” ve “Liderlik Tarzlar: Envanteri’nin gelistirilmesi siirecinde Delphi

teknigi ile ilgili yukarida belirtilen siireclere benzer agamalar uygulanmistir.

Semerci ve Semerci (2001), Delphi tekniginde uygulanmasi gereken 7 asamadan
bahsetmektedir. Bu asamalar sekil 3’te belirtilmistir. Sekil 3’tin ilk asamas1 ana amacin
yani aragtirmadaki temel problemin belirlenmesini ifade etmektedir. Bu kapsamda ilk

olarak arastirmanin problemi belirlenmistir.
Sekil 3. Delphi Tekniginin Isleyisi

1. Belirle -

2. Seg -—)

3. Postala -—)

4. {lk Gériislerin Gelmesi ™=
5. Ortak Goriis -

6. Ortak Noktalar -

7. Sonug -)

Kaynak: Semerci ve Semerci, 2001.

Problemin Belirlenmesi: “Bilimsel arastrma siirecinin ilk advmi, arastirma
probleminin tespit edilmesidir. Arastirma problemi, arastirilmak istenen alandaki
herhangi bir durumla ilgili problemin ifadesi olup problemin ne oldugunun, neden béyle
bir arastirmaya ihtiya¢ duyuldugunun izahidir” (Giirbiiz ve Sahin, 2018: 51). Arastirma
problemi birkag yolla elde edilir. Ornegin, danigman yardimiyla &grenci ile birlikte

ortaklasa gelistirilebilir veya arastirmacinin kendi sektér deneyimi genellikle arastirma
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alanina olan ilgisine katkida bulunur. Teorik bir bosluk olup olmadigini belirlemek i¢in
bircok etmenin yani sira literatiir taramasi da yapilir. Pilot ¢aligsmalar genellikle: Sorunu
belirlemek, calismay1 kavramsallastirmak, calismayi1 tasarlamak, ornegi gelistirmek,
arastirma aracini iyilestirmek ve veri analiz tekniklerini gelistirmek ve test etmek gibi

cesitli nedenlerle yapilir (Prescott ve Soeken, 1989).

Arastirma Tasarimmi: Uygulanabilir bir aragtirma problemi gelistirdikten sonra,
arastirma makrodan mikro perspektife dogru tasarlamaya baslanir. Tipik olarak farkli
arastirma yontemleri birlikte (hem nitel hem de nicel) incelenir ve her bir yontemin (nicel-
nitel) artilar1 ve eksileri degerlendirildikten sonra, aragtirma probleminin yanitlanmasina
yardimet olacak en uygun yontem/yontemler segilir. Arastirmaci, bir grup karar verme
ortaminda uzmanlarin yargilarini toplamak istediginde Delphi yontemi uygun bir
secenektir. Delphi siirecinde hem nitel hem de nicel yontemler kullanilabilir. Delphi
yontemi, arastirma projesinin yalnizca bir bileseni olabilir; 6rnegin, Delphi ¢iktilar1 bir

anketle dogrulanabilir ve genellestirilebilir.

Panel Uyelerinin Secimi: Panel iiyelerinin secilmesi, Delphi c¢iktisinin
dayandigi uzman goriisleri oldugundan, Delphi arastirmasinin kritik bir bilesenidir
(Ashton, 1986). Arastirmacinin ilk zorlugu, tahmin gorevine katkida bulunabilecek bir
uzmanlar grubu belirlemektir (Demirdag, 2019). Panel iiyeleri uygun alan bilgisine sahip
kigiler arasindan segilmelidir (Jolson ve Rossow, 1971). Dolayisiyla Delphi
panelistlerinin “uzman” olarak kabul edilmeleri i¢in dort sart1 yerine getirmeleri gerekir.
Bunlar: Arastirilan konularla ilgili bilgi ve deneyim; arastirmaya katilma istekliligi;
Delphi'ye katilmak i¢in yeterli zaman ve etkili iletisim becerileridir (Adler ve Ziglio,
1996°dan aktaran Jones, 2018). Arastirma i¢in uzmanlar belirlenirken olagan 6neri, farkli
uzmanliga sahip kisilerin olmas1 (Delbecq, Van de Ven ve Gustafson, 1975’den aktaran
Grime ve Wright, 2016) ve uzman sayisinin 5 ile 20 arasinda olmasidir (Armstrong,
1985). Uzmanlar segildikten sonra, arastirilacak konu ile ilgili tahminlerde bulunmakla
birlikte ayrintili nitel gerekgeler sunmalidir. Delphi yonteminin temel bir 6zelligi de,
katilan uzmanlarin her zaman anonim kalmasidir. Bu, uzmanlarin tahminlerinde siyasi ve
sosyal baskilardan etkilenmemesi anlamina gelmektedir. Dahasi, tiim uzmanlara esit s6z
hakki verilip, herkes tahminlerinden sorumlu tutulur (Hyndman ve Athanasopoulos,

2018).
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Aragtirma kapsaminda Delphi teknigi siirecine uygun olarak ilk olarak arastirma
problemi belirlenmis ve “turist rehberlerinin tur boyunca (tur dncesi, tur sirast ve tur
sonrasi) karsilastiklar1 krizlerin tespit edilmesi ve bu krizlerin ¢oziimiinde sergilenmesi
gereken en dogru davranig(lar) nedir?” sorusuna cevap aranmistir. Bu baglamda “Turist
Rehberliginde Kriz Yonetimi Davranisi Olgegi” ve “Liderlik Tarzlar Envanteri”
gelistirilmistir. Kriz Yonetimi Davramsi Olgegi tur dncesi, tur esnasi ve tur sonrast
karsilagilan (acenta, miisteri, ulastirma, konaklama ve yiyecek igecek isletmeleri

kaynakl1) krizler ve ¢6ziim Onerileri seklinde ti¢ boyut olarak gelistirilmistir.

Liderlik tarzlarina iliskin ise literatiir taramas1 yapilmus, literatiirde daha ¢ok turist
rehberlerinin gorev ve iliski davranisi (Acar, 2014; Tiirkmen, 2016; Kabakulak ve Pelit,
2022) odakli caligmalarin yapildigi; modern liderlik tarzlari baglaminda da sinirh
caligmalarin (Lopez, 1980; Asmadili, Asmadili ve Yiiksek, 2018, Gokdemir, Yildirim ve
Ates, 2020; Teng, 2022) oldugu tespit edilmis ve turist rehberleri i¢in en uygun liderlik

tarzinin tespit edilmesi amaciyla liderlik tarzlari envanteri gelistirilmistir.

Veri toplamada kullanilmak tizere Oncelikle arastirmaci tarafindan literatiir
taramasi yapilmis ve toplanan veriler 1s18inda icinde yonergesi bulunan ve aragtirmanin
amacinin da belirtildigi Delphi panel davet mektubu ve anket formu hazirlanmistir.
Delphi teknigi’nin uygulama adimlarinda ise her panele 6zgii agiklama mektubu ve panel
anket formlari kullanilmigtir. Delphi tekniginin uygulama agamalarindan sonra 6rneklem
grubu lizerinde veri toplamada kullanmak i¢in literatliir dogrultusunda arastirmact
tarafindan gelistirilen “Turist Rehberliginde Kriz Yonetimi Davramst Olcegi (TRKYDO)”
ve “Liderlik Tarzlar: Envanteri” kullanilmigtir. Arastirmada kullanilan anket formu ii¢
bolimden olugmaktadir. Birinci boliimde turist rehberlerinin bireysel ve sosyo-
demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 12 soru; ikinci boliimde turist rehberlerinin
liderlik tarzlarini tespit etmeye yonelik otantik liderlik i¢in 5 madde; etik liderlik igin 5
madde; hizmetkar liderlik i¢in 6 madde; demokratik liderlik i¢in 5 madde; otokratik
liderlik i¢in 5 madde; yaratici liderlik i¢in 6 madde; doniistimcii liderlik i¢in 7 madde ve
tam serbesti taniyan liderlik i¢in 5 madde; tigiincti boliimde ise turist rehberlerinin Kkriz
yonetimi davranigini tespit etmeye yonelik iSe tur oncesi 8; tur esnasi 27 ve tur sonrasi 5
olmak iizere toplam 40 soru yer almakta olup anket formu toplamda 96 sorudan

olusmustur.
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IIk Asama: Delphi Teknigi ile Olgek Madde Havuzunun Olusturulmast:
Delphi stirecinin ilk turu tipik olarak acik uglu bir soru formu veya anket ile baslar. Bu,
Delphi panelinden belirli bir konu hakkinda 6zel bilgi toplamanin bir yolu olarak hizmet
eder (Custer, Scarcella ve Stewart, 1999). Delphi panelinin birinci turunda tizerinde
calisilmasi planlanan konu ve olaylar belirlenir. Bu turda uzmanlara konuya iligkin bir ya
da birden fazla soruyla goriisleri sorulur (Caliskan, 2006).

Birinci Delphi Paneli (I. Tur): Arastirmanin bu asamasinda Delphi panel
gruplarinda yer alacak uzmanlara davet mektubu génderilmistir. Delphi tekniginin birinci
turunda anket formuyla birlikte tiim uzmanlara gonderilmek {iizere “arastirmanin
amacinin, Delphi siirecinin ve katilimcilardan beklentilerin yer aldigi bir agiklama
mektubu” hazirlanmistir. Bu turda uzmanlara “Turist Rehberliginde Kriz Yonetimi
Davramsi Olgegi’ne (TRKYDO)” iliskin tur dncesi, tur esnasi ve tur sonrasi olmak iizere
lic boyutta turlarda turist rehberlerinin karsilasma sikligmin en yiiksek oldugu turist,
acenta, ulastirma, yiyecek icecek ve konaklama isletmeleri kaynakli muhtemel krizlerin
ve bu krizlerin ¢ozliimii i¢in gosterilmesi gereken en dogru davranig(lar)in belirtilmesi
(Ek-4) istenmistir. Liderlik Tarzlar1 Envanteri’nin (EK-5) olusturulmasi i¢in ise literatiir
taranarak belirlenen liderlik tarzlarina iliskin yine arastirmanin amaciin, Delphi
stirecinin ve katilimcilardan beklentilerin yer aldig: bir agiklama mektubu hazirlanmaistir.
Katilimcilardan kriz yonetimi i¢in {i¢ boyut altina (tur 6ncesi, tur esnast ve tur sonrasi) Ve
belirlenen liderlik tarzlarimin (otantik, etik, hizmetkar, demokratik, otokratik, yaratici,
doniisiimcii ve tam serbesti taniyan) altina birakilan bos alana bahsi gecen liderlik tarzi

ile ilgili miimkiin oldugunca madde, goriis ve degerlendirme yazmalari istenmistir.

Birinci Anket ve A¢iklama Mektubunun Gonderilmesi: Arastirma anketi ve
aciklama mektubu uzmanlara (katilimcilara) e-posta yoluyla ulastirilmistir. Kriz yonetimi
davraniglari igin anketlerin dagitim iglemleri 30 Temmuz — 10 Agustos 2020 tarihleri
arasinda (on bir is gilinii) tamamlanmistir. Liderlik tarzlar1 envanteri igin anketlerin
dagitim islemleri 6-20 Subat 2021 tarihleri arasinda (on dort ig giinii) tamamlanmistir.
Katilimc1 listesine iletilmis anket formlar1 islenmistir. Agiklama mektubunda
uzmanlardan, anketi en kisa siirede (yaklasik iki haftalik) yanitlamalar1 ve arastirmaciya

e-posta yoluyla iletmeleri istenmistir.

Birinci Tur Anketlerinin Toplanmasi: Birinci tur anketlerine verilen yanitlarin

toplanmasi e-posta iizerinden gergeklesmistir. Birinci tur kriz yonetimi davraniglari anket
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yanitlarinin toplanma stireci 10 Eyliil 2020 tarihinde sona erdirilmigtir. Katilimci
listesinden yanit katilimlar1 takip edilerek, yanit katilim oraninin yiiksek olmasi i¢in anket
yanitlama stiresi olarak belirtilen iki haftalik siire¢ yaklasik dort haftaya uzatilmistir.
Birinci tur sonunda kriz yonetimi davranisi 6lgegi anketlerinin yanitlanma orant %100
olarak gergeklesmistir. Birinci tur sonunda kriz yonetimi davranisi 6l¢egi i¢in olusturulan
panel grubundaki bir uzman yogunlugu nedeniyle diger panellere katilamayacagin
bildirmistir.

Liderlik tarzlar1 envanteri anketlerinin toplanmas1 4 Mart 2021 tarihinde sona
erdirilmistir. Katilimc1 listesinden yanit katilimlari takip edilerek gelen yanitlar
kaydedilmistir. Birinci tur sonunda liderlik tarzlar1 envanteri i¢in olusturulan panel

grubundaki bir uzman yogunlugu nedeniyle diger panellere katilamayacagini bildirmistir.

Birinci Tur Anket Verilerinin Degerlendirilmesi: Her katilimci Turist
Rehberliginde Kriz yonetimi Davraniglari’na iligskin diisiincelerini listelemistir. Birinci
tur anketinde bos anket formuna yazilan katilimer yanitlari, SPSS (Statistical Package for
Social Sciences) paket programinda olusturulan veri tabanina kaydedilmistir. Verilen
yanitlarin siniflanmasi ve degerlendirilmesinde arastirmaci, alan uzman1 akademisyenler
ile birlikte ¢calismistir. Ankete verilen yanitlarin ait olduklari kategorilere karar verilmistir

(Ornegin; tur dncesi, tur sirasi ve tur sonrast).

Liderlik tarzlar1 envanteri i¢in de uzmanlar goriislerini listelemistir. Birinci tur
sirasinda bos anket formuna yazilan katilimci yanitlari, SPSS (Statistical Package for
Social Sciences) paket programinda olusturulan veri tabanina kaydedilmistir. Verilen
yanitlarin siniflanmasi ve degerlendirilmesinde arastirmaci, alan uzmani akademisyenler
ile birlikte calismistir. Ankete verilen yanitlarin ait olduklari kategorilere karar verilmistir
(Ornegin; turistleri karar alirken serbest birakirim demokratik liderlik boyutu altinda degil
tam serbesti taniyan liderlik boyutu altinda yer almistir). Katilimcilarm verdikleri

yanitlarin her birinin belirlenen basliklar altina alinip alinamayacagi degerlendirilmistir.

Birinci Tur Delphi Anketi ve Anketin Yamitlanmasi: Delphi'nin odak noktasi
olan ilk soruyu gelistirmeye 6zen gosterilmelidir; ¢iinkii katilimcilar gelistirilen soruyu
anlamadiklarinda uygun olmayan cevaplar verebilirler (Delbeq ve digerleri, 1975’den
aktaran Skulmoski vd., 2007). Konuyla ilgili goriislerin alinmasi ve bu dogrultuda madde

havuzu olusturmak amaciyla arastirmanin problemi kapsaminda belirlenmis olan
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faktorler e-posta yoluyla uzmanlara gonderilebilir. Uzmanlarin bireysel beyin firtinasi
gerceklestirerek konuya iliskin miimkiin oldugu kadar ¢ok sayida yeterlik maddesi
belirlemesi i¢in ricada bulunulur. Belirlenen yeterlik maddelerinin diger iiyelerin
belirttigi maddelerle bir araya getirilerek ikinci Delphi Anketi olusturulacag: belirtilir.
Ayni1 yontem ile bu arastirma ic¢in belirlenen faktdrler (boyutlar) c¢ercevesinde
panelistlerin goriisleri alinmak iizere ve madde havuzu olusturulmasi i¢in (Demirdag,
2019) Turist Rehberliginde Kriz Yénetimi Davranist Olgegi’ne (TRKYDO) yénelik

faktorler e-posta yoluyla panel iiyelerine gonderilmistir.

Konuyla ilgili goriislerin alinmas1 ve madde havuzunun olusturulmasi amactyla
kriz yonetimi literatiirii ve turist rehberlerinin mesleklerinde karsilastiklar1 sorunlardan
faydalanarak kriz olan/olabilecek durumlar (acenta, miisteri, ulastirma, konaklama,
yiyecek igecek isletmeleri kaynakli) tur Oncesi, tur sirasi ve tur sonrasi boyutlar1 olarak
belirlenmistir. Kriz yonetimi davranisi 6lgegi i¢in panelistler (uzmanlar) segilirken her bir
turist rehberinin eylemli rehber olmasina, iilkesel ya da bolgesel olarak belirli bir bolgede
uzmanlagsmis olmasina, farkli odalara kayithh olmasina, ayn1 zamanda sadece rehberler
degil akademisyen rehber olmalarina da dikkat edilmis, panelistler bu kriterlere gore
secilmistir. Panelistlerin olusturulan 6lgek taslagini nasil dolduracaklarina iligkin bir
yonerge hazirlanmis ve bir davet mektubu olusturulmustur. Olusturulan taslak 27
paneliste e-posta yoluyla gonderilmistir. Panelistlerden belirlenmis kriz durumlarinda
sergilenmesi gereken en uygun davraniglarin yazilmasi ve bununla birlikte panelistlerin
madde eklemelerini de tesvik etmek amaciyla taslakta yer alan bosluklara ek maddeler
yazabileceklerini ifade eden bilgilendirme notu eklenmistir. Panelistler, bu turda
birbirlerinden habersiz olarak belirlenmis boyutlara (tur dncesi, tur sirasi, tur sonrasi)
iligskin diistincelerini yazip 30 Temmuz — 10 Eyliil 2020 tarihleri arasinda arastirmaciya
geri gondermistir. 14 panelistten toplam 56 maddelik bir havuz elde edilmistir. Boylelikle
kriz yonetimi davranisi 6lgegi’ne iliskin “Birinci Delphi Anketinin Yanitlanmasi (1. Tur)”

asamasi tamamlanmistir.

Liderlik tarzlarina iliskin literatiir taramasi yapilmis ve turist rehberleri i¢in uygun
oldugu diisiiniilen liderlik tarzlarinin belirlenmesi i¢in liderlik tarzlarini igeren bir taslak
olusturulmus ve 6 Subat — 4 Mart 2021 tarihleri arasinda liderlik tarzlarina iliskin taslak
envanter ve madde Onerme yoOnergesi akademisyenlere gonderilmis, uzmanliklar1 ve

bilgileri dahilinde miimkiin oldugunca madde yazmalari istenmistir. Bu kapsamda liderlik
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tarzlart envanteri igine yonergesi de eklenerek 24 paneliste e-posta yoluyla
gonderilmistir. Panelistlerin se¢ciminde liderlikle ilgili ¢alismalar1 olan (6rgiitsel davranis
alaninda ¢alismalar1 olan, liderlikle ilgili tez, makale, kitap, kitap boliimii vb. yazmis ya
da lisansiistii tezlerde liderlik konusunda danismanlik yapmis) akademisyenlerin tercih
edilmesine dikkat edilmis ve panelist se¢cimi bu Olgiitler dogrultusunda
gerceklestirilmistir. Arastirma kapsaminda secilen 24 panelistten 12’si geri bildirimde
bulunmus ve bu dogrultuda havuzda olusan maddeler icerik analizine tabi tutularak ortak
maddeler bir araya getirilmis; farkli olan maddeler ise dil gegerliligi agisindan kuralli
ctimleler haline getirilerek taslakta birakilmistir. Liderlik tarzlar1 envanteri havuzunda 8
liderlik tarzi i¢in toplam 141 madde olugmustur. Olusturulan madde havuzu i¢in ikinci
tur (round) g¢alismalari baglamis ve madde havuzu ile birlikte 2. tur yonergesi de

hazirlanarak aragtirmanin ikinci agamasina gecilmistir.

ikinci Delphi Paneli (II. Tur): Delphi panelinin ikinci adiminda uzmanlarin
birinci anketteki degerlendirmelerine iliskin olarak yazilan cevaplar hem kriz yonetimi
davranisi dlgegi hem de liderlik tarzlari envanteri i¢in bir araya getirilmistir. Bir araya
getirilen cevaplardan ikinci Delphi anketi olusturulmustur. Yukarida belirtilen islemler
sonucunda birinci ankette kriz yonetimi davranisi 6lgegine verilen yanitlar (kriz yonetimi
igin tur Oncesi, tur sirasi ve tur sonrasi i¢in) 3 boyut altinda toplanmis ve toplam 56
maddeyi i¢ceren madde havuzu olusturulmustur. Bu basliklar bir tablo haline getirilerek

ikinci Delphi anketi olusturulmustur (EK-6).

Liderlik tarzlar icin de benzer siirecler isletilmis olup ilk tur sonunda otantik
liderlik i¢in 15 madde; etik liderlik i¢in 22 madde, hizmetkar liderlik i¢in 25 madde,
demokratik liderlik i¢in 13, otokratik liderlik i¢in 14, yaratic1 liderlik i¢in 26, doniisiimcii
liderlik icin 16 ve tam serbesti tamiyan liderlik icin 10 madde olusturulmustur.
Uzmanlarin liderlik tarzlar i¢in yazdiklar1 ayni maddeler birlestirilmis, farkli olan
maddeler de anket formuna eklenip kuralli ve anlagilabilir ciimleler haline getirilerek

ikinci Delphi anketi olugturulmustur (Ek-7).

Ikinci Anket ve Aciklama Mektubunun Gonderilmesi: Ikinci anket ile birlikte
katilimcilara, birinci anketi yanitladiklari i¢in tesekkiir eden, ikinci ankette kendilerinden
beklenenleri agiklayan, anket 6l¢egi ve puanlamayi iceren bir aciklama mektubu
gonderilmistir. Katilimcilardan ikinci ankette kendilerine liste halinde sunulan turist
rehberliginde kriz yonetimi davranisi 6lgegi igin (tur dncesi, tur sirasi ve tur sonrast olmak
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tizere 3 boyut) 56 maddeye ve sekiz (8) liderlik tarzinda (otantik, etik, hizmetkar,
demokratik, otokratik, yaratici, donilisiimcii ve tam serbesti taniyan) yer alan maddelere
(otantik liderlik i¢in 15 madde; etik liderlik i¢in 22 madde, hizmetkar liderlik i¢in 25
madde, demokratik liderlik i¢in 13, otokratik liderlik i¢in 14, yaratici liderlik i¢in 26,
dontisiimeti liderlik i¢cin 16 ve tam serbesti taniyan liderlik i¢in 10 madde) katilim
diizeylerini (uygun degil=1, kismen uygun=2, uygun=3 araliginda) belirtmeleri
istenmistir. Katilimcilarin hem kriz yonetimi davranisi 6l¢e8i hem de liderlik tarzlarina

iliskin degerlendirmelerini bir 6nceki cevaplarini dikkate alarak yapmalar1 istenmistir.

Ikinci anketlerin katilimcilara iletilmesinde, birinci anketin dagitiminda izlenen
yol takip edilmistir. Ikinci tur anketlerinin dagitim islemleri kriz yonetimi davranisi 6lgegi
icin 06-08 Subat 2021 haftasinda (iig is giinii); liderlik tarzlar1 envanteri igin 20-22 Nisan

2021 haftasinda (ii¢ i gilinil) tamamlanmastir.

ikinci Tur Anketlerinin Toplanmasi: ikinci tur anketlerinin toplanmasinda
birinci turda izlenen yol takip edilmistir. Kriz yonetimi davranist 6l¢egi igin ikinci tur
anket yanitlarinin toplanma siireci 16 Subat 2021 tarihinde; liderlik tarzlar1 envanteri i¢in
28 Nisan 2021 tarihinde sona erdirilmistir. Katilimer listesinden yanit katilimlart takip
edilmistir. Ikinci tur sonunda turist rehberliginde kriz yonetimi davranis1 dlgegi i¢in anket
doldurma orani %92,8; liderlik tarzlar1 envanteri i¢in anketlerin yanitlanma orani ise

%91,6 olarak gerceklestirilmistir.

Ikinci Tur Anket Verilerinin Analizi ve Degerlendirilmesi: ikinci ve iigiincii
tur anketinin veri isleme siirecinde karigiklik yasanmamasi igin ikinci tur anketlerinin
kayit islemleri sirasinda her katilimeiya bir numara verilmistir. ikinci tur anketinden elde
edilen puanlar SPSS paket programinda veri tabanina kaydedilmistir. Anketteki her
maddenin birinci ¢eyrek, t¢ilincli ¢eyrek, medyan ve genislik degerleri (Sahin, 2001)
hesaplanmustir. ikinci Delphi anketinden elde edilen istatistiklerde her maddenin genislik
(R) degeri incelendiginde (Ek-8) madde 17. ve 44. maddelerin genislik degeri (C3-C1) >
1.2°dir. Bu sebeple toplamda 2 maddede uzmanlar arasi uzlagsma saglanamamaistir.
Liderlik tarzlari envanteri olusturma siirecinde de kriz yonetimi davranist Slgeginin
olusturulmasi siirecine benzer siiregler isletilmistir. ikinci Delphi anketinden elde edilen
istatistiklerde her maddenin genislik (R) degeri incelendiginde (Ek-9) otantik liderlikte
madde 12; etik liderlikte madde 10 ve 20; hizmetkar liderlikte 9, 10, 14, 15, 20, 21 ve 25;
yaratict liderlikte 1, 7, 11, 12, 13, 16, 17, 20 ve 25; demokratik liderlikte 8 ve 12; otokratik
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liderlikte 6, 10 ve 11; doniisiimcii liderlikte sadece madde 16; tam serbesti taniyan
liderlikte ise 9 ve 10. maddelerin genislik degeri (C3-C1) > 1.2°dir. Bu sebeple liderlik

tarzlar1 envanterinde toplam 27 maddede uzmanlar arasi uzlasma saglanamamustir.

Ikinci Delphi Anketi ve Anketin Yamtlanmasi: Turist Rehberliginde Kriz
Yonetimi Davramisi Olgegi icin ilk turda gdnderilen birinci tur anketindeki ifadelerden
bir madde havuzu olusturulmus, maddelerde yer alan ortak noktalar belirlenerek yeni bir
Olgek taslagi olusturulmustur. Ayrica, her bir ifade iginde uzmanlardan degerlendirme
istenerek maddelerin daha anlasilir, turist rehberligi meslegine uygun, maddeleri okuyan
kisileri farkli diisiincelere sevk etmeyecek sekilde taslak dlgekte birlestirme veya ayirma
yapilip maddeler diizenlenmistir. Maddeler, tur 6ncesi, tur esnasi ve tur sonrasi olmak
tizere 3 boyut altinda toplanmistir. Boyutlarda yer alan maddeler 1=uygun degil,
2=kismen uygun, 3=uygun puanlama yOntemiyle diizenlenmistir. Ikinci tur igin
olusturulan Delphi anketi, birinci turda arastirmaya katilmayi kabul eden uzmanlara
(rehber akademisyenlere ve eylemli turist rehbelerine) e-posta yoluyla gonderilmis ve
taslak Olcekteki maddeleri 1 ile 3 arasinda puanlamalari istenmistir. Ayrica, madde
Onerisi yapabilmeleri amaciyla ankette bos olan yerlere ekleme yapabilecekleri
hatirlatilmustir.  ikinci tur Delphi anketi, 8-16 Subat 2021 tarihleri arasinda

tamamlanmagtir.

Liderlik tarzlarinin belirlenmesi amaciyla yukarida yer alan siirece benzer bir
stirec isletilmistir. Liderlik tarzlarina iliskin 1. tur 06 Subat — 17 Nisan 2021 tarihleri
arasinda tamamlanmistir. Birinci turun tamamlanmasinin ardindan arastirmaya katilmay:1
kabul eden ve geri bildirimde bulunan 12 uzmana ait yanitlar icerik analizine tabi
tutularak benzer ifadeler birlestirilmis, farkli ifadeler ise rehberlik meslegine uygun
sekilde diizenlenerek 141 maddelik taslak envanter olusturulmustur. Bu kapsamda 2. tur
stireci baglatilmis, taslaga yonerge eklenerek arastirmaya katilmayi kabul eden ayni
uzmanlara tekrar génderilmis 1=uygun degil, 2=kismen uygun, 3=uygun olacak sekilde
1 ile 3 arasinda puanlamalar1 istenmistir. Uzmanlar, 22-28 Nisan 2021 tarihleri arasinda
taslakta yer alan maddeleri puanlayarak geri bildirimde bulunmusladir. Bu kapsamda
anketlerdeki (kriz yonetimi davranisi ve liderlik tarzlari envanteri) her maddenin birinci
ceyrek, tigiincii ceyrek, medyan ve genislik degerleri hesaplanmistir. Genislik farkinin az
olmasi goriis birligi oldugunu, yiiksek olmasi ise goriis ayrilig1 oldugunu ifade etmektedir

(Sahin, 2001).
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“Medyan (Md): Cevaplarin %50 sini sagina %50 sini soluna alan noktadir”.
“Birinci Ceyrek (C1): Cevaplarin %25 ini soluna, %75 'ini sagina alan noktadir”.
“Uciincii Ceyrek (C3): Cevaplarin %25 ini sagina, %75 ’ini soluna alan noktadir”.
“Genigslik (R = C3 — C1): Uciincii ceyrek ile birinci ¢eyrek arasindaki farktir”.

II. tur olarak ifade edilen bu asamada, geri donen anketler numarandirilarak
siralanmig ve puanlar uygunluk diizeyine gore (1=uygun degil, 2=kismen uygun,
3=uygun) SPSS paket programina girilmistir. Yapilan geri bildirimlerin ardindan taslak
Olcek ve envanterde yer alan maddelere SPSS paket programinda analizler yapilarak
maddelerin uygunluk durumlar1 kontrol edilmis ve 3. tur i¢in uzmanlara gonderilmek

tizere gerekli calismalar baslatilmistir.

Uciincii Delphi Paneli (III. Tur): Delphi panelinin iiciincii adiminda, tiim
katilimcilarin  birinci ve ikinci uygulamada her bir soruya iliskin yaptiklar
degerlendirmelerin aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalar1 alinarak, her katilimcinin
kendi bireysel degerlendirmesinin yer aldigi anket formu olusturulmustur (Ek-10 ve Ek-
11). Ugiincii Delphi anket formunda her bir maddenin basinda ankete iliskin olarak
hesaplanan birinci geyrek, iiclincii ceyrek, medyan ve genislik degerlerine yer verilmistir.
Katilimcilarin ikinci ankette her bir madde i¢in verdikleri cevaplarda madde basina
eklenmistir. Yonergede agiklama mektubundaki 6rnek tablonun istatistiklerinin ne anlam
ifade ettigi agiklanmistir. Katilimcilardan (kriz yonetimi davranisi 6lgegi (Ek-10) ve
liderlik tarzlar1 envanteri igin (Ek-11) her bir maddeyi, hem uzman grup ortalamasi hem
de ikinci turda verdikleri yanitlar1 dikkate alarak degerlendirmeleri ve puanlamalar

istenmistir.

Uciincii Anket ve Aciklama Mektubunun Génderilmesi: Uciincii anket ile
birlikte katilimcilara, ikinci anketi yanitladiklar igin tesekkiir eden, iiclincli ankette
kendilerinden beklenenleri acgiklayan ve wuygulama Orne8i igeren bir e-posta
gonderilmistir. Ugiincii ankette katilimcilardan, ikinci ankette kriz ydnetimi davranist
(tur Oncesi, tur siras1 ve tur sonrasi) 6l¢egindeki ve liderlik tarzlari envanterindeki her bir
maddeye verdikleri puanlart grubun degerlendirmeleri ile karsilagtirarak nihai bir
degerlendirme yapmalar1 istenmistir. Katilimeilardan degerlendirme sonucunda kararlari
degismedi ise o madde i¢in ayni puani, degisti ise o madde i¢in yeni puani (1=uygun
degil, 2=kismen uygun, 3=uygun araliginda) yazmalar1 istenmistir. Ugiincii tur

anketlerinin katilimeilara iletilmesinde, birinci ve ikinci tur anketlerinin dagitiminda
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izlenen yol takip edilmistir. Ugiincii tur anketlerinin dagitim islemleri kriz ydnetimi
davranisi 6lgegi icin 22-24 Subat 2021 tarihlerinde (iig is gilinii); liderlik tarzlar1 envanteri

icin ise 10-12 Mayis 2021 tarihlerinde (ii¢ is giinii) tamamlanmustir.

Uciincii Tur Anketlerinin Toplanmasi: Ugiincii tur anketlerinin toplanmasinda
birinci ve ikinci turda izlenen yol takip edilmistir. Ugiincii tur anket yamitlarinin
toplanmasi kriz yonetimi davranisi 6l¢egi icin 15 Mart 2021 tarihinde; liderlik tarzlari
envanteri ise daha uzun bir siirede tamamlanmis olup, 5 Haziran 2021 tarihinde sona
erdirilmistir. Katilimer listesinden yanit katilimlar1 takip edilmistir. Uciincii tur sonunda

anketlerin yanitlanma orant hem 6lgek hem de envanter i¢in %100 olarak ger¢eklesmistir.

Uciincii Tur Anket Verilerinin Analizi ve Degerlendirilmesi: ikinci anketin
veri isleme silirecinde karisiklik yasanmamasi i¢in her katilimciya verilen numaralar
dogrultusunda tigiincii tur anketlerinden elde edilen puanlar SPSS paket programinda veri
tabanina kaydedilmistir. Bu puan degerlerinin her biri i¢in ortalamalar verilmistir.
Ugiincii Delphi anketinin analizinde ikinci Delphi uygulanmasinda yapilan istatistikler
kullanilmistir. Bu agsamada ceyrekler arasindaki (C1-C3) genisligin azalip azalmadigina
bakilmustir. Ceyrekler arasinda azalma varsa olas1 bir uzlasmadan s6z edilebilir. Ugiincii
Delphi anketlerinden elde edilen analizler Ek-12’de sunulmustur. Ek-12’deki her
maddenin genislik (R) ve aritmetik ortalama degerleri incelendiginde madde 17, 27, 29,
44 ve madde 55’in genislik degeri (C3-C1) > 1.2°dir ve bu maddelerde uzlasma
saglanamadigi i¢in kapsam disinda tutulmustur. Bu maddeler olgekten ¢ikartildiktan
sonra toplam 51 madde ile aday 6l¢ek formu olusturulmustur. Daha sonra uzmanlarla
yapilan odak grup calismasi ile kriz yonetimi davranisi Olgeginde yer alan her bir
maddeye iligkin degerlendirmeler yapilmis; birbirine yakin maddeler birlestirilmis,
boyutlar diizenlendikten sonra tur 6ncesi 8, tur esnasi 27 ve tur sonrasi 5 madde olmak
tizere toplam 40 maddelik 6l¢ek olusturulmustur. Carmines ve Zeller (1979) giivenilir bir
Olgek gelistirmek i¢in madde sayisinin 30°dan fazla olmasi gerektigini ifade etmektedir.
Dolayisiyla olusturulan turist rehberliginde kriz yonetimi davranigi 6lgeginin giivenilir

oldugu ifade edilebilir.

Liderlik tarzlar1 envanteri olusturma siirecinde ikinci turda oldugu gibi kriz
yonetimi davranisi dlgeginin olusturulmasi siirecine benzer siirecler isletilmistir. Ugiincii
Delphi anketinden elde edilen istatistiklerde her maddenin genislik (R) degeri
incelendiginde (Ek-13) otantik liderlikte madde 8 ve 12; etik liderlikte madde 7, 10, 20
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ve 21; hizmetkar liderlikte madde 9, 10, 14, 15, 20 ve 25; yaratici liderlikte madde 7, 11,
12,13, 16, 17 ve 18; demokratik liderlikte madde 8 ve 12; otokratik liderlikte madde 6,
7,9, 10 ve 11; doniistimcii liderlikte madde 8 ve 16; tam serbesti taniyan liderlikte ise
madde 8, 9 ve 10. maddelerin genislik degeri (C3-C1) > 1.2°dir. Bu sebeple liderlik
tarzlar1 envanterinde toplam 31 maddede uzmanlar arasi uzlagma saglanamamaistir.
Ayrica hizmetkar liderlikte madde 21, tam serbesti taniyan liderlikte madde 5’in ortalama
degeri < 3 oldugundan kapsam disinda kalmistir. Bu maddeler de ¢ikarildiktan sonra
otantik liderlik 13; etik liderlik 18; hizmetkar liderlik 18; yaratic1 liderlik 18; demokratik
liderlik 11; otokratik liderlik 9; dontisiimcii liderlik 14 ve tam serbesti taniyan liderlik 6
maddeden olusmustur. Daha sonra liderlik tarzlar1 envanterinde yer alan her bir liderlik
tarzina iliskin uzmanlarla yapilan odak grup c¢alismasi ile birbirine yakin ifadeler
birlestirilmis, farkli ifadelerin de dogru tarza eklenmesiyle otantik liderlikte 5; etik
liderlikte 5; hizmetkar liderlikte 6; demokratik liderlikte 5; otokratik liderlikte 5; yaratici
liderlikte 6; doniistimcii liderlikte 7 ve tam serbesti taniyan liderlikte 5 madde olmak {izere
44 maddelik envanter olusturulmustur. Tiim liderlik tarzlar1 bir araya gelerek liderlik
tarzlar1 envanterini olusturuken ayni zamanda envanterde yer alan her bir liderlik tarz1 bir

Olcek olarak degerlendirilmistir.

Uciincii Delphi Anketi ve Anketin Yamitlanmasi: Turist rehberliginde kriz
yonetimi davranist 6l¢egi’ne ve liderlik tarzlar1 envanterine iliskin birinci ve ikinci turda
gelen maddeler ve bu maddelere iliskin istatistiksel analizlerin yer aldig1 kisiye 6zel anket
formlar1 olusturulmustur. Turist rehberliginde kriz yonetimi davranisi 6lgegine ait anket
formunda tur oncesi, tur esnasi ve tur sonrasina; liderlik tarzlar1 envanterine iliskin gelen
Oneriler dogrultusunda yapilmis diizeltmeler/diizenlemeler ve her bir panelistin II. turda
her bir maddeye iliskin vermis olduklar1 puanlar (1=uygun degil, 2=kismen uygun,
3=uygun), istatistiksel analizlerle hesaplanmis; medyan, birinci ¢eyrek, tigiincii geyrek ve
genislik degerleri eklenmistir. Bunun yani sira panelistlerin daha 6zgiin degerlendirme
yapmalari i¢in 2 hafta zaman aralig1 verilerek panelistlere III. tur Delphi anketi e-posta
yoluyla gonderilmis, panelistlerin son bir kez daha vermis olduklar1 puanlar1 kontrol
etmeleri ve son defa anketteki maddeleri puanlamalari istenmistir. III. tur “Turist
Rehberliginde Kriz Yonetimi Davramigi” Delphi anketi, genislik acikligi fazla olan
ifadeler goriis ayriligi oldugundan dolayr olgekten cikarilmistir. Genislik degerinin

degismedigi, farkin az degistigi goriilen maddelerde goriis birligi oldugu saptanmis ve bu
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ifadelere verilen yanitlar dogrultusunda 40 maddeli “Turist Rehberliginde Kriz Yonetimi
Davramisi Olgegi” gelistirilmistir. Liderlik tarzlar1 envanterinde otantik liderlik 5; etik
liderlik 5; hizmetkar liderlik 6; demokratik liderlik 5; otokratik liderlik 5; yaratic1 liderlik
6; doniistimcti liderlik 7 ve tam serbesti taniyan liderlik 5 olmak tizere 44 maddelik

liderlik tarzlar1 envanteri gelistirilmistir.

Arastirmada Oncelikle kriz, kriz yonetimi ve liderlik tarzlari konularinda
yerli/yabanci literatiir taramasi yapilarak elde edilen sonuglar/¢ikarimlar dogrultusunda
olusturulan kavramsal gerg¢evenin uygulama asamasinda veri toplama yOntemi olarak

anket tekniginden yararlanilmistir. Uygulanan anket {i¢ boliimden olugmaktadir.

Birinci boliimde turist rehberlerinin demografik (cinsiyet, medeni durum, yas,
egitim durumu, ruhsatname alma sekli, sektorde calisma siiresi, bildigi yabanci dil sayist,
bagli bulundugu oda, ruhsatname tiirii, ¢alisma sekli, hangi gruplara hizmet verdigi, yillik

ortalama calisilan giin sayisi) belirlemeyi amaglayan 12 kapali u¢lu soruya yer verilmistir.

Anketin ikinci boliimiimde, Turist rehberlerinin liderlik tarzlarini belirlemek
amactyla, arastirmaci tarafindan Delphi teknigiyle uzman goriisleri alinarak gelistirilen
“liderlik tarzlart envanteri” kullamlmistir. Bu kapsamda turist rehberlerinin liderlik
tarzlarin1 belirlemek icin bireysel olarak uygulanabilir olmas1 ve ayn1 zamanda turist
rehberligi meslegini icra eden tiim turist rehberlerinde olmasi gereken bununla birlikte
6326 sayili Turist Rehberligi Kanunu ve 29217 sayili turist rehberligi meslek
yonetmeliginde de yer alan ozellikleri, rehberlik mesleginin de dogasinda bulunan
ozellikleri kapsayici olmasindan dolay: otantik, etik, hizmetkar, demokratik, otokratik,
yaratici, donilisiimcii ve tam serbesti tamiyan liderlik tarzlari arastirma kapsamina
alinmistir. Arastirmada da kullanilan s6z konusu envanterin derecelendirmesi 5°li Likert
derecelemesi olarak kullanilmis olup olgekteki ifadeler; “1= hi¢ katilmiyorum, 2= az
katiliyorum, 3= orta diizeyde katiliyorum, 4= ¢ok katiliyorum, 5= tamamen katiliyorum”

seklinde siralanmastir.

Anketin tiglincii boliimiinde, yine arastirmaci tarafindan gelistirilen, gecerlilik ve
giivenilirlik ¢calismalar1 yapilmis tur 6ncesi 8 madde, tur esnasi (siras1) 27 madde ve tur
sonrasi i¢in 5 madde olmak tizere toplam 40 maddeyi iceren “Turist Rehberliginde Kriz
Yénetimi Davramst Olgegi (TRKYDO)” kullamlmustir. Bu 6lgegin derecelendirmesi de

5’11 Likert derecelemesi olarak kullanilmis olup 6lgekteki ifadeler; 1= hi¢ katilmiyorum,
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2= az katiliyorum, 3= orta diizeyde katiliyorum, 4= ¢ok katiliyorum, 5= tamamen

katiliyorum” seklinde siralanmugtir.
3. VERILERIN ANALIZI

Arastirmada anket teknigiyle elde edilen veriler istatiksel veri analiz paket
programiyla ¢oziimlenmistir. Calismada ilk olarak gelistirilen 6l¢ek ve envantere iligkin
gecerlilik analizi i¢in Olgeklere yonelik faktor analizi uygulanmistir. Bununla birlikte
giivenilirlik analizlerine iligskin i¢ tutarlilik kat sayilar1 Cronbahc’h Alpha () kat sayilar
hesaplanarak analiz edilmistir. Katilimcilarin bireysel Ozelliklerine iliskin bulgular
frekans ve yiizde dagilimlartyla verilmistir. Diger taraftan kriz yonetimi ve liderlik
tarzlarina iliskin her bir madde yiizde ve frekans dagilimlarinin yani sira aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleriyle betimlenmistir. Ural ve Kilig (2018) parametrik
test varsayimlarini verilerin normal dagilima sahip olmalari, varyanslarin homojen
dagilmalari, 6rneklem biiyiikliigiiniin 10’dan az olmamasi gerektigi bununla birlikte
orneklem biyiikliginin 30’dan biiylik olmast durumunda parametrik testlerin
parametrik olmayan testlerden her zaman {istiin oldugunu belirtmistir. Bu ¢er¢evede bu
varsayimlarin  gergeklestigi  goriilmiis olup bu arastirmada parametrik testler
kullanilmigtir. Turist rehberlerinin kriz yonetimi davranigi ile liderlik tarzlarinin
katilimcilarin bireysel 6zelliklerine gore karsilagtirllmasinda veriler normal dagilima
uydugu i¢in parametrik testlerden iki grup i¢in t testi, ikiden fazla grup igin varyans
analizi (anova) testi kullanilmigtir. Gruplar arasi farkliligin tespitinde ise Tukey
analizinden yararlanilmistir. Calismada her bir 6lcege iliskin alt boyutlar (degiskenler)
arasindaki iligkiler Pearson korelasyon analiziyle test edilmis olup turist rehberliginde
kriz yOnetiminin liderlik tarzlariyla iligkisi ortaya konmustur. Korelasyon analizi
sonuglarinin yorumlanmasinda Pearson korelasyon katsayisindan (r) yararlanilmistir.
Arastirmada kullanilan “Korelasyon Analizi” ile ilgili olarak degiskenler arasindaki iligki
diizeyine iliskin ilgili literatiirde (Biiytikoztiirk, 2003: 32) korelasyon katsayisinin 0-0,20
arasinda olmasi durumunda ¢ok zayif; 0,20-0,40 arasinda olmas1 durumunda zayif; 0,40-
0,60 arasinda olmast durumunda orta; 0,60-0,80 arasinda olmasi durumunda
kuvvetli/yiiksek ve 0,80-1 arasinda olmasi durumunda ise ¢ok kuvvetli/cok yliksek
diizeyde iliski oldugu seklinde degerlendirmeler mevcuttur. S6z konusu bu husus, bu

arastirma verilerinin yorumlanmasinda da g6z oniinde bulundurulmustur.
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR

Bu kisimda Tiirkiye’de meslegini icra eden eylemli turist rehberlerinden elde
edilen verilerin analizi sonucunda sirasiyla, katilimcilarin bireysel 6zelliklerine iliskin
bulgular, dl¢ek ve liderlik tarzlari envanterine iliskin ayr1 ayri1 betimsel istatistikler,
arastirmada kullanilan 6lgek ve envanter ile katilimcilarin bireysel 6zelliklerine gore
gorlslerinin karsilastirilmasina iliskin bulgular sunulmustur. Daha sonra aragtirmanin
konusunu olusturan turist rehberliginde kriz yonetiminin liderlik tarzlariyla iliskisinin

belirlenmesine yonelik olarak ger¢eklestirilen analiz sonuglarina yer verilmistir.

1. TURIST REHBERLERININ DEMOGRAFIK VE BIiREYSEL
OZELLIKLERINE iLiSKiN BULGULAR

Tiirkiye’de eylemli olarak calisan turist rehberlerinin bireysel 6zelliklerine iliskin
bulgular tablo 5’te sunulmustur. Tablo 5’e gére arastirmaya katilan turist rehberlerinin
cinsiyete gore dagilimlart (%63,7)’si erkek, (%36,3)’1i kadin; medeni duruma gore

dagilimlari incelendiginde ise (%54,2)’si evli, %45,8’1 bekardir.

Arastirmaya katilan eylemli turist rehberlerinin yas gruplari incelendiginde,
sirasiyla, 50 yas ve {izeri (%33,1), 30-39 yas aras1 (%32,3), 40-49 yas aras1 (%22,3) ve
20-29 yas arasi (%12,2) arasinda olduklari; deneyim siireleri incelendiginde, sirasiyla 16
yil ve tlizeri (%37,7), 11-15 y1l (%20,8), 6-10 yil (%17,3), 2-5 y1l (%13,1) ve 2 yildan az
(%11,2) deneyime sahip olduklari; egitim diizeylerine bakildiginda, sirasiyla lisans
(%54,0), lisansiistii (%23,7) ve onlisans (%22,3) egitimi aldiklari; ruhsatname alma sekli
incelendiginde, sirasiyla, bakanlik kursu (%39,8), lisans (%30,0) 6nlisans (%21,3) ve
lisansiistii (%8,8) egitimlerini tamamladiktan sonra ¢alisma kartlarini aldiklari; ¢alisma
sekillerine bakildiginda, sirastyla, serbest (%86,5) ve bir seyehat acentesine bagli (%13,5)
olarak calistiklari, galisma kartlarinda yazan dillere bakildiginda, sirasiyla Ingilizce
(%58,7), Almanca (%6,5), Rus¢a (%4,0), Fransizca (%3,3), Arapga (%2,7), Ispanyolca
(%2,3), Japonca (%1,0) olurken Ingilizce-Almanca (%3,8), Ingilizce-Ispanyolca (%3,7),
Ingilizce-Fransizca (%2,1), Ingilizce-Cince (%1,7), Ingilizce-Rusca (%1,5), Ingilizce-
Arapga (%1,3), Ingilizce-Diger diller (%3,0) ve diger diller (%4,4) dillerinde rehberlik
yaptiklari; calisma siireleri incelendiginde, sirastyla 101-150 giin (%31,2), 51-100 giin
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(%22,3), 0-50 giin (%20,0), 151-200 giin (%15,6) ve 201 giin ve iizeri (%]11,0)
calistiklart; hizmet verdikleri gruplara goz atildiginda, sirasiyla sadece yabanci gruplara
(%45,4), hem yerli hem yabanci gruplara (%36,3) ve sadece Yerli gruplara (%18,3)
hizmet verdikleri, bagh olduklar1 odalara bakildiginda, Adro (%8,1), Anro (%7,5), Aro
(%11,3), Atro (%5,0), Buro (%3,1), Caro (%4,4), Garo (%2,3), Iro (%31,5), izro (%13,8),
Mutro (%3,8), Nero (%3,3), Tro (%2,7) ve Suro (%3,1)’ya kayitli oldugu, ruhsatname
tiiriine gore en fazla iilkesel eylemli turist rehberi (%75,2) oldugu; bolgesel rehberlik

ruhsatnamesine sahip rehberlerin oraninin (%24,8) oldugu tespit edilmistir.

Tablo 5. Turist Rehberlerinin Demografik ve Bireysel Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Bireysel Degiskenler f % Bireysel Degiskenler f %
Cinsiyet Kadin 189 | 36,3 2 Yildan az 58 | 11,2
Erkek 331 | 63,7 2-5 Y1l 68 | 13,1
Medeni Durum Evli 282 | 54,2 | Deneyim 6-10 Yil 90 | 17,3
Bekar 238 | 45,8 11-15 Yil 108 | 20,8
20-29 Yas 64 | 12,3 16+ 196 | 37,7
Yas 30-39 Yas 168 | 32,3 Onlisans 116 | 22,3
40-49 Yas 116 | 22,3 | Egitim Lisans 281 | 54,0
50 Yas ve lizeri 172 | 33,1 Lisansiistii 123 | 23,7
0-50 Giin 104 | 20,0 Serbest 450 | 86,5
Calisilan 51-100 Giin 116 | 22,3 | Wi
Ortalama Giin | 101-150 Giin 162 | 31,2 | Cahsma Sekli Acentaya Bagh | 70 | 135
Sayist 151-200 Giin 81 | 156
201+ 57 | 11,0 Bakanlik Kursu | 207 | 39,8
Sadece Yerli 95 | 18,3 | Ruhsatname Alma | Onlisans 111 | 21,3
Sadece Yabanci 236 | 45,4 | Sekli Lisans 156 | 30,0
Hizmet Grubu Lisansiistii 46 | 8,8
Hem Yerli Hem Yabanci | 189 | 36,3 Ruhsatname Tiirii Ulkesel 391 | 75,2
Bolgesel 129 | 248
Ingilizce 305 | 58,7 ADRO 42 | 8,1
Almanca 34 | 6,5 ANRO 39 | 75
Rusca 21 | 4,0 ARO 59 | 11,3
Fransizca 17 3,3 ATRO 26 5,0
Arapga 14 2,7 BURO 16 3,1
Ispanyolca 12 | 2,3 CARO 23 | 44
Qaponca 5 1,0 Uve Olunan QARO 12 2,3
Rehberlik Dili 1ngilizce-AImanca 20 3,8 RZhber Odasi 1RO 164 | 31,5
Ingilizce-Ispanyolca 19 | 3,7 1ZRO 72 | 138
1ngilizce-Fran51zca 11 2,1 MUTRO 20 3,8
1ngilizce-Cince 9 1,7 NERO 17 3,3
Ingilizce-Rusga 8 15 TRO 14 | 2,7
Ingilizce-Arapca 7 | 13
Ingilizce-Diger 15 | 3,0 SURO 16 | 3,1
Diger 23 | 44

2. OLCEKLERIN GECERLIK VE GUVENILIRLiIGINE iLiSKiN BULGULAR

Arastirmada kullanilan liderlik tarzlar1 envanteri ve kriz yonetimi davranisi 6lgegi
gecerlik ve gilivenirlik analizlerine tabi tutulmustur. Arastirmada, 6lgeklerin gecerligi ile
ilgili igerik ve yapisal gegerlik dlgiitleri temel almmustir. Igerik gecerligi, anketin yeterli

sayida ve ol¢iilmek istenen olguyu temsil edebilecek sorularmn igerigini belirlemek i¢in
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yapilir. Yapt gecerligi ise, Olgcegin hangi kavram veya oOzellikleri oOlgtiiglintin

belirlenmesidir (Altunisik vd., 2010).

Tablo 6. Kriz Yonetimi Davramsi Olgegi ile Ilgili Faktor Analizi Sonuglar

Faktor

Maddeler Yiikii

Faktorler

Tur araci bulugma saatinden 6nce turun kalkis noktasina gelmemisse acentaya ve turistlere durum
hakkinda bilgi vererek turistlere uygun bir yerde bir seyler ikram ederim.

Tur arac1 bulugma noktasina geldiginde arag i¢i donanimlarin ve malzemelerin (mikrofon, klima,
kalorifer, ilk yardim, yangmn ekipmanlari, ikramlik) sorunsuz ve tam olup olmadigini kontrol
ederim; eger bir eksilik var ise, acentaya bilgi verip ulastirma firmasindan eksikliklerin
giderilmesini isterim.

Tur aracinda iki sofor bulunup bulunmadigini ve soforlerin iyi dinlenip dinlenmediklerini kontrol
ederim; soforler uykusuz ise, acentaya bilgi verir, soforlerin degistirilmesini saglarim.

Soforlerle tur programini, mola yerlerini ve varig saatlerini istigsare eder; soforlerin -gilizergaha
hakimiyetine gore- Onerilerini dikkate alirim.

Tur igin gerekli belgeleri (TURSAB belgesi, rehber acenta sozlesmesi, turist sigortalarr ve
faturalari, konaklama bilgileri vb.) kontrol eder, eksiklik varsa acenta yetkilisiyle iletisime geger, | 0,574
belgelerin tarafima (e-mail, whatsapp, bip vb.) ulastirilmasini saglarim.

Acentalarm siirekli kullandiklart kalkis noktasinda veya saatinde meydana gelen zorunlu
degisikliklerde turistlerle iletisime gegerim ve turistleri zaman konusunda bilgilendirip hizlica yeni | 0,505
kalkis noktasina yonlendiririm.

Tur sirasinda acenta ile kriz yasamamak igin sdzlesme yaparken tur iicreti, rehber koltugu ve
konaklama sartlari ile ilgili maddeleri sdzlesmeme ekletirim.

Turun geneli ile ilgili ortaya ¢ikabilecek krizleri dnlemek igin; tur programi, restoranlardaki yemek
cesitleri, igerikleri ve fiyatlar1 hakkinda turistleri detayli olarak bilgilendiririm.

Ozdeger: 7,484 Varyans: % 19,695 Cronbach Alpha: 0,898

0,567

0,578

0,589

0,448

2. Fadktor: Tur Oncesi

0,743

0,624

Tur aracinin kaza yapmasit durumunda turistlerin giivenligini saglar, 112’yi arar ve acenta

yetkililerine bilgi veririm. 0,488

Tur aracinin veya donanimlarinin arizalanmast durumunda turistlere verilen serbest zamani uzun

. - . S P 0,656
tutar, arizanin giderilmesini ve gerekirse aracin degistirilmesini saglarim.

Tur aracinda yangin ¢ikmasi durumunda itfaiyeyi arar, aract emniyet seridine ¢ektirip turistleri
aractan hizl ve giivenli bir sekilde tahliye ederim.

Tur aracinin trafikten men edilmesi durumunda turistlere uygun bir dille durumu anlatirim ve acenta
yeni ara¢ yollayana kadar turistleri sakinlestirip turistlere ikramda bulunurum.

Sof6riin yollar1 bilmemesi veya karigtirmasi durumunda kaybedilen zamanin telafisi igin turistlere
ilgi ¢ekici konularda bilgilendirme yapmaya devam ederim.

Soforiin yorgun oldugunu fark ettigimde araci giivenli bir yerde durdurarak soforiin yedek soforle
yer degismesini saglarim.

Tur aracinda hirsizlik olmasi durumunda Oncelikle turistleri sakinlestirip durumu anlamaya
calisirim; kolluk kuvvetlerine ve acentaya haber verip ¢alinan esyanin bulunmasi igin ¢aba sarf | 0,634
ederim.

Turistin herhangi bir tanidiginin 6liim haberini almasi durumunda turistin turu yarida birakma
sebebini kayit altina alip acantanin bilgisi dahilinde turisti gidecegi yere ulagmasi i¢in en uygun | 0,640
ulagim noktasina (terminal, havaalani, otogar vb.) birakmaya ¢aligirim.

Yurt digi turlarda degerli evrakin (pasaport, kimlik) kaybolmasi/calinmasi durumunda; turistleri
sakinlestirip yerel polise haber veririm ve turistleri kaybolmus/calinmis belgeleri ¢ikarmalart igin | 0,586
Konsolosluga yonlendiririm.

0,615

0,627

0,726

0,576

1. Faktor: Tur Esnasi

Turistin vefat etmesi durumunda derhal 112’yi (polis, jandarma, ambulans vb.) ararim; diger

o . 9 e A4
turistlerin sakin kalmasini saglarim ve acantaya haber veririm. 0,490

Turistlerin din, futbol, siyaset vb. konularda konusmalar1 durumunda bunlarin hassas konular
oldugunu, bu konularda goriis ayriliklart olabilecegini ifade ederek kimseyi incitmeden konuyu | 0,626
kapatmaya ¢abalarim.

Turistlerin rehberin koydugu kurallara uymamasi; turistin rehbere kiifiir, hakaret vb. etmesinden
dolayi turistin gezi yerinde birakilmasi durumunda acantay1 durumdan haberdar ederim.

0,758
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Tablo 6. (Devam) Kriz Y&netimi Davranisi Olgegi ile Ilgili Faktdr Analizi Sonuclar

Servis yapmaya uygun olmayan yollarda, turistlerin sicak servis istemesi durumunda; zarar
gorebilecekleri gerekgesiyle diiz ve genis bir yola ¢ikana kadar servis yaptirmam.

Tur sonunda, turistlerin valizlerinin ve tur boyunca satin aldiklar1 diger esyalarin karigip
kaybolmamasi i¢in esyalarmi alirken dikkatli davranmalar1 konusunda turistlere uyarilarda | 0,647
bulunurum.

Turistin valizini/egyasin1 otelde unutmasi durumunda, otel ile iletisime geger; valizin/esyanin kargo
ile turiste ulastirilmasini saglarim.

Turistlerin turun baglama ve bitig noktasi disinda evlerine yakin noktalarda tur aracindan inmek
istemeleri durumunda; yasal gerekgeler nedeniyle acentanin toplama ve indirme duraklar1 diginda | 0,722
tur aracini durduramayacagim belirtirim.

Turistin gezi sirasinda sakatlanmast; ar1, bocek, yilan vb. sokmasi; kalp krizi gecirmesi veya turiste
ara¢ ¢carpmasi durumunda 112’yi arar; turistin en yakin hastaneye ulasimini saglayip durumla ilgili | 0,514
acentay bilgilendiririm.

Turistlerin toplanma yerinden alinmamasi durumunda turistlerle iletisime gegerek taksi {icretini
Acenta adina 6deyecegimi sdylerim ve turistlerin taksi ile araca yetismelerini saglarim.

0,695

0,726

0,693

Olagan dis1 durumlar nedeniyle tur programinin tam uygulanamamasi durumunda gezilemeyen

. . . A . oo - 0,687
yerlerin yerine tur glizergahi iizerinde uygun yeni yerleri gezi programina eklerim.

Rezervasyonla ilgili sorunlarin Oniine gegebilmek icin otel ile rezervasyon teyidi yapar; otel
girisinde hizli bir bigimde gerekli bilgilendirmeleri (minibarin {icretli oldugu, restoranin yeri, | 0,706
kahvalt1 saati vb.) yaparak turistleri odalarina yonlendiririm.

Check-in yapildiktan sonra otel odalarinin hazir olmamasindan dolay1 uzun bir siire beklenilmesi
gereken durumlarda, turistleri lobiye yonlendiririm ve oda hazirlanirken turistlere ikramda | 0,796
bulunulmasini saglarim.

Otel odasindaki donanimlarin (klima, kalorifer, telefon, fon, priz vb.) ¢alismamasi ve malzemelerin
(terlik, sabun vb.) eksik olmasi durumunda resepsiyondan donanimlardaki arizanin ve eksikliklerin | 0,733
giderilmesini saglarim; ariza giderilemiyorsa oda degisikligi yaptiririm.

Turistlerin uyandirma saati ile ilgili ¢ikabilecek krizleri engellemek i¢in uyandirma saatinden 6nce

uyanip resepsiyona grubun uyandirma saati ile ilgili hatirlatma yaparim. 0,692

Restoranlarda alimacak yemeklerde zaman kaybi yasamamak icin dnceden rezervasyon yaptirir;
gruptaki turist sayisina gére masa ayirtirim.

Turistlerin yemek konusunda saglik sorunlari yasamamalar1 i¢in farkli bir bolgede alinacak
yerel/yoresel yemeklerin igerikleri hakkinda turistlere detayli bilgi veririm ve uyarilarda | 0,684
bulunurum.

Ozdeger: 13,045 Varyans: % 34,328 Cronbach’s Alpha: 0,916

0,663

Tur sonunda acenta yetkilisine, tur siiresince turistlerle yasanan olumsuz durumlar ile ilgili nemli

olaylar1 sonraki turlarda ortaya ¢ikabilecek krizlerin 6niine gegmek igin detaylariyla anlatirim. 0,816

Tur sirasinda turistlerle ile yagsanan herhangi bir sorundan dolay1 tur bitiminde tarafima herhangi
bir saldiri/satagsma olmasi durumunda; kisilere karsi herhangi bir hamlede bulunmadan yasanan | 0,797
olay1 dogrudan yetkililere (polise ve/veya acentaya) bildiririm.

Tur bitiminde, turistlerin aceleci davranarak baska turistlerin esyasini almasi durumunda; 6ncelikle
esyalar1 karigan turistleri sakinlestirerek turistlerle iletisimde kalip esyalarinin bulunmasina | 0,759
yardimc1 olurum.

Tur bitiminde turistlerin aceleci davranarak aragta esyalarini unutmast durumunda; koltuk
numarasindan turisti tespit edip, telefonla bilgilendirir, unutulan egyalar1 turiste verilmek iizere | 0,751
acenta yetkilisine teslim ederim.

Tur sonunda transfer araglarinin transfer saatinde bulusma yerinde hazir olmamasi durumunda,
durumu agiklamak i¢in misafirlere; gegerli nedenler (trafik, plan dis1 ariza vb. gibi) sunar, turistleri | 0,768
sakinlestirmeye ¢aligirim.

Ozdeger: 6,362 Varyans: % 16,742 Cronbach Alpha: 0,876
Kriz Yénetimi Davrams1 Olgegi (KYDO) Kiimiilatif Varyans: %70,765 Cronbach’s Alpha: 0,926

Genel Kriz Yénetimi Davramst Olgegi Igin: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,983; Bartlett’s Testi: 2= 21452,608;
p=0,000

3. Faktor: Tur Sonrasi

Hazirlanan anket formu saha uygulamasi oncesinde alanda uzman kisilerce
incelenmistir. Icerik, kapsam, madde sayis1 ve maddelerin anlasilabilirligi gibi konular
ile ilgili uzmanlardan alinan goriis neticesinde ankete son sekli verilmistir. Arastirma
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kapsaminda kullanilan Olgeklerin giivenirligi ise, Cronbach’s Alpha katsayisi ile
belirlenmistir. Turist Rehberliginde Kriz Yonetimi Davranisi Olgegi’ne (TRKYDO) ve
Otantik, Etik, Hizmetkar, Demokratik, Otokratik, Yaratici, Dontistimcii ve Tam Serbesti
Taniyan Liderlik tarzlarina iliskin faktor analizi ve giivenirlik analizi sonuglari tablolarda
sunulmustur. Tablo 6’da kriz yonetimi davranisi dlgeginin yapr gecerligine yonelik
uygulanan faktor analizi sonuglarina, gilivenirliklerine iliskin i¢ tutarlik katsayilarina
(Cronbach’s Alpha) ve ek olarak bazi betimsel istatistiklere yer verilmistir.

Tablo 6’da sunulan KMO degerleri ve Bartlett’s testlerine iliskin bulgular
incelendiginde, 6rneklem biiylikliigiiniin yeterli oldugu (KMO=0,983; Bartlett’s Testi,
p<0,001) ve faktor analizinin uygulanabilecegi goriilmiistiir. Ayrica, kriz yOnetimi
davranig1 dlgeginin toplam varyansin %70,765’ini agiklayan 3 boyut (tur oncesi, tur
esnast ve tur sonrasi) altinda toplandigi tespit edilmistir. Kriz ydnetimi davranisi
Olceginin geneli i¢in Cronbach’s Alpha katsayis1 0,926 olarak hesaplanmis; tur dncesi
kriz yonetimi davranisi boyutunun Cronbach’s Alpha katsayis1 0,898; tur esnasi kriz
yonetimi davranis1 boyutunun 0,916; tur sonrasi kriz yonetimi davranisi boyutunun ise
0,876 olarak belirlenmistir. Kriz Y®&netimi Davranisi Olgegi’nin tur esnasi boyutunda yer
alan “tur aracimin kaza yapmast durumunda ihtiyact olan turistlere bilgim dahilinde ilk
yardim yaparim” ve “turistlerin restoranlardaki tur iicretine dahil olmayan yemeklerin
lezzetini ve ¢egsitliligini begenmemesi nedeniyle yasanan krizlerde turistlere iicret iadesi
yaptiririm” maddelerinin faktor yiikleri 0,35’ten kiigiik oldugu (Tabachnick, 2007; Kilig
ve Bozkurt, 2020) ve 6l¢ek giivenilirligini diisiirdiigli i¢in yapilan analizler neticesinde
Olgekten ¢ikarilmistir. Cronbach (1951), Maltby, Day ve Macaskill (2017) ile Kilig ve
Bozkurt (2020) faktor yiiklerinin 0.70 tistiinde olmasi gerektigini belirtmistir. Bu nedenle
turist rehberliginde kriz yonetimi davranigi dlgeginin tur esnast boyutundan 2 madde
(0.35’ten kiigiik olmasi nedeniyle) ¢ikarilmig; tur 6ncesi 8, tur esnasi 25 ve tur sonrasi da
5 madde olmak iizere toplam 38 maddelik turist rehberliginde kriz yonetimi davranisi

Olcegi elde edilmistir.

Caligma kapsaminda ayrica, liderlik tarzlarinin ilki olan otantik liderligin yapi
gecerligine yonelik faktor analizi uygulanmistir. Elde edilen sonuglar, i¢ tutarlik
katsayilar1 (Cronbach’s Alpha) ve ek olarak bazi betimsel istatistikler Tablo 7’de
sunulmustur. Tablo 7’de verilen KMO degerleri ve Bartlett’s testlerine iliskin bulgular
incelendiginde, drneklemin faktdr analizi icin yeterli biiyiikliikte oldugu (KMO=0,799;
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Bartlett's Testi; p<0,001) belirlenmistir. Yapilan faktér analizi sonucunda otantik
liderligin toplam varyansin %52,944 aciklayan tek boyut altinda toplandigi goriilmiistiir.
Otantik liderligin geneli i¢cin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,775 olarak hesaplanmistir.

Tablo 7. Otantik Liderlik Olgegi ile ilgili Faktor Analizi Sonucu

Faktor

Maddeler Yiikii

Turda hata yaptigimda (bulugma yerine ge¢ gelme, yollar1 karistirma vb.) bu hatayi kabul ederim. 0,740
Turist grubumu kendi diisiincelerini s6ylemeleri i¢in tesvik ederim. 0,734
Turist grubuma gergekleri oldugu gibi sdylerim. 0,785
Turist grubuma inandigim degerler dogrultusunda davranirim. 0,661
Bir konuda karar vermeden dnce konuyu detaylica incelerim. 0,712
Ozdeger 2,647
Varyans% 52,944
Kiimiilatif Varyans% 52,944
Cronbach’s Alpha 0,775

Otantik Liderlik Olcegi: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,799; Bartlett’s Testi: x>= 632,780; p=0,000
Calisma kapsaminda, liderlik tarzlarinin ikincisi olan etik liderligin yap1
gecerligine yonelik faktor analizi uygulanmistir. Elde edilen sonuglar, i¢ tutarlik

katsayilar1 (Cronbach’s Alpha) ve ek olarak bazi1 betimsel istatistikler Tablo 8’de

sunulmustur.
Tablo 8. Etik Liderlik Olgegi ile ilgili Faktor Analizi Sonucu

Faktor

Maddeler Yiikii

Adil ve dengeli kararlar veririm. 0,834
Islerin dogru yapilmasi konusunda hassasimdir. 0,846
Turistleri, aligveris yapilacak magazalara yonlendirirken baskict tutum ve davraniglardan kaginirim. 0,777
Rehberler arasinda komisyon almaya yonelenler oldugunu gordiigiimde onlar elestiririm. 0,468
Katildigim turlarda, karar alirken, dogru kararin ne olmasi gerektigini sorgularim. 0,806
Ozdeger 2,885
Varyans% 57,705
Kiimiilatif Varyans% 57,705
Cronbach’s Alpha 0,792

Etik Liderlik Olgegi: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,817; Bartlett’s Testi: x2= 916,311; p=0,000

Tablo 8’de verilen KMO degerleri ve Bartlett’s testlerine iliskin bulgular
incelendiginde, drneklemin faktor analizi icin yeterli biiyiikliikte oldugu (KMO=0,817;
Bartlett's Testi; p<0,001) belirlenmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda etik liderligin
toplam varyansin %57,705’in1 aciklayan tek boyut altinda toplandig1 goriilmiistiir. Etik
liderligin geneli i¢in Cronbach’s Alpha katsayisi 0,792 olarak hesaplanmistir.

Calisma kapsaminda, liderlik tarzlariin tigiinciisti olan hizmetkar liderligin yap1
gecerligine yonelik faktor analizi uygulanmistir. Elde edilen sonuglar, i¢ tutarlik
katsayilar1 (Cronbach’s Alpha) ve ek olarak bazi betimsel istatistikler Tablo 9°da

sunulmustur.
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Tablo 9’da verilen KMO degerleri ve Bartlett’s testlerine iliskin bulgular
incelendiginde, 6rneklemin faktor analizi icin yeterli biiyiikliikte oldugu (KMO=0,852;
Bartlett's Testi; p<0,001) belirlenmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda hizmetkar
liderligin toplam varyansin %55,369’unu aciklayan tek boyut altinda toplandig
goriilmistiir. Hizmetkar liderligin geneli i¢in Cronbach’s Alpha katsayis1 0,788 olarak

hesaplanmustir.

Tablo 9. Hizmetkar Liderlik Olgegi ile Ilgili Faktor Analizi Sonucu

Faktor
Maddeler Yiikii
Turist grubumun ihtiyaglar1 benim ihtiyaclarimdan daha dnemlidir. 0,758
Turist grubuma kars1 her zaman empati ile yaklagirim. 0,863
Turda operasyonel iglerin (yemek rezervasyonu, transfer, gezi zamanlarinin ayarlanmasi vb.) 0745
gerceklestirilmesinde grubuma bizzat hizmet ederim. '
Isimi yapilabilecek en iyi sekilde yapmaya galisirim. 0,822
Tur boyunca, turist grubum i¢in yaptiklarimdan dolay: takdir beklemem. 0,231
Turist grubumun fiziksel ve psikolojik olarak iyi hissetmesi igin gereken ¢abay1 gdsteririm. 0,848
Ozdeger 3,322
Varyans% 55,369
Kiimiilatif Varyans% 55,369
Cronbach’s Alpha 0,788

Hzimetkar Liderlik Olgegi: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,852; Bartlett’s Testi: y?= 1240,465; p=0,000

Calisma kapsaminda, liderlik tarzlarinin dordiinciisii olan demokratik liderligin
yapt gecerligine yonelik faktor analizi uygulanmistir. Elde edilen sonuglar, i¢ tutarlik
katsayilar1 (Cronbach’s Alpha) ve ek olarak bazi betimsel istatistikler Tablo 10’da
sunulmustur. Tablo 10°da verilen KMO degerleri ve Bartlett’s testlerine iliskin bulgular
incelendiginde, drneklemin faktdr analizi icin yeterli biiyiikliikte oldugu (KMO=0,773;
Bartlett's Testi; p<0,001) belirlenmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda hizmetkar
liderligin toplam varyansin %57,664’linii aciklayan tek boyut altinda toplandigi
gorilmiistiir. Hizmetkar liderligin geneli igin Cronbach’s Alpha katsayisi 0,812 olarak

hesaplanmuistir.

Tablo 10. Demokratik Liderlik Olgegi ile ilgili Faktor Analizi Sonucu

Faktor
Maddeler Yiikii
Karar verirken turistlerin onerilerini dikkate alirim. 0,714
Turda énemli bir karar alinacaksa, turist grubumun onayini alirmm. 0,731
Tur sirasinda ters giden bir sey olursa, turist grubumun bu durumu ¢ekinmeden bana séylemesine 0777
imkan veririm. ’
Turda gérev alan sorumlulugum altindaki yardimei personelin (muavin, apranti vb.) is boliimlerini, 0776
gorev tanimlarina (arag temizligi, arag i¢i servis vb.) uygun olarak yaparim. '
Turist grubumu harekete gegirmede motivasyonu 6n planda tutarim. 0,796
Ozdeger 2,883
Varyans% 57,664
Kiimiilatif Varyans% 57,664
Cronbach’s Alpha 0,812

Demokratik Liderlik Olgegi: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,773; Bartlett’s Testi: x>= 936,239; p=0,000
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Calisma kapsaminda, liderlik tarzlarinin besincisi olan otokratik liderligin yap1
gecerligine yonelik faktor analizi uygulanmistir. Elde edilen sonuglar, i¢ tutarlik
katsayilar1 (Cronbach’s Alpha) ve ek olarak bazi betimsel istatistikler Tablo 11°de

sunulmustur.

Tablo 11. Otokratik Liderlik Olgegi ile Ilgili Faktdr Analizi Sonucu

Faktor

Maddeler Yiikii

Turist grubumdan, tur boyunca talimatlarima tam olarak uymalarini isterim. 0,797
Turdaki tiim kararlar1 ben veririm. 0,748
Turun verimliligi benim igin 6nemlidir. 0,814
Turda gorevli olan personelden (sofor, muavin, tur lideri, apranti vb.) disiplinli olmalarini isterim. 0,836
Turist grubumu harekete gecirmede motivasyondan ziyade kurallari 6n planda tutarim. 0,546
Ozdeger 2,855
Varyans% 52,134
Kiimiilatif Varyans% 52,134
Cronbach’s Alpha 0,742

Otokratik Liderlik Olcegi: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,714; Bartlett’s Testi: 2= 724,827; p=0,000
Tablo 11°de verilen KMO degerleri ve Bartlett’s testlerine iliskin bulgular
incelendiginde, drneklemin faktdr analizi icin yeterli biiyiikliikte oldugu (KMO=0,714;
Bartlett's Testi; p<0,001) belirlenmistir. Yapilan faktér analizi sonucunda otokratik
liderligin toplam varyansin 9%52,134’iinii aciklayan tek boyut altinda toplandigi
goriilmustiir. Otokratik liderligin geneli i¢cin Cronbach’s Alpha katsayist 0,742 olarak

hesaplanmustir.

Calisma kapsaminda, liderlik tarzlarinin altincisi olan yaratici liderligin yapi
gecerligine yonelik faktor analizi uygulanmistir. Elde edilen sonuglar, i¢ tutarlik
katsayilar1 (Cronbach’s Alpha) ve ek olarak bazi betimsel istatistikler Tablo 12’de

sunulmustur.

Tablo 12. Yaratic1 Liderlik Olgegi ile Ilgili Faktér Analizi Sonucu

Faktor

Maddeler Yiikii

Turda karsilasilan sorunlar1 yeni yontemler ile ¢dzerim. 0,724
Turda inisiyatif almaktan korkmam. 0,720
Turu ilgi ¢ekici hale getiririm. 0,839
Turist grubumun yeni fikirler sunmasini tegvik ederim. 0,793
Turist grubuma ilham veririm. 0,865
Turist rehberligi ile ilgili bilimsel ve teknolojik gelismeleri takip ederim. 0,703
Ozdeger 3,619
Varyans% 60,321
Kiimiilatif Varyans% 60,321
Cronbach’s Alpha 0,867

Yaratici Liderlik Olgegi: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,872; Bartlett’s Testi: x>= 1394,428; p=0,000
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Tablo 12’de verilen KMO degerleri ve Bartlett’s testlerine iliskin bulgular
incelendiginde, 6rneklemin faktdr analizi icin yeterli biiyiikliikte oldugu (KMO=0,872;
Bartlett's Testi; p<0,001) belirlenmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda yaratici
liderligin toplam varyansin %60,321’ini agiklayan tek boyut altinda toplandig:
goriilmistiir. Yaratici liderligin geneli igin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,867 olarak
hesaplanmistir. Calisma kapsaminda, liderlik tarzlarinin yedincisi olan doniisiimcii
liderligin yap1 gecerligine yonelik faktor analizi uygulanmistir. Elde edilen sonuglar, i¢
tutarlik katsayilar1 (Cronbach’s Alpha) ve ek olarak bazi betimsel istatistikler Tablo 13’te

sunulmustur.

Tablo 13. Déniisiimcii Liderlik Olgegi ile Ilgili Faktdr Analizi Sonucu

Maddeler Faktor Yuki
Turist grubumun bireysel geligsimlerine yardimei olurum. 0,659
Turistleri grup iiyesi olarak degil, birey olarak goriirim. 0,692
Turist grubumdaki bireylerle tek tek ilgilenir, onlara 6nemli olduklarini hissettiririm. 0,805
Tur boyunca alinan ortak kararlara 6nem veririm. 0,752
Tur faaliyetlerinin yiiriitiilmesine engel olabilecek durumlarin 6nlenmesi igin yogun ¢aba harcarim. 0,807
Turlarda, turist grubumdaki her bireye esit diizeyde yaklagirim. 0,790
Turist grubumla iletisimim giiglidiir. 0,757
Ozdeger 3,973
Varyans% 56,762
Kiimiilatif Varyans% 56,762
Cronbach’s Alpha 0,871

Déniisimei Liderlik Olgegi: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,889; Bartlett’s Testi: x2=1546,421; p=0,000
Tablo 13’te verilen KMO degerleri ve Bartlett’s testlerine iliskin bulgular
incelendiginde, drneklemin faktor analizi igin yeterli biiyiiklikte oldugu (KMO=0,889;
Bartlett's Testi; p<0,001) belirlenmistir. Yapilan faktér analizi sonucunda doniistimcii
liderligin toplam varyansin %356,762’sini agiklayan tek boyut altinda toplandigi
gorilmistiir. Doniistimcii liderligin geneli i¢cin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,871 olarak

hesaplanmustir.

Tablo 14. Tam Serbesti Taniyan Liderlik Olgegi ile lgili Faktdr Analizi Sonucu

Maddeler Faktor Yiiki

Tur siiresince restoran ve gezilecek yer se¢imi kararlarimi turist grubumun almasina izin veririm. 0,673
Tur boyunca sadece istisnai durumlarda (tartigma, kavga vb.) gruba miidahale ederim. 0,677
Turistleri kendileri ile ilgili karar alirken serbest birakirim. 0,593
Turist grubum arasinda ¢atigma ¢iktig1 zaman sorunu kendilerinin ¢ézmelerini beklerim. 0,621
Tur esnasinda tur personeli (sofér, muavin, tur lideri, apranti vb.) ile temas kurmaktan miimkiin 0568
oldugunca kaginirim. '
Ozdeger 1,614
Varyans% 52,286
Kiimiilatif Varyans% 52,286
Cronbach’s Alpha 0,721

Otantik Liderlik Olcegi: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,735; Bartlett’s Testi: x>= 879,234; p=0,000

143



Calisma kapsaminda, liderlik tarzlarinin sekzincisi ve sonuncu liderlik tarzi olan
tam serbesti tantyan liderligin yap1 gecerligine yonelik faktor analizi uygulanmistir. Elde
edilen sonuglar, i¢ tutarlik katsayilar1 (Cronbach’s Alpha) ve ek olarak bazi betimsel

istatistikler Tablo 14’te sunulmustur.

Tablo 14’te verilen KMO degerleri ve Bartlett’s testlerine iliskin bulgular
incelendiginde, drneklemin faktor analizi i¢in yeterli biiytlikliikte oldugu (KMO=0,735;
Bartlett's Testi; p<0,001) belirlenmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda tam serbesti
taniyan liderligin toplam varyansin %52,286’s1in1 aciklayan tek boyut altinda toplandigi
goriilmiistiir. Tam serbesti taniyan liderligin geneli i¢in Cronbach’s Alpha katsay1s1 0,721

olarak hesaplanmuistir.

3. TURIST REHBERLERININ KRiZ YONETIMI DAVRANISLARINA ILIiSKIN
BULGULAR

Tur Oncesi kriz yonetimi davranist Ol¢eginde yer alan her madde igin ylizde,
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 15’te sunulmustur. Tablo 15’¢ gore
turist rehberligi i¢in gelistirilen kriz yonetimi davranisi dl¢egine iliskin genel ortalama X%
=4,15 olarak tespit edilmistir. Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranislarina

iliskin genel ortalama deger x =3,99 olarak hesaplanmustir.

Tur oncesi kriz yonetimi davranisi alt dlgegindeki maddeler incelendiginde,
“turun geneli ile ilgili ortaya c¢ikabilecek krizleri onlemek icin; tur programi,
restoranlardaki yemek cesitleri, icerikleri ve fiyatlari hakkinda turistleri detayli olarak
bilgilendiririm” maddesinin en yiiksek ortalamaya ( x =4,16) sahip oldugu belirlenmistir.
Bu madde icin katilimcilarin %10,0’unun “hi¢” ve “az” secenekleriyle olumsuz,

%73,8’nin ise “¢ok” ve “tam” se¢enekleriyle olumlu cevap verdikleri gozlenmistir.

Olgek genelinde en diisiik ortalamaya (X =3,65) sahip olan maddenin ise “tur
araci bulusma saatinden énce turun kalkis noktasina gelmemisse acentaya ve turistlere
durum hakkinda bilgi vererek turistlere uygun bir yerde bir seyler ikram ederim”
maddesine katilimcilarin %20,6’sinin “hi¢” ve “az” se¢enekleriyle olumsuz, %79,6’sinin

“cok” ve “tam” secenekleriyle olumlu cevap verdikleri gdzlenmistir.
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Tablo 15. Tur Oncesi Kriz Yénetimi Davranis1 Boyutuna Iliskin Betimsel Istatistikler

Tur Oncesi Kriz Y6netimine iliskin Maddeler Katihm Diizeyi -
Hi¢| Az |Orta| Cok | Tam| xX | SS

1. Tur araci bul}lsma saatinden once tum 1.<alk15 noktaslna gelmemiss.e fla1] 66 | 106|126 | 181
acentaya ve turistlere durum hakkinda bilgi vererek turistlere uygun bir 365|128
yerde bir seyler ikram ederim. % |79(12,7|20,4|24,2(348| " ’
2. Tur araci bulusma noktasina geldiginde ara¢ i¢i donanimlarin ve|

malzemelerin (mikrofon, klima, kalorifer, ilk yardim, yangmn F17]56 | 71 | 117) 259
ekipmanlari, ikramlik) sorunsuz ve tam olup olmadigini kontrol ederim; 405(1,16
eger bir eksilik var ise, acentaya bilgi verip ulastirma firmasindan| % | 3,3 |10,8|13,7|22,5|49,8
eksikliklerin giderilmesini isterim.
3. Tur aracinda iki sofor bulunup bulunmadigini ve soforlerin iyil f | 18 | 51 | 99 | 114 | 238
dinlenip dinlenmediklerini kontrol ederim; soforler uykusuz ise,

acentaya bilgi verir, soforlerin degistirilmesini saglarim. %|35)| 981901219458 397|116
4. Soforlerle tur programini, mola yerlerini ve varig saatlerini istisare| f | 38 | 54 | 62 | 98 | 268
eder; soforlerin glizergdha hakimiyetine gore- onerilerini dikkate alirnm.| % | 7,3 | 10,4 | 11,9 18,8 | 51,5 3,9711,30
5. Tur igin gerekli belgeleri (TURSAB belgesi, rehber acenta
sozlesmesi, turist sigortalar1 ve faturalari, konaklama bilgileri vb.) f | 41 | 43 | 66 | 52 | 318
kontrol eder, eksiklik varsa acenta yetkilisiyle iletisime geger. 4,08]1,33
belgelerin tarafima (e-mail, whatsapp, bip vb.) ulastirilmasini saglarim,| % | 7,9 | 8,3 |12,7]10,0| 61,2
6. Acentalarin siirekli kul}z.m.dﬂ.(lan kalk1§ nokta.sm(.ia. veya sagtinde §1a3| a8 | 57 | 74 | 208
imeydana gelen zorunlu degisikliklerde turistlerle iletisime gegerim ve

turistleri zaman konusunda bilgilendirip hizlica yeni kalkis noktasinal sille | 02410142573 4,03|1,34

onlendiririm.
7. Tur sirasinda acenta ile kriz yasamamak i¢in sozlesme yaparken turl ¢ | 14 | 44 | 92 | 124 | 246
licreti, rehber koltugu ve konaklama sartlar1 ile ilgili maddeleri 4,05(1,11
sozlesmeme ekletirim. % |2,7|85 |17,7|23,8|47,3
8. Turun geneli ile ilgili ortaya cikabilecek krizleri 6nlemek i¢in; tur] £ | 12 | 40 | 84 | 100 | 284
rogrami, restoranlardaki yemek cesitleri, igerikleri ve fiyatlari
flakimda turistleri detayhola}:’ak bilgiqleadiririm.g Y %|23| 77 |162|19,2|546 4161109

Tur Oncesi Boyut 3,990,99
X : Aritmetik Ortalama, SS: Standart Sapma

Tur esnasi kriz yonetimi davranig1 boyutunda yer alan her bir madde igin frekans,
yiizde, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 16’da sunulmustur. Turist
rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranis diizeylerine iliskin genel ortalama deger
X =4,19 olarak hesaplanmistir. Tur esnasi kriz yonetimi davranisi dlgegindeki maddeler
incelendiginde, “turistin gezi sirasinda sakatlanmasi,; ari, bocek, yilan vb. sokmast,; kalp
krizi gecirmesi veya turiste arag ¢arpmasi durumunda 112°yi arar, turistin en yakin
hastaneye ulagimint saglayp durumla ilgili acentayr bilgilendiririm” ve “turistin vefat
etmesi durumunda derhal 112°yi (polis, jandarma, ambulans vb.) ararim; diger
turistlerin sakin kalmasini saglarim ve acantaya haber veririm” maddelerinin en yiiksek
ortalamaya (x =4,42) sahip oldugu belirlenmistir. “Turistin gezi sirasinda sakatlanmasi;
ari, bocek, yilan vb. sokmasi,; kalp krizi gecirmesi veya turiste ara¢ ¢arpmast durumunda
112°yi arar, turistin en yakin hastaneye ulasimim saglayip durumla ilgili acentay
bilgilendiririm” maddesi i¢in katihmcilarin %4,8’inin “hi¢” ve “az” secenekleriyle
olumsuz, %83,7’sinin ise “gok” ve “tam” secenekleriyle olumlu cevap verdikleri

belirlenmigtir. Ortalamasi yiiksek olan “turistin vefat etmesi durumunda derhal 112’yi
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(polis, jandarma, ambulans vb.) ararim; diger turistlerin sakin kalmasini saglarim ve
acantaya haber veririm” maddesi i¢in katilimcilarin  %6,9’unun “hi¢” ve “az”
secenekleriyle olumsuz; %83,3’iiniin ise “cok™ ve “tam” segenekleriyle olumlu cevap
verdikleri belirlenmistir. Olgek genelinde en diisiik ortalamaya (x =3,80) sahip olan
maddenin ise “turistlerin toplanma yerinden alinmamasi durumunda turistlerle iletisime
gecerek taksi ticretini acenta adina édeyecegimi soylerim ve turistlerin taksi ile araca
vetismelerini saglarim” Secgenekleriyle katilimcilara yoneltildigi; bu madde igin
katihimcilarin %21,0°1 “hi¢” ve “az” segenekleriyle olumsuz, %64,8’i “cok” ve “tam”
secenekleriyle olumlu goriis bildirdikleri goriilmektedir. Olgekteki en olumsuz (< =3,86)
diger madde ise “turistlerin uyandirma saati ile ilgili ¢tkabilecek krizleri engellemek igin
uyandirma saatinden once uyanip resepsiyona grubun uyandirma saati ile ilgili
hatirlatma yaparuim” maddesi igin katilimeilarin %20,0’si “hi¢” ve “az” segenekleriyle
olumsuz, %66,0’s1 “cok” ve “tam” segenekleriyle olumlu goriis bildirdikleri

goriilmektedir.

Tablo 16. Tur Esnasi/Siras1 Kriz Yénetimi Davranis1 Boyutuna [liskin Betimsel Istatistikler

o <. . Katilim Diizeyi

Tur Esnasi Kriz Yonetimine [lisikin Maddeler Tic | Az | Orta ] Cok | Tam| X | SS
1. Tur aracinin kaza yapmasi durumunda turistlerin giivenligini f | 12 | 20 | 66 | 83 | 339 438|099
saglar, 112’yi arar ve acenta yetkililerine bilgi veririm. % |23 |38]|127|16,0|652]| " '
2.Tur aracinin veya donamimlarmin arizalanmast durumundal § | 15 | 41 | 62 | 92 | 310
turistlere verilen serbest zamani uzun tutar, arizanin giderilmesini 42311,11
ve gerekirse aracin degistirilmesini saglarim. %|29]79|119|17,7]| 596
3.Tur aracinda yangin ¢ikmasi durumunda itfaiyeyi arar, araci f | 31 | 40 | 58 | 51 | 340
emr}iyet seridine gektirip turistleri aragtan hizli ve gilivenli bir %|60|77]|11.2] 98654 4,21 11,25
sekilde tahliye ederim.
4. Tur aracinin trafikten men edilmesi durumunda turistlere uygun| f | 34 | 56 | 50 | 64 | 316
bir dille durumu anlatirim ve acenta yeni ara¢ yollayana kadar 410(1,31
turistleri sakinlestirip turistlere ikramda}l;ulunurum?] Y %|65|108] 96 | 123608
5.Soforiin  yollar1  bilmemesi veya karigtirmast durumundal f | 30 | 40 | 59 | 80 | 311
kaybedilen zamanin telafisi i¢in turistlere ilgi ¢ekici konularda 4,16 11,23
bilgilendirme yapmaya devam ederim. %58 | 77113 154 59.8
6.Soforiin yorgun oldugunu fark ettigimde araci giivenli bir yerde| f | 10 | 21 63 | 104 | 322
durdurarak soforiin yedek soforle yer degismesini saglarim. % | 1.9 | 40 | 121 | 20,0 | 61,9 4,36 10,97
7.Tpr ar_aqnda hirsizlik olmast durumunda Oncelikle tu.ristleri f110 | 26 | 83 | 86 | 315
sakinlestirip durumu anlamaya c¢alisirim; kolluk kuvvetlerine ve 429102
agen_taya haber verip calinan egyanin bulunmasi igin ¢aba sarf] %! 19 | 501|160 (165! 60.6 ' '
ederim. ' ' ' ' '
8.Turistin herhangi bir tanidiginin 6liim haberini almasi durumundal f | 20 | 41 | 76 | 75 | 308
turistin turu yarida birakma sebebini kayit altina alip acantanin| 417117
bilgisi dahilinde turisti gidecegi yere ulagmasi igin en uygun ulasim| % | 3,8 | 7,9 | 14,6 | 144 | 59,2 | ~ '
noktasina (terminal, havaalani, otogar vb.) birakmaya ¢aligirim.
9.Yurt dist turlarda degerli evrakin (pasaport, kimlik) f | 23 | 37 | 61 | 63 | 336
kaybolmasi/¢alinmast durumunda; turistleri sakinlestirip yerel 425117
polise haber veririm ve turistleri kaybolmus/calinmis belgeleri| % | 4,4 | 7,1 | 11,7 | 12,1 | 64,6 | '
cikarmalari icin Konsolosluga yonlendiririm.

146



Tablo 16. (Devami) Tur Esnasi/Siras1 Kriz Yonetimi Davranisi Boyutuna Iliskin Betimsel
Istatistikler

10.Turistin vefat etmesi durumunda derhal 112°yi (polis, jandarma,| f | 9 27 | 51 | 83 | 350

ambulans vb.) ararim; diger turistlerin sakin kalmasin saglarim ve 4,42 10,98
acantaya haber veririm. %| 1715298 160673
11.Turistlerin din, futbol, siyaset vb. konularda konusmalari f | 28 | 54 80 86 | 272

durumunda bunlarin hassas konular oldugunu, bu konularda goriis 400|125
ayriliklar olabilecegini ifade ederek kimseyi incitmeden konuyu| % | 5,4 | 10,4 | 154 |16,5| 523 | " ’
kapatmaya ¢abalarim.

lZ.Turistl?rip rehberin koydugp kurallara uymamast; tur.istin 135 38| 62 | 721317

rehbere kiifiir, hakaret vb. etmesinden dolay: turistin gezi yerinde, 416 1,25
birakilmasi durumunda acantayr durumdan haberdar ederim. %| 6,7 | 65| 11,9 |13,8]| 61,0

13.Servis yapmaya uygun olmayan yollarda, turistlerin sicak servis

istemesi durumunda; zarar gorebilecekleri gerekcesiyle diiz ve genis f|30]48 | 56 | 68318 4,15|1,26
bir yola ¢ikana kadar servis yaptirmam. % | 58 | 92 | 108 |131] 612

14.Tur sonunda, turistlerin valizlerinin ve tur boyunca satin aldiklari £l 18 | 43 67 78 | 314

diger esyalarin karisip kaybolmamasi i¢in esyalarini alirken dikkatli 4,21 11,15
davranmalari konusunda turistlere uyarilarda bulunurum. %| 3583|129 150 60,4

15.Turistin valizini/esyasin1 otelde unutmas1 durumunda, otel ile|] £ | 22 | 31 | 64 | 70 | 333

iletisime geger; valizin/egyanin kargo ile turiste ulastirilmasini 4,2711,14
saglarim. %| 4260|123 |135]| 64,0
16.Turistlerin turun baglama ve bitis noktasi diginda evlerine yakin

noktalarda tur aracindan inmek istemeleri durumunda; yasal| f | 29 | 50 | 74 | 79 | 288 405|125
gerekceler nedeniyle acentanin toplama ve indirme duraklari disinda ' '
tur aracini durduramayacagimi belirtirim. % | 56 | 96 | 142 152|554

17.Turls.t1n gezi .51ras.1nda .sakatlanr.nas1, ari, bocek, yilan vb. £ 9 16 60 96 | 339

sokmas; kalp krizi gegirmesi veya turiste ara¢ carpmasi durumunda 4421093

112’yi arar; turistin en yakin hastaneye ulasimini saglayip durumlaj
ilgili acentay bilgilendiririm. % T | 3.1 SIS | 18,5 | 65,2
18.Turistlerin toplanma yerinden alinmamasi durumunda turistlerle| f | 57 | 52 | 74 | 93 | 244
iletisime gecerek taksi {icretini Acenta adina 6deyecegimi sdylerim| 4 3,80 | 1,40
ve turistlerin taksi ile araca yetismelerini saglarim. %111,0110,0 | 142 | 17,9 | 46,9
19.0lagan dist durumlar nedeniyle tur programunin tam| ¢ | 35 | 37 | 83 | 108 | 262
uygulanamamasi1 durumunda gezilemeyen yerlerin yerine tur 4,03 1,21
giizergihi lizerinde uygun yeni yerleri gezi programina eklerim. %|58 71160 |208]504
20.Rezervasyonla ilgili sorunlarin niine gegebilmek igin otel ile]

rezervasyon teyidi yapar; otel girisinde hizli bir bigimde gerekli f| 1837 | 62 | 65 338

bilgilendirmeleri (minibarin ticretli oldugu, restoranin yeri, kahvalti | 4,281 1,13
. S N . % | 35|71 |11,9 |125| 65,0

saati vb.) yaparak turistleri odalarina yonlendiririm.

21.Check-in yapildiktan sonra otel odalarmnin hazir olmamasindan £l 22| 49| 69 | 75 | 305

dolay1 uzun bir siire beklenilmesi gereken durumlarda, turistleri 414120

lobiye yonlendiririm ve oda hazirlanirken turistlere ikramdal
bulunulmasini saglarim.

22.0tel odasindaki donanimlarm (klima, kalorifer, telefon, fon, priz
vb.) galismamas1 ve malzemelerin (terlik, sabun vb.) eksik olmasi f | 12 | 28 | 64 | 90 | 326
durumunda resepsiyondan donanimlardaki arizanin ve eksikliklerin 4,33 1,03
giderilmesini saglarim; ariza giderilemiyorsa oda degisikligi %| 2354|123 173|627
aptiririm.

23.Turistlerin uyandirma saati ile ilgili ¢ikabilecek krizleri

%| 42|94 | 133|144 58,7

f|68 |36 | 73 | 67 | 276

engellemek icin uyandirma saatinden Once uyanip resepsiyonal 3,86 1,45
grubun uyandirma saati ile ilgili hatirlatma yaparim. % |13,1| 6,9 | 140|129 53,1
%4.Restoranlarda alinacak yemeklerde zaman kayb1 yasame.l.mak icinl | o0 | 31 | 58 | 74 | 337

Onceden rezervasyon yaptirir; gruptaki turist sayisina gore masa 430]1,12
ayirtirim. %| 3860|112 |14,2| 648
25.Turistlerin yemek konusunda saglik sorunlari yasamamalar1 igin

farkli bir bolgede alinacak yerel/yoresel yemeklerin icerikleri fl 11|31 | 81 | 110 287 421 |1,04

hakkinda turistlere detayli bilgi veririm ve uyarilarda bulunurum. % 21 160 156 212552

Tur Esnasi (Siras1) Boyut 4,19 10,96

Tur sonrasi kriz yonetimi davranis1 boyutunda yer alan her bir madde i¢in yiizde,

aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 17’de sunulmustur. Turist
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rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranis diizeylerine iligkin genel ortalama deger
x =4,27 olarak hesaplanmistir. Tur sonrasi kriz yonetimi davranis1 6l¢egindeki maddeler
incelendiginde, “fur sonunda acenta yetkilisine, tur siiresince turistlerle yasanan olumsuz
durumlar ile ilgili onemli olaylari sonraki turlarda ortaya ¢ikabilecek krizlerin oniine
ge¢mek i¢in detaylariyla anlatirim” maddesinin en yiiksek ortalamaya (x =4,34) sahip

13 2

oldugu belirlenmistir. Bu madde icin katilimcilarin  %9,5’inin  “hi¢” ve “az
secenekleriyle olumsuz, %83,7’sinin ise “cok™ ve “tam” secenekleriyle olumlu cevap

verdikleri belirlenmistir.

Tablo 17. Tur Sonrast Kriz Yénetimi Davranist Boyutuna iliskin Betimsel Istatistikler

. Katilim Diizeyi
Tur Sonras1 Kriz Yénetimine Iliskin Maddeler Hig| Az | Orta| Cok [Tam| X | SS

1. Tur sonunda acenta yetkilisine, tur siiresince turistlerle yasanan
olumsuz durumlar ile ilgili 6nemli olaylari sonraki turlarda ortaya fl17]132) 36 | 105 330
cikabilecek krizlerin 6niine gegmek igin detaylariyla anlatirim. %3,3|6,2| 6,9 [20,2|63,5

2. Tur sirasinda turistlerle ile yasanan herhangi bir sorundan dolay: tur|
bitiminde tarafima herhangi bir saldiri/satasma olmasi durumunda; f|23|34]| 53 | 110 | 300
kisilere kars1 herhangi bir hamlede bulunmadan yasanan olay1 dogrudan 4,211,13
yetkililere (polise ve/veya acentaya) bildiririm. %|4,4(6,5|10,2|21,2|57,7
3. Tur bitiminde, turistlerin aceleci davranarak baska turistlerin esyasini

almasi durumunda; Oncelikle esyalar1 karigan turistleri sakinlestirerek| fl18145] 54 | 86 | 317
turistlerle iletisimde kalip esyalarinin bulunmasina yardimer olurum. % (3,5(8,7/10,4|16,5|61,0

4. Tur bitiminde turistlerin aceleci davranarak aragta esyalarini unutmasi
durumunda; koltuk numarasindan turisti tespit edip, telefonla f |11 |32| 53 | 101 | 323
bilgilendirir, unutulan esyalar1 turiste verilmek iizere acenta yetkilisine 4,33|1,02
teslim ederim. %1(21(6,2|10,2(19,4(62,1
5. Tur sonunda transfer araglarinin transfer saatinde bulusma yerinde hazir|
olmamas1 durumunda, durumu agiklamak i¢in misafirlere; gegerli f|18 /45| 47 | 92 | 318
nedenler (trafik, plan dist ariza vb. gibi) sunar, turistleri sakinlestirmeye 4,2411,14
calisirim, %(35|8,7|90 |17,7|61,2

Tur Sonrasi Boyut 4,27 10,99

4,34 1,06

4,23|1,14

Olgek genelinde en diisiik ortalamaya (< =4,21) sahip maddenin ise “tur sirasinda
turistlerle ile yaganan herhangi bir sorundan dolay: tur bitiminde tarafima herhangi bir
saldiri/satagsma olmast durumunda; kisilere karsi herhangi bir hamlede bulunmadan
yasanan olayr dogrudan yetkililere (polise ve/veya acentaya) bildiririm” maddesi igin
katilimeilarin %10,9’unun “hi¢” ve “az” segenekleriyle olumsuz, %78,9’unun “cok™ ve

“tam” secenekleriyle olumlu goriis bildirdikleri goriilmektedir.
4. TURIST REHBERLERININ LIDERLIK TARZLARINA iLISKiN BULGULAR

Calismanin bu kisminda arastirmanin konusunu olusturan liderlik tarzlar
degiskeni ile ilgili Tiirkiye’de eylemli olarak calisan turist rehberlerinin goriisleri
dogrultusunda sekillenen her bir maddeye iliskin yiizde, frekans, aritmetik ortalamalar ve

standart sapmalarla ilgili ifadeler tablolar halinde sunulmus ve yorumlanmustir.
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Otantik liderlik dl¢eginde yer alan her madde i¢in ylizde, aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri Tablo 18’de sunulmustur. Turist rehberlerinin otantik liderlik
diizeylerine iligkin genel ortalama deger x=3,87 olarak hesaplanmistir. Otantik liderlik
Olcegindeki maddeler incelendiginde, “bir konuda karar vermeden once konuyu detaylica
incelerim” maddesinin en yiiksek ortalamaya (x=4,18) sahip oldugu belirlenmistir. Bu
madde icin katilimcilarin %9,8’inin “hi¢” ve “az” segenekleriyle olumsuz cevap
verdikleri, 9%76,9’unun ise “cok” ve “tam” secenekleriyle olumlu cevap verdikleri

belirlenmistir. Olcek genelinde en diisiik ortalamaya (x=3,63) sahip olan maddenin ise

“turist grubuma gergekleri oldugu gibi soylerim” oldugu; bu madde i¢in katilimcilarin

b 2

%15,8’inin  “hi¢” ve “az” segenekleriyle olumsuz, %58,7’sinin “cok” ve “tam

secenekleriyle olumlu goriis bildirdikleri goriilmektedir.

Tablo 18. Turist Rehberlerinin Otantik Liderlik Tarzina iliskin Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi
Hi¢| Az |Orta| Cok | Tam| % | sg
Turda hata yaptigimda (bulusma yerine ge¢ gelme, yollary f | 32 | 51 | 75 | 127 | 235

Otantik Liderlige Iliskin Maddeler

karistirma vb.) bu hatayi kabul ederim. %6298 | 14,4244 452|393 | 124
Turist grubumu kendi disiincelerini soylemeleri i¢in tegvikl f | 43 | 43 | 85 | 138 | 211 383|127
ederim. % |83 83 (163265406 | '

Turist grubuma gergekleri oldugu gibi soylerim. f|]38| 44 | 133|162 | 143 363|118

%|73]85]256|312)|275
Turist grubuma inandigim degerler dogrultusunda davranirim. | f | 35 | 56 | 103 | 120 | 206
%6,7]10,8]119,8]|23,1]39,6
Bir konuda karar vermeden 6nce konuyu detaylica incelerim. | f | 16 | 35 | 69 | 117 | 283 418|109
%(31]67 |133]|225|544| " '

Otantik Liderlik Olgegi Ortalamasi 3,87 10,87

3,78 (1,25

Etik liderlik 6l¢eginde yer alan her madde igin yiizde, aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri Tablo 19°da sunulmustur. Turist rehberlerinin etik liderlik
diizeylerine iliskin genel ortalama deger X =3,84 olarak hesaplanmistir. Etik liderlik
Olcegindeki maddeler incelendiginde, “islerin dogru yapilmas: konusunda hassasimdir”
maddesinin en yiiksek ortalamaya (X =4,35) sahip oldugu belirlenmistir. Bu madde i¢in
katilimeilarin  %9,4’tintin  “hi¢” ve “az” secenekleriyle olumsuz cevap verdikleri,
%80,8’inin ise “¢ok” ve “tam” secenekleriyle olumlu cevap verdikleri belirlenmistir.
Olgek genelinde en diisiik ortalamaya (x=2,63) sahip olan maddenin ise “rehberler
arasinda komisyon almaya yonelenler oldugunu gordiigiimde onlari elestiririm” oldugu,
bu madde igin katilimcilarin %47,7°sinin “hi¢” ve “az” secenekleriyle olumsuz,

%26,2’sinin “gok” ve “tam” secenekleriyle olumlu goriis bildirdikleri goriilmektedir.
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Tablo 19. Turist Rehberlerinin Etik Liderlik Tarzina iliskin Betimsel Istatistikler

Etik Liderlige iliskin Maddeler e i:“hglrguzég( 7l < | ss

Adil ve dengeli kararlar veririm. f|18 | 38 | 68 | 127 | 269 4141111
%|35]|73]131]|244|517|" '

Islerin dogru yapilmasi konusunda hassasimdir. f| 10|39 | 51|77 |343],.005
%|19]75]98|148|66,0]| " '

Turistleri, aligveris yapilacak magazalara yonlendirirken baskici) f | 32 | 39 | 79 | 100 | 270 403|123
tutum ve davranislardan kaginirim. %| 62 |75]|152(19,2(519|" '

Rehberler arasinda komisyon almaya yonelenler oldugunu| f | 148 | 100 | 136 | 69 | 67 2630135
gordiigiimde onlari elestiririm. % 28,5|19,2126,2|133|129 ™ '

Katildigim turlarda, karar alirken, dogru kararin ne olmasi f| 9 | 39 | 91 | 141 | 240 408|104
gerektigini sorgularim. %| 1,7 |75 |175(27,1|46,2| " '

Etik Liderlik Olgegi Ortalamas1 3,84 10,86

Hizmetkar liderlik 6l¢eginde yer alan her madde igin yiizde, aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri Tablo 20’de sunulmustur. Turist rehberlerinin hizmetkar liderlik
diizeylerine iligkin genel ortalama deger (x=4,04) olarak hesaplanmistir. Hizmetkar
liderlik 6lgegindeki maddeler incelendiginde, “isimi yapilabilecek en iyi sekilde yapmaya
¢alisirim” maddesinin en yiiksek ortalamaya (X =4,53) sahip oldugu belirlenmistir. Bu
madde i¢in katilimcilarin %3,3’lintin “hi¢” ve “az” secenckleriyle olumsuz cevap
verdikleri, %85,6’sinin ise “cok” ve “tam” secenckleriyle olumlu cevap verdikleri
belirlenmistir. Olcek genelinde en diisiik ortalamaya (< =3,29) sahip olan maddenin ise
“tur boyunca, turist grubum igin yaptiklarimdan dolay: takdir beklemem” oldugu; bu
madde i¢in katilimcilarin %28,1’inin “hi¢” ve “az” se¢enekleriyle olumsuz, %46,6’simin

“cok” ve “tam” secenekleriyle olumlu goriis bildirdikleri goriilmektedir.

Tablo 20. Turist Rehberlerinin Hizmetkar Liderlik Tarzina iliskin Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi
Hi¢ | Az | Orta |Cok | Tam | X | SS
Turist grubumun ihtiyaglar1 benim ihtiyaglarimdan dahal f | 30 | 51 | 93 | 146 | 200 384|120
Onemlidir. %| 58 [ 98| 179 |281| 385 ' '
Turist grubuma karsi her zaman empati ile yaklaginm. | f | 11 | 31 | 77 | 134 | 267 418|102
%| 21 |60 148 |258| 51,3 ' '
Turda operasyonel islerin (yemek rezervasyonu, transfer,| £ | 11 | 23 | 67 | 142 | 277
gezi zamanlarinin ayarlanmasi vb.) gergeklestirilmesinde 4,2510,98
grubuma bizzat hizmet ederim. %| 21 | 44| 129 1273 | 533
f 3 14 58 75 370

Hizmetkar Liderlige iliskin Maddeler

Isimi yapilabilecek en iyi sekilde yapmaya calisirim. %l 06 | 27| 112 [144] 712 4,5310,83
Tur boyunca, turist grubum icin yaptiklarimdan dolayl f | 79 | 67 | 132 | 109 | 133 329|137
takdir beklemem. %| 152 |12,9| 254 |210| 256 | '
Turist grubumun fiziksel ve psikolojik olarak iyi| f| 19 | 34 | 68 | 103 | 296 420|112
hissetmesi i¢in gereken cabay1 gosteririm. %| 3,7 |65 | 131 [198]| 56,9 ' '
Hizmetkar Liderlik Olgegi Ortalamasi 4,04 10,76

Demokratik liderlik 6l¢eginde yer alan her madde igin yiizde, aritmetik ortalama
ve standart sapma degerleri Tablo 21°de sunulmustur. Turist rehberlerinin demokratik

liderlik diizeylerine iliskin genel ortalama deger x=3,95 olarak hesaplanmistir.
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Demokratik liderlik 6l¢egindeki maddeler incelendiginde, “tur sirasinda ters giden bir
sey olursa, turist grubumun bu durumu ¢ekinmeden bana soylemesine imkdn veririm”
maddesinin en yiiksek ortalamaya ( X =4,25) sahip oldugu belirlenmistir. Bu madde i¢in
katilimeilarin %8,5’inin “hi¢” ve “az” segenekleriyle olumsuz, %80,8’inin ise “cok” ve
“tam” segenekleriyle olumlu cevap verdikleri belirlenmistir. Olgek genelinde en diisiik
ortalamaya (x=3,75) sahip olan maddelerin “karar verirken turistlerin onerilerini
dikkate alirim” ve “turda 6nemli bir karar alinacaksa, turist grubumun onayini alirim”
seklinde katilimcilara yoneltildigi; bu maddelerden “karar verirken turistlerin onerilerini
dikkate alirim” maddesi i¢in katilimcilarin %16,0’sinin “hi¢” ve “az” segenekleriyle
olumsuz, %65,0’inin ¢ok ve tam se¢enekleriyle olumlu goriis bildirdikleri; “turda onemli
bir karar alinacaksa, turist grubumun onaymi alirim” maddesi icin ise katilimcilarin

3 [13

%15,4’liniin “hi¢” ve “az” segenekleriyle olumsuz, %62,1’inin “cok” ve “tam

secenekleriyle olumlu goriis bildirdikleri goriilmektedir.

Tablo 21. Turist Rehberlerinin Demokratik Liderlik Tarzina liskin Betimsel Istatistikler

N e . Katilim Diizeyi
Demokratik Liderlige Iliskin Maddeler Hic | Az | Orta] Cok [ Tam| X | ss
IKarar verirken turistlerin Onerilerini dikkate alirim. f|31]52 |99 |170 | 168 375|118

% 6,0 /10,0]19,0)32,7]32,3
Turda 6nemli bir karar alinacaksa, turist grubumun onayini f | 35 | 45 | 117|139 | 184

alirim. %] 67 |87 225|267 354|370 | 12

Tur sirasinda ters giden bir sey olursa, turist grubumun bul f | 14 | 30 | 56 | 134 | 286 4250103

durumu ¢ekinmeden bana s6ylemesine imkén veririm. %| 2,7 | 58 [10,8|258|550]| " '

Turda gorev alan sorumlulugum altindaki yardimei personelin| ¢ | 50 | 50 | 61 | 107 | 250

(muavin, apranti vb.) ig bdliimlerini, gérev tanimlarina (arag 3,87|1,36

temizligi, ara¢ i¢i servis vb.) uygun olarak yaparim. %(100] 96 |11,7/206 48,1

Turist grubumu harekete gegirmede motivasyonu 6n plandal f | 18 | 43 | 49 | 140 | 270 4160111

tutarim. %| 3583941269519 " !
Demokratik Liderlik Olgegi Ortalamasi 3,950,89

Otokratik liderlik 6lgeginde yer alan her madde igin yiizde, aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri Tablo 22°de sunulmustur. Turist rehberlerinin otokratik liderlik
diizeylerine iliskin genel ortalama deger x =4,02 olarak hesaplanmistir. Otokratik liderlik
Olcegindeki maddeler incelendiginde, “turun verimliligi benim igin onemlidir”
maddesinin en yiiksek ortalamaya (X =4,42) sahip oldugu belirlenmistir. Bu madde i¢in
katilimcilarin %6,4 tiniin “hi¢” ve “az” secenekleriyle olumsuz, %85,3’{liniin ise “cok” ve
“tam” segenekleriyle olumlu cevap verdikleri belirlenmistir. Olgek genelinde en diisiik
ortalamaya (x=3,34) sahip olan maddenin ise “furist grubumu harekete gecirmede

motivasyondan ziyade kurallar: on planda tutarim” oldugu; bu madde i¢in katilimcilarin
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%23,7’sinin  “hi¢” ve “az” secenekleriyle olumsuz, %44,2’sinin “¢ok” ve “tam”

secenekleriyle olumlu goriis bildirdikleri goriilmektedir.

Tablo 22. Turist Rehberlerinin Otokratik Liderlik Tarzima Iliskin Betimsel Istatistikler

Otakratik Liderlige iliskin Maddeler e Aliamg‘;t{: uzggll( — X | 59

Turist grubumdan, tur boyunca talimatlarima tam olarak| f | 8 | 28 | 72 | 156 | 256 420|097
uymalarini isterim. %| 15|54 [138|30,0|492 ™ '

Turdaki tiim kararlari ben veririm. f| 20| 51 | 113|198 | 138 374 | Lo7
%|38(98 (217381265 | !

Turun verimliligi benim igin 6nemlidir. f|15] 18 | 43 | 99 | 345 442|098
%|29]35]83]190|663]| " '

Turda gorevli olan personelden (sofor, muavin, tur lideri, f | 9 | 26 | 48 | 98 | 339 441|096
apranti vb.) disiplinli olmalarini isterim. %| 17|50 |92 188|652 ™ '

Turist grubumu harekete gecirmede motivasyondan ziyade| f | 40 | 83 | 167 | 119 | 111 3341119
kurallari 6n planda tutarim. %| 7,7 16,0 32,1229 | 213 |~ '

Otokratik Liderlik Olcegi Ortalamasi 4,0210,71

Yaratici liderlik 6lgeginde yer alan her madde igin yiizde, aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri Tablo 23’de sunulmustur. Turist rehberlerinin yaratici liderlik
diizeylerine iliskin genel ortalama deger x =4,02 olarak hesaplanmistir. Yaratici liderlik
6lgegindeki maddeler incelendiginde, “turda inisiyatif almaktan korkmam” maddesinin
en yliksek ortalamaya (X =4,23) sahip oldugu belirlenmistir. Bu madde i¢in katilimcilarin
%9,4’liniin “hi¢” ve “az” segenekleriyle olumsuz cevap verdikleri, %79,2’sinin ise “gok”
ve “tam” secenekleriyle olumlu cevap verdikleri belirlenmistir. Olgek genelinde en diisiik
ortalamaya (x =3,72) sahip olan maddenin ise “furist grubumun yeni fikirler sunmasini
tesvik ederim” oldugu; bu madde i¢in katilimcilarin %16,7’sinin  “hi¢” ve “az”
secenekleriyle olumsuz, %60,8’inin “¢ok” ve “tam” segenekleriyle olumlu goriis

bildirdikleri goriilmektedir.

Tablo 23. Turist Rehberlerinin Yaratic1 Liderlik Tarzina Iliskin Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi

Hi¢ | Az [Orta| Cok [ Tam | x | ss
f |29 |25]120 | 186 | 160
% 5,6]48(23,1|358|30,8
f |12 37] 59 | 124|288
%2,3|7,1(11,3|23,8|554
o .. .. f|13|37] 51 | 141278
Turu ilgi ¢ekici hale getiririm. % 25171098 (271535 4,22 11,04
f|36[51]117]135]181
% 6,9]98(225|26,0 348
f|29 45| 75 | 139|232
% 5,6 |8,7|14,4|26,7|44,6
Turist rehberligi ile ilgili bilimsel ve teknolojik gelismeleri takip | f | 17 | 36 | 50 | 135 | 282
ederim. %|33(69]| 96 |26,0|54.2
Yaratic1 Liderlik Olgegi Ortalamasi 4,0210,86

Yaratici Liderlige iliskin Maddeler

Turda karsilasilan sorunlari yeni yontemler ile ¢ozerim. 3,81|1,09

Turda inisiyatif almaktan korkmam. 4,23 11,05

Turist grubumun yeni fikirler sunmasini tesvik ederim. 3,72(1,23

Turist grubuma ilham veririm. 3,96 (1,20

4,21|1,08
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Dontisiimcii liderlik 6l¢eginde yer alan her madde igin yiizde, aritmetik ortalama

ve standart sapma degerleri Tablo 24’de sunulmustur.

Tablo 24. Turist Rehberlerinin Déniisiimcii Liderlik Tarzina iliskin Betimsel Istatistikler

Déniisiimcii Liderlige Iliskin Maddeler - Katilim Diizeyi _
Hi¢| Az |Orta| Cok | Tam| x | SS

Turist grubumun bireysel gelisimlerine yardimci olurum. f|119) 52 | 124|132 193 382|114
%1|3,7]/10,0({238|254|37,1| " '

Turistleri grup iiyesi olarak degil, birey olarak gériiriim. f|28] 29 |109 159195 389113
% 54|56 (21,0/306[375]|" '

Turist grubumdaki bireylerle tek tek ilgilenir, onlara onemli| f | 13 | 47 | 97 | 152 | 211 396|108
olduklarini hissettiririm. % (25|90 |18,7(29,2|406 | '

Tur boyunca alinan ortak kararlara 6nem veririm. fl16 ] 39 | 108145212 396|109
%3175 (208|27,9[408 | '

Tur faaliyetlerinin yiiriitiilmesine engel olabilecek durumlarin f | 16 | 29 | 77 | 103 | 295 4221108
Onlenmesi i¢in yogun ¢aba harcarim. % (31|56 |148(19,8|56,7| " '

Turlarda, turist grubumdaki her bireye esit diizeyde yaklagirim. | f | 16 | 42 | 66 | 131 | 265 4131110
%(31]81 1271252510 " '

Turist grubumla iletisimim gii¢liidiir. f|] 6 | 35| 60 |110]| 309 4311099
%(12]67 |115|212|594| " '

Déniisiimcii Liderlik Olgegi Ortalamasi 4,0410,81

Turist rehberlerinin doniisiimcii liderlik diizeylerine iliskin genel ortalama x
=4,04 olarak hesaplanmistir. Doniisiimcii liderlik 6l¢cegindeki maddeler incelendiginde,
“turist grubumla iletisimim gii¢liidiir’ maddesinin en yiiksek ortalamaya (X =4,31) sahip
oldugu belirlenmistir. Bu madde i¢in katilimcilarin %7,9’unun  “hi¢” ve “az”
secenekleriyle olumsuz cevap verdikleri, %80,6’s1inin ise “cok” ve “tam” secenekleriyle
olumlu cevap verdikleri belirlenmistir. Olgek genelinde en diisiik ortalamaya (% =3,72)
sahip olan maddenin ise “turist grubumun bireysel gelisimlerine yardimci olurum”
oldugu; bu madde i¢in katilimcilarin %13,7’sinin “hi¢” ve “az” se¢enekleriyle olumsuz,

%62,5’inin “gok” ve “tam” segenekleriyle olumlu goriis bildirdikleri goriilmektedir.

Tablo 25. Turist Rehberlerinin Tam Serbesti Taniyan Liderlik Tarzina Iliskin Betimsel
[statistikler

Katilim Diizeyi

Hi¢c | Az |Orta|Cok [ Tam| X | ss
Tur siiresince restoran ve gezilecek yer se¢imi kararlarini turist) f | 168 | 127 | 94 | 70 | 61
grubumun almasina izin veririm. % |32,3|24,4|18,1 135|117
Tur boyunca sadece istisnai durumlarda (tartisma, kavga vb.) f | 64 | 66 | 113 | 126 | 151
gruba miidahale ederim. % |12,3|12,7|21,7|24,2|29,0
Turistleri kendileri ile ilgili karar alirken serbest birakirim. f|l 18 | 40 | 104 | 142 | 216
%|35|771200)273]|415
Turist grubum arasinda c¢atisma ¢iktigt zaman sorunu| f | 128|126 150 | 73 | 43
kendilerinin ¢ozmelerini beklerim. % |24,6(24,2|288|14,0| 83
Tur esnasinda tur personeli (sofér, muavin, tur lideri, apranti| f | 247 | 110 | 84 | 46 | 33
vb.) ile temas kurmaktan miimkiin oldugunca kaginirim. % |47,5|21,2|16,2| 8,8 | 6,3
Tam Serbesti Tantyan Liderlik Olgegi Ortalamasi 2,90(0,79

Tam Serbesti Tantyan Liderlige Tliskin Maddeler

2,48 1,36

3,45(1,35

396|111

2,571,223

2,05|1,25
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Tam serbesti taniyan liderlik 6lceginde yer alan her madde icin ylizde, aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 25’de sunulmustur. Turist rehberlerinin tam
serbesti taniyan liderlik diizeylerine iliskin genel ortalama deger x=2,90 olarak
hesaplanmistir. Tam serbesti tanityan liderlik 6lgegindeki maddeler incelendiginde,
“turistleri kendileri ile ilgili karar alirken serbest birakirim” maddesinin en yiiksek
ortalamaya (x=3,96) sahip oldugu belirlenmistir. Bu madde igin katilimcilarin
%11,2’sinin “hi¢” ve “az” segenekleriyle olumsuz cevap verdikleri, %68,8’inin ise “cok”™
ve “tam” secenekleriyle olumlu cevap verdikleri belirlenmistir. Olcek genelinde en diisiik
ortalamaya (x=2,05) sahip olan maddenin ise “tur esnasinda tur personeli (sofor,
muavin, tur lideri, apranti vb.) ile temas kurmaktan miimkiin oldugunca ka¢inirim”
oldugu; bu madde icin katilimcilarin %68,7’sinin “hi¢” ve “az” secenekleriyle olumsuz,

%15,1’1nin “gok” ve “tam” segenekleriyle olumlu goriis bildirdikleri goriilmektedir.

5. TURIST REHBERLERININ KRiZ YONETIMi DAVRANISI iLE LIDERLIK
TARZLARININ BIiREYSEL OZELLIKLERE GORE
KARSILASTIRILMASINA YONELIK BULGULAR

Aragtirmanin bu boliimiinde turist rehberlerinin kriz yonetimi davranisi ve alt
boyutlart ile liderlik tarzlarinin bireysel 6zelliklere gore karsilastirmasi sonucunda elde
edilen bulgulara yer verilmistir. Tablo 26’daki bulgulara gore, gerek liderlik tarzlar
gerekse kriz yonetimi davramiginin yapilan t testi sonucunda turist rehberlerinin

cinsiyetine gore anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05).

Tablo 26. Turist Rehberlerinin Liderlik Tarzlar1 ve Kriz Yo6netimi Davraniginin Cinsiyete Gore

Karsilastirilmasi
Olgekler/Boyutlar Gruplar X SS t p
Otantik Liderlik Iéflfélr(‘ 22411 ggg 0799 | 0425
Etik Liderlik Iéflféﬁ ggg 82‘7‘ 0,874 | 0,383
: Hizmetkar Liderlik Iéflfélr(‘ 2:82 8;2 0,062 0,950
E Demokratik Liderlik Ié:‘lf;lr(‘ ggi ggg 1536 | 0125
g Otokratik Liderlik Iéf‘lféﬁ 318(3) 8;(1) 0513 | 0,608
= | Yaratic: Liderlik Eﬁfgl‘(’ j:gg 8:23 0,110 | 0,912
Déniisiimeii Liderlik Ié:‘f;ﬁ 3:82 82? 0892 | 0373
Tam Serbesti Tantyan Liderlik Eﬁfgl‘(’ ;22 8;2 1,802 | 0,072
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Tablo 26. (Devami) Turist Rehberlerinin Liderlik Tarzlar1 ve Kriz Y6netimi Davraniginin
Cinsiyete Gore Karsilastiriimasi

Olgekler/Boyutlar Gruplar X SS t p
E | Tur Oneesi Budw e S5 o082 | s
g Tur Esnast Iéﬁfgﬁ ﬁ? 8:82 0589 | 0556
E Tur Sonrasi Iéﬁfg Ikl 3:;21 é:gg 0,835 0,404
*:p <0,05; X : Ortalama; ss: Standart Sapma

Turist rehberlerinin kriz yonetimi davranigi ve liderlik tarzlarina iliskin
goriislerinin medeni durumlarina gore karsilastirilmasina yonelik t testi sonuglar1 Tablo
27°de sunulmustur. Turist rehberlerinin liderlik tarzlari ile kriz yonetimi davranisi
degiskenlerine yonelik yapilan t testi sonucunda liderlik tarzlari ile kriz yOnetimi
davranigt ve alt boyutlar1 ile medeni durum arasinda (demokratik liderlik - p>0,05
disinda) tiim boyutlarda anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0,05). Turist rehberlerinin
liderlik tarzlari ve kriz yonetimi davranisi 6lgegine verdigi cevaplar incelendiginde; tam
serbesti taniyan liderlik tarzi (sadece bu liderlik tarzinda bekarlar evli olan rehberlere gore
daha yiiksek ortalamaya sahip) disinda kalan ve farklilik gosteren (demokratik liderlik
hari¢ - p>0,05) diger tiim liderlik tarzlari ve kriz yonetimi davraniginda evli olan
rehberlerin bekar olanlara gére daha yiiksek ortalamaya sahip olduklari tespit edilmistir
(p<0,05).

Tablo 27. Turist Rehberlerinin Liderlik Tarzlar1 ve Kriz Yonetimi Davranisinin Medeni
Durumlarina Gore Karsilastirilmasi

Olgekler/Boyutlar Gruplar X SS t p

Otantik Liderlik E‘e’]'jﬁr g?? 822 2,350 | 0,019

Etik Liderlik E‘Q{iér g?é 825 1,994 | 0,047
o | Mizmetkar Liderlik E‘e’]'jﬁr ‘3‘: ;i’ 8:;2 3569 | 0,000%%*
E Demokratik Liderlik E‘égér ggg ggg 0,821 0,412
§ Otokratik Liderlik E‘Q{iér g:;g 833 2720 | 0,007
= | Yaratior Liderlik E‘e’]'jﬁr gzég 8;2 2102 | 0,029

Déniisiimeii Liderlik E‘Q{iér g;g 8;2 2,703 | 0,007

Tam Serbesti Taniyan Liderlik E\élljér g:gs 8:;2 -2,366 0,018*
£ | TurOncesi E\;Liar gzég (1):85 2,692 | 0,007**
5 Tur Esnast E\;Liar i:gg ggg 3,060 | 0,002%*
'5 Tur Sonrast E‘é]'(iér jf? (1):3‘13 2,068 0,039*

*:p <0,05; **: p <0,01; ***: p <0,001; X : Ortalama; ss: Standart Sapma
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Turist rehberlerinin liderlik tarzlarina iliskin goriislerinin ruhsatname tiiriine gore
karsilastirilmasia yonelik t testi sonuglari Tablo 28’de sunulmustur. Etik, hizmetkar,
otokratik, yaratici, doniislimcii, tam serbesti taniyan liderlik liderlik tarzlari ile Kkriz
yonetimi davranisi boyutlar1 olan tur esnasi ve tur sonrasi kriz yonetimi davranisi igin
yapilan t testi sonucunda, liderlik tarzlari ile ruhsatname tiirii arasinda otantik ve
demokratik liderlik tarzlari (p>0,05) haricinde tiim liderlik tarzlarinda anlamli bir farklilik
bulunmustur (p<0,05). Liderlik tarzlarinda tilkesel ruhsatnameye sahip olan rehberlerin
bolgesel ruhsatnameye sahip olanlara gore daha yiiksek ortalamaya sahip olduklari
belirlenmistir. Tam serbesti tantyan liderlik tarzinda ise bolgesel ruhsatnameye sahip
olanlarin {ilkesel ruhsatnameye sahip olanlara gore daha yiliksek ortalamaya sahip
olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Turist rehberlerinin kriz yonetimi davranist 6l¢egine verdigi
cevaplar incelendiginde ise, tur Oncesi boyutta anlamli bir farklilik bulunmazken
(p>0,05); tur esnasi ve tur sonrasi boyutlarda iilkesel ruhsatnameye sahip olan rehberlerin
bolgesel ruhsatnameye sahip olanlara gore daha yiiksek ortalamaya sahip olduklar1 tespit
edilmistir.

Tablo 28. Turist Rehberlerinin Liderlik Tarzlar1 ve Kriz Yonetimi Davranisinin Ruhsatname
Tiiriine Gore Karsilastirilmasi

Olgekler/Boyutlar _ Gruplar X SS t p
Otantik Liderlik gﬁ;:lel ggg 88‘15 1584 | 0,114
Etik Liderlik gg;;il g?g 823 2213 | 0,027*
_ | Hiemetkar Lideli ggz:le] ;‘é? g;g 2922 | 0,004%
E Demokratik Liderlik gﬁ;il ggg ggg 1786 | 0075
é Otokratik Liderlik gﬁ;‘il g:gg 838 2211 | 0,027*
= | Yarater Liderlik LBTEZL1 g:gg %gé 2561 | 0,011*
Déniisiimeii Liderlik gﬁ;il ggg 8;2 2,480 | 0,013*
Tam Serbesti Tantyan Liderlik ggz:le] ;gg 8;2 2,053 | 0,041
g Tur Oncesi E%E;:}l §:§§ z:z)% 1,740 | 0,082
€se y y
’E Tur Esnasi ]?uélgesel 3.95 1,07 3,252 0,001**
2 | Tur Sonrast gg;;:]el i:gg 2;83 2,442 | 0,015

Turist rehberlerinin liderlik tarzlarina iliskin goriislerinin ¢alisma sekline gore
karsilagtirilmasina yonelik t testi sonuglar1 Tablo 29’da sunulmustur. Etik, hizmetkar,

otokratik ve tam serbesti taniyan liderlik tarzlarinda turist rehberlerinin caligma
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sekillerine gore anlamli bir farklilik bulunmamustir (p>0,05). Bu liderlik tarzlari disinda
kalan otantik, demokratik, yaratici ve doniisiimcii liderlik tarzlarinda ise anlamli bir
farklilik bulunmustur (p<0,05). Kriz yonetimi davranisi 6lgeginde ise turist rehberlerinin
calisma sekillerinde sadece tur esnasinda anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0,05).
Tablo 29 incelendiginde serbest ¢alisan rehberlerin (tam serbesti taniyan liderlik haric)

acentaya bagli rehberlere gore daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 29. Turist Rehberlerinin Liderlik Tarzlar1 ve Kriz Yonetimi Davranisinin Calisma
Sekline Gore Karsilastirilmasi

Olgekler/Boyutlar Gruplar X SS t p
Otantik Liderlik /Sxir:;ztya T ggg 822 2197 | 0,028*
Etik Liderlik SAirebriztya T ggf 88‘3‘ 1360 | 0174
g | Hismetkir Liderlik iif’riztya Badi gg; 8;2 1,702 | 0,002
E Demokratik Liderlik SAiLblf;tya L gg% 2?2 3911 | 0,002%
g Otokratik Liderlik SAecf’netsatya i g:gj 8123 1002 | 0317
= Yaratici Liderlik ii?lftz[ya Bagh g:g?‘, 2:?2 3,220 0,002**
Déniistimeii Liderlik iirebrijya . ggz 8;2 2,130 | 0,036
Tam Serbesti Taniyan Liderlik iec?;titya Bagh ;:gg 8:;; -0,764 0,447
E | TurOnoesi SAiLblftjya o ns Yh— 1772 | 00%
Z
% Tur Esnast ii?riz[ya Badi g?g 2?3 3,079 | 0,000%%
2 | Tur Sonrast iiregftztya T ﬁg (1):3; 1,227 | 0,220

Turist rehberlerinin liderlik tarzlari ve kriz yonetimi davranisinin yasa gore
karsilastirilmasina yonelik varyans analizi sonuglar1 Tablo 30°da sunulmustur. Tablo
30°daki bulgular incelendiginde gerek turist rehberlerinin liderlik tarzlar1 gerekse kriz
yonetimi davraniglarinin tamaminin yasa gore anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir
(p<0,05). Aritmetik ortalama degerleri incelendiginde 30-39 yas arasindaki rehberlerin
tam serbesti tantyan liderlik tarzi disinda diger tiim liderlik tarzlarinda (otantik, etik,
hizmetkar, demokratik, otokratik, yaratici, doniisiimcii) ortalama degerlerinin daha
yiikksek oldugu belirlenmistir. Tam serbesti taniyan liderlik tarzindaysa 20-29 yas
araligindaki rehberlerin diger yas gruplarina gore ortalama degerlerinin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Turist rehberlerinin  kriz  yonetimi davramiginin = yasa  gore

karsilastirilmasina yonelik tablo 30 incelendiginde, 30-39 yas arasindaki rehberlerin tur
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oncesi, tur esnasi ve tur sonrasindaki kriz yonetimi davranislarinin diger yas gruplarina

gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 30. Turist Rehberlerinin Liderlik Tarzlar1 ve Kriz Yo6netimi Davranisinin Yasa Gore

Kargilagtirilmasi
Olgekler/Boyutlar Gruplar X SS F p
20-29 Yas 3,780 0,92
Otantik Liderlik 30-39 Yas 4,082 0,74
40-49 Yas 386° | o081 | 2830 0,001+
50 Yas ve iizeri 3,69° 0,97
20-29 Yas 3,67° 1,02
- a
Etik Liderlik 3039 Yas 411" | 089 | ga35 0,000%%*
40-49 Yas 3,75° 0,82
50 Yas ve iizeri 3,710 0,91
20-29 Yas 3,88° 0,87
S 30-39 Yas 4260 | 0,61 .
Hizmetkar Liderlik 40-49 Yas 3,030 073 6,998 0,000
50 Yas ve iizeri 3,97° 0,84
20-29 Yas 3,820 1,10
s b . . 30-39 Yas 4,202 0,77
N Demokratik Liderlik : : 7,552 0,000***
B 40-49 Yas 392° | 079
: 50 Yas ve iizeri 3,77° 0,93
= 20-29 Yas 381° | 084
= A 30-39 Yas 4,228 0,60
;J ) ) Kk
Otokratik Liderlik 4049 Yas 3,885 0.70 8,313 0,000
50 Yas ve iizeri 3,98 0,71
20-29 Yas 3,890 1,04
A 30-39 Yas 428 | 0,69 o
Yaratic1 Liderlik 4049 Yas 3.96" 0.79 8,073 0,000
50 Yas ve iizeri 3,85P 0,93
20-29 Yas 3,930 0,90
[V . 30-39 Yas 4,27 0,72 .
Dontistimeti Liderlik 4049 Yas 3,045 0.76 6,896 0,000
50 Yas ve iizeri 3,91P 0,86
20-29 Yas 3,192 0,87
Tam Serbesti Taniyan 30-39 Yas 2,940 0,80 -
Liderlik 40-49 Yas 285 | o077 | 4483 0,004
50 Yas ve iizeri 2,79° 0,73
20-29 Yasg 3,810 1,07
. 30-39 Yas 429 | 0,80 .
Tur Oncesi 40-49 Yas 3,885 0.96 8,101 0,000
o 50 Yas ve iizeri 3,840 1,07
£ 2029 Yas 387° | 113
2 30-39 Yas 450° | 0,74 .
; Tur Esnasi (Sirast) 4049 Yas 4,055 0,99 9,877 0,000
'5 50 Yas ve iizeri 4,09 0,99
20-29 Yas 4,11° 1,01
30-39 Yas 452 | 0,76 -
Tur Sonrasi 4049 Yas 4,005 1,06 5,986 0,001
50 Yas ve iizeri 4,200 1,07

*: p<0,05 X : Aritmetik Ort., s.s: Standart Sapma, 2 farkls harleri igeren gruplar arasindaki farklar énemlidir.

Turist rehberlerinin liderlik tarzlar1 ve kriz yonetimi davranisinin sektordeki
deneyim siirelerine gore karsilagtirillmasina yonelik varyans analizi sonuglar1 Tablo 31°de

sunulmustur. Tablo 31°deki bulgulara gore gerek turist rehberlerinin liderlik tarzlari

158



gerekse kriz yonetimi davranisinin tamaminin sektdrdeki deneyim siirelerine gére anlamli

farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05).

Tablo 31. Turist Rehberlerinin Liderlik Tarzlar1 ve Kriz Y6netimi Davranisinin Sektordeki
Deneyim Siirelerine Gore Karsilastirilmasi

Olgekler/Boyutlar Gruplar X SS F p
2 Yildan az 3,940 0,77
L 2-5 Y1l 3,75°¢ 0,89
Otantik Liderlik 6-10 Y1l 3,040 076 2,294 0,036*
11-15 Y1l 4,062 0,84
16+ 3,76° 0,95
2 Yildan az 3,88P 0,86
2-5 Y1l 3,79 0,94
Etik Liderlik 6-10 Yil 3,90 0,79 3,772 0,005**
11-15 Y1l 4,082 0,80
16+ 3,69¢ 0,86
2 Yildan az 4,14b 0,73
2-5 Y1l 3,88° 0,86
Hizmetkar Liderlik 6-10 Y1l 4,12° 0,67 3,657 0,006**
11-15 Y1l 4,228 0,64
16+ 3,94° 0,82
2 Yildan az 4,140 0,80
2-5 Y1l 3,73¢ 1,11
=) Demokratik Liderlik 6-10 Yil 4,04° 0,80 7,008 0,000***
T 11-15 Y1l 4,242 0,68
: 16+ 3,77° 0,92
= 2 Yildan az 3,96 0,65
< 2-5 Y1l 4,01 0,85
H Otokratik Liderlik 6-10 Y1l 4,03 0,68 0,689 0,600
11-15 Y1l 4,11 0,66
16+ 3,08P 0,71
2 Yildan az 4,17° 0,76
2-5 Y1l 3,81° 0,97
Yaratic1 Liderlik 6-10 Y1l 4,06° 0,85 5,802 0,000***
11-15 Y1l 4,30° 0,67
16+ 3,88° 0,91
2 Yildan az 4,17° 0,76
2-5 Yil 3,86° 0,90
Doniistimeti Liderlik 6-10 Yil 4,09° 0,77 4,662 0,001**
11-15 Yil 4,26° 0,75
16+ 3,91°¢ 0,83
2 Yildan az 3,172 0,90
Tam Serbesti Taniyan 2-5 Y1l 2,97 0,83
Liderlik 6-10 Y1l 2,82° 0,78 3,497 0,008**
11-15 Y1l 2,98° 0,75
16+ 2,78° 0,75
2 Yildan az 4,09 0,94
2-5 Y1l 3,82°¢ 1,06
Tur Oncesi 6-10 Y1l 4,05° 0,95 4,477 0,001**
11-15 Yil 4,292 0,76
16+ 3,83¢ 1,06
‘g 2 Yildan az 4,21b 0,89
g 2-5 Y1l 4,03 1,09
’>? Tur Sirasi 6-10 Yil 4,27° 0,91 3,581 0,007**
N 11-15 Y1l 4,48 0,80
v 16+ 4,05 1,00
2 Yildan az 4,31 0,88
2-5 Y1l 4,19 1,05
Tur Sonrasi 6-10 Yil 4,22 0,94 1,492 0,203
11-15 Y1l 4,46 0,91
16+ 4,20 1,05

*: p<0,05 X : Aritmetik Ort., s.s: Standart Sapma, &2¢: farkl1 harleri iceren gruplar arasindaki farklar 6nemlidir.
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Aritmetik ortalama degerleri incelendiginde 11-15 y1l arasinda sektor tecriibesine
sahip rehberlerin otokratik liderlik tarzi disinda diger tiim liderlik tarzlarinda (otantik,
etik, hizmetkar, demokratik, yaratici, doniisiimcili, tam serbesti taniyan) ortalama
degerlerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Tam serbesti taniyan liderlik tarzindaysa
2 yildan az sektor tecriibesine sahip rehberlerin diger sektor tecriibelerine sahip rehberlere

gore ortalama degerlerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Kriz yonetimi davraniginin turist rehberlerinin sektordeki deneyim siirelerine gére
karsilastirilmasi incelendiginde 11-15 yil arasinda sektor tecriibesine sahip rehberlerin tur
oncesi ve tur esnasi kriz yonetimi davraniginin daha yiiksek oldugu goériilmektedir. Tur
sonrasi kriz yonetimi davranisina gore anlamli bir farklilik bulunmadig tespit edilmistir
(p>0,05). Tur sonrasi kriz yonetimi davranigina ait ortalamalar incelendiginde 11-15 y1l
sektor tecriibesine sahip rehberlerin ortalamasi diger ortalamalara gore en yiiksek
ortalama olurken 2-5 yil sektor tecriibesine sahip rehberlere ait ortalama deger ise diger

ortalamalara gore en diisiikk degere sahiptir.

Turist rehberlerinin liderlik tarzlart ve kriz yonetimi davranisinin egitim
diizeylerine gore karsilagtirilmasina yonelik varyans analizi testi sonuglar1 Tablo 32°de
sunulmustur. Tablo 32°deki bulgulara gore turist rehberlerinin, liderlik tarzlarinin tam
serbesti tantyan liderlik tarzinin egitim diizeylerine gore anlamh farklilik gostermedigi
(p>0,05), diger tiim liderlik tarzlarmin ise egitim diizeylerine gére anlamli farkliliklar
gosterdigi (p<0,05) goriilmektedir. Aritmetik ortalamalar incelendiginde lisansiistii
egitime sahip rehberlerin tam serbesti taniyan liderlik tarzi disinda diger tiim liderlik
tarzlarinda ortalama degerlerin en yiiksek degerlere sahip oldugu, buna karsin 6nlisans

diizeyinde egitime sahip rehberlerin en diisiik ortalamaya sahip olduklar1 goriilmektedir.

Turist rehberlerinin tur dncesi, tur esnasi ve tur sonrast kriz yonetimi davraniginin
egitim diizeyine gore anlamli farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05). Gruplara
iliskin ortalamalar incelendiginde, lisansiistii e§itime sahip olan rehberlerin gerek tur
oncesi, gerek tur esnasi gerekse tur sonrasi kriz yonetimi davraniglarinin daha yiiksek
oldugu, buna karsilik 6nlisans egitim diizeyine sahip rehberlerin en diisiik ortalamaya

sahip oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 32. Turist Rehberlerinin Liderlik Tarzlar1 ve Kriz Yonetimi Davraniginin Egitim
Diizeylerine Gore Karsilagtirilmast

Olgekler/Boyutlar Gruplar X SS F p
Onlisans 3,50°¢ 1,00
Otantik Liderlik Lisans 3,87° 0,83 20,197 0,000%***
Lisanststii 4,192 0,69
Onlisans 3,38¢ 0,97
Etik Liderlik Lisans 3,880 0,80 30,182 0,000%***
Lisansiistii 4,208 0,66
Onlisans 3,62¢ 0,93
Hizmetkar Liderlik Lisans 4,09P 0,67 29,289 0,000***
Lisansiistii 4,332 0,61
= Onlisans 3,48¢ 1,00
N Demokratik Liderlik | Lisans 4,00P 0,81 27,742 0,000***
= Lisansiistil 4202 0,79
= Onlisans 3,78° 0,85
< Otokratik Liderlik Lisans 4,04° 0,68 11,085 0,000%**
— Lisansiistii 4,202 0,54
Onlisans 3,60¢ 1,02
Yaratici Liderlik Lisans 4,05b 0,80 24,900 0,000***
Lisanstistii 4,362 0,65
Onlisans 3,61°¢ 0,95
Doniisiimeti Liderlik | Lisans 4,07° 0,75 29,139 0,000***
Lisanstuistii 4,372 0,64
Tam Serbedti (")_nlisans 2,88 0,80
Tantyan Liderlik Lisans 2,89 0,80 0,255 0,775
Lisansiistii 2,94 0,77
Onlisans 3,49¢ 1,10
Tur Oncesi Lisans 4,02b 0,94 27,643 0,000***
‘g Lisansiistii 4,392 0,75
s Onlisans 3,70° 1,15
;3 Tur Sirasi Lisans 4,22° 0,90 28,006 0,000***
N Lisanstuistii 4,582 0,66
v Onlisans 3,87¢ 1,17
Tur Sonrasi Lisans 4,29b 0,97 16,869 0,000***
Lisansiistii 4,592 0,68

*: p<0,05 X : Aritmetik Ort., s.s: Standart Sapma, &2¢: farkl1 harleri iceren gruplar arasindaki farklar dnemlidir.

Turist rehberlerinin liderlik tarzlari ve kriz yonetimi davramigina iliskin
goriiglerinin sektdrde ortalama galigsma siirelerine gore karsilastirilmasina yonelik varyans
analizi testi sonuglari Tablo 33’te sunulmustur. Tablo 33’teki bulgulara goére turist
rehberlerinin, liderlik tarzlarinin tam serbesti taniyan liderlik tarzinin sektérde ortalama
calisma stirelerine gore anlamli farkliliklar gostermedigi (p>0,05), diger tiim liderlik
tarzlariin sektdrde ortalama calisma siirelerine gore anlamli farklhiliklar gosterdigi
(p<0,05) anlasilmaktadir. Aritmetik ortalamalar incelendiginde tam serbesti taniyan
liderlik tarzi disinda diger tiim liderlik tarzlarinda 0-50 giine ait ¢aligma siiresinin en
yiiksek ortalama degerlere sahip oldugu, buna karsin 101-150 giin ¢alisan rehberlerin en

diisiik ortalamaya sahip olduklar1 gériilmektedir.
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Tablo 33. Turist Rehberlerinin Liderlik Tarzlar1 ve Kriz Yo6netimi Davranisinin Sektérde

Ortalama Calisma Siirelerine Gore Karsilastirilmasi

Olgekler/Boyutlar Gruplar X SS F p

0-50 Giin 4,242 0,63
o 51-100 Giin 3,960 0,83

Otantik Liderlik 101-150 Gin 3,55° 0.1 11,307 0,000%%*
151-200 Giin 3,890 0,84
201+ 3,85P 0,96
0-50 Giin 4,262 0,61
51-100 Giin 4,000 0,83

Etik Liderlik 101-150 Giin 3,48¢ 0,92 16,396 0,000%**
151-200 Giin 3,90° 0,74
201+ 3,731 0,83
0-50 Giin 4,372 0,56
51-100 Giin 4,15P 0,73

Hizmetkar Liderlik 101-150 Giin 3,72¢ 0,83 14,243 0,000%**
151-200 Giin 4,15P 0,68
201+ 3,08° 0,77
0-50 Giin 4,312 0,64
51-100 Giin 4,05P 0,93

£ | Demokratik Liderlik [ 101-150 Giin 3,649 0,92 10,508 0,000%**
g 151-200 Giin 3,88¢ 0,91
= 201+ 4,09 0,81
= 0-50 Giin 4,20° 051
3 51-100 Giin 4,07° 0,69

3 | Otokratik Liderlik 101-150 Giin 3,779 0,82 9,794 0,000%**
151-200 Giin 4,252 0,54
201+ 3,95¢ 0,70
0-50 Giin 4,292 0,66
51-100 Giin 4,11° 0,78

Yaratic1 Liderlik 101-150 Giin 3,69¢ 1,01 9,635 0,000***
151-200 Giin 4,15P 0,69
201+ 4,08 0,87
0-50 Giin 4,382 0,63
51-100 Giin 4,11° 0,74

Déniisiimeii Liderlik | 101-150 Giin 3,749 0,89 11,258 0,000%**
151-200 Giin 4,12b 0,75
201+ 3,96¢ 0,83
0-50 Giin 3,01 0,74
Tam Serbesti Taniyan 51-100 Gﬁl} 2,93 0,80

Liderlik 101-150 Giin 2,86 0,82 1,266 0,282

151-200 Giin 2,90 0,75
201+ 2,73 0,80
0-50 Giin 4,332 0,69
51-100 Giin 4,208 0,88

Tur Oncesi 101-150 Giin 3,60° 1,07 11,822 0,000%**
151-200 Giin 3,990 1,02
201+ 4,000 1,03
E 0-50 Giin 4,542 0,64
§ 51-100 Giin 4,31° 0,96

S | Tur Siras: 101-150 Giin 3,879 1,03 9,006 0,000%**
N 151-200 Giin 4,240 0,93
v 201+ 4,13¢ 1,01
0-50 Giin 4,612 0,58
51-100 Giin 4,31° 0,96

Tur Sonrasi 101-150 Giin 4,02¢ 1,13 6,593 0,000%**
151-200 Giin 4,37° 0,89
201+ 4,12° 1,12

*: p<0,05 X : Aritmetik Ort., s.s: Standart Sapma, 24 farkls harleri igeren gruplar arasindaki farklar dnemlidir.
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Turist rehberlerinin tur dncesi, tur esnasi ve tur sonrasi kriz yonetimi davraniginin
sektorde ortalama calisma siirelerine gore anlamli farkliliklar gdsterdigi tespit edilmistir
(p<0,05). Gruplara iliskin ortalamalar incelendiginde, 0-50 giin ¢alisma siiresine sahip
olan rehberlerin gerek tur Oncesi, gerek tur esnasi gerekse tur sonrasi kriz yonetimi
davraniglarinin daha yiiksek oldugu buna karsin 101-150 giin ¢aligma siiresine sahip

rehberlerin en diisiik ortalamaya sahip oldugu goriilmiistiir.

Turist rehberlerinin liderlik tarzlar1 ve kriz yonetimi davranisi konularina iliskin
gorlslerinin sektorde hizmet verdikleri gruplara gore karsilastirilmasina yonelik varyans

analizi sonuglar1 Tablo 34’te sunulmustur.

Tablo 34. Turist Rehberlerinin Liderlik Tarzlar1 ve Kriz Yonetimi Davraniginin Hizmet
Verdikleri Gruplara Gore Karsilastirilmasi

Olgekler/Boyutlar Gruplar X SS F p
. Yerli 4,002 0,70
Otk Liderlik Yabanci 369 | 097 8,890 | 0,000%%
Yerli ve Yabanci 4,022 0,78
Yerli 4,112 0,71
Etik Liderlik Yabanci 3,56° 0,91 24,659 0,000***
Yerli ve Yabanci 4,062 0,75
Yerli 4,232 0,58
Hizmetkar Liderlik Yabanci 3,83° 0,85 17,738 0,000***
Yerli ve Yabanci 4,222 0,66
= Yerli 4,112 0,75
N Demokratik Liderlik | Yabanci 3,720 0,96 15,575 0,000%**
S Yerli ve Yabanci 4,162 0,79
= Yerli 4,172 0,56
5 | Otokratik Liderlik | Yabanci 3,86° 0,80 11,051 | 0,000%**
3 Yerli ve Yabanct 4,142 0,61
Yerli 4,152 0,76
Yaratic1 Liderlik Yabanci 3,78° 0,96 17,599 0,000***
Yerli ve Yabanci 4,252 0,70
Yerli 4,232 0,63
Doniistimeii Liderlik | Yabanci 3,800 0,89 18,923 0,000***
Yerli ve Yabanci 4,232 0,72
Tam Serbesti Yerli 2,9 0,79
Tantyan Liderlik Yabanci 2,83 0,80 1,362 0,257
Yerli ve Yabanci 2,94 0,77
Yerli 4,152 0,77
Tur Oncesi Yabanci 3,71b 1,08 18,134 0,000***
‘g Yerli ve Yabanci 4,252 0,87
§ Yerli 4,40 0,77
Eg Tur Sirasi Yabanci 3,980 1,02 10,104 0,000***
N Yerli ve Yabanci 4,332 0,91
v Yerli 4,442 0,76
Tur Sonrasi Yabanci 4,05° 1,12 10,951 0,000***
Yerli ve Yabanci 4,452 0,86

***: n<0,001; X : Aritmetik Ort., s.s: Standart Sapma- 2°: farkli harleri iceren gruplar arasindaki farklar 6nemlidir.

Tablo 34’teki bulgulara gore turist rehberlerinin, liderlik tarzlarin tam serbesti
taniyan liderlik tarzinin hizmet verdikleri gruplara gore anlaml farklilik gostermedigi

(p>0,05), kalan diger tiim liderlik tarzlarinin hizmet verdikleri gruplara gore anlamli
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farkliliklar gosterdigi (p<0,05) anlasilmaktadir. Aritmetik ortalamalar incelendiginde tam
serbesti taniyan liderlik tarzi disinda diger tiim liderlik tarzlarinda yerli gruplar ile yerli
ve yabanci gruplara hizmet veren turist rehberlerinin en yiiksek ortalama degerlere sahip
oldugu, buna karsin yabanci gruplara hizmet veren rehberlerin ise en diisiik ortalamaya

sahip olduklar1 goriilmektedir.

Turist rehberlerinin tur Oncesi, tur esnast ve tur sonrast kriz yodnetimi
davraniglarinin hizmet verdikleri gruplara gore anlamli farkliliklar gosterdigi tespit
edilmistir (p<0,05). Gruplara iliskin ortalamalar incelendiginde, yerli ile yerli ve
yabancilara hizmet veren rehberlerin gerek tur 6ncesi, gerek tur esnasi gerekse tur sonrasi
kriz yonetimi davraniglarinin daha yiiksek oldugu, buna karsilik yabancilara hizmet veren

rehberlerin en diisiik ortalamaya sahip oldugu goriilmiistiir.

6. TURIST REHBERLERININ KRiZ YONETIiMi DAVRANISININ LiDERLIK
TARZLARIYLA ILISKIiSINE YONELIK BULGULAR

Aragtirmada turist rehberlerinin liderlik tarzlari boyutlart ile kriz yonetimi
davranisi ve alt boyutlar1 arasindaki Pearson korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 35°te
sunulmustur. Pearson korelasyon analizinin sonuglarina gore degiskenlerin tamami

arasinda anlamlr iligkiler bulunmustur.

Otantik liderlik ile genel kriz yonetimi davranisi arasinda pozitif yonde yiiksek
diizeyde ve anlamli bir iliskinin (r=0,696; p<0,000) oldugu; etik liderlik ile genel kriz
yonetimi davranigi arasinda pozitif yonde yliksek diizeyde ve anlamli bir iligkinin
(r=0,768; p<0,000) oldugu; hizmetkar liderlik ile genel kriz yonetimi davranisi arasinda
pozitif yonde yiiksek diizeyde ve anlamli bir iligskinin (r=0,789; p<0,000) oldugu;
demokratik liderlik ile genel kriz yonetimi davranigi arasinda pozitif yonde yiiksek
diizeyde ve anlaml bir iliskinin (r=0,768; p<0,000) oldugu; otokratik liderlik ile genel
kriz yonetimi davranis1 arasinda pozitif yonde yiiksek diizeyde ve anlamli bir iligkinin
(r=0,639; p<0,000) oldugu; yaratici liderlik ile genel kriz yonetimi davranisi arasinda
pozitif yonde yiiksek diizeyde ve anlamli bir iliskinin (r=0,772; p<0,000) oldugu;
doniistimcii liderlik ile genel kriz yonetimi davranisi arasinda pozitif yonde ¢ok yiliksek
diizeyde ve anlamli bir iligskinin (r=0,809; p<0,000) oldugu; tam serbesti taniyan liderlik
ile genel kriz yonetimi davranisi arasinda pozitif yonde ¢ok diisiik diizeyde ve anlamli bir

iliskinin (r=0,170; p<0,000) oldugu goérilmustiir.
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Kriz yonetimi davranigi boyutlarindan tur oncesi kriz yonetimi davranisi ile
otantik liderlik arasinda pozitif yonlii, yliksek diizeyde ve anlaml bir iliski (r=0,698;
p<0,000) oldugu; tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi ile etik liderlik arasinda pozitif yonlii,
yiiksek diizeyde ve anlaml1 bir iliski (r=0,780; p<0,000) oldugu; tur 6ncesi kriz yonetimi
davranigi ile hizmetkar liderlik arasinda pozitif yonlii, yiiksek diizeyde ve anlamli bir
iliski (r=0,773; p<0,000) oldugu; tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi ile demokratik liderlik
arasinda pozitif yonlii, yiiksek diizeyde ve anlamli bir iliski (r=0,758; p<0,000) oldugu;
tur Oncesi kriz yonetimi davranisi ile otokratik liderlik arasinda pozitif yonlii, yliksek
diizeyde ve anlamli bir iligski (r=0,635; p<0,000) oldugu; tur oncesi kriz yonetimi
davranisi ile yaratici liderlik arasinda pozitif yonlii, yliksek diizeyde ve anlamli bir iliski
(r=0,768; p<0,000) oldugu; tur oncesi kriz yonetimi davranist ile doniisiimci liderlik
arasinda pozitif yonlii, ¢ok yiiksek diizeyde ve anlamli bir iliski (r=0,800; p<0,000)
oldugu; tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi ile tam serbesti taniyan liderlik arasinda pozitif

yonli, ¢ok diisiik diizeyde ve anlaml1 bir iligki (r=0,164; p<0,000) oldugu tespit edilmistir.

Tur esnasi kriz yonetimi davranisi ile otantik liderlik arasinda pozitif yonli,
yiiksek diizeyde ve anlamli bir iliski (r=0,678; p<0,000) oldugu; tur esnasi kriz yonetimi
davranisi ile etik liderlik arasinda pozitif yonlii, yliksek diizeyde ve anlamli bir iliski
(r=0,738; p<0,000) oldugu; tur esnasi kriz yonetimi davranisi ile hizmetkar liderlik
arasinda pozitif yonlii, yiiksek diizeyde ve anlamli bir iliski (r=0,769; p<0,000) oldugu;
tur esnasi kriz yonetimi davranisi ile demokratik liderlik arasinda pozitif yonlii, yliksek
diizeyde ve anlamli bir iliski (r=0,754; p<0,000) oldugu; tur esnasi kriz yonetimi davranisi
ile otokratik liderlik arasinda pozitif yonlii, yiiksek diizeyde ve anlamli bir iligki (r=0,623;
p<0,000) oldugu; tur esnasi kriz yonetimi davranisi ile yaratici liderlik arasinda pozitif
yonli, yiiksek diizeyde ve anlamli bir iligki (r=0,753; p<0,000) oldugu; tur esnasit Kriz
yonetimi davranis1 ile dontisiimeii liderlik arasinda pozitif yonlii, yiiksek diizeyde ve
anlamli bir iliski (r=0,784; p<0,000) oldugu; tur esnasi kriz yonetimi davranisi ile tam
serbesti tantyan liderlik arasinda pozitif yonli, ¢ok diisiik diizeyde ve anlamli bir iliski
(r=0,165; p<0,000) oldugu belirlenmistir.

Kriz yonetimi davranisinin son boyutu olan tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile
otantik liderlik arasinda pozitif yonlii, orta diizeyde ve anlamli bir iligski (r=0,558;
p<0,000) oldugu; tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile etik liderlik arasinda pozitif

yonli, yiiksek diizeyde ve anlamli bir iligki (r=0,650; p<0,000) oldugu; tur sonras1 kriz
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yonetimi davranisi ile hizmetkar liderlik arasinda pozitif yonlii, yiiksek diizeyde ve
anlamli bir iliski (r=0,661; p<0,000) oldugu; tur sonrast kriz yonetimi davranisi ile
demokratik liderlik arasinda pozitif yonlii, yiiksek diizeyde ve anlamli bir iliski (r=0,612;
p<0,000) oldugu; tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile otokratik liderlik arasinda pozitif
yonlii, orta diizeyde ve anlamli bir iligki (r=0,519; p<0,000) oldugu; tur sonrasi kriz
yonetimi davranisi ile yaratici liderlik arasinda pozitif yonlii, yiiksek diizeyde ve anlamli
bir iliski (r=0,624; p<0,000) oldugu; tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile doniisimcii
liderlik arasinda pozitif yonlii, yiiksek diizeyde ve anlamli bir iliski (r=0,690; p<0,000)
oldugu; tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile tam serbesti tantyan liderlik arasinda pozitif

yonli, ¢ok diisiik diizeyde ve anlamli bir iliski (r=0,150; p<0,000) oldugu saptanmuistir.

Tablo 35. Turist Rehberlerinin Liderlik Tarzlar1 ile Kriz Yonetimi Davranisi ve Alt Boyutlar
Arasindaki Korelasyon Matrisi

) Kriz yonetimi
Degiskenler Tur Oncesi Tur Esnas1 | Tur Sonrasi Davranist

Olgegi
Otantik Liderlik r 0,698™ 0,678™ 0,558™ 0,696™
Etik Liderlik r 0,780™ 0,738™ 0,650™ 0,768™
Hizmetkar Liderlik r 0,773™ 0,769™ 0,661™ 0,789™
Demokratik Liderlik r 0,758™ 0,754™ 0,612™ 0,768
Otokratik Liderlik r 0,635™ 0,623™ 0,519™ 0,639™
Yaratict Liderlik r 0,768™ 0,753" 0,624 0,772™
Déniisiimeii Liderlik r 0,800™ 0,784 0,690 0,809™
Tam Serbesti Tanryan Liderlik r 0,164™ 0,165™ 0,150™ 0,170™

**: p<0,01; r: Korelasyon Kat Sayisi

Calismada, turist rehberlerinin otantik liderlik tarzlarinin kriz yonetimi davranisi
tizerindeki etkisini  belirlemek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi

gergeklestirilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 36°da sunulmustur.

Turist rehberlerinin otantik liderlik tarzlarin1 gésterme diizeylerinin tur dncesi kriz
yonetimi davranisi lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=491,670; p<0,005). Tlgili regresyon modeli asagida yer almaktadur:
KYD=0,930+0,792.0L

Bu modele gore turist rehberlerinin otantik liderlik tarzlarini gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artis, tur dncesi kriz yonetimi davranisi iizerinde 0,792

birimlik bir artig yarattig1 gortilmektedir.
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Turist rehberlerinin otantik liderlik tarzlarin1 gésterme diizeylerinin tur esnasi kriz
yonetimi davranigi iizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=439,658; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=1,318+0,743.0L

Bu modele gore turist rehberlerinin otantik liderlik tarzlarimi gosterme
diizeylerindeki bir birimlik arti, tur esnasi kriz yOnetimi davranisi tizerinde 0,743
birimlik bir artis yarattig1 goriilmektedir

Tablo 36. Turist Rehberlerinin Otantik Liderlik Tarzinin Tur Oncesi, Tur Esnasi, Tur Sonrasi

ve Genel Kriz Yonetimi Davranisi Uzerindeki Etkisine Yonelik Basit Dogrusal
Regresyon Analizi Sonucu

Bagimli Degisken Bagimsiz Degisken bj S(bj) t P ANOVA
Tur Oncesi Kriz Yonetimi Sabit 0,930 | 0,142 | 6,557 | 0,000*** | F=491,670
(TOKY) Otantik Liderlik (OL) 0,792 | 0,036 | 22,174 | 0,000*** | p=0,000*
Tur Esnas1 Kriz Yonetimi Sabit 1,318 | 0,141 9,366 | 0,000*** | F=439,658
(TEKY) Otantik Liderlik (OL) 0,743 | 0,035 | 20,968 | 0,000*** | p=0,000*
Tur Sonras1 Kriz Yonetimi Sabit 1,844 | 0,163 | 11,288 | 0,000*** | F=233,186
(TSKY) Otantik Liderlik (OL) 0,628 | 0,041 | 15,270 | 0,000*** | p=0,000*
Genel Kriz Yonetimi Sabit 1,306 | 0,133 | 9,817 | 0,000*** | F=485,870
Davranist Olgegi (GKYDO) Otantik Liderlik (OL) 0,738 | 0,033 | 22,042 | 0,000*** | p=0,000*

Bagimli Degigken: Kriz Yonetimi Davranist (KYD); bj: Beta Katsayi; S(bj): Standart Hata; ***: p<0,001

Turist rehberlerinin otantik liderlik tarzlarini gosterme diizeylerinin tur sonrasi
kriz yonetimi davranisi lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=233,186; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadur:
KYD=1,844+0,628.0L

Bu modele gore turist rehberlerinin otantik liderlik tarzlarini gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artis, tur sonrasi kriz yonetimi davranisi iizerinde 0,628

birimlik bir artig yarattig1 goriilmektedir.

Turist rehberlerinin otantik liderlik tarzinin genel kriz yonetimi davranisi
tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizi

sonucunda, kurulan modelin anlaml1 oldugu tespit edilmistir (F=485,870; p<0,005).
KYD=1,306+0,738.0L

Bu modele gore turist rehberlerinin otantik liderlik tarzlarini gdsterme

diizeylerindeki bir birimlik artig, kriz yonetimi davranislar: (tur 6ncesi, tur esnasi ve tur
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sonrasi) lizerinde 0,738 birimlik bir artis yarattig1 goriilmektedir ve bu durum yiiksek bir

etkiyi ifade etmektedir.

Calismada, turist rehberlerinin etik liderlik tarzlarinin kriz yonetimi davranisi
tizerindeki etkisini  belirlemek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 37°de sunulmustur.

Tablo 37. Turist Rehberlerinin Etik Liderlik Tarzinin Tur Oncesi, Tur Esnas1, Tur Sonrasi ve

Genel Kriz Yonetimi Davranisi Uzerindeki Etkisine Yonelik Basit Dogrusal Regresyon
Analizi Sonucu

Bagimli Degisken Bagimsiz Degisken bj S(bj) t P ANOVA
. . Sabit 0,538 | 0,125 | 4,307 | 0,000*** =
Tur Oncesi Kriz Yonetimi (TOKY) F _%036?65*4
Etik Liderlik (EL) 0,780 | 0,032 | 28,343 | 0,000*** P=o

e e Sabit 1,018 | 0,131 | 7,797 | 0,000*** | F=619,659

Tur Esnas Kriz Yonetimi (TEKY) =g derfik (L) | 0,825 | 0,033 | 24,893 | 0,000 | p=0,000*
N . Sabit 1,395 | 0,152 | 9,208 | 0,000*** | F=378,632

Tur Sonrast Kriz Yonetimi (TSKY) =6 aerfik (EL) [ 0,748 | 0,038 | 19,458 | 0,000 | p=0,000*
Genel Kriz Y6netimi Davranist Sabit 0,967 | 0,120 | 8,056 | 0,000*** | F=743,595
Olgegi (GKYDO) Etik Liderlik (EL) 0,830 | 0,030 | 27,269 | 0,000*** | p=0,000*

Turist rehberlerinin etik liderlik tarzlarim1 gosterme diizeylerinin tur dncesi kriz
yonetimi davranis1 lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=803,354; p<0,005). ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=0,538+0,780.EL

Bu modele gore turist rehberlerinin etik liderlik tarzlarini gosterme diizeylerindeki
bir birimlik artig, tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi lizerinde 0,780 birimlik bir artis

yaratti1 goriilmektedir

Turist rehberlerinin etik liderlik tarzlarin1 gosterme diizeylerinin tur esnasi kriz
yonetimi davranigi iizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=619,659; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=1,018+0,825.EL

Bu modele gore turist rehberlerinin etik liderlik tarzlarin1 gosterme diizeylerindeki
bir birimlik artig, tur esnasi kriz yonetimi davranisgi iizerinde 0,825 birimlik bir artig

yarattig1 goriilmektedir

168



Turist rehberlerinin etik liderlik tarzlarin1 gosterme diizeylerinin tur sonrasi kriz
yonetimi davranigi iizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=378,632; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=1,395+0,748.EL

Bu modele gore turist rehberlerinin etik liderlik tarzlarin1 gosterme diizeylerindeki
bir birimlik artig, tur sonrasi kriz yonetimi davranisi lizerinde 0,748 birimlik bir artis

yarattig1 goriilmektedir.

Turist rehberlerinin etik liderlik tarzinin genel kriz yonetimi davranisi lizerindeki
etkisini belirlemeye yonelik gergeklestirilen basit dogrusal regresyon analizi sonucunda,
kurulan modelin anlamli oldugu tespit edilmistir (F=743,595; p<0,005). Ilgili regresyon

modeli asagida yer almaktadir:
KYD=0,967+0,830.EL

Bu modele gore turist rehberlerinin etik liderlik tarzlarin1 gosterme diizeylerindeki
bir birimlik artis, kriz yonetimi davranislar1 (tur 6ncesi, tur esnasi ve tur sonrast) tizerinde

0,830 birimlik bir artis yarattig1 goriilmektedir.

Calismada, turist rehberlerinin hizmetkar liderlik tarzlarinin kriz yonetimi
davranis1 tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi
gergeklestirilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 38’de sunulmustur.

Tablo 38. Turist Rehberlerinin Hizmetkar Liderlik Tarzinin Tur Oncesi, Tur Esnas1, Tur

Sonrasi ve Genel Kriz Yénetimi Davramisi Uzerindeki Etkisine Yonelik Basit Dogrusal
Regresyon Analizi Sonucu

Bagimli Degisken Bagimsiz Degisken bj S(bj) t P ANOVA
Tur Oncesi Kriz Sabit - - - - F=771,439
Yonetimi (TOKY) Hizmetkar Liderlik (HL) 0,773 | 0,036 | 27,775 | 0,000*** p=0,000*
Tur Esnasi Kriz Sabit 0,300 | 0,145 | 2,070 0,039* F=749,145
Yonetimi (TEKY) Hizmetkar Liderlik (HL) 0,769 | 0,035 | 27,731 | 0,000*** p=0,000*
Tur Sonrasi Kriz Sabit 0,829 | 0,175 | 4,738 | 0,000*** F=400,984
Yonetimi (TSKY) Hizmetkéar Liderlik (HL) 0,851 | 0,042 | 20,025 | 0,000*** p=0,000*
Genel Kriz Yonetimi Sabit 0,297 | 0,135 | 2,209 | 0,000*** F=853,244
Davranist Olgegi Hizmetkar Liderlik (HL) 0,789 | 0,033 | 29,210 | 0,000*** p=0,000*

Bagimli Degisken: Kriz Yonetimi Davranigi (KYD); bj: Beta Katsayi; S(bj): Standart Hata; *: p<0,05; ***: p<0,001

Turist rehberlerinin hizmetkar liderlik tarzlarini gésterme diizeylerinin tur dncesi

kriz yonetimi davranisi lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen basit
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dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=771,439; p<0,005). ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=0,773.HL

Bu modele gore turist rehberlerinin hizmetkar liderlik tarzlarimi gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artig, tur Oncesi kriz yonetimi davranist iizerinde 0,773

birimlik bir artig yarattig1 gortiilmektedir

Turist rehberlerinin hizmetkar liderlik tarzlarini gésterme diizeylerinin tur esnasi
kriz yonetimi davranisi lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=749,145; p<0,005). ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=0,300+0,769.HL

Bu modele gore turist rehberlerinin hizmetkar liderlik tarzlarini gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artis, tur esnasi kriz yonetimi davranist lizerinde 0,769

birimlik bir artig yarattigi1 gortilmektedir

Turist rehberlerinin hizmetkar liderlik tarzlarini gosterme diizeylerinin tur sonrasi
kriz yonetimi davranis1 lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=400,984; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=0,829+0,851.HL
Bu modele gore turist rehberlerinin etik liderlik tarzlarini gosterme diizeylerindeki

bir birimlik artis, tur sonrast kriz yonetimi davranisi lizerinde 0,851 birimlik bir artig

yarattig1 goriilmektedir.

Turist rehberlerinin hizmetkar liderlik tarzinin genel kriz yonetimi davranisi
tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizi
sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu tespit edilmistir (F=853,244; p<0,005). Ugili

regresyon modeli agagida yer almaktadir:

KYD=0,297+0,789.HL
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Bu modele gore turist rehberlerinin hizmetkar liderlik tarzlarimi gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artig, kriz yonetimi davraniglarinda (tur dncesi, tur esnasi ve

tur sonrasi) tizerinde 0,789 birimlik bir artig yarattig1 goriilmektedir.

Calismada, turist rehberlerinin demokratik liderlik tarzlarinin kriz yonetimi
davranig1 iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 39°da sunulmustur.

Tablo 39. Turist Rehberlerinin Demokratik Liderlik Tarzinin Tur Oncesi, Tur Esnasi, Tur

Sonrasi ve Genel Kriz Yénetimi Davranisi Uzerindeki Etkisine Yonelik Basit Dogrusal
Regresyon Analizi Sonucu

Bagimli Degisken Bagimsiz Degisken bj S(bj) t P ANOVA
Tur Oncesi Kriz Sabit 0,678 0,129 5,268 | 0,000*** F=697,877
Yonetimi (TOKY) Demokratik Liderlik (DL) | 0,838 0,032 | 26,417 | 0,000*** p=0,000*
Tur Esnasi Kriz Sabit 0,991 0,126 7,883 0,000*** F=682,126
Yo6netimi (TEKY) Demokratik Liderlik (DL) | 0,809 0,031 | 26,118 | 0,000*** p=0,000*
Tur Sonrast Kriz Sabit 1,595 0,156 | 10,244 | 0,000*** F=310,607
Yo6netimi (TSKY) Demokratik Liderlik (DL) | 0,677 0,038 | 17,624 | 0,000*** p=0,000*
Genel Kriz Yonetimi | Sabit 1,004 0,118 8,478 0,000%** _
Davranist Olgegi . e F__746‘3];3
(GKYDO) Demokratik Liderlik (DL) | 0,798 0,029 | 27,319 | 0,000 p=0,000

Turist rehberlerinin demokratik liderlik tarzlarini gdsterme diizeylerinin tur 6ncesi
kriz yonetimi davranisi tizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gergeklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=697,877; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=0,678+0,838.DL

Bu modele gore turist rehberlerinin demokratik liderlik tarzlarimi gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artis, tur oncesi kriz yonetimi davranist lizerinde 0,838

birimlik bir artig yarattig1 gortilmektedir

Turist rehberlerinin demokratik liderlik tarzlarini gésterme diizeylerinin tur esnasi
kriz yonetimi davranisi lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=682,126; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=0,991+0,809.DL

Bu modele gore turist rehberlerinin demokratik liderlik tarzlarini gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artig, tur esnasi kriz yonetimi davranigi lizerinde 0,809

birimlik bir artis yarattig1 goriilmektedir
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Turist rehberlerinin demokratik liderlik tarzlarini gosterme diizeylerinin tur
sonrasi kriz yonetimi davranisi izerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen
basit dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu

belirlenmistir (F=310,607; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadur:
KYD=1,595+0,677.DL

Bu modele gore turist rehberlerinin demokratik liderlik tarzlarini gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artis, tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ilizerinde 0,677

birimlik bir artis yarattig1 goriilmektedir.

Turist rehberlerinin demokratik liderlik tarzinin genel kriz yonetimi davranisi
tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizi
sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu tespit edilmistir (F=746,313; p<0,005). ilgili

regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=1,004+0,798.DL

Bu modele gore turist rehberlerinin demokratik liderlik tarzlarini gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artis, kriz yonetimi davraniglarinda (tur dncesi, tur esnasi ve

tur sonrasi) tizerinde 0,798 birimlik bir artis yarattig1 goriilmektedir.

Calismada, turist rehberlerinin otokratik liderlik tarzlarinin kriz yonetimi
davranis1 tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi

gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 40’ta sunulmustur.

Turist rehberlerinin otokratik liderlik tarzlarini gosterme diizeylerinin tur dncesi
kriz yonetimi davranisi lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=350,467; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadur:
KYD=0,440+0,884.0TL

Bu modele gore turist rehberlerinin otokratik liderlik tarzlarimi gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artig, tur Oncesi kriz yonetimi davranmisi iizerinde 0,884

birimlik bir artis yarattigi goriilmektedir.

Turist rehberlerinin otokratik liderlik tarzlarini1 gosterme diizeylerinin tur esnasi

kriz yonetimi davranis1 lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gergeklestirilen basit
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dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=328,404; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=0,811+0,840.0TL

Bu modele gore turist rehberlerinin otokratik liderlik tarzlarini gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artig, tur esnasi kriz yonetimi davranigi iizerinde 0,840
birimlik bir artig yarattig1 goriillmektedir
Tablo 40. Turist Rehberlerinin Otokratik Liderlik Tarzinin Tur Oncesi, Tur Esnasi, Tur Sonrasi

ve Genel Kriz Yonetimi Davranisi Uzerindeki Etkisine Yénelik Basit Dogrusal
Regresyon Analizi Sonucu

Bagimli Degisken Bagimsiz Degisken bj S(bj) t P ANOVA
Tur Oncesi Kriz Sabit 0,440 0,193 2,279 | 0,000*** F=350,467
Yénetimi (TOKY) Otokratik Liderlik (OTL) 0,884 0,047 18,721 | 0,000*** p=0,000*
Tur Esnas1 Kriz Sabit 0,811 0,189 4,278 | 0,000*** F=328,404
Yonetimi (TEKY) Otokratik Liderlik (OTL) 0,840 0,046 18,122 | 0,000*** p=0,000*
Tur Sonrasi Kriz Sabit 1,373 0,213 6,437 | 0,000*** F=190,737
Yonetimi (TSKY) Otokratik Liderlik (OTL) 0,721 0,052 13,811 | 0,000*** p=0,000*
Genel Kriz“Yéne.timi Sabit 0,806 0,180 4,472 | 0,000*** F=356878
%‘g‘s&omgl Otokratik Liderlik (OTL) | 0834 | 0044 | 18891 | 0,000%%* |  p=0,000*

Turist rehberlerinin otokratik liderlik tarzlarini gésterme diizeylerinin tur sonrasi
kriz yonetimi davranisi lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=190,737; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=1,373+0,721.0TL

Bu modele gore turist rehberlerinin oOtokratik liderlik tarzlarini gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artis, tur sonrasi kriz yonetimi davranisi {izerinde 0,721

birimlik bir artis yarattig1 goriilmektedir.

Turist rehberlerinin otokratik liderlik tarzinin genel kriz yonetimi davranisi
tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizi
sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu tespit edilmistir (F=356,878; p<0,005). Ugili

regresyon modeli agagida yer almaktadir:
KYD=0,806+0,834.0TL

Bu modele gore turist rehberlerinin otokratik liderlik tarzlarini gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artis, kriz yonetimi davraniglarinda (tur dncesi, tur esnasi ve

tur sonrasi) tizerinde 0,834 birimlik bir artis yarattig1 goriilmektedir.
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Calismada, turist rehberlerinin yaratici liderlik tarzlarinin kriz yonetimi davranisi
tizerindeki etkisini  belirlemek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi

gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 41’de sunulmustur.

Turist rehberlerinin yaratici liderlik tarzlarim1 gésterme diizeylerinin tur oncesi
kriz yonetimi davranis1 tizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gergeklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=745,465; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=0,458+0,879.YL

Bu modele gore turist rehberlerinin yaratici liderlik tarzlarini gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artis, tur Oncesi kriz yonetimi davranisi iizerinde 0,879
birimlik bir artis yarattigi goriilmektedir.

Tablo 41. Turist Rehberlerinin Yaratici Liderlik Tarzinin Tur Oncesi, Tur Esnasi, Tur Sonrasi

ve Genel Kriz Yonetimi Davranisi Uzerindeki Etkisine Yonelik Basit Dogrusal
Regresyon Analizi Sonucu

Bagimli Degisken Bagimsiz Degisken bj S(bj) t P ANOVA
Tur Oncesi Kriz Sabit 0,458 0,133 3,456 0,001** F=745,465
Yénetimi (TOKY) Yaratic1 Liderlik (YL) 0,879 0,032 27,303 | 0,000*** p=0,000*
Tur Esnas1 Kriz Sabit 0,828 0,132 6,274 | 0,000*** F=678,693
Yonetimi (TEKY) Yaratici Liderlik (YL) 0,835 0,032 26,052 | 0,000*** p=0,000*
Tur Sonras1 Kriz Sabit 1,403 0,162 8,687 0,000*** F=330,166
Yonetimi (TSKY) Yaratici Liderlik (YL) 0,713 0,039 | 18,170 | 0,000*** p=0,000*
Genel Kriz Yonetimi | Sabit 0,826 0,123 6,689 | 0,000*** _
Davranisi Olcegi T - F—_762,8t6
(GKYDO) Yaratici Liderlik (YL) 0,828 0,030 27,620 | 0,000 p=0,000

Turist rehberlerinin yaratict liderlik tarzlarini gosterme diizeylerinin tur esnasi
kriz yonetimi davranisi lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=678,693; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadur:
KYD=0,828+0,835.YL

Bu modele gore turist rehberlerinin yaratict liderlik tarzlarmi gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artig, tur esnasi kriz yonetimi davranisi iizerinde 0,835

birimlik bir artis yarattig1 gortilmektedir

Turist rehberlerinin yaratici liderlik tarzlarini gésterme diizeylerinin tur sonrasi

kriz yonetimi davranigi lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen basit
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dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=330,166; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=1,403+0,713.YL

Bu modele gore turist rehberlerinin yaratict liderlik tarzlarini gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artis, tur sonrasi kriz yonetimi davranisi iizerinde 0,713

birimlik bir artig yarattig1 gortiilmektedir.

Turist rehberlerinin yaratici liderlik tarzinin genel kriz yoOnetimi davranis
tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizi
sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu tespit edilmistir (F=762,846; p<0,005). ilgili

regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=0,826+0,828.YL

Bu modele gore turist rehberlerinin yaratict liderlik tarzlarmi gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artis, kriz yonetimi davranislarinda (tur 6ncesi, tur esnasi ve

tur sonrasi) lizerinde 0,828 birimlik bir artis yarattig1 goriilmektedir.

Calismada, turist rehberlerinin doniistimcii liderlik tarzlarimin kriz yonetimi
davranis1 ilizerindeki etkisini belirlemek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi

gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 42°de sunulmustur.

Turist rehberlerinin doniistimeii liderlik tarzlarini gosterme diizeylerinin tur
oncesi kriz yonetimi davranisi lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gergeklestirilen
basit dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu

belirlenmistir (F=919,585; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadur:
KYD=0,969.DOL

Bu modele gore turist rehberlerinin doniisiimcii liderlik tarzlarini gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artig, tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi iizerinde 0,969

birimlik bir artis yarattig1 gortilmektedir.

Turist rehberlerinin dontistimcii liderlik tarzlarini gosterme diizeylerinin tur esnasi
kriz yonetimi davranigi lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gergeklestirilen basit
dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu belirlenmistir

(F=826,650; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadur:
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KYD=0,470+0,921.DOL

Bu modele gore turist rehberlerinin doniisiimcii liderlik tarzlarmi gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artis, tur esnasi kriz yonetimi davranisi {lizerinde 0,921

birimlik bir artis yarattig1 goriilmektedir.

Tablo 42. Turist Rehberlerinin Déniisiimcii Lidqﬂik Tarzinin Tur Oncesi, Tur Esnasi, Tur
Sonras1 ve Genel Kriz Yonetimi Davranis1 Uzerindeki Etkisine Yo6nelik Basit Dogrusal
Regresyon Analizi Sonucu

Bagimli Degisken Bagimsiz Degigken bj S(bj) t P ANOVA

Tur Oncesi Kriz Yonetimi SDab IE i Liderlik . - . . F=919,585

(TOKY) (Dog‘ﬁs)“mc“ rderit 0,969 | 0,032 | 30,325 | 0,000%** | p=0,000%
H Kk ko

Tur Esnasi Kriz Y6netimi ]S)ablt ot Liderlik 0470 | 0132 | 3559 | 0,000 F=826,650

(TEKY) (D"g‘f)“mc“ wderh 0,921 | 0,032 | 28,752 | 0,000%** | p=0,000%
H Kk ko

Tur Sonrasi Kriz Yonetimi ]S)ablt e 08001 0,159 4PM650 | Q0D F=470,016

(TSKY) (D"g‘ﬁs)“mc“ g 0,834 | 0,038 | 21,680 | 0,000%** | p=0,000*
H Kk Ak

Genel Kriz Y6netimi Davranist SDali: t et Liderlik 0445 | 0121 | 3677 | 0,000 F=982,083

Olgegi (GKYDO) (])"o‘ﬁs)“ ol e 0,919 | 0,029 | 31,338 | 0,000%** | p=0,000%

Turist rehberlerinin doniistimcii liderlik tarzlarini gosterme diizeylerinin tur
sonrast kriz yonetimi davranisi iizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik gerceklestirilen
basit dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu

belirlenmistir (F=470,016; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=0,901+0,834.DOL

Bu modele gore turist rehberlerinin dontigiimeii liderlik tarzlarini gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artis, tur sonrasi kriz yonetimi davranisi {izerinde 0,834

birimlik bir artig yarattig1 goriilmektedir.

Turist rehberlerinin doniisiimcii liderlik tarzinin genel kriz yonetimi davranisi
tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizi
sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu tespit edilmistir (F=982,083; p<0,005). Ugili

regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=0,445+0,919.DOL

Bu modele gore turist rehberlerinin doniistimcii liderlik tarzlarini gosterme
diizeylerindeki bir birimlik artis, kriz yonetimi davranislarinda (tur dncesi, tur esnasi ve

tur sonrasi) tizerinde 0,919 birimlik bir artig yarattig1 goriilmektedir.

176



Calismada, turist rehberlerinin tam serbesti taniyan liderlik tarzlarinin kriz
yonetimi davranist iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla basit dogrusal regresyon

analizi gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 43’te sunulmustur.

Tablo 43. Turist Rehberlerinin Tam Serbesti Taniyan Liderlik Tarzinin Tur Oncesi, Tur Esnast,
Tur Sonrasi ve Genel Kriz Yonetimi Davranist Uzerindeki Etkisine Yonelik Basit
Dogrusal Regresyon Analizi Sonucu

Bagimli Degigken Bagimsiz Degisken bj S(bj) t P ANOVA
Tur Oncesi Kriz Sabit 3,402 | 0,163 | 20,866 | 0,000*** | F=14,237
Y 6netimi (TOKY) Tam Serbesti Taniyan Liderlik (TSTL) 0,204 | 0,054 | 3,773 | 0,000*** | p=0,000*
Tur Esnast Kriz Sabit 3,611 | 0,053 | 22,847 | 0,000*** | F=14,483
Yonetimi (TEKY) Tam Serbesti Taniyan Liderlik (TSTL) 0,200 | 0,053 | 3,806 | 0,000*** | p=0,000*
Tur Sonrasi Kriz Sabit 3,778 | 0,163 | 22,849 | 0,000*** | F=11,956
Yonetimi (TSKY) | Tam Serbesti Taniyan Liderlik (TSTL) | 0,188 | 0,054 | 3,458 | 0,000*** | p=0,000*
Genel Kriz .

Yénetimi Sabit 3,682 | 0,153 | 23,444 | 0,000*** F=15,389
D Olgegi = *
(Gag‘gg)o %81 | Tam Serbesti Tanyan Liderlik (TSTL) | 0,199 | 0,051 | 3,923 | 0,000%++ | P=0:000

Turist rehberlerinin tam serbesti taniyan liderlik tarzlarin1 gosterme diizeylerinin
tur Oncesi kriz yonetimi davranis1 {izerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik
gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli
oldugu belirlenmistir (F=14,237; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer

almaktadir:
KYD=3,402+0,204. TSTL

Bu modele gore turist rehberlerinin tam serbesti taniyan liderlik tarzlarmni
gosterme diizeylerindeki bir birimlik artig, tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi iizerinde

0,204 birimlik bir artis yarattig1 goriilmektedir

Turist rehberlerinin tam serbesti taniyan liderlik tarzlarini gosterme diizeylerinin
tur esnasit kriz yOnetimi davramisi ilizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik
gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlaml
oldugu belirlenmistir (F=14,483; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer

almaktadir:
KYD=3,611+0,200.TSTL

Bu modele gore turist rehberlerinin tam serbesti taniyan liderlik tarzlarini
gosterme diizeylerindeki bir birimlik artis, tur esnasi kriz yonetimi davranisi iizerinde

0,200 birimlik bir artig yarattig goriilmektedir
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Turist rehberlerinin tam serbesti taniyan liderlik tarzlarini1 gosterme diizeylerinin
tur sonrast kriz yonetimi davranisi iizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik
gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli
oldugu belirlenmistir (F=11,956; p<0,005). Ilgili regresyon modeli asagida yer

almaktadir:
KYD=3,778+0,188.TSTL

Bu modele gore turist rehberlerinin tam serbesti taniyan liderlik tarzlarim
gosterme diizeylerindeki bir birimlik artis, tur sonrasi kriz yonetimi davranisi lizerinde

0,188 birimlik bir artig yarattig1 goriilmektedir.

Turist rehberlerinin tam serbesti taniyan liderlik tarzinin genel kriz yonetimi
davranis1 tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik gerceklestirilen basit dogrusal
regresyon analizi sonucunda, kurulan modelin anlamli oldugu tespit edilmistir (F=15,389;

p<0,005). ilgili regresyon modeli asagida yer almaktadir:
KYD=3,582+0,199.TSTL

Bu modele gore turist rehberlerinin tam serbesti taniyan liderlik tarzlarini
gosterme diizeylerindeki bir birimlik artig, kriz yonetimi davraniglarinda (tur oncesi, tur

esnasi ve tur sonrast) iizerinde 0,199 birimlik bir artig yarattig1 goriilmektedir.

Calisma kapsaminda turist rehberlerinin liderlik tarzlarini gosterme diizeylerinin
kriz yonetimi davraniglari {izerinde etkisi oldugu belirlenmistir. Ayn1 zamanda ¢alismada
hipotezler araciliiyla liderlik tarzlar ile kriz yonetimi davranislarini olusturan boyutlar
(tur Oncesi, tur esnasi ve tur sonrasi) lizerinde etkileri ortaya cikarilmistir. Arastirma

kapsaminda olusturulan hipotezlerin desteklenme durumlari EK-14’te sunulmustur.
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SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Turizmdeki paradigma degisimlerinin en dnemli nedenlerinden biri de yasanan
teknolojik degisimlerdir (Akoglan Kozak ve Bahge 2009: 8). Bu a¢idan ele alindiginda
tekerlegin icadindan, jet motoruna; dil ve yazinin bulunmasindan, bilgi ve iletisim
teknolojilerine kadar bir¢ok teknolojik gelismenin turizmde yapisal degisimlere neden
oldugu; hatta baz1 donemlerde paradigma degisimlerine yol acan etkenler arasinda oldugu
goriiliir. Ozellikle 17. yiizyilda ronesans ve reform hareketlerinin yasandigi doneme ek
olarak sanayi devrimi ve Fransiz ihtilali ile birlikte din kavraminin ikinci plana atilarak
aklin, bilimin ve insanin 6ne c¢ikmasi Avrupa’da koklii degisimlere yol agmuigstir.
Dolaysiyla bu gelismelerden turizmde etkilenmis paradigmal bir degisim yasanmasina
neden olmustur. Grand Tour ve sanayi devrimi sonrasinda Ozellikle turizme kitlesel
katilim ve ulagim-iletisim imkanlar1 gelismistir. 1980’lerden sonra kitlesel turizm yerini
bireysellesmis kitlesel turizme birakmistir. Dolayisiyla da 6zel ilgiye dayali turistik
tirtinlere yonelim ortaya ¢ikmistir (Akoglan Kozak, Evren ve Cakir, 2013). Tim bu
stireclerde nasil ki bir paradigmal degisim meydana geldiyse bu siireglerin dogal bir
parcasi olan krizlerde de 6nemli degisimler meydana gelmistir. 17. yiizy1l Avrupasi’nda
toplu ulasimi saglayan trenlerin konforu o doénemde birgok kisi tarafindan gbz ardi
edilerek bir kriz haline donligmese de giinlimiizde yasanan teknolojik ve ekonomik
gelismelere bagli olarak tatil planlamalarinda turistler, énemli miktarlarda paralar
odeyerek tatil-paket tur satin almakta ve bunun karsiliginda tur operatdrii veya seyahat
acentasindan krizlerin yasanmadigi sorunsuz bir tatil siireci talep etmektedirler.
Dolayisiyla turizm hareketlerinin ortaya ¢iktigi ilk donemlerde turistler siirli imkanlara
miisamaha gosterirken ulagim, konaklama, internet altyapisi gibi imkanlarin st
seviyelere ¢ikmasi; son yillarda yasanan koroniviriis gibi salgin hastaliklar ve ekonomik
imkanlarinda artmasindan dolayr insanlar butik turlara yonelmeye basladi ve
bireysellesmenin de bir sonucu olarak miisteri memnuniyeti kavrami ortaya ¢ikmuistir.
Yasanan hizli degisimler rekabet ortaminin gelismesini saglarken ayni zamanda verilen
hizmet kalitesini de 6n plana ¢ikarmaktadir. Ulasim, iletisim ve teknolojik altyapidaki
hizli degisimler ayn1 zamanda krizlerin de degismesini saglamistir. Onceden toplu turizm
faaliyetlerinde kriz olmayan durumlar giinimiizde turizm faaliyetlerinin daha bireysel ve
butik turlara evrilmesinden dolay1 ciddi krizler olarak karsimiza ¢ikabilmektedir. Bunun

nedeni ise kisilerin zamanlarinin kisitli olmasi ve 6nemli miktarlarda paket turlara/turlara
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0deme yapmalarindan kaynaklanmaktadir. Paket tur satin alan bir turist yilin belirli bir
zamaninda tatile ¢ikabildigi i¢in tatili siiresince tiim planlamalarinin eksiksiz olmasin
beklemektedir. Dolayisiyla tatil boyunca meydana gelebilecek en kiigiik bir olumsuz
durum krizlere davetiye ¢ikarabilir. Bu duruma turistlerin Anadolu turuna katilmalar
ornek olarak verilebilir. Seyahat acentasindan veya tur operatoriinden paket tur satin alan
turistler kendileri i¢in konaklama, yeme i¢gme, turist rehberligi vb. hizmetini 6nceden
planlayip gerekli rezervasyonlari yapmasimi bekler. Herhangi bir planlamanin tatil
zamanindan Once yapilmamasi turu satin alan turistleri magdur edebilmektedir.
Dolayistyla bu durum miisteri memnuniyetsizligine neden olmaktadir. Bu nedenle
ozellikle giinliik, iki gilinliik, haftalik ve aylik turlarda yasanan herhangi bir olumsuz
durum krizlere sebep olmaktadir. Turist rehberleri, acenta veya operator kaynakli krizleri
sahip oldugu liderlik tarzi ile yoneterek olumsuzluklari olumlu duruma cevirebilir. Bu
nedenle krizlerin yonetilmesinde turist rehberlerine hem acenta-tur operatdriiniin imajini
diizeltme hem de miisteri tatmini Sunmada yani iki yonlii bir fayda saglamada 6nemli rol

oynacaktir.

Yapilan bu aragtirmanin iki 6nemli amaci bulunmaktadir. Birincisi bu arastirma
kapsaminda turist rehberleri 6zelinde kriz yonetimi davranist 6l¢egi ve liderlik tarzlar
envanteri gelistirilmistir. ikincisi ise, turist rehberlerinin kriz yonetimi davransi ile
liderlik tarzlar1 ortaya konmus ve birbirleriyle olan iligkisi arastirilmistir. Aragtirmada
Olcek ve envanter gelistirilirken Delphi teknigi kullanilarak iic asamadan olusan bir
stirecten faydalanilmistir. Bu kapsamda ilk olarak literatiirdeki eksiklik tespit edilmis
olup bir sonraki asamada alanin uzmani olan kisilere arastirmanin amacini ifade eden
davet mektubu gonderilmis; hem kriz yonetimi davranisi 6lgegi i¢in (tur Gncesi, tur esnasi
ve tur sonrasi) hem de liderlik tarzlar1 envanteri (otantik, etik, hizmetkadr vd.) i¢in
miimkiin oldugunca madde yazmalar1 istenmigtir. Daha sonra bu maddeleri yazmalari igin
uzmanlara makul bir siire verilerek o siire i¢inde 1. tur tamamlanmistir. Ardindan olusan
madde havuzlar1 degerlendirilmis yazilan maddelerin ortak ve farkli yonleri belirlenerek
kuralli ve 6z ciimlelere dontistiiriilmiis, 2. tur i¢in taslak bir anket formu elde edilmistir.
Birinci turda oldugu gibi siireg isletilmis, taslak bir 6lgcek ve envanter formu olusturulup
ayni uzmanlara 1-3 arasinda puanlamalari istenmistir. Yine belirli bir siire verilip
belirtilen siire icinde uzmanlarin yanitladiklar1 formlar tekrar arastirmaciya gonderilmis

ve karigiklik olmamast i¢in her bir form i¢in numaralandirma yapilmistir. Boylelikle
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uzmanlarin her birine 6zel form olusturulmustur. Daha sonra maddelerin puanlamalari
SPSS istatistik programiyla her bir maddenin ¢eyreklik, medyan vb. degerleri alinmistir.
Olgek ve envanter anket formu olusturulmus, siirecin isleyisini ve uzmanlardan
istenenlerin yer aldigi 3. tur anket formu hazirlanmistir. Bu asamada uzmanlarin 6nceki
puanlariin ve diger uzmanlara ait her bir maddeye ait ortalamalarin yer aldig1 taslak
anket formu uzmanlara gonderilmistir. Uzmanlardan her bir madde ile ilgili 2. turda
verdikleri puanin degisip degismedigini belirtmeleri istenmistir. Ardindan 3. turda verilen
puanlar SPSS istatistik programina girilerek ¢eyreklik, medyan vd. analizler yapilmistir.
Yapilan 3 turun sonunda taslak Glgek ve envanter olusturulmus ve pilot teste tabi
tutulmustur. Hem 6lgek hem de envanterde yer alan maddeler uzmanlarin da yer aldigi
odak grup calismasinda titizlikle degerlendirilmistir. Bu kapsamda geyreklikler arasi
acikligr fazla olan maddeler 6l¢cek ve envanterden g¢ikarilmistir. Bir sonraki asamada
uzmanlar tarafindan kriz yonetimi davranisi 6l¢eginde hangi maddenin hangi boyut
altinda yer almas1 gerektigi; ayni sekilde hangi maddenin hangi liderlik tarzin1 daha ¢ok
temsil ettigine karar verilerek Delphi siireci tamamlanmistir. Yapilan pilot test ve odak
grup calismasi sonucunda dlgek ve envantere son hali verilerek dlgek ve envanter eylemli
turist renberlerine uygulanmistir. Olusturulan kriz yonetimi davranisi 6lgegi {i¢ boyut (tur
Oncesi, tur esnasi ve tur sonrasi) altinda toplanmistir. Tur Oncesi i¢in 8, tur esnasi 27 ve
tur sonrasi 5 madde olmak tizere toplam 40 maddelik 6lgek olusturulmustur. Liderlik
tarzlar1 envanterinde yer alan 8 liderlik tarzi i¢in toplam 44 maddelik envanter
olusturulmustur. Arastirma kapsaminda otantik, etik, hizmetkar, demokratik, otokratik,
yaratici, doniislimcii ve tam serbesti tantyan liderlik tarzlari ele alinmistir. Liderlik tarzlar

envanterinde yer alan her bir liderlik tarz1 ise 6l¢ek olarak degerlendirilmistir.

Yapilan literatiir taramasinda kriz yonetimine dair yapilan c¢alismalarin genel
olarak isletme baglaminda yapilmasi ve turist rehberliginde turlarda kriz yonetimi ile
ilgili herhangi bir arastirmaya rastlanamamasi ve Olgegin olmayisi, bu kapsamda da
literatiirdeki Olcek eksikligini gidermesi ve bu alanda ¢alismak isteyen hem rehberlere
hem rehber adaylarina hem de arastirmacilara katki sunmasi bakimindan literatiirde
onemli bir boslugu doldurmustur. Ayni sekilde liderlik alaninda ¢ok fazla sayida ¢alisma
yapilmis olmasina ragmen turist rehberligine 6zgii olusturulmus ne bir 6lgek ne de bir
envantere rastlanamamistir. Bu kapsamda kriz yonetimi davranis1 6l¢eginde oldugu gibi

liderlik tarzlart envanteri gelistirilmis ve turist rehberleri 6zelinde liderlik ¢alismak
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isteyen arastirmacilar ic¢in gelistirilen envanter Onemli bir eksikligi gidermistir.
Arastirmanin Delphi teknigi ile gelistirilmesi ve alan uzmanlar ile birlikte calisiimasi
literatiirde yer alan yonetici ve isletme temeliyle olusturulmus liderlik 6lgeklerinden
uzaklastirdigi ve turist rehberligi alanina daha uygun hale getirildigi soylenebilir.
Bununla birlikte acentalarin liderlik tarzlar1 envanterini kullanarak kendi calisma
sistemlerine uygun turist rehberinin se¢iminde liderlik tarzlari envanteri acentalara katki
saglayabilecektir. Hem kriz yonetimi davranisi 6l¢gegi hem de liderlik tarzlar1 envanteri
arastirmalarda kullanildikca hem turist rehberligi mesleginin hem de literatiiriin
gelisimini olumlu yonde etkileyecektir. Bu aragtirmada kriz yonetimi ile liderlik tarzlari
arasindaki iligkilerin ortaya konmasi 6l¢ek ve envanterin gelistirilmesi kadar 6nemlidir.

Dolayisiyla izleyen kisimda arastirma bulgularina yer verilmistir.

Bu arastirmada turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranislarinin ytiksek
diizeyde oldugu saptanmistir. Turist rehberleri acentalar ile sdzlesmelerini yaptiklari
zamana gore turlara ¢gikmaktadirlar. Yogun olan dénemlerde acentalar turist rehberleri ile
tur tarihinden 3 ay Oncesine kadar s6zlesme yapip kendisini garanti altina alirken kimi
acentalar turun baslangicindan 1 veya 2 giin once rehber ile s6zlesme imzalamaktadir.
Dolayisiyla bu durum rehber i¢in olmasa da acentalar i¢in bilyiik bir kriz durumu olarak
degerlendirilebilir. Seyahat acentalari, uzun zaman Once turist rehberleri ile yaptiklari
sOzlesmeye bagli olarak tur katilimcilarina rehberin iletisim bilgilerini gondermektedir.
Boylelikle acentalar, turla ilgili tim planlamalar1 tamamladiklar: imaj1 yaratirken ayni
zamanda turistlerin gidilecek gezi giizergahina dair bilgi almak istedikleri konularda
dogrudan bolgenin uzmani olan rehberlerle iletisime ge¢cmelerini saglamaktadir.
Boylelikle acentalar is yiiklerinin bir kismini rehberlere yiiklerken ayni zamanda bu
iletisimin kurulmasi rehber ile turist arasinda tur 6ncesinde iyi iligkilerin kurulmasina ve
gelistirilmesine vesile olmaktadir. Bu baglamda tur tarihinde bulugma yerine gelen rehber
ve turistler daha 6nce kurmus olduklar iletisim sayesinde birbirlerine karsi giiven
gelistirebilmekteler. Dolayisiyla, bulugsma zamaninda tur aracinin gelmemis olmast vb.
gibi durumlarda rehber ile turist arasinda yasanabilecek krizler daha ortaya ¢ikmadan
yonetilebilir hale gelmektedir. Cakmak (2018) da kriz yonetiminin en 6nemli asamasinin
kriz Oncesi siirecin etkinligi olarak ifade etmistir. Kriz oncesinde yapilacak dogru
hamleler ve etkin dnlemlerin krizlerden kurtulmaya olanak sagladig1 veya daha az zarar

gormeyi saglayabilmektedir. Turist rehberi tur 6ncesinde ortaya ¢ikan bir krizde bulusma
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noktasinin uygunluguna gore erken gelip beklemek zorunda kalan turistlere imkanlar
dahilinde birseyler ikram edebilir, boylelikle turistlerin dikkatini baska yone ¢ekerek tur
oncesi krizleri yonebilir. Tur 6ncesinde yasanan Krizler genellikle seyahat acentasi ve
ulastirma igletmesi kaynakli krizler olmasina ragmen zaman zaman rehber kaynakli da
olabilmektedir. Tur oncesinde en sik yasanan krizler acentanin turu satarken turiste
rezerve ettigi koltuklardan kaynaklanmaktadir. Tiim turistler, rehber koltugu olan 3-4
numarali koltuklarda yolculuk yapmak istemektedirler. Ancak, bu genellikle miimkiin
olmamaktadir. Ozellikle belli bir yasin iizerinde olan turistler kendilerine tahsis edilen
koltuklar olmasina ragmen rahatsizliklarin1 bahane ederek rehberden 3-4 numarali
koltuklar1 kendilerine vermelerini istemektedirler. Hatta zaman zaman turistler daha da
ileri giderek rehbere muavin koltugunda seyahat etmesini 6giitleyebilmektedir. Bir baska
tur oncesi kriz durumu ise, grup halinde tur satin almis turistlerin bir arada oturmak
istemesinden kaynaklanmaktadir. Bu gruptaki turistlerin bir kismi1 6n tarafta diger kismi
arka tarafta olacak sekilde koltuk rezervesayonlari yapildigindan tur Oncesinde
durumlarin1 rehbere bildirmelerine ragmen tur aracinin tam kapasite dolu oldugu
zamanlarda koltuk degisikligi yapilamayacagi bilgisi verildiginde kriz ortaya
cikmaktadir. Ayrica turistler zaman zaman acentanin kendilerine ozellikle istedikleri
koltuklar1 verdigini bu durumu tur dncesinde rehbere bildirmeleri durumunda rehberin
yardimet1 olacagini sdylemelerinden dolay1 tur 6ncesinde turist ile rehber arasinda krizler
ortaya cikmaktadir. Ozellike yerli gruplarla calisan turist rehberleri buna benzer
durumlari neredeyse her turda deneyimlediklerinden bdyle bir kriz meydana geldiginde
alternatifler yaratarak krizleri yonetmektedirler. Dolayisiyla da tur Oncesinde turist

rehberlerinin kriz yonetimi davraniglarinin iyi diizeyde olmasi beklenen bir durumdur.

Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davraniglarimin yiiksek diizeyde
oldugu belirlenmistir. Turist rehberleri, tur 6ncesi ve tur sonrasina gore turistlerle en fazla
vakit gecirdikleri siire tur esnasidir. Bu siire, kimi zaman 1 giin, 2 giin veya 1 haftalik
turlar olarak karsimiza gikmaktadir. Ozellikle, haftalik turlarda tur programlarinin da
igerigine bagl olarak birgok planlama ve organizasyon yapilmasi gerekmektedir. Bu
nedenle bir kriz durumuyla karsilasma ve bu krizleri yonetme ihtimali artmaktadir.
Giigliitiirk Baran (2019) turist rehberlerinin unutulmaz gezi deneyimlerini arastirdigi bir
calisma yapmustir. Giigliitirk Baran’in aragtirmasimin bulgulariyla bu aragtirmanin

sonucunun benzerlik gosterdigi sdylenebilir. Bu ¢alisma kapsaminda arastirmaci, turist
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rehberlerinin sorun ¢6zme odakliliklarini (kriz yonetimi) bir boyut altinda incelemistir.
Arastirmada tur esnasinda meslege yeni baslamig bir rehberin ilk defa yonettigi yiiriiyiis
turunda yolu kaybettigini, ortaya ¢ikan bu kriz durumunu turistlere fark ettirmeden
fotograf ¢ekmeleri i¢in bos zaman verip bu sirada ana yolu buldugunu; bunun disinda
meslege yeni baslamis bir baska rehberin Canakkale turunda, sofor ile tur liderinin
tartismasindan dolay1 Kriz yasandigini ve soforiin turistleri bir tesiste birakip gitmesiyle
krizin daha biiyiik bir boyuta ulastigini ifade etmistir. Yasanan krizin 18 Mart haftasinda
bolgede olusan yogunlugun fazla oldugu bir doneme gelmesinden dolay1 rehber biiytlik
bir kaosun i¢inde kaldigin1 ve krizin daha biiyiik bir felakete donlismemesini feribotu
onceden ayarlamasina ve turistleri otele ulagtirmasina borglu oldugunu belirtmistir. Bir
baska turda turist rehberi, Efes antik kentine grupla girmeyen birkag alkollii turistin tur
sirasinda kayboldugunu ve antik kent kalabalik olunca turistlerin grupta olmadigini fark
edemedigini; tur akigin1 bozduklart igin de turistleri gruptan attigini ve taksiyle otellerine
geri gonderdigini aktarmigtir. Karamustafa ve Cesmeci (2006) tur esnasinda rehberlerin
en sik yasadiklari krizlerin siiriictilerle olan sorunlardan (siiriiciilerin tur giizergahin
bilmemesi, siiriiciilerin turistlere yonelik uygunsuz tutum ve davraniglar sergilemeleri)
kaynaklandigini  belirtmistir. Bu bilgi tur esnasinda turist rehberlerinin kriz
yonetimlerinin yiiksek diizeyde olmasi gerektigine isaret etmektedir. Aksi bir durumda
yanlis yola sapan bir siiriicii tur programinin aksamasina dolayisiyla da krizlerin ortaya

¢ikmasina neden olacaktir.

Yetgin ve Yolal (2018) yaptiklari ¢alismada tur esnasinda degerli evrak olan
pasaportun kaybolmasi, hirsizlik vakalarinin meydana gelmesi, hastalik, zehirlenme veya
kaza sonucu yaralanma ve tur sirasinda Oliim olaylarinin yasanmasi gibi Kriz
durumlarinda kolluk kuvvetlerine (polis, jandarma vb.) haber verilmesi, tutanak tutulmasi
ve seyahat acentasina bilgi verilmesi gerekliliginin 6neminden bahsetmistir. Bunlarin
disinda bir Dogu Karadeniz tur programinda yaylalara ¢ikmak i¢in minibiis organize
etme, Batum i¢in sinir gecisinde sinir prosediirlerini tamamlama ve yine Batum gezisi
icin Batum’da arag organize etme, yaylalarda konaklama yapma ve bu konaklamalar
esnasinda rahatsizlanma, bocek, yilan, ar1 sokmasi Vvb., yaralanma, temiz havanin
carpmasl, icilen suyun rahatsizliga neden olmasi; zamanlamanin dogru yapilmamast,
otele varis ve otelden ayriliglarin dogru planlanmamasi, tur programinda yazan yerlere

gec¢ kalmamak icin uyandirmanin ve sabah kahvaltisinin hazir olup olmadiginin kontrol
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edilmemesi, gezilmesi planlanan miizelerin agik olup olmadiginin kontrol edilmemesi vb.
gibi tur boyunca yapilacak bir¢ok organizasyonun olmasi yine krizlere davetiye
cikarmaktadir. Bu nedenle turist rehberleri boyle bir tur programini yonetmis olsalar bile
planlama ve organize etme disinda aslinda kriz yonetimini de 6grenmektedirler. Yayla
konaklamasi esnasinda bir turistin rahatsizlanmasi turist rehberi i¢in bir kriz durumudur.
Boyle bir kriz durumunda turist rehberi resepsiyon gorevlisiyle iletisime ge¢meli ve otele
ait 0zel aracla en yakin hastaneye turisti gotiirmelidir. Turistin saglik durumuna goére
acentaya bilgi vermelidir. Eger, kisa siireli bir saglik sorunuysa rehber turistle birlikte
hastanede beklemeli ve hastane islemlerini turist adina yiiritmeli, turistin taburcu
edilmesiyle tekrar konaklama isletmesine doniis transferi gerceklestirilmelidir. Bu ve
buna benzer bir¢ok olay her turda meydana gelmesi muhtemel krizlerdir. Dolayisiyla
turist rehberleri sektorde mesleklerini icra ettikleri siklikta olumsuz kriz durumuyla
karsilagsacaklart i¢in her bir kriz durumu igin Ogrenen bireyler olarak kendilerine
cikarimlar yapacaklardir. Sadece turist rehberinin kendisinin yasadigi kriz durumlari
degil ayn1 zamanda meslektaglarinin farkli zamanlarda yasadigi krizlerden de dersler
cikartarak ayni durumla kendisi karsilagsa nasil bir kriz yonetimi davranisi
sergileyecegine dair ¢ikarimlarda bulunabilmelidir. Bu nedenle turist rehberlerinin kriz
yonetimi davraniglarinin iyi diizeyde olmasi sasirtici degildir. Giigliitiirck Baran’in (2019)
yaptig1 arastirmada meslege yeni baslamig turist rehberlerinin tur esnasi krizleri
yonetirken iggilidiisel davrandiklarini belirtmeleri hem bu arastirmanin sonucunu
desteklemesi hem de kriz yonetimi davranisi 6l¢eginin gelistirilmesinin turist rehberligi

meslegi agisindan 6nemini vurgulamaktadir.

Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davraniglart tur Oncesi ve tur
esnasina nazaran ¢ok daha yiiksek diizeyde oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunun nedeni turist
rehberlerinin tur esnasinda ortaya ¢ikan aksakliklardan (satin alinan esyalarin unutulmasi,
turistin taleplerinin yerine getirilmemesi vb.) kaynaklandig: ifade edilebilir. Turist
rehberleri genel olarak serbest c¢alisan kisiler olduklar1 i¢in turun bitimiyle birlikte
sorumluluklar da bitmektedir. Ancak, aracta unutulan valiz, hediyelik esya vb. egyalarin
tur sonunda varis noktasinda aragtan ayrilmadan Once teslim alinmasi ve acenta
yetkilisine teslime edilmesi gerekmektedir. Esyalarin tur aracinda unutulmasinin 6niine
gegilebilmesi igin turist rehberinin varig noktasina gelmeden 6nce veda konusmasi

sirasinda tur aracinin igindeki {ist raflarin, koltuk ceplerinin kontrol edilmesi, aragtan
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indikten sonra esyalarin sakin ve dikkatli bir bicimde alinmasi hatta miimkiinse muavin
tarafindan esyalarin turistlere tek tek sorularak esyalarin, valizlerin teslim edilmesi vb.
gibi gerekli tiim hatirlatmalari turistlere yapmasi 6nemlidir. Ayrica rehberin tur aracinda,
tur sonunda unutulan bir sey olup olmadigin1 kontrol etmesi gerekir. Bununla birlikte,
eger unutulan bir esya, valiz vs. var ise turist rehberi unutulan esyalar1 buldugu koltuk
numarasindan turisti tespit ederek turistle iletisime gegip unutulan esyalar1 acentadan
teslim almasi konusunda yonlendirmeler yapabilir. Turist rehberi, turunu bitirdikten
hemen sonra baska bir tura katilabilir. Bu durumda turistlerin varis noktasina sag salim
ulastirilmastyla rehberin gorevi sonlanmis olur. Dolayisiyla turist rehberinin sorumlulugu
tur sonrasinda olduke¢a kisitli kaldigindan boyle bir sonu¢ ortaya ¢ikmis olabilir.
Arastirma kapsaminda ilk olarak tur oncesi, tur esnasi ve tur sonrasi kriz yonetimi
davranisina iliskin bulgulara yer verilmis ve sonuglar tartisilmustir. izleyen kisimda turist

rehberlerinin liderlik tarzlarina iligkin bulgulara yer verilmistir.

Turist rehberlerinin otantik liderlik tarzinin yiiksek diizeye yakin oldugu
belirlenmistir. Topaloglu (2019) ve Yurtsever (2022) tarafindan yapilan arastirmalarin
sonuglart ile bu aragtirmanin sonucu uyumluluk géstermektedir. Boyle bir sonucun ortaya
¢ikmasinda turist rehberlerinin “6z” kavramina bagli kalmasi ve bunun bir sonucu olarak
turist ile rehber arasinda olusan olumlu izlenimlerden kaynaklandigi soylenebilir. Turist
rehberinin tur siiresince turistlere kendilerini rahat hissettirmesi, turistlerin distincelerini
ozgiirce ifade etmeleri konusunda tesvikte bulunmasi ve rehberin turlarda yaptig1 hatalar
varsa bu hatalar1 kabul etme erdemini géstermesi turist rehberlerinin otantik liderlik

tarzlarinin yiiksek seviyeye yakin ¢cikmasinda etkili oldugu sdylenebilir.

Turist rehberlerinin etik liderlik diizeyi orta diizeyin biraz {izerinde bulunmustur.
Bunun nedeni de turist rehberlerinin aldiklar1 giinliik yevmiye disinda satislardan elde
ettkikleri ek gelirleri olan komisyonlardan dolayidir. Turist rehberleri, serbest ¢aliganlar
olduklari i¢in sadece ¢aligtiklar1 giinlerde gelir elde ettikleri gibi SGK primi gibi ekstra
harcamalari da kendileri karsilamak durumundadir. Bu durumun dogal bir sonucu olarak
elde ettikleri temel gelir olan yevmiyeler rehberlerin gegimlerini saglamasina
yetmemektedir. Bu nedenle turist rehberleri ¢iktiklari her turda ekstra gelir elde etmenin
yollarimi1 aramak zorunda kalmaktadir. Bu nedenle turistleri deri, kuyum, hali, onix
(degerli tas) satis magazalarina yonlendirmekte ve bu iriinlerin satisindan acenta ile

birlikte ekstra gelir (komisyon) elde etmektedirler. King, Dwyer ve Prideaux (2006)
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tarafindan gergeklestirilen bir calismada, seyahat acentalarin asil gelir kaynaklarinin
satilan turlar degil aligveris komisyonlari ile rehber bahsislerinin oldugu belirlenmistir.
Li (2003), rehberlerin tur operatorlerinden maas almadigini, bu kayiplarini ise turistik
magazalardan aldiklar1 komisyonlarla telafi ettiklerini vurgulamistir. Acar vd. (2020)
tarafindan Kusadasi’nda faaliyet gosteren deri ve hali magazalar1 6zelinde yaptiklari
aragtirmada giintimiizden 25-30 yil Oncesiyle kiyaslandiginda seyahat acentalarmin
magazalardan aldiklar1 komisyon oranlarinin oldukga yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu
komisyonun yliksek olmasi turist rehberlerinin de bu komisyonda paymin olmasindan
acentanin da diisiik ticretlerle sattiklari paket turlardan elde ettikleri kazanglar1 bu sekilde
arttirma yoluna gitmelerinden kaynaklandig1 soylenebilir. Bu kapsamda yorucu ve uzun
caligma saatleri ile uzun yolculuklara dayanma giiciinii turist rehberlerine veren en temel
motivasyonun eksta kazanclar oldugunu sdylemek miimkiiniidiir. Higbir turist rehberi
ekstra kazang elde etmeyecegi tura zorunlu olmadikga ¢ikmak istemez. Dolayisiyla da
her ne kadar etik davranilmasi konusunda turist rehberlerine iiniversitelerde etik ile ilgili
dersler verilerek etik dis1 davranislarin 6niine gecilmeye calisilsa da gecimin maliyetinin
pahali olmasi ve turizm sektoriiniin turist rehberlerine smirli siirelerde (yogun sezonda 3
ay gibi) ¢alisma imkani1 sunmasi nedeniyle az ¢ikilan turlardan maksimum kazang elde
etme c¢abasi turist rehberlerinin etik liderlik 6zellikleri gostermelerinde bir engel gibi
durdugu ifade edilebilir. Daha 6nce de bahsedildigi gibi bir hali magazasindaki gérevlinin
Alman bir turiste sahte hali satmasi ve bu turisti hali magazasina yonlendiren kisinin de
bir rehber olmasi aslinda etik liderlik davraniglarinin rehberler ve rehber adaylar1 arasinda
tam anlamiyla karsilik bulmadigini dolayisiyla da turist rehberlerinin etik liderlik
davraniglarinin orta diizeyin biraz iizerinde ¢ikmis olmasi sonucunu da destekler

niteliktedir.

Turist rehberlerinin hizmetkar liderlik diizeylerinin diger liderlik tarzlarina gére
yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir. Bu sonucu Asmadili vd.’nin (2018) yapmis
oldugu arastirmanin sonucu desteklemektedir. Asmadili vd. “grubu yéneten kisinin
rehber oldugunu, grubu yonetmenin rehberlik faaliyetinin yarisi oldugunu diger yarisinin
da gruba hizmet etmek” oldugunu vurgulamistir. Hizmetkar liderlik, “hizmet”in altini
cizen, turistlerin ihtiya¢ ve ilgilerinin karsilanmasina oncelik veren bir liderlik tarzini
ifade eder (Van Dierendonck, 2010). Turist rehberligi mesleginin 6ziinde de her meslekte

oldugu gibi hizmet etme yer almaktadir. Turizm sektoriinlin emek yogun yapis1 géz oniine
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alindiginda turist rehberleri ¢ok uzun saatler turistlere hizmet vermektedir. Zaman
mefhumu olmadan rehberlik hizmetini verebilmek her meslek grubuna ait bir 6zellik
degildir. Turist rehberleri giiniin ilk 1siklariyla hatta kimi zaman bir giin dnceden turlara
baslamakta ve uzun yolculuklar yapmanin yani sira bu esnada planlama, organizasyon,
koordinasyon, sunum yapma ve bilgilendirme gibi bircok goérevi ayni anda turistlere
sunmaktadir. Turist rehberligi mesleginin yogun c¢alisma temposuna sahip olmasindan
dolayr bu meslekte ¢alisan kisilerin rehbelik meslegini yapmaya goniillii olmalarini
gerektirmektedir. Dolayisiyla bu meslek hizmet etmeyi seven ve bu isi ahlaki bir sevgi
(agapao love) ile icra edebilecek kisilerin yapabilecegi bir meslektir. Turist rehberleri de
katilmis olduklar1 turlarda hizmetkar birer lider olarak her tiirli kisisel menfaatin
Otesinde, turist grubunun ihtiyaclarini 6nceleyen, turistlerin turlardan en {ist diizeyde
memnun kalmasini saglayan kisilerdir. Bu baglamda, hasta olan bir turiste refakat etmek,
glinliik ihtiyaglarini (d6viz bozdurma vb.) gidermek hem meslegin imajimni yiikseltir hem
de iilkenin turist ve doviz girdisine de katki saglar. Ayrica, turistlerle kuracagr samimi
iliskilerle tilkenin tanmitimina pozitif katki sunar. Bununla birlikte turist rehberi tarafindan
hizmetkar liderlik tarzinin sergilenmesi rehberin kendisinin de peroformansi iizerinde
olumlu bir etki yapar. Bu kapsamda Cinnioglu (2019)’nun restoran ¢alisanlar1 tizerinde
yaptig1 arastirma sonucunda algilanan hizmetkar liderligin ¢alisan performansi iizerinde
pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bagka bir ¢aligmada Tuan
(2022) hizmetkar liderligin, turizm endiistrisindeki satis gorevlilerinin is becerikliligi
davraniglariyla iliskili oldugunu ortaya koymustur. Turizm sektoriiniin farkli alanlarinda
yapilan farkli ¢calismalarda hizmetkar liderlik tarzinin is becerikliligi ve is performansi
tizerinde olumlu etkileri ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla da turizm sektoriinlin 6nemli
paydaslarindan turist rehberlerinin de hizmetkar liderlik tarzini sergilemesi hem is

becerikliliklerine hem de is performanslarina 6nemli katkilar saglayabilir.

Turist rehberlerinin demokratik liderlik diizeylerinin orta diizeyin iizerinde
yiiksek seviyeye yakin oldugu belirlenmistir. Gokdemir vd.’nin (2020) yaptiklari
arastirmanin sonucu ile bu arastirmanin sonucu ters diismektedir. Arastirmada Canakkale
Rehberler Odasina bagli turist rehberlerinin turlarda demokratik liderlik tarzin1 nadiren
sergiledikleri sonucuna ulasilmistir. Boyle bir sonucun ¢ikmasi Canakkale’yi ziyaret eden
yerli ve yabanci gruplarin genelde birbirlerini taniyan 6grenci gruplari, Anzak gruplari

gibi turistlerden olugmasindan ileri geldigi sdylenebilir. Turist rehberlerinin turlarda
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sergilemis olduklar1 demokratik liderlik tarzi her grup i¢in uygun bir tarz olmamaktadir.
Bu liderlik tarzi daha c¢ok kapali veya 0Ozel gruplarin oldugu turlarda faydal
olabilmektedir. Bunun nedeni ise, tur programinin esnek oldugu ve turist rehberinden
sadece anlatim ve organizasyon yapmasi istendiginde yararlidir. Bunun disinda birbirini
tanimayan, turdan beklentileri farkli olan 46 kisilik bir tur aracinda her turist farkl
isteklerde bulunabilmekte ve turist rehberi her turistin istegini yerine getirecek zamana
ve imkéana sahip olmamaktadir. Tur boyunca turist rehberi bir turistin talebini yerine
getirip bir bagka turistin herhangi bir talebini yerine getirmediginde kriz ve ¢catisma ortaya
cikar. Dolayistyla, tur ikliminin bozulmamasi, turistler arasinda ayrim yapildigina dair bir
algimin olusup turistlerde memnuniyetsizlik yasanmasina meydan vermemek i¢in grubun
ozelliklerine ve taleplerine gore hareket etmek gerekir ki bdylece turist rehberi her
seferinde bir karar vermeden 6nce fikir almak durumunda kalmasin. Demokratik lider
olarak turist rehberleri herhangi bir konuda turistlerin fikrini almaya baslarsa bu hem
ciddi zaman kaybi yaratacagi gibi turistlerin de her karara itiraz etmelerine ve her
olumsuzlukta fikir almak i¢in se¢im yapilmasi gibi gereksiz taleplerin ortaya ¢ikmasina
neden olacaktir. Dolayisiyla bu durumda turist rehberi grup kontroliinii kaybedecek ve

tur iklimini bozacaktir.

Turist rehberlerinin otokratik liderlik diizeylerinin yiiksek diizeyde oldugu ortaya
cikmigtir. Asmadili vd.’nin (2018) yapmis olduklar1 arastirmanin sonucuyla tam
benzerlik gostermektedir. Bu kapsamda “furist rehberlerinin zaman yonetimi ve daha
hizlv karar alabilmek amaciyla otokratik liderlik tarzi benimsemesini gerektigini;
“Zaman yonetiminde grup i¢i ¢atisma ve anlasmaziliklarda otokratik liderlik onemlidir.
Daha hizl ve etkin karar alinabilir” sdzleriyle ifade etmistir. Yapilan baska bir calismada
Yildiz ve Asunakutlu’'nun (2017) aile isletmelerinde c¢alisanlarin, ydneticilerinin
davraniglarinin  diger liderlik tiirlerine gore daha ¢ok otokratik liderlik o6zelligi
gosterdiklerini ifade etmekle birlikle, otokratik liderlige iliskin elde edilen sonug ¢aligsma
bulgusunu desteklemektedir. Tur yOnetiminin daha ¢ok turist rehberinin kontrolii
cergevesinde gerceklestirildigi izlenimiyle, uygulamada turun aksamamasi ve basarili bir
sekilde tamamlanmasi i¢in turist rehberlerinin otokratik liderlik tarzini benimsedikleri

ileri siiriilebilir (Gokdemir vd., 2020).

Turist rehberlerinin yaratict liderlik diizeyinin yiiksek seviyede oldugu

belirlenmistir. Turist rehberligi mesleginde yaratici olmak olduk¢a 6nemlidir. Turistlerle
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etkilesim kurmak, turistlerin potansiyel bilgilerini harekete gegirerek iletisim siirecine
aktif olarak katilmaya tegvik etmek, goriis ve algilarini ifade etmelerini saglamak hayati
onem tasir (Rabotic, 2010). Ozellikle kriz zamanlarinda hem acenta hem turist hem de
rehberin kendisine énemli faydalar saglar. Ornegin tur aracinin arizalanmasi1 hem rehber,
hem acenta hem de turist i¢in olumsuz bir durumdur. Ya da tur programinda yazan bir
noktanin gezilememesi durumu yine taraflar agisindan bir kriz durumudur. Bu baglamda
yaratic liderlik 6zellikleri gelismis bir turist rehberi tur araci yolda kaldiginda uzmanlik
giiclinii de isin i¢ine katip yakin ¢evrede goriilmesi gereken bir yere turistleri kiralayacagi
bagska bir aragla gotiiriip gezdirebilmelidir. Boyle davranarak tur aracinin tamir
edilmesine imkan saglar, turistlerin de zaman kaybini 6nledigi gibi krizi de dogru bir
sekilde yonetmis olur. Boylelikle hem acentanin hem de turistlerin takdirini kazanabilir.
Bu durumun dogal bir sonucu olarak da acenta ayni rehbere daha fazla tur verebilir; turist
rehberinin is doyumu saglamasina da yardimei olabilir. Bir baska kriz durumu olan tur
programinda gezilmesi gereken yerlerin gezilememesi durumunda yine uzmanhk giicii
baglaminda yeni yerleri programa ekleyerek acentanin daha sonra yasayacagi yasal

zorluklarinda 6niine gegebilecegi gibi ayni zamanda turist memnuniyeti de saglayabilir.

Turist rehberlerinin tam serbesti taniyan liderlik diizeyi diger liderlik tarzlarina
gore en diislik ortalamaya sahip liderlik tarzidir. Bu liderlik tarzi bir bakimdan hizmetkar
liderligin tam tersi konumundadir. Turist rehberligi mesleginin en 6nemli 6zelliklerinden
bir tanesi “turistin iilkeye varigindan ayriligina kadar onlara refakat etmesi” olarak ifade
edilirken yani tatil siiresince hizmet edilmesi gerekirken bu liderlik tarzi sadece ihtiyag
duyuldugunda sergilenmektedir. Bu liderlik tarzinin daha ¢ok kapali gruplarda ve VIP
gruplarda uygulanmast muhtemeldir. Bu liderlik tarzinda turist rehberlerinden beklenen
sinirli hizmet oldugundan rehberlerden sadece organizasyon yapmasi ve zaman zaman
merak edilen konu, yer vb. ile ilgili bilgi aktarmasi istenebilmektedir. Bunun disinda grup
daha onceden tur programimi belirlemeyerek duruma gore grup iiyelerinin istedikleri
yerleri gezmesi saglanabilir. Bu tiir gruplarda bir grup lideri bulunur ve rehber grup lideri
ile stirekli istisare iginde kalir; turu ve programi grubun istekleri dogrultusunda
sekillendirebilir. Gokdemir vd.’nin (2020) yaptig1 ¢alismanin sonucuyla bu arastirma
sonucu celismektedir. Canakkale Bolgesel Turist Rehberleri Odas1 (CARO) tiyelerinin en
yiiksek ortalamaya sahip liderlik tarzinin serbest birakici liderlik oldugu ortaya ¢ikmaistir.

Canakkale, diinyanin bircok yerinden gelen turistleri agirlamaktadir. Turistlerin daha
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once ayn1 yeri birka¢ defa gezmis olmalari, gelen turist gruplarinin sadece belli bir alan1
gezmek istemeleri ve zamanlarinin ¢ogunu sadece bu noktalarda gecirmek istemeleri bu
sonucun ortaya ¢ikmasinda etkili olmus olabilir. Bunun sebebinin tura katilan misafirlerin
Ozelliklerinden ve onlarin tura olan ilgi diizeylerinden kaynakli olabilecegi
diistiniilmektedir (Gokdemir vd., 2020). Grup liderlerinin sadece ihtiyag duyduklarinda

rehberlerle iletisime gegmesi de tam serbesti taniyan liderlik tarzini tetiklemis olabilir.

Turist rehberlerinin liderlik tarzlart medeni durumlarina gore karsilastirildiginda
tim liderlik tarzlari ile medeni durumlar: arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmustur (p<0,05). Turist rehberlerinin medeni durumlarina gére kriz yonetimi
davranisi incelendiginde ise evli olanlarin bekar olanlara gore tur dncesi, tur esnasi ve tur
sonrast kisacasi genel olarak krizleri daha iyi yonettikleri ortaya ¢ikmistir. Bu sonucun
ortaya ¢ikmasinda evli turist rehberlerinin sorumluluklarimin bekarlara gore daha fazla
olmasindan kaynaklandigi sdylenebilir. Evli turist rehberleri, evin ge¢ciminin saglanmasi,
cocuk biiyiitmesi, kira, fatura vb. 6denmesi gibi 6nemli sorumluluklarinin olmasi evli
turist rehberlerini hayata karsi daha deneyimli yapmaktadir. Ayrica, evlilik siiresi
boyunca esler arasinda yasanan krizler, cocukla ve cocugun yetistigi cevrede ortaya ¢ikan
kriz durumlar1 evli rehberleri daha sabirli, bilingli ve donanimli hale getirmektedir.
Turlarda karsilagilan krizlerde de evli olan turist rehberleri normal yasamlarindaki

tecriibeleri ile kriz durumlarinin Gistesinden kolayca gelebilmektedir.

Bu arastirmada turist rehberlerinin liderlik tarzlarini gésterme diizeylerinin ve kriz
yonetimi davranisinin yasa gore anlamli farklilik gdsterdigi tespit edilmis olup 6zellikle
30-39 yas grubundaki turist rehberlerinin liderlik tarzlarini gésterme diizeylerinin ve kriz
yonetimi davraniginin  diger yas gruplarina gore daha yiiksek oldugu sonucuna
ulagilmistir. Dolayistyla 30-39 yas araliginda olan rehberlerin diger yas gruplarina gore
daha iyi liderlik tarzi sergiledikleri ve krizleri daha iyi yonettikleri ortaya ¢ikmuistir.
Soysal vd.’nin (2011) yaptiklari ¢alismada yas arttik¢a krizlerde daha dogru kararlar
verildigi sonucuna ulasilmistir. Turist rehberi olma yasinin resit olma yas1 18 yas oldugu
diigiiniildiigiinde erken yasta rehberlik meslegine baslayan bir turist rehberinin deneyim
eksikliginden kaynakli olarak bir siire hata yapma potansiyeli yliksektir. Tiirkiye’de
tiniversiteden mezun olmadan dolayisiyla ¢calisma kartina sahip olmadan rehberler turlara
resmi olarak cikamamaktadir. Universite Ogrencilerinin stajlarii da genel olarak

otellerde yapma egiliminde olmalari rehberlik boliimii 6grencilerinin iiniversite 6grenimi
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sirasinda meslegin caligma sartlarini ve kosullarimi 6grenmelerini zorlagtirmaktadir.
Ayrica grupla iletisim ve goz temast kurma, gruba hitap etme, tur programinin zaman
planlamasini yapma, koordinasyon saglama, turu yonetme gibi becerilerden de mahrum
kalmaktadirlar. Dolayisiyla da ¢alisma kartina sahip olsalar bile turist rehberleri uzun siire
meslegin icrasin1 6grenmekle gegirmektedir. Uzun yillar ¢alisip deneyim sahibi oldukca
turist rehberlerinin karsilastiklar1 sorunlar, ¢atismalar ve krizlere karsi yeni dnlemler
gelistirebilmektedirler. Bu baglamda bir turist rehberinin en erken 22 yasinda meslege
baslayabilecegi diistiniildiigiinde meslekte gegirilmis yaklasik 10 yillik bir yasam krizleri
en iyi yoneten rehberlerin 30-39 yas araliginda oldugu sonucunu destekler niteliktedir.
Nitekim turist rehberlerinin de yaslarina bagh olarak da 30-39 yas araliginda olgunluk
diizeyine ulastiklari, daha dengeli diisiince yapisina sahip olduklar1 ve karsilasilan krizler
karsisinda hem enerjik hem de sogukkanli davranabilecek seviyeye geldikleri

sOylenebilir.

Turist rehberlerinin sektdrdeki deneyim siirelerine gore liderlik tarzlarinin otantik
ve otokratik liderlik tarzlar1 disinda (p>0,05), diger tiim liderlik tarzlarinda anlamli bir
farklilik gosterdigi saptanmistir (p<0,05). Turist rehberlerinin kriz yonetimi davranislar
ile sektordeki deneyim siireleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur
(p<0,05). Bu arastirma sonucunda krizi en iyi yonetenlerin 11-15 yil arasinda sektor
deneyimine sahip turist rehberleri oldugu belirlenmistir. Bu g¢alismanin sonucu ile
Cakmak (2018)’1n yapmis oldugu ¢aligmanin sonucu kismen benzerlik géstermektedir.
Bu iki calisma arasindaki farkin caligmalarin ¢ikis noktalarindan kaynaklandigi ifade
edilebilir. Cakmak (2018) yapmis oldugu doktora tezinde kriz yonetimine makro
cergevede (2013 Gezi Parki olaylari, 15 Temmuz Darbe Girisimi vb.) yaklasirken bu tez
calismasinda ise daha cok mikro bakis agisiyla yaklasilmis ve turlarda meydana
gelen/gelebilecek krizler tur 6ncesi, tur esnasi ve tur sonrasi olarak ele alinmistir. Bu tezde
ortaya ¢ikan sonug aslinda olagan bir sonugtur. Bunun nedeni ise sektérde eylemli olarak
meslegini icra eden turist rehberlerinin her turda mutlaka birgok kez kriz durumuyla
karsilagmasi ve diger meslektaslarinin farkli giizergahlarda farkli milletten turistlerle
yasadig1 kriz durumlarindan ayrica elde ettii deneyimlerle yillar iginde karsilasacagi
krizlere karst bir yol haritas1 ¢ikarmasina olanak saglamaktadir. Pelit, Katircioglu ve
Kabakulak’in (2022) turist rehberlerinin is beceriklilik diizeylerini arastirmaya yonelik

yaptiklar1 ¢aligmada 15 ve daha fazla yillik sektor tecriibesi olan turist rehberlerinin diger
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sektor tecriibesi olan rehberlere gore daha fazla is becerikliligi sergilediklerini tespit
etmislerdir. Is yasaminda beceriklilik de Krizlerin yonetilmesinde 6nemlidir. Dolayisiyla
tecriibe arttikga krizleri yonetmek de kolaylagsmaktadir. Karamustafa ve Cesmeci (2006)
ile Soysal vd.’nin (2011) yaptiklar1 ¢alismada da, ¢alisma siiresi arttikga kriz yonetimi
konusunda daha dogru kararlarin alindig1 ve krizlerden kaginmaya yonelik daha etkili
adimlarin atildig1 belirtilmistir. Benzer bir sonuca Maya (2014) tarafindan da ulagilmistir.
Dolayisiyla ortaya ¢ikan bu sonug sasirtici degildir. Gerek yas gruplar1 gerekse de sektor
tecriibelerine iliskin ortaya c¢ikan sonucglar birlikte degerlendirildiginde 30-39 yas
araliginda olan rehberlerin meslege baslayabilecegi en erken yasin 22 olacagi
diisiinildiiginde ortalama 11-15 yil araliginda edindikleri sektor tecriibesiyle
birlestirildiginde krizlerin yonetilmesinde sahip olduklari en az 11 yillik sektér deneyimi
ile 6nemli bir mesafe kat etmis olacaklardir. Dolayisiyla ortaya ¢ikan her iki sonug

arastirmanin bir anlamda 6nemini ortaya koymaktadir.

Turist rehberlerinin egitim diizeylerinde tam serbesti taniyan liderlik disinda
(p>0,05) tiim liderlik tarzlar1 ile rehberlik egitiminin alindig1 kurum arasinda anlaml bir
farklilik oldugu belirlenmistir (p<0,05). Turist rehberlerinin kriz yonetimi davranisi ile
rehberlerin egitim diizeyi arasinda anlamli bir fark bulunmustur (p<0,05). Bu kapsamda
krizleri (tur Oncesi, tur esnasi ve tur sonrasi) en iyi yonetenlerin lisansiistii egitim alan
rehberler oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu calismanin sonucu ile Cakmak (2018)’1n yapmis
oldugu calismanin sonucu yliksek oranda benzerlik gostermektedir. Turist rehberligi
mesleginin dogasinda kendini giincel tutma ve siirekli gelistirme bulunmaktadir. Bunun
icinde gezip gdrmenin yani sira egitim baglaminda da turist rehberlerinin hep en iyiye
ulagsma hedefi bulunmaktadir. Lisansiistii egitimde turist rehberligi meslegindeki giincel
geligsmeler, yeni egilimler, kriz yonetimi vb. gibi bir¢ok alanda daha derinlemesine
calismalarin yapilmasina imkan vermesi, alanda uzmanlagmay1 tesvik etmesi, literatiiriin
detayli bir sekilde incelenmesini saglayarak diinyadaki gelismelerden haberdar
olunmasina imkan vermesi; ayrica diinyada yasanan kriz durumlarinda (6rn: koronaviriis
salgini, deprem vb.) alinan 6nlemlerle ilgili fikirler vermesi bakimindan lisansiistii
egitimlerini yapmig/yapmakta olan turist rehberlerinin bakis agilarini gelistirmekte ve
ortaya ¢ikan/gikabilecek krizleri daha iyi yonetmelerinde 6nemli bir rol oynabilecegi

diistiniilmektedir.
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Aragtirma sonucunda genel kriz yonetimi davranisi ile otantik liderlik arasinda
pozitif yonde yiiksek diizeyde ve anlamli bir iligkinin oldugu belirlenmistir. Bu
dogrultuda “turist rehberlerinin kriz yonetimi davramist ile otantik liderlik arasinda
anlaml bir iligki vardw” seklinde gelistirilen arastirma hipotezi (Hi) desteklenmistir.
Yurtsever (2022) tarafindan yapilan arastirmanin sonucuyla bu arastirmanin sonucu tam
uyumluluk gostermektedir. Kriz yonetimi ve otantik liderlik birbirleri ile bagimsiz olarak
uyum igindedir (Topaloglu, 2019). Balta (2020) otantik liderligin inovatif isyeri
davraniglarin1 yiiksek diizeyde etkiledigini ortaya koymustur. Giingér (2019) yaptigi
arastirmada psikolojik sahiplenme ve otantik liderlik arasinda pozitif bir iliski oldugunu
bulmustur. Zehir ve Narcikara (2016), krizler sirasinda otantik liderlerin, takipgilere
gliven saglayarak takipgilerin 6z yeterliliklerini gelistirdigini ortaya koymustur. Bahsi
gecen calismalarda da otantik liderlik 6zelliklerinin kriz yonetimi davraniglarina olumlu
yansidiglr soylenebilir. Turistlere karst diirlist olunmasi, turistlerin agik¢a kendi
diisiincelerini soylemeye tesvik edilmesi, turistlere karsi rehberlerin inandiklar1 degerler
dogrultusunda davranmasi turistlerde olumlu bir izlenime vesile olmakla birlikte turist ve
rehber arasinda olumlu iliskilerin gelismesine zemin hazirladigi buna baglh olarak ortaya
¢ikan veya ¢ikmast muhtemel krizlerin karsilikli giiven ortaminda etkili bir sekilde

¢oziilebilmesine olanak sagladig: ifade edilebilir.

Aragtirma kapsaminda turist rehberlerinin genel kriz yonetimi davranisi ile etik
liderlik arasinda pozitif yonde yiiksek diizeyde ve anlaml bir iligki ortaya ¢ikmustir. Bu
kapsamda “turist rehberlerinin kriz yonetimi davranist ile etik liderlik arasinda anlamh
bir iligki vardir” seklinde gelistirilen aragtirma hipotezi (H2) desteklenmistir. Bu sonug
Borii (2021) tarafindan yapilan arastirmanin sonucuyla oOrtligmektedir. Arastirma
kapsaminda bdyle bir sonucun ortaya ¢ikmasi olagandir. Daha 6nceki boliimde de
bahsedildigi iizere turist rehberleri meslegin gerektirdigi gibi turistlere karsi etik
davranislar sergilemek zorundadir. Bu durum hem yonetmelik hem de yasada 6zellikle
belirtilmistir. Etik dis1 davranislarin meslegin sayginligini zedeleyecegi bilinen bir gercek
olmasi nedeniyle yasa ve yonetmelikler hazirlanirken etik konusuna 6zellikle vurgu
yapilmustir. Turist rehberinin etik liderlik davraniglar: sergilemesi kisa vadede rehberler
icin maddi kayip olarak ortaya ¢ikarken uzun vadede hem turist rehberine hem de tilkeye
olumlu kazammlar saglayacaktir. Ozellikle rehberler satis yerlerine turistleri istekleri

disinda gotirmemeli, derici, kuyumcu vb. gibi magazalar tur programinda yer aliyor olsa
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bile magazadan bir seyler satin almalari i¢in turistlere karsi baskict tutum ve
davraniglardan kag¢inmalidirlar. Yanhs bilgiler vererek ve zorunlu tutarak satis
magazasina gotiirmek suretiyle sahte kuyum veya hali satilmasina neden olmak turist,
magaza ve rehber arasinda krizlere neden olmaktadir. Boyle bir durum zaman zaman
yerel olmaktan ¢ikmakta ulusal ve uluslararasi 6l¢ekte krizler yaratmaktadir. Dolayisiyla
etik liderlik 6zellikleri geligsmis turist rehberleri satigslardan alacaklari komisyon, hediye
vb. seyler yerine lilke menfaatini 6nceleyen, sunumu, kiiltiirii, yabanci dil bilgisi ve kriz
yonetimiyle 6n plana ¢ikan turist rehberlerinin sergiledgi etik liderlik tarzi sayesinde

ortaya cikan krizleri etkin bir sekilde yonettikleri sdylenebilir.

Aragtirma bulgularina gore turist rehberlerinin genel kriz yonetimi davranisi ile
hizmetkar liderlik arasinda pozitif yonde yiiksek diizeyde ve anlamli bir iligki
bulunmustur. Arastirma kapsaminda “turist rehberlerinin kriz yonetimi davranisi ile
hizmetkar liderlik arasinda anlaml bir iligki vardir” seklinde gelistirilen arastirma
hipotezi (Hs) desteklenmistir. Hizmetkar liderlik, ¢alisanlarin baz1 psikolojik ihtiyaglarini
karsiladig1 i¢in ¢alisan davranisini olumlu yonde etkiler (Hsiao vd., 2015). Arastirmalar,
astlar1 desteklemek ve giliclendirmek igin calisan merkezli yOnelimi goz Oniine
alindiginda, hizmetkar liderligin belirgin etkinligini gostermektedir (Liden, Wayne, Liao
ve Meuser, 2014). Hizmetkar liderlik 6zgecildir ve normalde hem igletme iginde hem de
disinda baskalar1 icin deger yaratir; bu davranis takipgilerine pozitif enerji asilar. Kisisel
¢ikarlarinin iistesinden gelen hizmetkar liderler, kendi ihtiyaglarini karsilamadan 6nce
takipgilerine hizmet etmeye Oncelik verirler. Bu tip lider, kisisellestirilmis ilgi yoluyla
astlarmin ihtiyag ve isteklerini fark eder ve baskalarina yardim etmeye odaklanirken
adaletin saglanmasinda kilit rol iistlenir (Huertas-Valdivia vd., 2019). Turist rehberleri
turiste son ana kadar hizmet eden kisidir. Dolayisiyla turist rehberi turisti bolgeden,
iilkeden yolcu eden son kisidir. Bu da turiste son ana kadar hizmet vermek anlamina
gelmektedir. Turist rehberi turistin menfaati her seyden dnce gelir diisturuyla hareket edip
turistlerle etkilesim kurarken 6nce turist grubunun ¢ikarlarini diisiiniir. Gerektiginde, bazi

olumsuz durumlar olustugunda miisterilerinin haklarin1 savunmak i¢in sert bir tavir bile

takinabilirler (Wong ve Lee, 2012).

Arastirma kapsaminda turist rehberlerinin kriz yonetimi davranisi ile demokratik
liderlik arasinda yiiksek diizeyde bir iliski bulunmustur. Bu dogrultuda “turist

rehberlerinin kriz yonetimi davranusi ile demokratik liderlik arasinda anlaml bir iliski
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vardir” seklinde gelistirilen aragtirma hipotezi (H4) desteklenmistir. Demokratik liderlik
tarzin1 benimsemis turist rehberleri ile turlara katilan turistlerin istek ve goriislerine 6nem
verirler. Bu tarz liderlige sahip olan turist rehberleri herhangi bir kriz aninda (yaralanma,
sakatlanma, oliim vb.) sakinligini koruyarak ve dogru bir iletisim kurup turistleri
dinleyerek kriz yonetimini kolaylastirabilirler. Bu durum kriz aninda zaman kaybi yaratsa
da turist rehberi turistleri dinleyerek en dogru karari verebilir. Boylelikle {izerinde olusan
bask1 ve sorumlulugu biiyiik 6lgiide tistiinden atmis olur. Demokratik liderlik tarzi Krizin
tiiri ve boyutuna bagli olarak turistlerin ve soforlerin de goriislerini almak gerektiginde
faydali olabilir. Bu duruma bir 6rnek vermek gerekirse 15 Temmuz darbe girigimi
meydana geldiginde o donemin rutin turu olan Dogu Karadeniz turlari i¢in saat 17.00 gibi
tur araglar1 yola ¢ikmustir. Dolayisiyla birgok acenta ve rehber darbe girisimi oldugunu
aksam ge¢ saatlerde yol lizerinde 6grenmistir. Bu kriz ortaya ¢iktiginda turistler can
giivenliklerinden endise ettigi i¢in evlerine geri donmek istemislerse de bazi turistler ise
tam aksi bir goriis sunarak yola devam etmek istediklerini belirtmislerdir. Iki ayr1 fikrin
ortaya ¢ikmasi sebebiyle turist rehberi acenta ile istisare edip resmi makamlardan gelen
bilgileri de degerlendirerek bir karar almak durumunda kalmistir. Ancak, bu karar sadece
acentanin ya da rehberin tek basina verebilecegi bir karar olmamasi sebebiyle tur
katilimeilarina tura devam edip etmeme konusunda fikirleri sorulmustur. Burada turist
rehberinin turistlerden bekledigi sey tiim katilimeilarin oy birligi ile bir karar almasidir.
Aksi takdirde bir grup i¢in kriz durumu ¢oziilirken diger grup igin kriz durumu devam
etmektedir. Bu durum da memnuniyetsizlige neden olmaktadir. Burada eve geri donmek
isteyen turistler az sayida ise acentanin bilgisi dahilinde turist rehberi bu turist grubu i¢in
bir ara¢ ayarlayip onlar1 evlerine/memleketlerine gondermeli ve kalan diger turistlerle
yoluna devam etmelidir. Burada ayn1 zamanda turist rehberi darbe gibi biiyiik bir kriz
durumunda insanlarin yagamlarini riske etmemek adina turist grubunun kendi kararlarinm
vermesini saglamasi daha sonra ortaya c¢ikabilecek her tirlii baska krizleri de
engelleyebilir. Demokratik liderlik tarzi bu gibi durumlarda krizlerin yonetilmesinde
oldukgca faydalidir. Ancak arastirmada cikan sonug ile Olmez (2021) tarafindan yapilan
arastirmanin sonucu g¢elismektedir. Turist rehberlerinin demokratik liderlik tarzi ile kriz
yonetimleri arasindaki iligkinin yliksek ¢ikmasi krizlerin 6zelliklerine ters diismektedir.
Krizi rutin durumlardan ayiran en 6nemli farkin acil cevap verme ve hizli hareket etme
zorunlugunun olmasi (Vergiliel Tiiz, 2004: 12) demokratik liderlik tarzinin 6zellikleriyle

uyusmamaktadir. Kriz yonetimi proaktif davranmay1 one siirerken demokratik liderlik
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tarzi ortak bir noktada bulugsmay1 amaglamakta ve paydaslardan goriis, oneri almaktadir.
Dolayisiyla da ortak bir noktada bulugsmak icin goriis ve oneri almak oldukca fazla zaman
almaktadir. Bu da krizlerin daha genis alanlara yayilmasma ve ¢oziimiin daha uzun

siirmesine ve belirli bir grup icin memnuniyetsizlige yol agtig1 sdylenebilir.

Arastirmada ortaya ¢ikan bir diger sonu¢ genel kriz yonetimi davranisi ile
otokratik liderlik arasinda pozitif yonde yiiksek diizeyde ve anlamli bir iligski oldugudur.
Bu kapsamda “turist rehberlerinin kriz yonetimi davranisi ile otokratik liderlik arasinda
anlaml bir iligki vard” seklinde gelistirilen arastirma hipotezi (Hs) desteklenmistir.
Arastirma kapsaminda bdyle bir sonucun ortaya g¢ikmasi beklenen bir durumdur.
Literatlirde de bahsedildigi lizere otokratik liderler tiim kararlar1 kendi baglarina aldiklar
icin kriz durumunda herhangi bir goriis ve oneri almadan durumun gerektirdigi sartlara
uygun olarak tim kararlar1 kendileri alabilmekte ve hizli bir sekilde uygulamaya
gecebilmektedirler. Krizin 6zelliklerinden kaynakli olarak hizli karar almay1 gerektirmesi
otokratik liderlik ile kriz yonetimi arasinda dogrudan iliski oldugunu ortaya koymaktadir.
Turist rehberleri turun sorumlusu olmalarindan dolay1 her tiirlii planlama, zamanlama,
organizasyon yapma vb. gibi bircok sorumlulugu iistlenmek durumundadir. Turun
yonetilmesinde ve tur programinin dogru bir sekilde uygulanmasinda turist rehberinin
sergileyecegi liderlik tarzi olduk¢a 6nemlidir. Rehber, tur aracina binip tura iliskin ilk
bilgilendirmeyi yaparken aslinda turist iizerinde ilk izlenimini de birakmaktadir.
Kendinden emin bir ses tonu, turun hakimi oldugunu gosteren otokratik liderlik tarzi ve
sahip oldugu uzmanlik giicii ile turistleri etkileyebilir. Bu etkiyi olusturmak turist
rehberleri i¢in olduk¢a 6nemlidir. Bir anlamda turun isleyisi hakkinda turistlere bir fikir
vermektedir. Ozellikle tur siiresince tur kurallarma uyulmas: konusu Krizleri
engelleyebilecek 6nemli bir faktordiir. Bu nedenle turist rehberlerinin tur boyunca
uyulmasi gereken kurallar1 her durakta turistlere hatirlatmasi; tur kurallarina uymayan
turistleri gerektiginde gidilen yerde birakarak cezalandirmasi gerekebilir. Tur kurallarina
uymayan bir turistin siirekli olarak tolere edilmesi turun isleyisini tehlikeye atarak
krizlere davetiye c¢ikarabilmektedir. Dolayisiyla zaman iginde turistler kendinde tur
kurallarini ihlal etme hakki gorebilir. Her seferinde yasanan bu durum ciddi zaman
kayiplarina ve bir siire sonra da turistler arasinda sozlii tartismalara, sozlii tartismalarda
fiziki miidahalelere evrilebilir. Bu durumun 6niine gegmek igin turun lideri olarak turist

rehberi otokratik liderlik tarzi sergileyerek tura ait tiim kararlart verebilmeli ve
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gerektiginde turun diizenini bozan turistleri tur aracindan indirmelidir. Bunu da tatl sert
ve kararli bir bicimde yapmasi gerekir. Boyle bir olaya sahit olan turistler kendilerinin
turun sahibi olmadiginin ve uymalar1 gereken kurallar oldugunun farkina varir. Boylelikle
turist rehberi tura katilan herkesin esit haklara sahip oldugu, kimsenin tur iklimini bozma
hakkina sahip olmadigi konusunda turistlere mesaj vermis olur. Otokratik liderlik tarzi

daha sonra ortaya ¢ikmasi muhtemel krizler i¢in bir 6nlem niteligi tasimaktadir.

Arastirmada genel kriz yonetimi davranisi ile yaratici liderlik arasinda pozitif
yonde yiiksek diizeyde ve anlamli bir iliski bulunmustur. Bu dogrultuda, ‘“turist
rehberlerinin kriz yonetimi davramist ile yaratict liderlik arasinda anlamli bir iliski
vardir” seklinde gelistirilen arastirma hipotezi (Hs) desteklenmistir. Boyle bir sonucun
ortaya ¢ikmasi beklenen bir durumdur. Turist rehberleri iistlenmis olduklari roller dikkate
alindiginda tiim bu rolleri ihtiya¢ duydugu zamanlarda kullanmasi onlarin yaratici
ozelliklerini de gelistirmektedir. Tur siiresince meydana gelebilecek kriz durumlarinda
yaratict davraniglar sergilemeleri turun siirdiiriillmesinde biiyiik 6nem tasimaktadir.
Rabotic (2010) de yaptigi calismada turist rehberlerinin yaraticiliklar1 tizerinde
durmustur. Ornegin, tur programinda herhangi bir nedenle gezilemeyen bir miize, 6ren
yeri vb. olmasi durumunda yine uzmanlik giiciinii de isin i¢ine katarak yol gilizergahi
tizerinde goriilmesi gereken tarihi, kiiltiirel, dogal vb. ¢ekiciliklerden herhangi biri veya
birkac¢inin tur programina dahil edilerek telafisinin yapilmasi turist rehberlerinin yaratici
liderlik tarzi ile kriz yonetimi davraniglart arasindaki iliskinin yiliksek olmasina iyi bir
ornektir. Bunun disinda baz1 6zel zamanlarda (Seb-i Arus turu, Adana Portakal Cigegi
Karnavali vb.) yollarin kapatilmasi nedeniyle glizergah degisikliklerinde kestirme yollar1
bilerek yogun trafikten kacinmay1 basarabilmesi ve turistlere en az zaman kaybini
yasatarak daha verimli bir tur programi ve zamanlama sunmasi yaratici liderlik tarzinin
kriz yonetimi davranigi ile iligkilendirilebilir. Dolayisiyla turist rehberlerinin sahip
olduklart uzmanlik giicli turist rehberlerinin yaratici 6zelliklerini ortaya cikarmasina
vesile oldugu sdylenebilir. Dolayisiyla basar1 arzusu, cosku ve is yaraticiligi, kaliteli turist

rehberliginin ana tetikleyicileri olarak kabul edilmistir (Rabotic, 2010).

Arastirma kapsaminda turist rehberlerinin doniisiimcii liderlik ile genel kriz
yonetimi davranigi arasinda pozitif yonde cok yliksek diizeyde ve anlamli bir iliskinin
oldugu belirlenmistir. Bu dogrultuda “turist rehberlerinin kriz yonetimi davranist ile

doniigiimcii liderlik arasinda anlamli bir iliski vardir” seklinde gelistirilen arastirma
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hipotezi (H7) desteklenmistir. Arastirma kapsaminda boyle bir sonucun ortaya
cikmasinda acenta yetkilisi olarak yonetim giiciinii elinde bulunduran turist rehberlerinin
sorumlulugu altinda bulunan turistleri Onceleyen, onlarin kisisel gelisimine katki
saglayan, turistlere kendilerini 6zel hissettiren, tur faaliyetlerinin yiiriitiilmesine engel
olabilecek krizlerin Onlenmesi igin ¢abalayan ve iletisimi gii¢lii turist rehberlerinin
cabalar1 seklinde agiklanabilir. Othman vd. nin (2022) ¢alismasinin sonucu bu arastirma
sonucunu desteklemektedir. Bir baska arastirma olan Almanie (2023) arastirmasinda
dontistimcii liderligin tiim boyutlar1 ile kriz yonetimi arasinda anlamli iliskiler oldugunu
ortaya koymustur. Buna ek olarak kriz 6ncesi, kriz esnasi ve kriz sonrasi asamada da okul
miidirlerinin doniistimcii liderligi yiiksek diizeyde uyguladiklarini gostermistir. Bu sonug
arastirmanin sonucuyla tam olarak uyusmaktadir. Ulusoy (2020) tarafindan yapilan
aragtirmanin sonucu da bu bulguyu destekler niteliktedir. Ulutas (2010) kriz yonetimi ile
doniisiimcii liderlik tarzi arasinda anlamli bir iliski saptamistir. Candz ve Ondogan (2015)
yaptiklari arastirmada kriz yonetiminde doniistimcii liderin roliiniin ¢ok 6nemli oldugunu
vurgulamistir. Bu arastirmaya gore kriz donemlerinde doniisiimcii lidere sahip olan
isletmelerin (6rgiitlerin) krizi daha rahat yonettigi belirlenmistir. Aksoy (2022) yaptigi
arastirmada doniisiimcii liderlik etkin bir sekilde uygulandiginda krizin negatif etkilerini
azalttigim ortaya koymustur. Alzoubi ve Jaaffar (2020) Urdiin’de kriz ydnetiminin
liderlik tarzlar1 ve otel performansi lizerinde aracilik etkisini inceledikleri ¢aligmalarinda
doniistimcii liderligin kriz yonetimi {lizerinde énemli olumlu etkileri oldugu sonucunu

bulmusglardir.

Arastirmada elde edilen bulgulara gore genel kriz yonetimi davranisi ile tam
serbesti taniyan liderlik arasinda pozitif yonde ¢ok diistik diizeyde ve anlamli bir iligkinin
oldugu saptanmistir. Bu kapsamda “turist rehberlerinin kriz yonetimi davranisi ile tam
serbesti taniyan liderlik arasinda anlamli bir iliski vardir” seklinde gelistirilen arastirma
hipotezi (Hs) desteklenmistir. Ulusoy (2020) tarafindan yapilan arastirmanin sonucu ile
benzerlik gostermektedir. Ulusoy’un yaptig1 arastirmada tam serbestlik taniyan liderlik
ile kriz yonetimi becerisi arasinda diisiik diizeyde iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Arastirma
kapsaminda bdyle bir sonucun ortaya ¢ikmasi beklenen bir durumdur. Bunun nedeni ise
tam serbesti taniyan lider olarak turist rehberlerinin sadece belirli zamanlarda (VIP
turlarda, kapali gruplarda vb.) bu liderlik tarzina basvurduklarindan turist rehberleri genel

olarak sorumlulugu grup baskani ile paylasmaktadir. Bu turlarda grubun beklentisi sadece
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isteklerine gore bir gezi organize edilmesi oldugundan turist rehberine c¢ok fazla
sorumluluk yiiklenmemektedir. Ayrica, grup iyelerinin birbirini taniyor olmasi da
aralarinda ¢ikan/¢ikmasi muhtemel krizlerde de turist rehberinin krizlere miidahale
sanisin1 azaltmaktadir. Kriz durumunda sadece ihtiya¢ duyulmasi veya talep edilmesi
halinde rehberler duruma miidahele edebilmektedir. Burada turist rehberinden beklenen
tek sorumluluk acenta adina dogru bir sekilde turun isleyisini saglamak ve tur iklimini
korumaktir. Dolayisiyla tam serbesti tantyan liderlik tarz1 herkesin katilimina agik genel
amagl turlar i¢in uygun bir liderlik tarzi degildir. Bu liderlik tarzina sahip bir turist
rehberini boyle bir tura gondermek turist tatminsizligi, acenta ve iilke imaj1 igin olumsuz
sonuclar doguracagi gibi karsilasilacak herhangi bir kriz durumunda ¢6ziim tiretmekten

cok ¢oziimsiizliik sunacagindan turistlere yarardan ¢ok zarar saglayacaktir.

Bu arastirmanin ¢ikis noktast hem liderlik tarzlari hem de kriz yonetimi ile ilgili
literatiirdeki calismalarim eksikligi olmustur. Ozellikle literatiir taramasinda kriz yonetimi
ile ilgili caligmalarin otelcilik ve seyahat acentaciligl baglaminda yani kurumsal olarak
ele alind1g1 goriilmiistiir. Yapilan calismalarda kriz yonetimine bakis acis1 makro diizeyde
olmustur. Turist rehberligi 6zelinde yapilan kriz yonetimi aragtirmasinda ise yine tek bir
calismanin oldugu ve bu calismaninda yine makro agidan ele alindigir goriilmiistiir.
Uluslararasi literatiirde ise kriz yonetimi baglaminda turist rehberleri ve turist rehberligi
alaninda yapilmis herhangi bir arastirmaya rastlanamamistir. Dolayisiyla hem meslege
yeni baglamig turist rehberlerine bir kilavuz gorevi goreceginden hem de ulusal ve
uluslararas: literatiire katki saglayacagindan hareketle bu calismadan elde edilecek

sonuglarin kriz yonetimi ve liderlik teorisine katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Calismanin teorik katkilarinin yani sira uygulamaya doniik katkilar1 da mevcuttur.
Bu kapsamda ¢alismanin pratik katkilar1 ve alan uzmanlarina yonelik gelistirilen 6neriler
bir arada sunulmustur. Arastirmada turist rehberlerinin kriz yonetimi davraniglarinin iyi
seviyede oldugu ortaya cikmistir. Kriz yonetimi ile ilgili ¢alisma yapmak isteyen
arastirmacilar krizleri makro diizeyde ele almak yerine kriz yonetimine daha mikro agidan
yaklasarak konaklama, seyahat acentasi, yiyecek igecek isletmeleri ve ulastirma
isletmelerindeki iggorenlerin c¢alistiklart departmanlardaki kriz yonetimi davranislari
ortaya konabilir. Odak noktasinda insani bulunduran bir sektor olan turizm sektoriinde
her an krizle karsilasma durumu oldugu igin isgorenlerin kriz yonetimi davranislari ve

seviyeleri ortaya konarak durum tespiti yapilabilir. Yapilan durum tespiti olan SWOT

200



analizine gore gerekli iyilestirmeler yapilabilir ve turizm sektoriinde nitelikli isgdren ve
kaliteli hizmet anlayisi yayginlastirilabilir. Kriz yonetimi davraniglarina ek olarak
calisanlarin liderlik tarzlar1 da belirlenerek arastirma desteklenebilir. Oncelikle liderlik
tarzlarmin belirlenmesi ve liderlik tarzlarindan hangisi ya da hangilerinin krizleri daha iy1
yonettigi ortaya konabilir. Buna ek olarak insan kaynaklari departmani bulunan
isletmelere de agik bulunan pozisyonlara en uygun ve nitelikli personelin istihdami

noktasinda yardimci olabilir.

Gelecekte kriz yonetimi ile ilgili taraflara ve konuyla ilgili ¢alisma yapacaklara
yukarida belirtilen genel Oneriler disinda, ayrica birtakim spesifik Oneriler asagida

sunulmustur.
Turist Rehberlerine Yonelik Oneriler:

Bu arastirmanin evrenini olusturan turist rehberleri ¢alisilan donemler i¢inde ¢ok
fazla tura ¢ikmali ve bu turlarda karsilastiklart krizleri not almalidir. Ayrica, turlara
¢ikarken miimkiin oldugunca farkli bdlgelere diizenlenen turlara gitmeli ve her bolge ile
ilgili genel krizler hakkinda fikir sahibi olmalidir. Ornegin, GAP turuna ¢ikan bir
rehberin, Mardin Ulu Cami’de ¢ocuklarin tur gruplarina anlatim yapmak ve gruptan
bahsis almak istemesi vb. gibi durumlarda, rehberin duruma miidahale etmesi ve buna
bagli olarak ¢cocuklarin yakinlarinin rehbere saldirmasi vb. gibi daha dnce yasanan krizler
hakkinda bilgi sahibi olmasi ve buna goére tedbir almas1 gereklidir. Tedbir alirken de
duruma uygun liderlik tarzi sergilemelidir. Turist rehberleri kriz yonetimi ve liderlik
konularinda yapilmis akademik ¢aligmalar: takip etmeli ve kendine uygun bir liderlik
tarz1 benimseyerek rehberlik yaptigi turlar i¢in kriz yonetim plani olusturmalidir. Ayrica
turist rehberleri bagli olduklari rehber odalar1 vasitasiyla belirli araliklarla kisisel
gelisimleri i¢in alaninda uzman kisilerden liderlik ve kriz yonetimi ile ilgili egitimler

almalidirlar.

Turist rehberleri, egitim kurumlarinda rehberlik boliimii 6grencileriyle bir araya
gelerek yasadiklar1 gezi deneyimlerini 6zellikle olumsuz olanlar1 6grencilerle paylasabilir
ve bu olumsuz durumlari nasil olumluya doniistlirdiigiinii aktarabilir. Boylelikle,
ogrenciler tecriibe paylasimi yoluyla krizler ve ¢oziimleri hakkinda fikir sahibi olabilirler.
Turist rehberleri tur siiresince Kkarsilastiklar1 yaralanma, bdcek sokmasi, el-ayak

burkulmasi veya kirilmasi, soluk borusuna yabanci cisim kagmasi vb. gibi durumlar acil
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durumlar oldugu i¢in ilk miidahaleyi yapabilmeleri i¢in uygulamali ilk yardim egitimi
almalar1 Onerilmektedir. Uygulamali ilk yardim egitimi alan rehberlerin bir kriz aninda

ortaya koyacagi ilk yardim becerisi ile krizi yonetme basarisi da gosterecektir.

Turist Rehberleri Odalann Birligi’ne (TUREB) ile Kiiltiir ve Turizm

Bakanhgr’na Yonelik Oneriler:

Cat1 kurulus olan Turist Rehberleri Odalar1 Birligi (TUREB) tarafindan kendisine
bagli liye odalarla igbirligi kurarak tiye rehberlerle belirli araliklarla kriz yonetimi ile ilgili
alaninda uzman kisilerle seminerler, sOylesiler organize edebilir. Ayn1 zamanda egitim
kurumlartyla da isbirligi kurup turizm/turist rehberligi boliimlerinde egitim goren
Ogrencilerin kriz yonetimi davramisini gelistirecek etkinlikler (soylesi, teknik gezi,
seminer vb.) diizenleyebilir. Bununla birlikte TUREB, lidelik baglaminda da alaninda
uzman akademisyen ve turist rehberleri ile yine cesitli konferanslar diizenleyebilir,
ogrencilerin gelisimine katki sunabilecek bilgi, belge ve tecriibe aktariminin
saglanmasina onciiliikk edebilir. Her yil turist rehberlerinin kisisel ve mesleki gelisimlerini
saglamak adina turist rehberlerinin is yogunlugunun daha az oldugu donemlerde odalara
kay1th tiim rehberleri bir araya getirerek bolgeler bazinda turlarda en ¢ok karsilasilan kriz
durumlarii ve ¢6ziim 6nerilerini igeren bir rapor hazirlanmasina ve bu raporun Tiirkiye
Cumhuriyeti Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na sunulmasini saglayarak rehberlerin turlarda
yasadiklar1 krizlerle ilgili devlet nezdinde de bir farkindalik yaratilmasinda oncii rol
oynayabilir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, diizenleyecegi hizmetigi egitim planlarina turist
rehberlerinin kriz yonetim ve liderlik becerilerini gelistirmek i¢in alaninda uzman

egiticilerin yer aldig1 egitimler ekleyerek rehberleri bu alanda donanimli hale getirebilir.

TUREB, tur esnasinda ortaya ¢ikabilecek yaralanma, el-ayak burkulmasi ya da
kirllmasi, bocek 1sirmasi, bogaza yabanci cisim kagmasi vb. gibi krizlerde rehberlerin
hizli bir sekilde turiste miidahalede bulunabilmesi i¢in rehberler igin uygulamali ilk
yardim egitimleri diizenleyebilir. Bununla birlikte hirsizlik, yangin, 6lim vb. gibi
durumlarda turist rehberlerinin neler yapmasi ve nasil davranmalar1 gerektigine dair
prosediirlere iligkin kisa videolarla bilgilendirmeler yapabilir. Ayrica iletisim bilgilerinin
ve siireglerinin yer aldig1 is akis semalar1 hazirlayip rehber platformlarinda rehberlerle
paylasabilir. Ayrica, herhangi bir kriz durumu ortaya c¢iktigi zaman (kaza, yangin,

yaralanma vb.) TUREB ya da iiye odalar, kriz ¢6ziilene kadar turun rehberi ile siirekli
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iletisimde kalmalidir. Boylelikle turist rehberi kendini yalniz hissetmeyecegi gibi hem

TUREB’e/odaya hem de meslege aidiyet duyacaktir.

Seyahat Acentalar1 ve Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligine Yonelik

Oneriler:

Seyahat acentalar1 oncelikle liderlik ve kriz yonetimi ile birlikte sektorle ilgili
alanda yapilmig akademik caligmalari inceleyip sektordeki eksiklikler hakkinda bilgi
sahibi olmalidir. Ozellikle yapilan bu arastirmay1 inceleyerek turlarda istindam etmesi
gereken rehberlerin hangi liderlik tarzina sahip olmasi gerektigi dolayisiyla da acentanin
hazirlayip turistlere sunmus oldugu paket turlara en uygun rehberin seciminde bu
aragtirma acentalara yol gosterici olacaktir. Seyahat acentalari, kendi biinyelerinde
calistirdiklari/¢alistiracaklari isgdrenlerin kriz yonetimi davranislarini belirli araliklarla
Olgmeleri 6nerilmektedir. Nitekim, acentada galisan isgorenler de en az turist rehberleri
kadar turistlerle iletisimde kalmaktadirlar. Satilan paket turlarda meydana gelebilecek
herhangi bir olumsuz durumda turistler dogrudan turu satin aldiklar1 acenta temsilcisiyle
baglant1 kurmaktadir. Dolayisiyla da turistin karsisinda bir muhattap bulmasi ve ortaya
cikan krizin hizli bir sekilde acenta temsilcisi tarafindan ¢oziilmesi isgdrenlerin kriz
yonetimi ile ilgili olmasindan dolayr acentalar bu konuya onem vermelidir. Krizleri en
hizli ve etkili ¢6zebilen acentalar miisteri memnuniyeti saglarken yani zamanda turistlerin

acentaya bagliliklarini da arttiracaktir.

Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi bolge temsil kurullan ile isbirligi ig¢inde
koordineli g¢alisip seyahat acentalar1 yoneticilerinin kriz yonetimi becerilerini belirli
araliklarla aragtirabilir. Yapilan aragtirmalari yine belirli zaman araliklariyla Tiirkiye’de
faaliyet gosteren liye acentalarla paylasarak acentalarin tur siiresince ortaya ¢ikabilecek
krizlere yonelik farkindalik olusturabilir. Ayrica yapilan arastirma sonucuna uygun olarak
TURSAB, seyahat acentalar1 yetkilileri ile kriz yonetimi alaninda uzman kisileri bir araya
getirip hem makro (kurumsal olarak) hem de mikro diizeyde (tur yonetim siirecinde)
yasanabilecek krizler hakkinda oryantasyon egitimleri diizenleyebilir. Ayrica, bolgesel
olarak yasanan kriz tiirleri ve ¢6ziim Onerileri konusunda tasnif yaparak krizler ve ¢6ziim
Onerileri konusunda genel bir ¢erceve olusurabilir. Krizler ve ¢dziim Onerilerini rapor
haline getirerek acentalara kriz tiirleri ve krizlerin ¢6ztimleri noktasinda acentalara fikir
sunabilir. Faaliyette bulunduklari yerlerde seyahat acentalarinin Tiirkiye genelinde ise

TURSAB’m turlar i¢in kriz eylem planlar1 olusturmasi, olusturulan eylem planlarmin da
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belirli araliklarla acentalar tarafindan tatbik edilmesi onerilmektedir. Boyle bir planin
hazir olmasi, yasanabilecek krizlerle ilgili senaryolarin olusturulmasi ve olusturulan
senaryolar1 yonetebilecek kriz yonetim ekibinin bulunmasi, turlarda meydana gelebilecek
kaza vb. gibi kriz durumlarinda acentalara olaylara hizli miidahale sansi verecegi gibi
krizlerin derinlesmesini engelleyecektir. Bunlarin disinda, Turist Rehberleri Odalari
Birligi (TUREB) ile Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi (TURSAB) tur ydnetimi
siirecinde meydana gelen/gelebilecek krizlerde ortak hareket edebilir. Yapilan ortaklik
krizlerin daha iyi yOnetilmesini saglayarak hem iilke imaji, ekonomisi ve diger daha
bircok konuda fayda saglayacagi gibi acentalarin ve turist rehberlerinin sunacagi
hizmetlerin kalitesine de katki saglayabilir. Aym1 zamanda TUREB ve TURSAB

arasindaki is iligkilerinin olumlu yonde gelismesini saglayabilir.
Arastirmacilara Yonelik Oneriler:

Bu arastirma turist rehberleri 6zelinde gergeklestirilmistir. Turist rehberlerinin
kriz yonetimi davraniglarinin belirlenmesi ve kriz durumlarini turist rehberlerinin olagan
sorunlarindan ayirarak net bir smirinin ¢izilmesi literatliirdeki karmasaya diizen
getirecektir. Bu tezin Onceki boliimlerinde de bahsedildigi tizere turist rehberleri
baglaminda yapilan arastirmalarda gerek ulusal gerekse uluslararasi literatiirde turist
rehberlerinin  yasadiklari/karsilastiklart  sorunlar {izerine ¢alismalar yapilmistir.
Meslektaglararas: sorunlar, egitimle ilgili sorunlar, isletmelerle yasanan sorunlar vb.
seklinde oldukca fazla arastirma gergeklestirilmistir. Ulusal literatiirde Kilichan ve
Karamustafa (2019)’nin yapmis oldugu ¢alismada sorunlar ele alinmis ve kismen de
Oneriler getirilmisse de bu arastirma kriz ve kriz yonetimi agisindan ele alinmamaistir.
Dolayisiyla da turist rehberlerinin meslegin dogasi geregi tur dncesi, tur esnast ve tur
sonrasi yani tur yonetimine iligkin krizler belirlenerek literatiire katki saglanmistir. Ayrica
tur yonetimi siirecinde kriz yonetimi davranisi tek bagina bir degisken olarak alinmayip
kriz yonetimi davranisini en iyi yonetebilecek/yonetemeyecek liderlik tarzlari da ortaya
konmaya calisilmistir. Dolayisiyla bu arastirmada kriz yonetimi davranislar ile otantik,
etik, hizmetkar, demokratik, otokratik, yaratici, doniisimcii ve tam serbesti taniyan
liderlik tarzlar1 disinda kalan karizmatik liderlik vb. gibi liderlik tarzlariyla ¢alisma
tekrarlanabilir. Bir bagka oneri olarak kriz yonetimi davraniglar1 gérev ve insan odakl
liderlik yaklagimlariyla ele alinabilir. Ayrica, kriz yonetimi davranislari liderlik teorileri

(6zellikler, davranigsal, durumsal yaklagim) 6zelinde de arastirilabilir.
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Bu arastirma kapsaminda ulusal ve uluslararasi literatiir taramasi yaparak kriz
yonetimi davranigi Olgegi gelistirmek amaciyla Delphi teknigi kullanilmistir. Bu
baglamda alanin uzmani olan turist rehberlerinden goriisler alinarak 6lgek gelistirme
calismast yapilmistir. Kriz yonetimi alaninda calisma yapmak isteyen arastirmacilar,
Delphi teknigi disinda bagka bir teknik kullanarak Turist Rehberleri Odalar1 Birligi’ne
(TUREB) bagli odalar bazinda farkli bir arastirma deseniyle (nicel, karma yontem)
arastirmay1 tekrarlayabilir. Bunun yami sira kriz yonetimi davranisi Slgegi belirli
araliklarla turist rehberlerine uygulanarak 6l¢ek maddeleri degisen sart ve kosullara gore
revize edilebilir. Bunlarin disinda her bir {iye odanin kendi yetki alani i¢inde turlarda
meydana gelen Kkrizler nicel veya nitel ya da karma yontemle belirlenebilir. Boylelikle 7
bolgede bulunan 13 rehber odasi 6zelinde krizler tespit edilebilir; bdylelikle tim
bolgelerdeki krizlere dair genel bir ¢ergceve ortaya konabilir. Ayrica bolgeler arasinda
krizler kiyaslanarak benzerlikler ve farkliliklar saptanarak daha 6z ve sade bir dlgek
olusturulabilir. Bu arastirma kapsaminda olusturulan kriz yonetimi davranist 6l¢egindeki
maddeler seyahat acentasi, konaklama isletmeleri, yiyecek i¢ecek isletmeleri, ulastirma
isletmeleri ve misteri (turist) kaynakli krizlerden olusmaktadir. Bu arastirmanin bir
siirlihigidir. Dolayisiyla bu simirlilik kapsaminda incelenemeyen hediyelik esya satan
isletmeler, miize ve 6ren yerinin kendisi ile galisanlarindan kaynaklanan krizler ile kamu
kurum ve kuruluslarindan kaynaklanan krizlere yonelik arastirmalar gerceklestirilebilir.
Arastirmact tarafindan gelistirilen bu 6lgek farkli bilim alanlarinda da kullanilabilir.
Ayrica, gelistirilen bu 6lgek farkli dillere gevrilebilir (Orn: Ingilizce), kriz ydnetimi

alaninda kullaniminin yayginlagtirilmasi saglanabilir.

Liderlik tarzlar1 agisindan ele alindiginda aragtirmacilar her bir liye oda 6zelinde
calisma yaparak tiyelerin liderlik tarzlarii belirleyebilir. Bununla birlikte elde edilen
sonuglar kiyaslanabilir. Ayrica, her bir oda tarafindan belirlenen liderlik tarzlar bir araya
getirilerek turist rehberligine 6zgii bir 6lgek haline doniistiiriilebilir. Bununla birlikte
liderlik tarzlari i¢in bu arastirma kapsaminda belirlenen 8 tane liderlik tarzi disinda farkli
liderlik tarzlartyla ¢alisma tekrarlanabilir. Bu arastirma icin gelistirilen liderlik tarzlari
envanteri yine belirli araliklarla gilincellenerek uluslararasi literatiirde kullanilmasi i¢in
farkli dillere (Ingilizce, Almanca vd.) uzmanlar tarafindan g¢evrilerek kullanim alani
yayginlastirilabilir, envanterin taninirligi ve bilinirligi saglanabilir. Ayrica bu arastirma,

yurt disinda turist yogunlugu olan iilkelerdeki turist rehberlerine ayni sekilde
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uygulanabilir. Bunun yami sira Erasmus kapsaminda Polonya, Portekiz, Macaristan,
Yunanistan, Italya ve Ispanya vb. gibi iilkelerde egitim hareketliligine katilan 6grenciler
vasitastyla veriler toplanabilir ve bu arastirmanin sonuglariyla kiyaslanabilir. Ek olarak,
Ingilizce dilinde turist rehberliginde kriz ydnetimi davramsi dlcegi ve liderlik tarzlari
envanteri nitel aragtirma yontemlerinden miilakat teknigiyle ya da karma yontemle

arastirilabilir.

Arastirmanin degiskenlerini olusturan kriz yonetimi davranisi 6lgegi ve liderlik
tarzlar envanteri farkli evren ve 6rneklemler {izerinde de arastirilabilir. Bu kapsamda
basta olmak tizere, gastronomi ve mutfak sanatlari, turizm isletmeciligi, konaklama
isletmeciligi, yiyecek icecek isletmeciligi ve seyahat isletmeciligi boliimlerinde egitim
goren 6grenciler lizerinde de yapilabilir. Boylelikle egitim kurumlari (liniversite, lise vd.)
kendilerine mensup olan 6grencilerin kriz yonetimi davraniglarini ve liderlik tarzlarimni
belirleyebilir. Arastirma sonucunda &grencilerin kriz yonetimi ve liderlik tarzlari
acisindan  eksiklikler belirlenerek okul/fakiilte yonetimleri tarafindan bdlim
miifredatlarinda gerekli iyilestirmeler yapilabilir. Bu kapsamda rehberlikte kriz yonetimi
ders olarak miifredatlara eklenebilir. Genel olarak genel saglik bilgisi ve ilk yardim ile
turist sagligr gibi dersler miifredatlarda yer almaktadir. Ancak, bu dersleri verebilecek
ogretim elemani eksikligi nedeniyle birgok fakiiltenin miifredatinda yer almasina ragmen
bu dersleri uzmanlik alani olmayan 6gretim elemanlar1 ders olarak okutmaktadir. Sonug
olarak bu durumdan dolay1 bir kriz ortaya ¢iktiginda &grenciyken verilen egitimler
melskte turist rehberine yarardan ¢ok zarar getirecektir. Ayrica, kriz yonetimi ve liderlik
teorik 6grenmeden ¢ok uygulama yapilarak deneyim kazanilacak dersler oldugu igin
turizm rehberligi boliimii 6zelinde sektor tecriibesi olan turist rehberleri arastirma
gorevlisi, 0gretim gorevlisi ve diger linvanlar bazinda istihdam edilerek 6grencilere tur
yonetimi uygulamali olarak yaptirilabilir. Aynt zamanda egitim kurumlar1 degisen
kosullara da uyum saglamak ve 6grencilerin teorik egitimden ¢ok uygulama yapmasini
saglamak amaciyla {niversitelerin turizm/turist rehberligi boliimlerinin  bolim
bagkanliklar tarafindan yiiksek lisans ve doktora tezlerinin kriz yonetimi ve liderlik vb.

gibi alanlarda yapilmasi i¢in 6grencileri tesvik edebilir.

Yukarida sunulan oneriler disinda kriz yonetimi davranist ve liderlik tarzlar

degiskeninin bir arada farkli alanlarda aragtirilmasinin yani sira farkli degiskenlerle de
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birlikte calismalar gerceklestirilebilir. Ornegin, liderlik tarzlan, kisilik ozellikleri ile
birlikte aragtirilabilir. Ya da kriz yonetimi davranisi, yine kisilik 6zellikleri, gliglendirme,
stres yonetimi vb. degiskenlerle birlikte arastirilabilir. Boylece, turist rehberlerinin hem
kisisel gelisimlerinde hem de turist rehberligi mesleginin arastirtlmayip eksik kalan
kisimlarimin farkli degiskenlerle arastirilip tamamlanmasi turist rehberligi mesleginin
daha iyi anlasilmasimi saglayacagi gibi bu meslegi yapmak isteyen/yapan kisilere
meslegin tanitilmasi, imajinin korunmasi, farkindalik olusturulmasi, meslegin kalitesinin
arttirilmasi ve daha iyi hizmet verilmesi noktasinda rehberlere ve rehber adaylarina katki

saglayacaktir.
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Ek 1. Kriz ve Kriz Yénetimi Ilgili Turizm Alaninda Yapilmis Tez Calismalari

Yil

Yazar

Caligmanin Baslig1

Tiird

2023

Mete, Y. M.

Covid-19 Pandemi Siirecinde Kriz Yonetimi: A Grubu
Seyahat Acentelerine Yonelik Bir Aragtirma

Yiksek Lisans

2022

Canoz, F.

Ust Diizey Otel Yoneticilerinin Donemsel Krizleri
Degerlendirmesi ve Covid-19 Salginmin  Turizm
Endiistrisine Etkisi: Mugla ili Ornegi

Yiksek Lisans

2022

Yilmaz, G. S.

Yiyecek Igecek Hizmetlerinde Yonetici ve Calisanlarin
Covid-19 Pandemisinin Etkileri ve Kriz Y&netimi
Uygulamalarina Iliskin Algilari: Erzurum Ornegi

Yiksek Lisans

2021

Jumayeva, J.

Kriz Dénemlerinde Konaklama Isletmelerinde Miisteri
Iliskileri Yonetimi Uygulamalari: Tiirkiye-Rusya Ugak
Krizi Ornegi

Yiiksek Lisans

2021

Bilgen, A.

Koronaviriis Salgin  Krizinin Restoran Isletmeleri
Uzerindeki Etkilerine ve Yoneticilerin Kriz Sonrasi
Beklentilerine Yonelik Marmaris'te Bir Aragtirma

Yiiksek Lisans

2021

Ergin, E.

Covid-19 Kiiresel Salgin Siirecinde Turizm Isletmelerinin
Kriz Yoénetim Uygulamalari Ile Isletme Performansi
Arasindaki Iliskide Tyimserligin Diizenleyici Rolii: TR90
Bolgesi Ornegi

Yiksek Lisans

2021

Cankl, 1.

Turistlerin ~ Destinasyonlara  Seyahat Kararlarinda
Krizlerin Etkisi ve {lgilenimlerinin Aracilik Rolii

Doktora

2021

Tombas, Z.

Kriz Donemlerinde Uygulanan Kurumsal Stratejilerde
Entelektiiel Liderligin Rolii: Otel Isletmelerinde Bir
Uygulama

Doktora

2021

Yesil, G.

Politik Krizlerin Kuzey Avrupa Ulkelerinden Tiirkiye'ye
Seyahat Eden Turistler Uzerindeki Etkisine Yonelik Bir
Caligma (2011-2018)

Yiksek Lisans

2020

Mutlu, C.

Terér ve Ekonomik Kriz Olgularinin Yumusak Giig
Unsuru Olarak Turizme Etkileri: 11 Eyliil Saldirilart ve
2008 Krizi Uzerinden Bir Inceleme

Doktora

2020

Akkasoglu, S.

Kriz Dénemlerinde Konaklama Isletmelerinde Uygulanan
Pazarlama Stratejilerinin Performansa Etkisi

Doktora

2020

Coban, E.

Eskisehir'deki Otel Yoneticilerinin Koronaviriis (Covid-
19) Salgmi Boyunca Uyguladiklari Kriz Yonetimi
Stratejilerinin Belirlenmesi

Yiiksek Lisans

2020

Giindiiz, Z.

Yiyecek-Icecek Isletmelerinde Kriz Yonetimi: Restoran
Yéneticilerine Yonelik Bir Uygulama (Izmir ili Ornegi)

Yiksek Lisans

2019

Caner, E.

Konaklama Isletmeleri Yoneticilerinin Kriz Algilari, Kriz
Yonetim Becerileri ve Stratejileri

Yiksek Lisans

2019

Tasdelen, B.

Krizler ve Krizlerin Konaklama Isletmeleri Uzerine
Etkisi: Konya ili Ornegi

Yiksek Lisans

2019

Ozhasar, Y.

Konaklama Isletmelerinde Kriz Yénetimi Uygulamalari:
Istanbul Fatih ilcesi Ornegi

Yiksek Lisans

2019

Bilgic, Y. E.

Turizm Sektoriinde Kriz Oncesi ve Kriz Siirecinde
Calisanlarin Is Tatmininin Karsilastirilmasi: Kusadasi
Ornegi

Yiksek Lisans

2019

Demiray, G.

Kriz Onleme Stratejisi Kapsaminda Otel Isletmelerinin
Uygulamis Oldugu Politikalar: Antalya Ornegi

Yiksek Lisans

2019

Giir, C.

Diinyada ve Tirkiye'de Yasanan Krizlerin Turizm
Sektoriine Etkileri ve Coziimleri

Yiiksek Lisans

2019

Ciintay, M.

Istanbul Destinasyonunda Yasanan Terdr Olaylarmin
Turizm Ve Hotelcilik Sektdriinde Yarattig1 Kriz, Sorunlar
ve Coziim Onerileri

Yiksek Lisans

2019

Sarialtun, P.

Seyahat Acentast1 Yoneticilerinin  Kriz ~ Yonetimi

Uygulamalar1 Uzerine Ankara'da Bir Arastirma

Yiiksek Lisans
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Konaklama Isletmelerinde Proaktif Kriz Yonetiminin

2019 Demir, F. Algilanan Cevresel Belirsizlige Etkisi: Nevsehir ili | Yiiksek Lisans
Ornegi
Topcu Civak, | Konaklama Isletmelerinde Kriz Yonetimi: Bodrum'daki . .
2019 A Bes Yildizli Otellere Yonelik Bir Uygulama Yiksek Lisans
2019 Miiller, M. Tiirkiye Turizm ve Kriz Yonetimi Yiiksek Lisans
Tirkiye'de Turizm Sektdriinde Yagsanan Krizlere Yonelik
2018 Keles, A. Uygulanan Kamu Politikalarimn ~ Etkinlik ~ Analizi Doktora
(Antalya Ili Konaklama Isletmeleri Ornegi)
- " Turizm Isletmelerinin Kriz Dénemlerinde Tutundurma . -
2018 Ozgezmez, O. Faaliyetleri: Kruvaziyer Turizmi ve Kusadasi Ornegi Yitksek Lisans
2018 Cakmak, T. F. "Eurlz.m EI.ldllStI'ISIIlde Kriz Yonetimi: Turist Rehberleri Doktora
Uzerine Bir Alan Aragtirmasi
Kriz Dénemlerinde Turizm Isletmelerinde Inovasyonun
2018 Karakas, Y. E. | (5 omi: 5 Yaldizhi Otel Isletmelerinde Bir Arastirma Doktora
2018 Yardi, Z. Teroriin Turizm Sektoriine Etkisi ve Kriz Y6netimi Yiksek Lisans
2017 Demirtas, B. Eko.non'nk Krizler ve Siyasi Gelismelerin Antalya Yiiksek Lisans
Turizmine Yansimalari: Rusya Pazari
2017 Kilidere, S, Seyghat AcentalarlndavKrlz anetmp Kapsaminda 2016 Yiiksek Lisans
Turizm Sezonunun Degerlendirilmesi
Tiirkiye'nin Son Kriz Cergevesinde, Turizm Sektoriinde
2017 Polat, O. Olusan Ekonomik Agigin Kapatilmast ile Ilgili Alinacak | Yiiksek Lisans
Tedbirler
Turizm Isletmelerinde Kriz ve Kriz Yonetimi: Bodrum
2016 Asik, M. Bolgesi'ndeki Bes Yildizli Otel Isletmelerine Yonelik Bir | Yiiksek Lisans
Arastirma
Risk ve Kriz Donemlerinde Otel Isletmelerinin
2015 Koghan, M. Yonetimine Yonelik Bir Arastirma: Otel Isletmelerinde | Yiiksek Lisans
Risk ve Kriz Yonetimi
Turizm Isletmelerinde Kriz Yonetimi Uygulamalariin
2015 Ciftei, G. Orgiitsel Ogrenme ve Isletme Performansi Agisindan Doktora
Ampirik Olarak Analizi
2015 Kirli Ozen, E. MO{tgage K{l;lmn Turizm Sektoriindeki Istihdama Etkisi: Yiiksek Lisans
Mugla Ornegi
Saridogan, H. | 2008 Kiiresel Ekonomik Krizin Turizm Sektdriine .. .
2015 0. Etkileri: Tiirkiye Ornegi Yiksek Lisans
. Tiirkiye'de Yasanan Ekonomik Krizler ve 2009 Krizinin . .
2013 Demir, E. Turizm Sektoriine Etkilerinin Arastirilmasi Yiiksek Lisans
- Krizlere Karsi Finansal Stratejiler: Antalya'da Konaklama .. .
2013 Akkasoglu, S. Isletmelerine Yonelik Bir Arastirma Yiiksek Lisans
Kiiresel Ekonomik Krizin Otel Isletmeleri Uzerine Etkisi
2011 Ozogul, G. ve Bu Sirecte Uygulanan Stratejiler Uzerine Bir | Yiiksek Lisans
Aragtirma: Kusadasi Ornegi
2011 Yangibayev, G.l.ob.al F{nansva.l Krizlerin Turizm Pazarlamasina Etkileri: Yiiksek Lisans
A Tiirkiye Ornegi
2010 Titfekei, N. D. Tirkiye d_e Turizm Sektoriinde Kriz Yonetimi ve Bu Yiiksek Lisans
Alanda Bir Uygulama
Konaklama Isletmelerinde Kriz Yonetimi: 2009 Kiiresel . .
2010 San, D. Ekonomik Krizine Yonelik Bir Aragtirma Yiiksek Lisans
Konaklama Isletmelerinde Kriz Y&netimi: Alanya
Bolgesindeki Konaklama Isletmelerinde Kriz Siirecinde
2010 Alanet, Z. Karsilagilan Sorunlarin Tespit ve Coziimiine Yonelik Bir Doktora
Aragtirma
2010 Alkan, . Turth{l I'sletmelsrm.d'e ) Krlvz. Doéneminde Pazarlama Yiiksek Lisans
Stratejileri ve Mugla Ili Ornegi
2010 Culhaoglu, P. | Kriz Donemlerinde Turistlerin Satin Alma Davranislarini Yiiksek Lisans

E.

Incelenmesi: Bodrum Ornegi
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Tiirkiye'de Turizm Sektoriinde Kriz Yonetimi ve Bu

2010 Tiifekei, N. D. Alanda Bir Uygulama Yiiksek Lisans
Krizlerin Otel Isletmeleri Uzerine Etkisi: Edirne 1li . .
2008 Aytac, N. Ornegi (2000-2005) Yiiksek Lisans
Seyahat  Acentalarinda  Icsel Kaynakli  Krizler:
2005 Atay, H. Kusadasi'ndaki A Grubu Seyahat Acentalar1 Uzerinde Bir | Yiiksek Lisans
Aragtirma
. Kriz ve Kriz Yo6netimi Kapsaminda Kii¢lilme: Konaklama .. .
2005 Sahin, S, Isletmelerinde Ornek Bir Uygulama Yiiksek Lisans
2004 Yavas, A. K?rfe; ngaslarmm Turizm Ekopomlsme Etkilerinin Kriz Yiiksek Lisans
Yonetimi Agisindan Incelenmesi
Turizm Isletmelerinde Kriz Yénetimi ve Konaklama
2004 Yilmaz, O. D. | Isletmeleri Yoneticilerinin Krizlere Iliskin Yaklasimlarma | Yiiksek Lisans
Yonelik Bir Aragtirma
2004 Kéroglu, A. Turizmde Kriz Yonetlml (Otel Isletmelerinde ve Seyehat Doktora
Acentalarinda Bir Uygulama)
. Finansal Krizlerin Akdeniz Bédlgesindeki Turizm . .
2003 Berikol, B. Z. Sektériiniinde Yarattig1 Sorunlar ve Coziim Onerileri Yiksek Lisans
. Krizlerin Seyahat Acentalar1 Uzerindeki Etkileri ve Bu
2002 Tannisevdi, A. Etkilerin Coziimiine Yonelik Stratejiler Doktora
1999 Tekingen, A. KIlZ. E.konom_1s1 . Kapsaminda Korfez Krizinin Tirk Doktora
Turizmine Etkileri
1997 Tuna, M., Otel Isletmelerinde Kriz Yonetimi ve Yoneticilerin Yiiksek Lisans

Krizlere Iliskin Yaklasimlarina Ait Bir Uygulama

236




Ek 2. Liderlik ve Liderlik Tarzlariyla Ilgili Turizm Alaninda Yapilmis Tez Calismalar1

Yil Yazar Caligmanin Baslig1 Tiirii
- Otel Isletmelerinde Bilgi Odakli Liderligin Orgiitsel Yiiksek
2022 Ugan Dag, A. Ogrenmeye Etkisi: Destingasyonlar Aras1 Bir %(arsllasgurma Lisans
Déniisiimeii ve Etkilesimei Liderlik Davranisinin Orgiitsel Viiksek
2022 Can, M. Yabancilagma ve Isten Ayrilma Egilimi Uzerindeki Etkisi: -
R Lisans
Canakkale Ornegi
Yiiksek Performansh insan Kaynaklari Uygulamalarinin
2022 Kenar, G. Proaktif Calisma Davranis1 Uzerindeki Etkisinde Hizmet Doktora
Verme Yatkinli§i ve Hizmet Liderliginin Rolii
Konaklama Isletmelerinde Kisi Orgiit Uyumu Ile Orgiitsel
2022 Sidal, O. Baglilik Arasindaki iliskide Etik Liderligin Diizenleyici Doktora
Rolii Uzerine Bir Arastirma
. Otel Calisanlarinda Doniisiimcii Liderligin Presenteeism
2022 Inan, R, Uzerindeki Etkisi: Is Yasam Dengesinin Aracilik Rolii Doktora
Etik Liderlik ve C)rgﬁt'sel Adalet Arasindaki Tliskinin Yiiksek
2022 Najafi, H. Incelenmesi: Samsun Ilindeki Oteller Uzerinde Bir Lisans
Aragtirma
Uluslararas1 Tiirk otel zincirinde liderlik tarzlari, liderlik
2022 Akbudak, N. etkililigi, is tatmini ve Orgiitsel baglilik iligkisinin Doktora
incelenmesi
Karasakaloglu Konaklama isletmeleri_nde Farkli Liderlikﬂ Tarzlari,
2022 B > | Orgiitsel Farkindalik ve Is Performansi Iliskisi Uzerine Bir Doktora
) Aragtirma
Diisik Maliyetli Havayolu Isletmelerinde Maliyet
2022 Yards, Z. Liderligi Stratejisinin Derin Ogrenme Yontemiyle Analizi Doktora
. Antalya Belek Bolgesinde Bulunan 5 Yildizhi Otellerde Viiksek
2022 Ozbek, S. Calisanlarin Liderlik Algilarimin Orgiitsel Bagliliga ve Is Li
o e . . . 1sans
Yasam Kalitesi Uzerine Etkisi
Algilanan Liderlik Ta.rzlarl fle Catisma Yonetim Yiiksek
2021 Candar, P. Stratejileri  Arasindaki Iliski: Alanya'daki 5 Yildizl -
) Lisans
Otellerde Bir Arastirma
Konaklama Isletmelerinde Toksik Liderlik Olgeginin
Gelistirilmesi ve Toksik Liderlik, Lider-Uye Etkilesimi, Is
2020 Celiker, N. Stresi, Duygusal Tiikenmiglik Degiskenleri Baglaminda Doktora
Orgiitsel Vatandaslik Davramisimin Veri Madenciligi
Yéntemi Ile Incelenmesi
Algilanan Liderlik Tarzlar1 Ile Orgiitsel Giiven ve Is
2019 Boga, D Tatmini Diizeyleri Arasindaki [liskilerin I"ncelenmesi: Yi_iksek
> Istanbul'da Bulunan Turizm Calisanlar1 Uzerine Bir Lisans
Aragtirma
Otel Isletmelerinde Paternalist Liderlik ve Lider Uye
2019 Toptas. A. Etkilesimi Iliskisi: Ortilk Liderlik Ve Gii¢ Mesafesinin Doktora
Etkisi
2019 Giingor, A Otantik Liderlik ve Psikolojik Sahiplenmenin Is Tatmini Yi_iksek
P Uzerine Etkileri: Turizm Isletmelerinde Bir Aragtirma Lisans
2018 Akogul, E. Lidf:rlik Taszlarl, Tii’kenmisljk ve Yal‘ratlclhk Iliskisinin Yi_iksek
Belirlenmesi: Ankara'da Otel Isletmelerinde Bir Uygulama Lisans
Isgorenlerin Doniisiimcii ve Etkilesimci Liderlik Tarzlar
-- Algilamalar1 Ile Oz-Yeterlilikleri Arasindaki Iliskide
2018 Ugar, O. Yoneticiye Duyulan Giivenin Aracilik Rolii: Bir Zincir Doktora
Otel Uygulamasi
Etkilesimei Liderlik, Doniisiimeii Liderlik, Hizmetkar
2018 Cinnioglu, H. Liderlik, Is Tatmini ve Isten Ayrilma Niyeti liskisi: Doktora
Yiyecek I¢ecek Isletmelerinde Bir Arastirma
2017 Postact. B Liderlik Tarz1 Ile Yetenek Yonetimi Arasindaki iliskinin Yi_iksek
P Analizi: Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Aragtirma Lisans
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Yoneticilerin ~ Liderlik  Tarzlari Ile  Isgérenlerin

Yiiksek

2016 Aktuna, H. C. Performanst Arasindaki iliski, Ankara'daki 5 Y1ldizli Otel -
: . ) Lisans
Isletmelerinde Bir Arastirma
Tiirkmen, M. Turist rehberlerinin dlllyg.us.al.zeka .yetenekler1 11.<.3 hqerhk Yiiksek
2016 T davranislar1 arasindaki iliskinin belirlenmesine yonelik bir Lisans
) aragtirma
Yéneticilerin  Liderlik Tarzlarimin Orgiitsel Degisim
2016 | Alagoz, G. Uzerindeki Etkisi: Antalya li Bes Yildizli Otel Doktora
Isletmelerinde Bir Uygulama
Yoneticilerin Liderlik Tarzinin Isgéren Performansina Viiksek
2015 Kandemir, G. Yonelik Etkilerinin Analizi: Istanbul'daki 5 Yildizli Zincir u
o Lisans
Oteller Ornegi
. Algilanan Liderlik Tarzlari, Orgiit Kiiltiirii ve Orgiitsel
2014 Diker, O. Baglilik {liskisinin Turizm Endiistrisinde Incelenmesi Doktora
Profesyonel turist rehberlerinin liderlik yonelimleri: Aydin Yiiksek
2014 Acar, V. Turist Rehberleri Odasi'na kayitli olan profesyonel turist Llils;rfs
rehberleri 6rnegi
Hizmetkar Liderligin Orgiitsel Vatandaslik Davranigina Yiiksek
2013 Ergen, F. D. Etkisi: Istanbul ve Afyonkarahisar'daki Bes Yildizli Otel u
. ; . Lisans
Isletmelerinde Bir Arastirma
Duygu iklimi ve Liderlik Tarzinin Isten Ayrilma Niyetine YViiksek
2013 Gilertekin, S. Etkileri: Alanya'daki Turizm Isletmelerine Yonelik Bir Llilsaslfs
Arastirma
Liderlik Tarzlar1 ve Orgiitsel Sessizlik Iliskisi: Otel Yiiksek
2012 Erol, G. : . . -
Isletmelerinde Bir Aragtirma Lisans
. Liderlik Tarzlarinin Yenilik Stratejilerine Etkisinin Otel Yiiksek
2012 Goral, M. : ’ - .. . .
Isletmeleri Ac¢isindan Degerlendirilmesi Lisans
Liderlik Tarzlar1 Ile Stratejik Kararlar Arasindaki iliski: YViiksek
2011 Celik, S. Istanbul'daki 4 ve 5 Yildizli Otel Isletmelerinde Bir -
Lisans
Arastirma
Uluslararast zincir otel isletmelerinde liderlik ve
2011 Nigmetullina, yoneticilerin liderlik yonelimleri: Istanbul (Tiirkiye) ve Yiiksek
K. Almat1 (Kazakistan) sehirlerindeki ayni zincire ait otel Lisans
isletmelerinde bir aragtirma
Liderlik Tarzimin Orgiitsel Sessizlik Uzerindeki Etkisinde
2010 | Taskiran, E. Orgiitsel Adaletin Rolii ve Bir Arastirma Doktora
Modern bir liderlik yaklagimi vizyoner liderlik: Antalya'da Yiiksek
2007 Tekin, Y. faaliyette bulunan 5 yildizli konaklama isletmelerinde bir Llilsasrfs
aragtirma
Gliniimiiz liderlik profili transformasyonel (donistiiriicii) Yiiksek
2006 Oren, S. A. liderlik: Antalya bolgesinde bulunan bes yildizli otel -
. . . Lisans
isletmelerinde bir aragtirma
Hizmet Isletmelerinde Orgiit Kiiltiiriiniin
2006 Baytok, A. Olusturulmasinda Liderin Rolii Doktora
Otel isletmelerinde liderlik ve yoneticilerin liderlik Yiiksek
2005 Tagkiran, E. yonelimleri: Istanbul'daki bes yildizli otel isletmelerinde Lisans
bir arastirma
Toplam kalite yonetimi perspektifinde Kuzey Kibris Tiirk
2000 Arasli, H. Cumhuriyeti'nde otel isletmelerinde liderligin giiglendirme Doktora

boyutuna iligkin bir degerlendirme arastirmast
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Ek 3. Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimleri Bilimsel Arastirma ve Yayin
Etigi Kurulu Karar1

TOPLANTI SAYISI: 08 KARAR TARIHI:18.09.2020

KARAR 2020/153

Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii Doktora Ogrencisi Ali KABAKULAK 1n “Turist Rehberliginde
Kriz Yénetiminin Liderlik Tarzlariyla liskisi” bashkli doktora tezi kapsaminda kullanacag: veri toplama

araglarinin, etik agidan sakincali olmadigina, katilanlarin oy birligi ile karar verildi.
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Ek 4. Kriz Yonetimi Davranis1 Olgegi Birinci Tur Davet Mektubu

Sayin Uzman, asagida yer alan “TURIST REHBERLIGINDE KRiZ YONETME DAVRANISI
OLCEGI (TRKYDO)” 6lgek gelistirme ¢ahsmasinda “TUR ONCESI, TUR SIRASI VE TUR
SONRASI”NDA meydana gele(n)bilecek kriz durumlarinda sergileyeceginiz en dogru ¢6ziim
yontemlerini belirtmenizi rica ederiz. Asagida yer alan ifadeler disinda sizlerin turlarda yasamig
oldugu krizler varsa bos kisimlara bu krizleri ve en dogru ¢oziim onerilerini ekleyebilirsiniz. Bu

6lcek tamamlandiginda “DOKTORA” tezinde kullanilacaktir.

Kriz: Istenmeyen, beklenmeyen ve sira dist bir olay olup, kisith bir zaman diliminde gergeklesen bir

durumdur.

Ornek: Tur sirasinda bir miisteri kalp krizi gecirse bu durumda yapilmasi gereken en dogru davrams
nedir?

Coziim 1: Saglik bilgisi dahilinde kalp masaji uygulamak ve hemen 112 acile haber vermek
(veya)

Coziim 2: Araci dogrudan hastaneye yonlendirmek; seklinde diisiinerek “TUR ONCESI,
TUR SIRASI VE TUR SONRASI” i¢in aklimiza gelen tiim kriz durumlarini diisiiniip hangi kriz

durumunda hangi davramsin size gore en dogru davranis oldugunu belirtiniz.

Katkiniz i¢in tesekkiir ederiz. Prof. Dr. Elbeyi PELIT
Ars. Gor. Ali KABAKULAK
Afyon Kocatepe Universitesi
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(' )Yiksek lisans
Unvammz: () Turist Rehberi () Ars. Grv. () Ogr. Grv. () Dr. Ogr. Uyesi
( ) Dog. Dr. () Prof. Dr.
Bagh Bulunulan Oda: ( ) ADRO ( )ANRO ( )ARO ( )ATRO
( )CARO ( )izrRO ( )IRO ( )BURO
( ) GARO ( ) MURO ( )NERO ( )SURO ( )TRO
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Asagida Yer Alan Krizler (Olaylar) Vuku Buldugunda Hangi Davramsi Sergilersiniz?

Asagidaki Bosluklar1 Duruma En Uygun Sekilde Doldurunuz. Varsa Ekleyeceginiz Durumlar
Bosluklara Ekleyebilirsiniz.

TUR ONCESI
(ILGILI YERLERE BiRDEN FAZLA GORUS YAZABILIRSINiZ)

Hlwind e

Asagida Yer Alan Krizler (Olaylar) Vuku Buldugunda Hangi Davranisi Sergilersiniz?

TUR SIRASI (ESNASI)
YAZILAN iFADELER DISINDA EKLEMEK iSTEDiGiNiZ KRiZLER (SORUNLAR) VE
COZUMLERI iCiN EN DOGRU DAVRANIS BiCiMiNi ASAGIDA YER ALAN
BOSLUKLARA EKLEYEBILIRSINIZ.

HlwinE

Asagida Yer Alan Krizler (Olaylar) Vuku Buldugunda Hangi Davramsi Sergilersiniz?

TUR SONRASI
YAZILAN iFADELER DISINDA EKLEMEK iSTEDiGiNiZ KRiZLER (SORUNLAR) VE
COZUMLERI iCIN EN DOGRU DAVRANIS BiCiMINi ASAGIDA YER ALAN
BOSLUKLARA EKLEYEBILIRSINIZ.

HlwinE

241




Ek 5. Liderlik Tarzlar1 Envanteri Birinci Tur Davet Mektubu

Sayin Panelist, Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii doktora programi
kapsaminda tez calisma konusu olarak “Turist Rehberliginde Kriz Yonetiminin Liderlik
Tarzlaryla Iliskisi “ne iliskin Turist Rehberligi mesleginde turist rehberlerinin turlarda siirekli
sergiledikleri liderlik tarzlarim belirlemek ve liderlik tarzlar envanterinin olusturulmasi iizerinde
calismaktayiz. Liderlik tarzlarina iligkin madde havuzunun tanimlanmasinda ilk adim olarak

“Delphi Panel Teknigi ni kullanarak madde havuzu olusturulacaktir. (Delphi Panel Teknigi, bir

goriis birligi saglama araci olarak bir problem durumuna farkli agilardan bakan birey/gruplarin
yiiz yiize gelmeden uzlagmalarini amaglayan bir yontemdir.)

Bu kapsamda ii¢ asamali1 goriis alma tekniginin ilk adiminda asagida yer alan bosluklara
her bir liderlik tarzini belirleyecek maddeler yazmaniz beklenmektedir. Liderlik tarzlar
envanterine iliskin madde havuzunun olusturulmasi i¢in ii¢ kez ardisik olarak sizin goriisiiniize
basvurulacaktir. Ugilincii adimin sonunda varilan goriis birligi ile toplanmus olan verilere madde
havuzunun ham hali olarak madde analizleri yapilacaktir.

Liderlik tarzlar1 envanterine iliskin madde havuzunun olusturulmasina ydnelik
yapacaginiz katkilar calismamiza 1s1k tutacak olup literatiire de 6nemli katkilar saglayacaktir.
Sizin i¢in uygun olan en kisa siirede (miimkiinse yaklasik iki haftalik siirede) geri bildirimde

bulunarak gostereceginiz duyarlilik ve isbirliginiz i¢in simdiden tesekkiir eder, saygilarimizi

sunariz.

Ars. Gor. Ali KABAKULAK Prof. Dr. Elbeyi PELIT
Afyon Kocatepe Universitesi Afyon Kocatepe Universitesi
Turizm Rehberligi Boliimii Turizm Rehberligi Boliimii

OTANTIK LIDERLIK
Otantik liderler, kendi disiince ve davraniglarinin, takipgileri tarafindan nasil
anlasildiginin farkinda olan, kendilerinin ve takipgilerinin gii¢lii ve zayif yonlerini, ahlaki bakis
acilarim1 bilen, c¢alistiklar1 ve i¢inde bulunduklari ortami iyi taniyan, sorunlarin {istesinden
gelebilen, iyimser ve etik degerlere sahip olan, kendisini ¢abuk odaklayabilen ve kendisine
giivenen bireylerdir. Otantik liderligin kokeninde bireyin kendisini tanimasi, tutum ve
davraniglarin1 herhangi bir etkiye maruz kalmadan veya kendini zorlamadan i¢inden geldigi gibi

sergilemesi bulunmaktadir.
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Otantik liderligi belirlemeye yonelik 6nerdiginiz maddeler:

1.
2.
3.

ETIK LIDERLIK
Etik liderlik “calisanlarin davramslarini kontrol etmek icin etik standartlar olusturan,
degerler ile etik standartlar: bir araya getiren ve bunlari etkin sekilde uygulayan bir liderlik
bicimi” olarak ifade edilmistir. Etik lider, liderlik yaptig: siire¢ igerisinde liderlik becerileri ile
etik degerlerin dengesini kuran, calisanlarinin karakter 6zelliklerine bakmadan ve Onyargisiz,
bireysel farkliliklar1 ve inanglari kabul eden kisidir. Kisacasi etik liderlik, etik karar verme, etik
degerleri Orgiit sistemine dahil etme ve Orgiit igi etik degerler sistemi olusturabilmektir.

Etik liderligi belirlemeye yonelik 6nerdiginiz maddeler:
1.

2.
3.
4
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Ek 6. Kriz Yonetimi Davrams1 Olgegi ikinci Tur Davet Mektubu
TURIST REHBERLIGINDE KRiZ YONETME DAVRANISI OLCEGIi (TRKYDO)

Sayin Panelist,

Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii doktora progran kapsaminda tez
calisma konusu olarak “Turist Rehberliginde Kriz Yonetiminin Liderlik Tarzlariyla Iliskisi "ne
iligkin Turist Rehberligi mesleginde turist rehberlerinin turlarda karsilastiklar1 krizler ve bu
krizlerin ¢oziilmesinde sergilenmesi gereken en dogru davranig(lar)in belirlenmesi iizerinde
calismaktayiz. Turist rehberlerinin turlarda karsilastiklar1 kriz durumlarina (tur 6ncesi, tur sirasi
ve tur sonrasi) iliskin madde havuzunun tanimlanmasinda birinci adim olarak “Delphi Panel

Teknigi”ni kullanarak madde havuzu olusturulacaktir. (Delphi Panel Teknigi, bir goriis birligi

saglama araci olarak bir problem durumuna farkli agilardan bakan birey/gruplarin yiiz yiize
gelmeden uzlagmalarini amaglayan bir yontemdir.)

Bu kapsamda ii¢ asamali goriis alma tekniginin, ilk adimini siz degerli uzmanlarimizin
geri bildirimleriyle tamamlamis bulunmaktayiz. Sizlerden birinci turda “turist rehberlerinin tur
Oncesi, tur sirast ve tur sonrasinda karsilastiklari kriz yaratan durumlari ve bu krizlerde
sergilenmesi en uygun davramig(lar)1 belirtmeniz istenmisti. Sizlerden gelen cevaplar
dogrultusunda cevaplar analiz edilerek, verdiginiz cevaplar kuralli climleler haline getirilmis ve
vurguladigimiz 6nemli noktalarla biitiinli olusturacak temalar ve maddeler saptanmustir.

** Delphi Panel Tekniginin ikinci adiminda, temalarin netlesmesi siirecinde asagida
tablolarda yer alan tur oncesi, tur sirasi ve tur sonrasi kriz durumlari ve Krizlerin ¢6ziim
onerilerini tekrar gozden gecirmeniz gerekmektedir. Ayrica ilgili maddeler arasinda yer
almayip, olmasi gerektigini diisiindiigiiniiz bir madde olursa liitfen ilgili tablonun altina
ekleyiniz.

Turist Rehberliginde Kriz Yonetme Davranisi dlgegine iliskin olusturulan temalara
vereceginiz cevaplar aragtirmaya 151k tutacaktir. Sizin i¢in uygun olan en kisa siirede (miimkiinse
yaklasik bir (1) haftahk siirede) geri bildirimde bulunarak gdstereceginiz duyarlilik ve

igbirliginiz i¢in simdiden tesekkiir eder, saygilarimizi sunariz.

Ars. Gor. Ali KABAKULAK Prof. Dr. Elbeyi PELIT
Afyon Kocatepe Universitesi Afyon Kocatepe Universitesi
Turizm Rehberligi Boliimii Turizm Rehberligi Boliimii
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Yonerge:

Sayin panelist (uzman) sizlere daha once gondermis oldugumuz form aracilifiyla madde havuzu
olusturulmus olup, birinci tur tamamlanmistir. Bundan dolayi tesekkiirlerimizi sunariz. Birinci turda elde
edilen maddeler asagida belirtilmis olup, ikinci tur icin sizlerden s6z konusu her bir maddeye katilim
diizeyiniz (Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1) belirlenmek istenmektedir. Eklemek istediginiz
madde varsa liitfen katilim diizeyinizi belirterek ekleyiniz.

Emekleriniz i¢in simdiden tesekkiir eder, saygilar sunariz.

TURIST REHBERLiIGINDE KRiZ YONETME DAVRANISI OLCEGIi (TRKYDO)

Kismen | Uygun

TUR ONCESI KRIZ YONETIMI Uygun Uygun | Degil

Tur aract bulugsma saatinden 6nce turun kalkis noktasina gelmemisse acenteye ve

miisterilere durum hakkinda bilgi vererek bekleyen miisterilere bir seyler ikram 3 2 1
ederim.

Tur arac1 bulugma yerine geldiginde arag donanimlarinin (mikrofon, klima, kalorifer)

caligip ¢alismadigini kontrol eder; donanimlarda sorun varsa ulagtirma firmasindan 3 2 1

arizanin en kisa siirede giderilmesini talep ederim.

Tura baglamadan 6nce, aragta olast bir kaza ve yaralanma durumunda ilk yardim
yapabilmek amaciyla ilkyardim malzemelerinin tam olup olmadigini kontrol ederim.
Kazaya sebebiyet vermemesi i¢in tur aracinda 2 sofor olup olmadigini, soforlerin iyi
dinlenip dinlenmediklerini kontrol ederek soforler uykusuzsa, acentaya bilgi verir, 3 2 1
soforlerin degistirilmesini saglarim.

Tura ¢ikacak arag personelinin miisterilerle olasi tartismalarini engellemek amaciyla
miisteriye sunacaklar1 ikramliklar1 eksiksiz hazirlaylp hazirlamadiklarini hareket

etmeden 6nce kontrol eder, ikramliklarda eksiklik varsa bu eksikliklerin giderilmesini 3 2 1
saglarim.

Tura ¢ikmadan dnce olasi bir yangin durumunda miisterilerin zarar gormemesi adina

aragta yangin ekipmanlarinin tam ve eksiksiz oldugundan emin olur; yangin 3 2 1

malzemelerinde eksiklik varsa acenta yetkilisine durumu bildirir; en kisa siirede arag
soforiinden bu eksikligin giderilmesini talep ederim.

Tur sirasinda miisterilerle zaman konusunda sorun yagsamamak i¢in; soforlerle tur
programini, mola yerlerini ve varig saatlerini istisare eder; soforlerin gilizergdha 3 2 1
hakimiyetine gore onerilerini dikkate alirim.

Tur 6ncesinde rehber ve acente arasinda imzalanan sézlesmeye agik bir sekilde fesih
maddelerini belirtir; sozlesme fesih sartlart disinda herhangi bir durumdan dolay1
acente turumu iptal ederse sozlesmeye bagl olarak tur ticretinin yarisin1 ya da
tamamini talep ederim.

Acenta, TURSAB belgesi, miisteri sigortalari, faturalari, konaklama bilgileri vb.
belgelerden herhangi birini tur dosyasina eklemeyi unutmussa, acil bir sekilde acente 3 2 1
yetkilisiyle iletisime gecer belgelerin mail adresime gdnderilmesini saglarim.

Tur o6ncesinde miisterilerin 3-4 numarali koltuklarda seyahat etmek istemeleri
durumunda; yasal olarak bunu yapamayacaklarini, yolda siklikla polis ve jandarma 3 2 1
kontrolleri oldugunu ve cezai isleme tabi olacaklarini sdylerim.

Tur baglamadan 6nce acentalarin siirekli kullandiklar1 kalkis noktasinda ve saatinde
meydana gelebilecek zorunlu degisikliklerden dolay1 miisterilerin magdur olmamasi

i¢in hizli bir bi¢imde miisterilere bilgilendirme yaparak hizlica yeni kalkis noktasina 3 2 1
yonlendiririm.

Miisterilerin tura gidecegi otobiisii karigtirip farkli bir acentanin otobiisii ile tura

baslamas1 durumunda; miisteri ile iletisimde kalip ayn1 yone giden aragsa ilk mola 3 2 1

yerinde miisteriyi kendi aracina alirim.

Acentanim, rehberi sofor, muavin, tur lideri vb. ile aym1 odada konaklatmak
istemesinden kaynakli c¢ikacak krizi engellemek icin rehber ile acenta arasinda 3 2 1
s6zlesme yapilirken konaklama kosullarini netlestirip s6zlesmeye ekletirim.
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TUR SIRASI (ESNASI) KRiZ YONETIMi

Uygun

Kismen
Uygun

Uygun
Dol

Tur otobiisiiniin kaza yapmasi durumunda, otobiiste bulunanlarin durumunu hizlica
kontrol eder, 112, kolluk kuvvetleri ve seyahat acentasina haber veririm.

Tur otobiisiiniin kaza yapmasi durumunda; kiigiik bir kaza ise, miisterileri sakinlestirir,
miisterilerin giivenligini saglayarak ihtiyaci olan misterilere bilgim dahilinde ilk
yardim yaparim.

Tur otobiisiiniin arizalanmasi durumunda tamir edilmesi igin soforlere siire verir;
miisterilere ekstra zaman tanirim; tamir uzun siirecek ise acenteden yeni arag temin
edilmesini saglarim.

Tur sirasinda soforiin direksiyon basinda uyumasini fark etmem durumunda;
miisterilere belli etmeden kisa bir mola vererek uyku agici igecekler, kolonya vb. ile
soforiin uykusunu agmaya caligirim.

Tur sirasinda soforiin direksiyon basinda uyumasini fark etmem durumunda; araci
giivenli bir yerde durdurarak soforiin yedek soforle yer degigsmesini saglarim.

Tur sirasinda otobiiste yangin ¢ikmasi durumunda; itfaiyeyi arayarak miisterileri
sakinlestirmeye ¢aligirim.

Tur sirasinda otobiiste yangin ¢cikmasi durumunda; araci giivenli bir sekilde emniyet
seridine cektirip miisterileri hizli bir sekilde tahliye ederek miisterilerin giivenli bir
noktada beklemelerini saglarim.

Tur sirasinda otobiisiin herhangi bir nedenle (belge eksikligi vb.) kolluk kuvvetlerince
trafikten men edilmesi (aracin baglanmasi) durumunda; durumla ilgili misterileri
bilgilendirerek acenta yeni ara¢ yollayana kadar miisterileri sakinlestirmek igin
ikramlarda bulunurum.

Otobiis soforiiniin yollar1 bilmemesi ve karistirmast (kaybetmesi vb.) durumunda;
miisterilere belli etmeden soforii uyararak aracin hizini yol sartlarma uygun, azami
sartlarda kullanmasi konusunda tesvik ederim.

Tur otobiisiiniin donanimlarinin (klima, kalorifer, mikrofon vb.) tur sirasinda
bozulmasi durumunda; miisterilere verilen serbest zamani biraz uzun tutarak ilk
durakta aractaki arizanin giderilmesini saglarim.

Miisterilerden birinin (anne, baba, akraba, es dost vb.) yakinmm ani hastalik ya da
Olim haberini almasi durumunda; kisinin turu yarida birakma sebebini kayit altina
aldiktan sonra acentanin bilgisi dahilinde miisteriyi gidecegi yere ulagmasi igin en
uygun ulagim noktasina birakmaya caligirim.

Yurt dist turlarda pasaport, ucak bileti, kimlik vb. evrakin kaybolmasi/ ¢alinmast
durumunda; miisterileri sakinlestirirken yerel polise haber verip, miisterileri
kayip/calinmis belgeleri ¢ikarmalari i¢in T.C. Konsolosluguna yonlendiririm.

Miisterinin tur sirasinda kalp krizi gegirmesi durumunda; 112 saglik hizmetlerini
arayarak dogru bilgilerle ambulansin hizli bir sekilde olay yerine ulagmasini saglarim.

Misterinin tur sirasinda kalp krizi gegirmesi durumunda; sakinligimi korur;
miisterinin etrafinda kalabalik olugsmasini engelleyerek miisteriye ilk miidahalenin
yapilmasini saglarim

Miisterinin vefat etmesi durumunda, miisterilerin sakin kalmalarini saglar; 112, kolluk
kuvvetleri ve acenteye haber veririm.

Miisterilerin rehberin anlatimini sabote etmeye calismasi durumunda; miisteriyle
tartigmaya girmem,; sessizce miigterinin susmasini beklerim.

Miisterilerin siirekli tur programina miidahale etmek istemesi ve turu yonlendirmeye
¢aligmast durumunda; tur programu ile ilgili yasal prosediirleri anlatarak tur programu
digina gikilamayacagini kesin bir dille belirtirim.

Miisteriye ara¢ ¢arpmasi durumunda; miisterinin en yakin saglik kurulusunda saglik
hizmeti almasi i¢in gerekli iglemleri yaparak acentaya durumu haber veririm.

Miisterilerin tur sirasinda din, futbol, siyaset vb. konularda konugmalar1 durumunda;
bu konularm hassas konular oldugunu, goriis ayriliklar1 olabilecegini ifade ederek
kimseyi incitmeden kibarca konuyu kapatmaya caligirim.

Miisterilerin tur sirasinda herhangi bir nedenden dolay1 rehbere kiiflir, hakaret vb.
etmesi durumunda; miisteriye saygili olmasini hatirlatarak tahrik edici ciimlelerden
kacinir, kesinlikle tartismaya girmem.

Miisterilerin rehberin koydugu kurallara uymamasindan dolayr miisteriyi gidilen
yerde birakmasi durumunda; miisterilerle tartigmaya girmeden verilen saatlere
uyulmasi gerektigini, genel katilimli turlarda kimsenin kimseyi bekleme zorunlulugu
olmadigini uygun bir dille anlatirim.

Miisterilerin tur sirasinda ziyaretlerine gelen arkadas, akraba vb. kisileri araca almak
istemesi veya habersiz araca almasi durumunda; yasal prosediirleri (koltuk sigortasi
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vb.) kibarca anlatir, herhangi bir kaza veya denetim sirasinda acentaya yasal
yaptirimlarin oldugunu hatirlatarak kesinlikle tur aracina miisteri listesi diginda olan
kisileri almam.

Miisterilerin tur sirasinda Erik dali, Ankara’nin baglar1 vb. miizikleri agarak oynamasi
ve kendi giivenliklerini tehlikeye atmalarinin yani sira diger miisterilere rahatsizlik
verdikleri durumlarda; Karayollar: trafik kanununun ilgili maddeleri geregince her
koltukta emniyet kemeri takma zorunlulugunun oldugunu hatirlatirim.

Tur sirasinda servis yapmaya uygun olmayan (virajli, bozuk, tek yon) yollarda
miisterilerin 1srarla sicak igecek ikramu talebinde bulunmasi durumunda; servis
sirasinda bozuk yol nedeniyle sicak ikramlarin yolcularin yanmasina sebep
olabilecegini, yolun miisait oldugu ilk anda servis yaptiracagimi kibarca belirterek
sicak servis kesinlikle yaptirmam.

Kanyon, tiinel, 6ren yeri vb. yerlerin gezilmesi sirasinda miisterinin ayak bileginin
burkulmasi/incinmesi durumunda miisteriyi kipirdatmadan aracin sogutucusundan
kompreslik buz temin edip soguk kompres yaparim.

Kanyon, tlinel, oren yeri vb. yerlerin gezilmesi sirasinda miisterinin ayak bileginin
burkulmasi/incinmesi durumunda, miisterinin sakin kalmasini saglar; 112 acil servisi
ararim.

Tur swrasinda iki farkli grup arasinda herhangi bir nedenle sorun yasanmasi
durumunda; grup liderleriyle konusup, miisterilerine gerekli uyarilari yapmalari
konusunda uyarilarda bulunurum; aksi durumda turun huzuru igin sorun g¢ikaran
miisteriyi acentanin bilgisi dahilinde aragtan indiririm.

Tur siirerken acenta yetkilisi/sahibinin rehberin anlatim ve sunumunu begenmemesi
vb. anlagmazliklardan dolay1 rehberi tur aracindan indirmesi durumunda; durumu
bagli oldugum oda baskanina bildirerek oda avukatlarmin yonlendirmesine gore
acenta ile anlagma yoluna giderek haklarimi yasal yollarla elde etmeye ¢abalarim.

Farkli bulusma noktalarindan alinmasi gereken miisterilerin alinmamasi, unutulmasi
durumunda; miisterilerle iletisime gegerek taksi iicretini ddeyecegimi soyler taksi ile
araca yetismelerini saglarim

Park eden tur aracimin gezi sirasinda soyulmasivhirsizligin meydana gelmesi
durumunda; Oncelikle miisterileri sakinlestirir, bu arada kolluk kuvvetlerine haber
vererek calinan esyalarin bedelinin telafi edilmesi i¢in acentadan seyahat sigortasini
devreye koymasini saglarim.

Miisteriyi ar1, bdcek vb. sokmasi durumunda miisterinin sakin kalmasini saglar; bilgim
dahilinde ilk miidahaleyi yaparim.

Miisteriyi ar1, bocek vb. sokmasi durumunda miisteriyi en yakin saglik kurulusuna
(hastane, saglik ocag1 vb) gotlirliriim.

Giimriiklerde yasanan (resmi tatillerde) yogunluklarin fazla olmasi, programin
uygulanamamast ve ¢ok ciddi zaman kayiplar1 olmasi  durumunda;
acenta ve grubu bilgilendirdikten sonra tur programi da uygunsa degisikliklere giderek
rotay1 daha pratik ve uygulanabilir bir hale getirmeye ¢aligirim.

Tur programinda yazili olan cami, miize, Kilise vb. yerlerin (resmi tatiller, restorasyon
vb.) kapali olmas1 durumunda; miisterilere bu noktalara varmadan onceden gerekli
bilgilendirmeleri yapar; acentenin bilgisi dahilinde alternatif program oneririm.

Doga olaylarmin meydana gelmesi (sel, deprem, toprak kaymasi vb.) ve tur
programinin yetismemesi durumunda; oncelikle miisterilerin ve aracin giivenligini
saglar; gezilemeyen yerlerin yerine tur giizergahi lizerinde uygun yeni yerler ekleyerek
telafi yaparim.

Tur sonuna yaklagirken miisterilerin bagaj, satin aldiklar1 diger esyalarn karigip
kaybolmamasi i¢in esyalarini alirken dikkatli davranmalar1 konusunda uyarilarda
bulunurum.
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TUR SONRASI KRiZ YONETIMi

Uygun

Kismen
Uygun

Uygun
Degil

Tur sonunda, tur siiresince miisterilerle yasanan olumsuz durumlarda; ilgili
sikayetlerin Oniine gegmek icin acente yetkilisine turla ilgili 6nemli olaylar
detaylariyla anlatarak yetkilinin gerekirse rastgele segecegi miisterilerle goriismesini
oneririm.

Miisterilerin tur sonunda turun baglama ve bitis noktasi olan yerin diginda evlerine
yakin noktalarda inmek istemesi durumunda; giivenlik gerekgelerini ve park alani
disinda indirme yapan araglara ceza yazildigini anlatir; farkli bir noktada miisteriyi
kesinlikle indirmem.

Tur sirasinda miisteri ile yasanan herhangi bir sorundan dolay: tur bitiminde rehbere
herhangi bir saldiri/satasma olmasi durumunda; kisilere kars1 herhangi bir hamlede
bulunmam; durumu dogrudan yetkililere (polise ve acentaya) bildiririm.

Tur bitiminde miisterilerin aceleci davranarak yanlislikla baska miigterinin valiz, esya
vb. almasi durumunda; Oncelikle esyalar1 karisan miisterileri sakinlestirerek bir
sonraki giin acentaya bagvurmalarini dneririm.

Tur bitiminde miisterilerin aceleci davranarak aragta esyalarini unutmasi durumunda;
koltuk numarasindan miisteriyi tespit edip miisteriyi telefonla bilgilendirir, esyalari
acentaya teslim edilmek {izere acenta yetkilisine teslim ederim.

Tur bitiminde acentacinin rehberden memnun olmamasindan dolay: rehberi azarlayip
asagilamasi durumunda; acentact ile tartismadan bagli bulundugum oda baskanini
araylp durumu anlatarak bagli oldugum oda avukatlarindan destek alirim.

Tur sonunda transfer araglarinin bulugma saatinden 6nce bulugsma yerinde olmamasi
durumunda; durumu agiklamak i¢in misafirlere trafik, plan digi ariza vs. gibi
aciklamalar yaparak sakinlestiririm.
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Ek 7. Liderlik Tarzlar1 Envanteri Ikinci Tur Davet Mektubu
LIDERLIK TARZLARI ENVANTERI

Sayin Panelist,

Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii doktora progranu kapsaminda tez
calisma konusu olarak “Turist Rehberliginde Kriz Yonetiminin Liderlik Tarzlariyla Iliskisi "ne
iligkin Turist Rehberligi mesleginde turist rehberlerinin turlarda sergiledikleri liderlik tarzlarinin
belirlenmesi iizerinde calismaktayiz. Turist rehberlerinin turlarda sergiledikleri liderlik tarzlarina
iliskin madde havuzunun tanimlanmasinda birinci adim olarak Delphi Panel Teknigini kullanarak

madde havuzu olusturulacaktir. (Delphi Panel Teknigi, bir goriis birligi saglama araci olarak bir

problem durumuna farkli agilardan bakan birey/gruplarin yiiz yiize gelmeden uzlagmalarini
amaglayan bir yontemdir.)

Bu kapsamda ti¢ asamal1 goriis alma tekniginin, ilk adimini siz degerli panelistlerimizin
(uzmanlarimizin) geri bildirimleriyle tamamlamig bulunmaktayiz. Sizlerden birinci turda sekiz
(8) liderlik tarzindan her biri i¢in miimkiin oldugunca madde yazmaniz istenmisti. Sizlerden gelen
cevaplar dogrultusunda cevaplar analiz edilerek, verdiginiz cevaplar kuralli ciimleler haline
getirilmis ve vurguladiginiz 6nemli noktalarla biitiinii olusturacak temalar ve maddeler
saptanmistir.

** Delphi Panel Tekniginin ikinci adiminda, temalarin netlesmesi siirecinde asagida
tablolarda yer alan liderlik tarzlarim tekrar gozden gecirmeniz gerekmektedir. Ayrica ilgili
maddeler arasinda yer almayip, olmasi gerektigini diisiindiigiiniiz bir madde olursa liitfen
ilgili tablonun altina ekleyiniz.

Turist Rehberliginde sergilenen liderlik tarzlarina iliskin olusturulan tablolarda yer alan
maddelere vereceginiz cevaplar arastirmaya 1s1k tutacaktir. Sizin igin uygun olan en kisa siirede
(miimkiinse yaklasik bir (1) haftalik siirede) geri bildirimde bulunarak gostereceginiz

duyarlilik ve igbirliginiz i¢cin simdiden tesekkiir eder, saygilarimizi sunariz.

Ars. Gor. Ali KABAKULAK Prof. Dr. Elbeyi PELIT
Afyon Kocatepe Universitesi Afyon Kocatepe Universitesi
Turizm Rehberligi Boliimii Turizm Rehberligi Boliimii
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Yonerge:

Sayin panelist (uzman) sizlere daha once gondermis oldugumuz form araciligilyla madde havuzu
olusturulmus olup, birinci tur tamamlanmistir. Bundan dolay1 tesekkiirlerimizi sunariz. Birinci turda elde
edilen maddeler asagida yer alan tablolarda belirtilmis olup, ikinci tur icin sizlerden s6z konusu her bir
maddeye katilim diizeyiniz (Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1) belirlenmek istenmektedir.
Eklemek istediginiz madde varsa liitfen katilim diizeyinizi belirterek ekleyiniz.

Emekleriniz i¢in simdiden tesekkiir eder, saygilar sunariz.

LIDERLIK TARZLARI

Kismen | Uygun
Uygun Degil
(2) (1)

OTANTIK LIDERLIiK MADDE HAVUZU Uygun
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1) 3)

Soylemek istediklerimi turist grubuma agikca ifade ederim.

Turda hata yaptigimda bu hatay: kabul ederim.

Turist grubumu kendi diisiincelerini séylemeleri i¢in tesvik ederim.

Turist grubuma gergekleri oldugu gibi sdylerim.

Gosterdigim duygular, hissettiklerimle tutarlidir.

Turist grubuma 6z degerlerim dogrultusunda davranirim.

Turist grubumla iligkilerimde egoist degil, paylasimciyimdir.

Kendimle barigik biriyim.

Turlarda kararlarimin sorgulanmasina izin veririm.

Bir konuda karar vermeden dnce konuyu detaylica incelerim.

Turlardaki deneyimlerim (yasadiklarim) benim i¢in dnemlidir.

Vizyonumun ve hayal giiciimiin turist grubum tarafindan desteklendigini ve
anlagildigini diigtiniiriim.

13 | Tur faaliyetlerinin basariyla gergeklestirilebilmesi i¢in miimkiin oldugunca
fedakarlik yaparim.

14 | Turlarda inisiyatif kullanarak bir yeri ziyaret ediyorsam bunun getirdigi
sonuglara katlanirim.

15 | Turist grubumun motivasyonunun saglanmasinda insani degerleri 6n planda
tutarim.

O |N(O(O|B|WIN|F-
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ETiK LIDERLIK MADDE HAVUZU Uygun IS‘S“L";‘ L;)yg.‘fl”
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1) 3) )(/g) (elg)l

1 | Turistlerin dnerilerini dikkate alirim.

2 | Turistlerin fikirleriyle yakindan ilgilenirim.

3 | Adil ve dengeli kararlar veririm.

4 | Giivenilir biriyimdir.

5 | Turun etik bakimdan dogru bigimde nasil yapilacagina iligkin drnekler ortaya
koyarim.

6 Tur boyunca etik bilingle hareket ederim.

7 | Tur personeline (kaptan, muavin, tur lideri vd.) sorumluluk veririm.

8 | Turist grubumdaki kisilere drnek olurum.

9 | Tur boyunca etik degerlere gore kararlar veririm.

10 | Tur gerekliliklerinin uygulanabilir olmasina dikkat ederim.

11 | Ozel yasamimu etik sekilde siirdiiriiriim.

12 | Islerin dogru yapilmasi konusunda hassasimdir.

13 | Tur boyunca 6n yargisiz kararlar veririm.

14 | Turist grubumun degerlerini dnemserim.

15 | Tur boyunca mesleki etik ilkelere gore davranirim.

16 | Ahlaki uygulamalarda 6rnek davranirim.

17 | Aligveris yapilan magazalara turistleri yonlendirirken baskict tutum ve
davraniglardan kacinilmasi gerektigini savunurum.

18 | Rehberler arasinda hanutguluk yapmaya yonelenler oldugunu gérdiigiimde
onlar1 siddetle elestiririm.

19 | Katildigim turlarda, karar alirken dogru olanin ne olmasi gerektigini siirekli
sorgularim.

20 | Ozel hayatimda aldigim kararlarda vicdaninmin sesini dinlerim.

21 | Turist grubumun inanglaria saygiliyimdir.

22

Acentanin politikalarini ve turist grubumun isteklerini uyumlagtiririm.
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HiZMETKAR LiDERLiK MADDE HAVUZU Uygun IS‘S“L";‘ L;)yg.‘fl”
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1) 3) )(/g) (elg)l

1 Turist grubumun ihtiyaglar1 benim ihtiya¢larimdan daha 6nemlidir.

2 | Benim ya da acentamin kisisel ¢ikarlart degil, turist grubumun ¢ikarlar
onceligimdir.

3 Turun basarisi benim kisisel basarimdan daha 6nemlidir.

4 | Magaza ziyaretlerinde turist grubuma satis baskisi yapilmamasi konusunda
tezgahtarlar1 uyarirm.

5 | Turist grubuma karsi her zaman digergam ve empatik davranirim.

6 Tur operasyonunda operasyonel islerin gergeklestirilmesinde grubuma bizzat
hizmet ederim.

7 | Tur esnasinda grubun istek ve énerilerini dikkate alirim.

8 | Isimi yapilabilecek en iyi sekilde yapmaya ¢alisirim.

9 | Karar verirken turist grubuma giivenirim.

10 | Cevap bulamadigim konularda turist grubuma danigirim.

11 | Turist grubumun kararlarina saygi gosteririm.

12 | Ozverili birisiyim.

13 | Turistleri dinleyerek onlara deger verdigimi gosteririm.

14 | Tur boyunca karar alirken tecriibelerimden yararlanirim.

15 | Turist grubumun kiiltiirel yonden gelismesine katkida bulunurum.

16 | Tur boyunca turist grubum i¢in yaptiklarimdan dolay: tesekkiir veya takdir
beklemem.

17 | Turist grubuma tur igin gereken bilgileri eksiksiz (tam) veririm.

18 | Turu yonetme siirecinin i¢inde bizzat yer almaktan hoslanirim.

19 | Turist grubuma tur boyunca yardim ederim.

20 | Turist grubum ile tur arkadasi iligkisi kurarim.

21 | Turist grubumum bana biat etmesini isterim.

22 | Turun isleyisi ilgili karar alirken oncelikle kendimi turist grubumun yerine
koyar, ona gore karar veririm.

23 | Turist grubumun gerek fiziksel gerek psikolojik olarak iyi hissetmesi igin
gereken cabay1 harcarim.

24 | Bana gore, turist grubumun kendilerini iyi hissetmesi her seyden once gelir,
bu sebeple kendimi onlara adanmig gibi hissederim.

25 | Tur ile ilgili dogru gitmeyen bir durum oldugunda bunu acentaya dogrudan
sOylerim.

DEMOKRATIK LIDERLIK MADDE HAVUZU Uygun ISS““’“ %yg,‘fl”
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1) 3) )(/g)u n (elg)l

1 Herhangi bir konuda turistlerin onerilerini dikkate alirim.

2 | Turist grubum biiyiik bir karar alinmasi gereken durumlarda daima oy
kullanir.

3 | Karar verirken turistlerin dnerilerini degerlendiririm.

4 | Turda ¢ok 6nemli bir karar alinacak ise, bu kararda turist grubumun da onayini
alirim.

5 | Tur sirasinda ters giden bir sey olur ise, turist grubum bu durumu korkmadan
bana sdyleyebilir.

6 | Turist grubumun tura ve tur kurallarma uyumlarini takdir ederim.

7 | Tur ile ilgili sorumluluklari ilgili personele (sofor, muavin vb.) esit olarak
paylastiririm.

8 | Turist grubumun yaraticiligini tegvik eder ve onlar1 ddiillendiririm.

9 | Turist grubumla kolay iletigim kurarim.

10 | Turist grubumla aramda olusan giiven benim i¢in dnemlidir.

11 | Tur boyunca is verimlili§ini énemserim.

12 | Tur boyunca ters giden bir durum oldugunda, acentaya bu durumu
cekinmeden dile getiririm.

13

Turist grubumu harekete gecirmede motivasyonu 6n planda tutarim.
_ _
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OTOKRATIK LIDERLIK MADDE HAVUZU Uygun IS‘S“L";‘ L;)yg.‘fl”
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1) 3) )(/g) (elg)l
1 | Turist grubumun tur boyunca talimatlarima tam olarak uymasini isterim.
2 | Turdaki tiim kararlari ben veririm.
3 | Turda son karar1 her zaman ben veririm.
4 | Turda her zaman emreder sekilde davranirim.
5 | Turist grubuma siki bir disiplin uygularim.
6 | Turist grubum talimatlarima uymadiginda onlar1 azarlarim.
7 | Turist grubum tur boyunca tur kurallarina uymazlarsa onlar1 cezalandiririm.
8 | Turist grubumun aldigim kararlara saygi gostermesini beklerim.
9 | Elestiriye kapaliyimdir.
10 | Genelde turistleri giivenilmez kisiler olarak goriirim.
11 | Tur boyunca hizli kararlar alirim.
12 | Turun verimliligi benim i¢in dnemlidir.
13 | Turda gérevli olan personelin (sofér, muavin vd.) disiplinli olmalarini isterim.
14 | Turist grubumu harekete gecirmede motivasyondan ziyade kurallari 6n planda
tutarim.
YARATICI LIDERLIK MADDE HAVUZU Uygun ISS““’;‘ L]J)yg,‘f{]
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1) 3) BEg)U (ig)l
1 | Turdaki gorevlerim hakkinda 6zgiin ve dogru algiya sahibimdir.
2 | Turdaki sorunlar yeni ¢oziimler ile ¢6zerim.
3 | Turdaki sorunlar1 ¢dzmek i¢in yaratici yontemler 6neririm.
4 | Turda risk almaktan korkmam.
5 | Turu ilgi ¢ekici hale getiririm.
6 | Turist grubumun fikirlerini tesvik edip desteklerim.
7 | Turist grubumun birbirinden 6grenebilecegi seyler olduguna inanirim.
8 | Turda yeni seyler denemekten keyif alirim.
9 | Her zaman yeni Onerilere agik birisiyim.
10 | Tur boyunca kurallarin sorgulanabilir oldugunu diistintiriim.
11 | Tur boyunca miicadele; caliskanlik ve atilim giiciine sahibimdir.
12 | Bagli oldugum acentanin basarisi i¢in caligirim.
13 | Giiglii yonlerimi bilir, hatalarimdan ders ¢ikaririm.
14 | Farkli fikirlerin ortaya ¢ikacagi bir gezi ortami olugturmaya c¢aligirim.
15 | Ogrenme ve yeni bilgi edinme siirecini desteklerim.
16 | Esprili bir kisilige sahibim.
17 | Turist grubumun hatalarini hos goriiriim.
18 | Tur ile ilgili kararlari kendim veririm.
19 | Turist grubuma ilham veririm.
20 | Tur boyunca degisikliklere hem kendim uyum gosterebilirim hem de turist
grubumun koordinasyonunu kolaylikla saglayabilirim.
21 | Turun verimliligi ve faaliyetlerin saglikli islemesi i¢in duruma gore farkli
liderlik tarzi sergilerim.
22 | Turist grubumun motivasyonunu saglayabilmek icin farkli motivasyon
tekniklerine bagvurmayi tercih ederim.
23 | Yaratici ve yenilikgi turistleri takdir edip, onlar1 onurlandiririm.
24 | Turist rehberligi meslegi ile ilgili bilimsel ve teknolojik gelismeleri takip
ederim.
25 | Karar ve uygulamalarimda, o konu ile ilgili teknik bilgilerden faydalanirim.
26 | Isimle ilgili bilgi ve becerilerimi siirekli yenilemeye calisirim.
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DONUSUMCU LIDERLIK MADDE HAVUZU
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1)

Uygun
®)

Kismen
Uygun
(2)

Uygun
Degil
(1)

Turist grubumun bireysel gelismelerine yardimei olurum.

Yeniliklere acik birisiyim.

Turist grubumun kendi yeteneklerinin farkina varmasini saglarim.

Turda bir problemle karsilastigimda farkli ¢6ziimler iiretebilirim.

Turist grubumun isteklerinin birbirinden farkli olmasini anlayigla kargilarim.

Davraniglarimla turist grubuma giiven asiladigim diigiiniiriim.

Turistleri grup iiyesi olarak degil, birey olarak goriirim.

O |N(O|OTB[WIN |-

Bir ige bagladigimda o isin sonunda varmak istedigim noktay1 ortaya koyarak
vizyonumu belirlerim.

©

Turist grubumla tek tek ilgilenip, onlara 6nemli olduklarini hissettiririm.

Turist grubumun zihninde 6zgiir alanlar yaratarak, daha farkl: fikirlere ortam
hazirlarim.

11

Tur boyunca ortak kararlara dnem veririm.

12

Tur faaliyetlerinin yiiriitiilmesi i¢in ortaya ¢ikabilecek engelleri 6nlemek igin
yogun c¢aba harcarim.

13

Turlarda, turistlere esit diizeyde yaklagmaya caligirim.

14

Turlarda turist grubumun bana kayitsiz giivenmeleri i¢in ¢aba sarf ederim.

15

Turist grubumla iletisimim gii¢lidiir.

16

Tur boyunca yenilik ve yaratlclhgl tesvik ederim.

TAM SERBESTi TANIYAN LiDERLIK MADDE HAVUZU
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1)

Uygun
@)

Kismen
Uygun
(2)

Uygun
Degil
(1)

Kararlar1 turist grubumun almasina izin veririm.

Turist grubumun kendi baglarina aldiklari kararlar1 desteklerim.

Turist grubumun se¢im hakkini kullanmasina izin veririm.

Turist grubum arasinda gatisma ¢iktig1 zaman sorunu kendilerinin ¢dzmelerini
beklerim.

Turlarda motivasyonum genellikle diigiiktiir.

Tur boyunca sadece istisnai durumlarda ige karigirim.

Turistleri karar alirken serbest birakarak onlan gii¢clendiririm.

Turistlerin hatalarini tolere ederim.

Tur esnasinda tur personeli (sofor, muavin, tur lideri vd.) ile temas kurmaktan
miimkiin oldugunca kaginirim.

IB (N0 AW IN|F-

Turist grubuma kars1 6diil veya ceza sistemini kullanmaktan kagiirim.
I
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Ek 8. Kriz Yonetimi Davrams1 Olgegi Ugiincii Tur Davet Mektubu
TURIST REHBERLIGINDE KRiZ YONETME DAVRANISI OLCEGi (TRKYDO)

Sayin Panelist, bu dosyada siirdiirmekte oldugum “Turist Rehberliginde Kriz
Yonetiminin Liderlik Tarzlariyla Iliskisi” konulu doktora tezimin Delphi Panel Teknigi ikinci
tur anketinin sonuglarini bulacaksiniz.

Asagidaki tabloda daha once sizlere gonderilen ve gelistirilmeye calisilan “TURIST
REHBERLIGINDE KRiZ YONETME DAVRANISI” lgegine iliskin maddelere yonelik ikinci
turda yer alan uzman goriislerine ait betimsel istatistikler ve sizin énceki cevabimiz (2. Turda
gondermis oldugunuz cevaplar) gonderilmistir. Belirtilen maddelere diger uzman goriislerine
dayali asagidaki istatistikleri inceleyerek, liitfen maddelerle ilgili son cevabimz ilgili boliime
yazarak goriisiiniizii bildiriniz.

NOT: Sizlere bu turdaki siireci aciklayan érnek bir tablo asagida sunulmustur.

Calismanin adimlarinda gosterdiginiz duyarlilik ve katkilariniz igin tesekkiir eder,

saygilarimizi sunariz.

Ars. Gor. Ali KABAKULAK Prof. Dr. Elbeyi PELIT

Afyon Kocatepe Universitesi Afyon Kocatepe Universitesi

Turizm Rehberligi Boliimii Turizm Rehberligi Boliimii
ORNEK TABLO

Tabloda Yer Alan Kisaltmalarin Anlamlar
*Tabloda Yer Alan Betimsel Istatistikler

C1: Birinci Ceyrek  (%25) Md: Medyan (Ortanca) (%50)
C3: Ugiincii Ceyrek  (%75)

Eski Yeni Ka;l_l"SygSrzleyl
C1 Md C3 Cevap Cevap o
(2. Tur) | (3.Tur) 2= Kismen Uygun,

1= Uygun Degil,
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Yonerge:

Saym panelist (uzman) sizlere daha Once gondermis oldugumuz form aracilifiyla madde havuzu
olusturulmus olup, birinci tur tamamlanmistir. Bundan dolay1 tesekkiirlerimizi sunariz. Birinci turda elde
edilen maddeler asagida belirtilmis olup, ikinci tur icin sizlerden s6z konusu her bir maddeye katilim
diizeyiniz (Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1) belirlenmek istenmektedir. Eklemek istediginiz
madde varsa liitfen katilim diizeyinizi belirterek ekleyiniz.

Emekleriniz i¢in simdiden tesekkiir eder, saygilar sunariz.
TURIST REHBERLIGINDE KRiZ YONETME DAVRANISI OLCEGi (TRKYDO)

(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1)

TUR ONCESI KRiZ YONETIMi C1 fmd jC3

Eski Yeni
Cevap | Cevap

Tur araci bulugsma saatinden Once turun kalkig noktasina gelmemisse acenteye ve
turistlere durum hakkinda bilgi vererek bekleyen turistlere uygun bir yerde bir seyler
ikram ederim.

Tur arac1 bulusma yerine geldiginde ara¢ donanimlarmin (mikrofon, klima, kalorifer)
calisip calismadigini kontrol eder; donanimlarda sorun varsa ulastirma firmasindan
arizanin en kisa siirede giderilmesini talep ederim.

Tura baslamadan Once, aragta olasi bir kaza ve yaralanma durumunda ilk yardim
yapabilmek amaciyla ilkyardim malzemelerinin tam olup olmadigini kontrol ederim.
Kazaya sebebiyet vermemesi i¢in tur aracinda 2 sofor olup olmadigimi, soforlerin iyi
dinlenip dinlenmediklerini kontrol ederek soforler uykusuzsa, acentaya bilgi verir,
soforlerin degistirilmesini saglarim.

Tura cikacak arag personelinin turistlerle olasi tartigmalarini engellemek amaciyla
turistlere yapilacak ikramlarin tam olup olmadigmi kontrol eder, ikramliklarda eksiklik
varsa bu eksikliklerin giderilmesini saglarim.

Tura ¢ikmadan 6nce olasi bir yangin durumunda turistlerin zarar gérmemesi i¢in aragta
yangin ekipmanlariin tam ve eksiksiz oldugundan emin olur; yangin malzemelerinde
eksiklik varsa acenta yetkilisine durumu bildirir; en kisa siirede arag soforiinden bu
eksikligin giderilmesini talep ederim.

Tur swrasinda turistlerle zaman konusunda sorun yasamamak igin; soforlerle tur
programini, mola yerlerini ve varig saatlerini istisare eder; soforlerin giizergaha
hakimiyetine gore Onerilerini dikkate alirim.

Tur oncesinde rehber ve acenta arasinda imzalanan sozlesmeye agik bir sekilde fesih
maddelerini belirtir; sozlesme fesih sartlari disinda herhangi bir durumdan dolay1 acente
turumu iptal ederse sozlesmeye bagh olarak tur licretinin tamamini talep ederim.
Acenta, TURSAB belgesi, turist sigortalari, faturalari, konaklama bilgileri vb.
belgelerden herhangi birini tur dosyasia eklemeyi unutmussa, acil bir sekilde acente
yetkilisiyle iletisime gecer belgelerin mail adresime gonderilmesini saglarim.

Tur 6ncesinde turistlerin 3-4 numaral koltuklarda seyahat etmek istemeleri durumunda;
yasal olarak bunu yapamayacaklarini, yolda siklikla polis ve jandarma kontrolleri
oldugunu ve cezai isleme tabi olacaklarini sdylerim.

Tur baslamadan 6nce acentalarin siirekli kullandiklar1 kalkis noktasinda ve saatinde
meydana gelebilecek zorunlu degisikliklerden dolay: turistlerin magdur olmamast igin
turistlere bilgilendirme yaparak hizlica yeni kalkis noktasina yonlendiririm.

Turistlerin tura gidecegi otobiisii karigtirip farkli bir acentanin otobiisii ile tura baglamasi
durumunda; turist ile iletisimde kalip ayni yone giden arag ise, ilk mola yerinde turisti
kendi aracima alirim.

Acentanin, rehberi sofor, muavin, tur lideri vb. ile ayn1 odada konaklatmak istemesinden
kaynakli ¢ikacak krizi engellemek i¢in rehber ile acenta arasinda sozlesme yapilirken
konaklama kosullarini netlestirip sozlesmeye ekletirim.
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TUR SIRASI (ESNASI) KRiZ YONETIMIi

C1

Md.

3

Eski
Cevap

Yeni
Cevap

Tur otobiisiiniin kaza yapmasi durumunda, otobiiste bulunanlarin durumunu
hizlica kontrol eder, 112, kolluk kuvvetleri ve seyahat acentasina haber
veririm.

Tur otobiisiiniin kaza yapmasi durumunda; kiigiik bir kaza ise, turistleri
sakinlestirir, turistlerin giivenligini saglayarak ihtiyaci olan turistlere bilgim
dahilinde ilk yardim yapmaya gayret ederim.

Tur otobiisiiniin arizalanmasi durumunda tamir edilmesi i¢in soforlere siire
verir; turistlere ekstra zaman tanirim; tamir uzun siirecek ise acenteden yeni
ara¢ temin edilmesini saglarim.

Tur sirasinda soforiin direksiyon baginda uyumasini fark etmem durumunda;
turistlere belli etmeden kisa bir mola vererek uyku agici igcecekler, kolonya vb.
ile soforiin uykusunu agmaya galigirim.

Tur sirasinda soforiin direksiyon basinda uyumasini fark etmem durumunda;
aract giivenli bir yerde durdurarak soforiin yedek soforle yer degismesini
saglarim.

Tur sirasinda otobiiste yangin ¢ikmasi durumunda; itfaiyeyi arayarak turistleri
sakinlestirmeye caligirim.

Tur sirasinda otobiiste yangin ¢ikmasi durumunda; aract giivenli bir sekilde
emniyet seridine cektirip turistleri hizli bir sekilde tahliye ederek turistlerin
giivenli bir noktada beklemelerini saglarim.

Tur sirasinda otobiisiin herhangi bir nedenle (belge eksikligi vb.) kolluk
kuvvetlerince trafikten men edilmesi (aracin baglanmasi) durumunda; durumla
ilgili turistleri uygun bir dille bilgilendirerek acenta yeni ara¢ yollayana kadar
turistlere ikramda bulunurum.

Otobiis soforiiniin yollar1 bilmemesi ve karigtirmas: (kaybetmesi vb.)
durumunda; turistlere belli etmeden sof6rii uyararak aracin hizini yol sartlarina
uygun, azami sartlarda kullanmasi konusunda motive ederim.

Tur otobiisiiniin donanimlarmin (klima, kalorifer, mikrofon vb.) tur sirasinda
bozulmasi1 durumunda; turistlere verilen serbest zamani biraz uzun tutarak ilk
durakta aragtaki arizanin giderilmesini saglarim.

Turistlerden birinin (anne, baba, akraba, es dost vb.) yakininin ani hastalik ya
da 6liim haberini almasi durumunda; kiginin turu yarida birakma sebebini kayit
altina aldiktan sonra acentanin bilgisi dahilinde turisti gidecegi yere ulagsmasi
icin en uygun ulagim noktasina birakmaya ¢aligirim.

Yurt dis1 turlarda pasaport, ucak bileti, kimlik vb. evrakin kaybolmasi/
calinmasi durumunda; turistleri sakinlestirirken yerel polise haber verip,
turistleri kayip/calinmis belgeleri ¢ikarmalar1 i¢in T.C. Konsolosluguna
yonlendiririm.

Turistin tur sirasinda kalp krizi gecirmesi durumunda; 112 saglik hizmetlerini
arayarak dogru bilgilerle ambulansin hizli bir sekilde olay yerine ulagmasini
saglarim.

Turistin tur sirasinda kalp krizi gecirmesi durumunda; sakinligimi korur;
turistin etrafinda kalabalik olugmasini engelleyerek turiste ilk miidahalenin
yapilmasini saglarim

Turistin vefat etmesi durumunda; turistlerin sakin kalmalarin1 saglar; 112,
kolluk kuvvetleri ve acenteye haber veririm.

Turistlerin turun rehberinin anlatimini sabote etmeye c¢aligmasit durumunda;
turistlerle tartismaya girmem; sessizce turistlerin susmasini beklerim.

Turistlerin siirekli tur programina miidahale etmek istemesi ve turu
yonlendirmeye ¢alismasi durumunda; tur programu ile ilgili yasal prosediirleri
anlatarak tur programu disina ¢ikilamayacagini kesin bir dille belirtirim.

Turiste ara¢ ¢arpmast durumunda; turistin en yakin saglik kurulugsunda saglik
hizmeti almasi icin gerekli islemleri yaparak acentaya durumu haber veririm.

Turistlerin tur sirasinda din, futbol, siyaset vb. konularda konugmalar
durumunda; bu konularin hassas konular oldugunu, goriis ayriliklar
olabilecegini ifade ederek kimseyi incitmeden kibarca konuyu kapatmaya
calisirim.

Turistlerin tur sirasinda herhangi bir nedenden dolay1 rehbere kiiflir, hakaret
vb. etmesi durumunda; turistleri kibarca uyarir, tahrik edici tartismalara
kesinlikle girmem.
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Turistlerin rehberin koydugu kurallara uymamasindan dolay1 turisti gidilen
yerde birakmasi durumunda; turistlerle tartigmaya girmeden verilen saatlere
uyulmasi gerektigini, kimsenin kimseyi bekleme zorunlulugu olmadigini
uygun bir dille anlatirim.

Turistlerin tur sirasinda ziyaretlerine gelen arkadas, akraba vb. kisileri araca
almak istemesi veya habersiz araca almasi durumunda; yasal prosediirleri
(koltuk sigortasi vb.) kibarca anlatir, herhangi bir kaza veya denetim sirasinda
acentaya yasal yaptirimlarin oldugunu hatirlatarak kesinlikle tur aracina turist
listesi disinda olan kisileri almam.

Turistlerin tur sirasinda arag i¢inde oyun havalar agip oynadiklar1 durumda;
Karayollar1 trafik kanununun ilgili maddeleri geregince her koltukta emniyet
kemeri takma zorunlulugunun oldugunu hatirlatirim.

Tur sirasinda servis yapmaya uygun olmayan (virajli, bozuk, tek yon) yollarda
turistlerin sicak servis istemesi durumunda; uygun olmayan yol nedeniyle
sicak ikramlarin yolcularmn yanmasma sebep olabilecegini, yolun miisait
oldugu ilk anda servis yaptiracagimi kibarca belirterek sicak servis kesinlikle
yaptirmam.

Kanyon, tiinel, 6ren yeri vb. yerlerin gezilmesi sirasinda turistin ayak bileginin
burkulmasi ve incinmesi durumunda turisti kipirdatmadan aracin
sogutucusundan kompreslik buz temin edip soguk kompres yaparim.

Kanyon, tiinel, 6ren yeri vb. yerlerin gezilmesi sirasinda turistin ayak bileginin
burkulmasi ve incinmesi durumunda, turistin sakin kalmasini saglar; 112 acil
servisi ararim.

Tur sirasinda iki farkli grup arasinda herhangi bir nedenle sorun yasanmasi
durumunda; grup liderleriyle konusup, kendi turistlerine gerekli uyarilari
yapmalar: konusunda uyarilarda bulunurum; aksi durumda turun huzuru igin
sorun ¢ikaran turisti acentanin bilgisi dahilinde aractan indiririm.

Tur stirerken acenta yetkilisi/sahibinin turun rehberinin  anlatimini
begenmemesi vb. anlagsmazliklardan dolay:1 rehberi tur aracindan indirmesi
durumunda; durumu bagli oldugum oda baskanina bildirerek oda avukatlarinin
yonlendirmesine gore acenta ile anlagma yoluna giderek haklarimi yasal
yollarla elde etmeye ¢abalarim.

Farkli bulugsma noktalarindan alinmasi gereken turistlerin alinmamast
durumunda; turistlerle iletisime gecerek taksi Tlicretini acenta adina
O0deyecegimi sdyler; turistlerin taksi ile araca yetigmelerini saglarim

Park eden tur aracinin gezi sirasinda soyulmasi/hirsizligin meydana gelmesi
durumunda; o6ncelikle turistleri sakinlestirir, kolluk kuvvetlerine haber
veririm.

Turisti ar1, bocek vb. sokmasi durumunda; turistin sakin kalmasini saglar;
bilgim dahilinde ilk miidahaleyi yaparim.

Turisti ar1, bocek vb. sokmasi durumunda turisti en yakin saglik kurulusuna
(hastane, saglik ocag1 vb) gotiirliriim.

Glimriiklerde yasanan (resmi tatillerde) yogunluklarin fazla olmasi, programin
uygulanamamast durumunda; acentanin bilgisi dahilinde tiim turistlerin de
onayini alarak tur programini daha pratik ve uygulanabilir hale getirmeye
caligirim.

Tur programinda yazili olan cami, miize, kilise vb. yerlerin (resmi tatiller,
restorasyon vb.) kapali olmasi durumunda; turistlere, gezilecek yerlere
varmadan 6nceden gerekli bilgilendirmeleri yapar; acentenin bilgisi dahilinde
alternatif program Oneririm.

Doga olaylarinin meydana gelmesi (sel, deprem, toprak kaymasi vb.) ve tur
programinin yetigmemesi durumunda; Oncelikle turistlerin ve aracin
giivenligini saglar; gezilemeyen yerlerin yerine tur glizergahi iizerinde uygun
yeni yerler gezerek telafi yaparim.

Tur sonuna yaklasirken turistlerin bagaj, satin aldiklar diger esyalarin karigip
kaybolmamasi i¢in esyalarini alirken dikkatli davranmalari konusunda
uyarilarda bulunurum.
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TUR SONRASI KRiZ YONETIMIi

Cl1

Md.

C3

Eski
Cevap

Yeni
Cevap

Tur sonunda, tur siiresince turistlerle yasanan olumsuz durumlarda; krizlerin
oniine gegmek icin acente yetkilisine turla ilgili 6nemli olaylar1 detaylariyla
anlatirim.

Turistlerin tur sonunda turun baglama ve bitis noktasi olan yerin diginda
evlerine yakin noktalarda inmek istemeleri durumunda; acentanin toplama ve
indirme duraklar disinda bir yerde otobiise duraklama yaptirmam.

Tur sirasinda turistlerle ile yasanan herhangi bir sorundan dolay1 tur bitiminde
turun rehberine herhangi bir saldiri/satagsma olmasi durumunda; kisilere karsi
herhangi bir hamlede bulunmam; durumu dogrudan yetkililere (polise ve
acentaya) bildiririm.

Tur bitiminde, turistlerin aceleci davranarak yanliglikla baska turistlerin valiz,
esya vb. almasi durumunda; 6ncelikle egyalari karisan turistleri sakinlestirerek
bir sonraki giin acentaya bagvurmalarini éneririm.

Tur bitiminde turistlerin aceleci davranarak aragta esyalarini unutmasi
durumunda; koltuk numarasindan turisti tespit edip turisti telefonla
bilgilendirir, esyalar1 acentaya teslim edilmek iizere acenta yetkilisine teslim
ederim.

Tur bitiminde acentacinin turun rehberinden memnun olmamasindan dolay1
rehberi azarlayip asagilamasi durumunda; acentaci ile tartigmadan bagl
bulundugum odama durumu bilgilendirip odamdan destek talep ederim.

Tur sonunda transfer araglarinin bulugma saatinden 6nce bulusma yerinde
olmamasi durumunda; durumu agiklamak i¢in misafirlere trafik, plan dig1 ariza
vs. gibi agiklamalar yaparak bilgilendiririm.

_
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Ek 9. Liderlik Tarzlar1 Envanteri Ugiincii Tur Davet Mektubu
LiDERLIK TARZLARI ENVANTERI

Sayin Panelist,

Bu dosyada siirdiirmekte oldugum “Turist Rehberliginde Kriz Yiénetiminin Liderlik
Tarzlarwyla Iliskisi” konulu doktora tezimin Delphi Panel Teknigi ikinci tur anketinin sonuglarim
bulacaksiniz.

Asagidaki tabloda daha once sizlere gonderilen ve gelistirilmeye ¢alisilan “LIDERLIK
TARZLARI ENVANTERINE” iliskin maddelere yonelik ikinci turda yer alan uzman goriislerine
ait betimsel istatistikler ve sizin onceki cevabiniz (2. turda vermis oldugunuz cevaplar)
gonderilmistir. Belirtilen maddelere diger uzman goriislerine dayali asagidaki istatistikleri
inceleyerek, liitfen maddelerle ilgili son cevabimizi ilgili boliime yazarak goriisiiniizii bildiriniz.

NOT: Sizlere bu turdaki siireci aciklayan 6rnek bir tablo asagida sunulmustur.

Calismanin adimlarinda gosterdiginiz duyarlilik ve katkilariniz igin tesekkiir eder,

saygilarimizi sunariz.

Ars. Gor. Ali KABAKULAK Prof. Dr. Elbeyi PELIT

Afyon Kocatepe Universitesi Afyon Kocatepe Universitesi

Turizm Rehberligi Boliimii Turizm Rehberligi Boliimii
ORNEK TABLO

Tabloda Yer Alan Kisaltmalarin Anlamlan
*Tabloda Yer Alan Betimsel Istatistikler

C1: Birinci Ceyrek  (%25) Md: Medyan (Ortanca) (%50)
C3: Ugiincii Ceyrek  (%75)

Katihm Diizeyi
3= Uygun
2=Kismen Uygun,
1= Uygun Degil,

Eski Yeni
C1 Md C3 Cevap Cevap
(2. Tur) (3. Tur)
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Yonerge:

Sayin panelist (uzman) sizlere daha dnce géndermis oldugumuz form araciligiyla madde havuzu olusturulmus olup,
birinci tur tamamlanmustir. Bundan dolay: tesekkiirlerimizi sunariz. Birinci turda elde edilen maddeler agagida yer alan
tablolarda belirtilmis olup, ikinci tur i¢in sizlerden s6z konusu her bir maddeye katilim diizeyiniz (Uygun=3; Kismen
uygun=2; Uygun degil=1) belirlenmek istenmektedir. Eklemek istediginiz madde varsa liitfen katilim diizeyinizi
belirterek ekleyiniz.

Emekleriniz i¢in simdiden tesekkiir eder, saygilar sunariz.

LiDERLIK TARZLARI

OTANTIK LIDERLiK MADDE HAVUZU c1 Md 3 Eski Yeni
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1) ' Cevap Cevap

1 Soylemek istediklerimi turist grubuma agik¢a ifade
ederim.

2 Turda hata yaptigimda bu hatay: kabul ederim.

Turist grubumu kendi diislincelerini sdylemeleri igin
tesvik ederim.

Turist grubuma gergekleri oldugu gibi sdylerim.
Gosterdigim duygular, hissettiklerimle tutarlidir.

Turist grubuma degerlerim dogrultusunda davranirim.
Turist  grubumla  iliskilerimde  egoist  degil,
paylasimciyimdir.

Kendimle barigik biriyim.

Turlarda kararlarimin sorgulanmasina izin veririm.

10 Bir konuda karar vermeden o6nce konuyu detaylica
incelerim.

11 Turlardaki deneyimlerim (yasadiklarim) benim igin
onemlidir.

12 Vizyonumun ve hayal giiciimiin turist grubum tarafindan
desteklendigini ve anlasildigini diigtiniiriim.

13 Tur faaliyetlerinin basariyla gergeklestirilebilmesi igin
miimkiin oldugunca fedakarlik yaparim.

14 Turlarda inisiyatif kullanarak bir yeri ziyaret ediyorsam
bunun getirdigi sonuglara katlanirim.

15 Turist grubumun motivasyonunun saglanmasinda insani
&@erleri On planda tutarim.

w
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ETiK LIDERLIK MADDE HAVUZU
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1)

C1

Md.

C3

Eski
Cevap

Yeni
Cevap

1 Turistlerin 6nerilerini dikkate alirim.

2 Turistlerin fikirleriyle yakindan ilgilenirim.

3 Adil ve dengeli kararlar veririm.

4 Giivenilir biriyimdir.

5 Turun etik bakimdan dogru bi¢imde nasil yapilacagina
iligkin &rnekler ortaya koyarim.

6 Tur boyunca etik bilingle hareket ederim.

7 Tur personeline (kaptan, muavin, tur lideri vd.)
sorumluluk veririm.

8 Turist grubumdaki kigilere drnek olurum.

9 Tur boyunca etik degerlere gore kararlar veririm.

10 Tur gerekliliklerinin uygulanabilir olmasma dikkat
ederim.

11 Ozel yasanunu etik sekilde siirdiiriiriim.

12 Islerin dogru yapilmasi konusunda hassasimdir.

13 Tur boyunca 6n yargisiz kararlar veririm.

14 Turist grubumun degerlerini nemserim.

15 Tur boyunca meslek etigine gore davranirim.

16 Ahlaki uygulamalarda 6rnek davranirim.

17 Aligveris yapilan magazalara turistleri yonlendirirken
baskict tutum ve davraniglardan kagmacak sekilde
davranirim.

18 Rehberler arasinda hanutguluk yapmaya yonelenler
oldugunu gordiigiimde onlari siddetle elestiririm.

19 Katildigim turlarda, karar alirken dogru olanin ne olmast
gerektigini siirekli sorgularim.

20 Ozel hayatimda aldigim kararlarda vicdamimin sesini
dinlerim.

21 Turist grubumun inanglarina saygiliyimdir.

22 Acentanin politikalarint ve turist grubumun isteklerini

uyumlagtiririm.
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HiZMETKAR LiDERLIK MADDE HAVUZU
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1)

C1

Md.

C3

Eski
Cevap

Yeni
Cevap

1 Turist grubumun ihtiyaglar1 benim ihtiya¢larimdan daha
onemlidir.

2 Benim ya da acentamin kisisel ¢ikarlar1 degil, turist
grubumun ¢ikarlar 6nceligimdir.

3 Turun basarist benim kisisel bagarimdan daha 6nemlidir.

4 Magaza ziyaretlerinde turist grubuma satig baskisi
yapilmamasi konusunda tezgahtarlar uyaririm.

5 Turist grubuma kars1 her zaman digergam ve empatik
davranirim.

6 Tur operasyonunda operasyonel islerin
gerceklestirilmesinde grubuma bizzat hizmet ederim.

7 Tur esnasinda grubun istek ve onerilerini dikkate alirim.

8 Isimi yapilabilecek en iyi sekilde yapmaya galisirim.

9 Karar verirken turist grubuma giivenirim.

10 Cevap bulamadigim konularda turist grubuma danigirim.

11 Turist grubumun kararlarina sayg1 gosteririm.

12 | Ogzverili birisiyim.

13 Turistleri dinleyerek onlara deger verdigimi gosteririm.

14 Tur boyunca karar alirken tecriibelerimden yararlanirim.

15 Turist grubumun kiiltiirel yonden gelismesine katkida
bulunurum.

16 Tur boyunca turist grubum igin yaptiklarimdan dolay1
tesekkiir veya takdir beklemem.

17 Turist grubuma tur i¢in gereken bilgileri eksiksiz (tam)
veririm.

18 Turu yOnetme siirecinin iginde bizzat yer almaktan
hoslanirim.

19 Turist grubuma tur boyunca yardim ederim.

20 Turist grubum ile tur arkadasgi iliskisi kurarim.

21 Turist grubumum bana biat etmesini isterim.

22 Turun isleyisi ilgili karar alirken 6ncelikle kendimi turist
grubumun yerine koyar, ona gore karar veririm.

23 Turist grubumun gerek fiziksel gerek psikolojik olarak
iyi hissetmesi i¢in gereken ¢abay1 harcarim.

24 Bana gore, turist grubumun kendilerini iyi hissetmesi her
seyden Once gelir, bu sebeple kendimi onlara adanmig
gibi hissederim.

25 Tur ile ilgili dogru gitmeyen bir durum oldugunda bunu

acentaya dogrudan sdylerim.
_

263




DEMOKRATIK LIDERLIK MADDE HAVUZU c1 | md | ¢ Eski Yeni
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1) ' Cevap Cevap
1 Turistlerin 6nerilerini dikkate alirim.
2 Turist grubum biiylik bir karar alinmasi gereken
durumda daima goriigleri demokratik olarak alinir.
3 Karar verirken turistlerin dnerilerini degerlendiririm.
4 Turda ¢ok onemli bir karar alinacak ise, bu kararda turist
grubumun da onaymi alirim.
5 Tur sirasinda ters giden bir sey olur ise, turist grubum bu
durumu korkmadan bana sdyleyebilir.
6 Turist grubumun tura ve tur kurallarmma uyumlarini
takdir ederim.
7 Tur ile ilgili sorumluluklart ilgili personele (sofor,
muavin vb.) esit olarak paylastiririm.
8 Turist grubumun yaraticiligini tesvik eder ve onlari
odiillendiririm.
9 Turist grubumla kolay iletisim kurarim.
10 Turist grubumla aramda olusan giiven benim igin
Onemlidir.
11 Tur boyunca is verimliligini dnemserim.
12 Tur boyunca ters giden bir durum oldugunda, acentaya
bu durumu ¢ekinmeden dile getiririm.
13 Turist grubumu harekete gegirmede motivasyonu on
planda tutarim.
OTOKRATIK LIDERLIK MADDE HAVUZU c1 | md 3 Eski Yeni
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1) ' Cevap Cevap
1 Turist grubumun tur boyunca talimatlarima tam olarak
uymasini isterim.
2 Turdaki tiim kararlari ben veririm.
3 Turda son karar1 her zaman ben veririm.
4 Turda her zaman emreder sekilde davranirim.
5 Turist grubuma siki bir disiplin uygularim.
6 Turist grubum talimatlarima uymadiginda onlar
azarlarim.
7 Turist grubum tur boyunca tur kurallarina uymazlarsa
onlar1 cezalandiririm.
8 Turist grubumun aldigim kararlara saygt gostermesini
beklerim.
9 Elestiriye kapaliyimdr.
10 Genelde turistleri giivenilmez kisiler olarak gériiriim.
11 Tur boyunca hizli kararlar alirim.
12 Turun verimliligi benim i¢in 6nemlidir.
13 Turda gorevli olan personelin (sofér, muavin vd.)
disiplinli olmalarini isterim.
14 Turist grubumu harekete gegirmede motivasyondan

ziyade kurallar1 6n planda tutarim.
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YARATICI LIDERLIK MADDE HAVUZU
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1)

C1

Md.

C3

Eski
Cevap

Yeni
Cevap

1 Turdaki gorevlerim hakkinda 6zgiin ve dogru algiya
sahibimdir.

2 Turdaki sorunlar1 yeni yontemler ile ¢dzerim.

3 Turdaki sorunlar1 ¢ozmek igin yaratict yontemler
Oneririm.

4 Turda risk almaktan korkmam.

5 Turu ilgi ¢ekici hale getiririm.

6 Turist grubumun fikirlerini tegvik edip desteklerim.

7 Turist grubumun birbirinden &grenebilecegi seyler
olduguna inanirim.

8 Turda yeni seyler denemekten keyif alirim.

9 Her zaman yeni 6nerilere agik birisiyim.

10 Tur boyunca kurallarin sorgulanabilir oldugunu
diigtiniiriim.

11 Tur boyunca miicadele; caliskanlik ve atilim giicline
sahibimdir.

12 Bagli oldugum acentanin basarisi i¢in caligirim.

13 Giiglii yonlerimi bilir, hatalarimdan ders ¢ikaririm.

14 Farkli fikirlerin ortaya ¢ikacagi bir gezi ortamu
olusturmaya ¢aligirim.

15 Ogrenme ve yeni bilgi edinme siirecini desteklerim.

16 Heyecanli bir kisilige sahibim.

17 Turist grubumun hatalarini hog gériirim.

18 Tur ile ilgili kararlar1 kendim veririm.

19 Turist grubuma ilham veririm.

20 Tur boyunca degisikliklere hem kendim uyum
gosterebilirim hem de turist grubumun koordinasyonunu
kolaylikla saglayabilirim.

21 Turun verimliligi ve faaliyetlerin saglikli islemesi igin
duruma gore farkli liderlik tarz1 sergilerim.

22 Turist grubumun motivasyonunu saglayabilmek igin
farkli motivasyon tekniklerine bagvurmay1 tercih
ederim.

23 Yaratict ve yenilik¢i turistleri takdir edip, onlar1
onurlandiririm.

24 Turist rehberligi meslegi ile ilgili bilimsel ve teknolojik
gelismeleri takip ederim.

25 Karar ve uygulamalarimda, o konu ile ilgili teknik
bilgilerden faydalanirim.

26 Isimle ilgili bilgi ve becerilerimi siirekli yenilemeye

caligirim.

265




DONUSUMCU LIDERLIK MADDE HAVUZU c1 Md 3 Eski Yeni
(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1) ' Cevap Cevap

1 Turist grubumun bireysel gelisimlerine yardimel
olurum.

2 Yeniliklere agik birisiyim.

3 Turist grubumun kendi yeteneklerinin farkina varmasini
saglarim.

4 Turda bir problemle karsilagtigimda farkli ¢oziimler
iiretebilirim.

5 Turist grubumun isteklerinin birbirinden farkli olmasini
anlayisla karsilarim.

6 Davraniglarimla  turist grubuma giiven asiladigim
diigtiniirim.

7 Turistleri grup iiyesi olarak degil, birey olarak goriiriim.

8 Bir ise basladigimda o isin sonunda varmak istedigim
noktayi ortaya koyarak vizyonumu belirlerim.

9 Turist grubumla tek tek ilgilenip, onlara Onemli
olduklarini hissettiririm.

10 Turist grubumun zihninde 6zgiir alanlar yaratarak, daha
farkli fikirlere ortam hazirlarim.

11 Tur boyunca ortak kararlara nem veririm.

12 Tur faaliyetlerinin yiiriitiilmesi igin ortaya ¢ikabilecek
engelleri onlemek icin yogun caba harcarim.

13 Turlarda, turistlere esit diizeyde yaklagmaya caligirim.

14 Turlarda turist grubumun bana kayitsiz glivenmeleri igin
caba sarf ederim.

15 Turist grubumla iletisimim gii¢liidiir.

16 Tur boyunca yenilik ve yaratlclhgl tesvik ederim.

TAM SERBESTI TANIYAN LIDERLIiK MADDE Eski Yeni
HAVUZU Cl1 Md. C3 Cevap Cevap

(Uygun=3; Kismen uygun=2; Uygun degil=1)

1 Kararlar1 turist grubumun almasina izin veririm.

2 Turist grubumun kendi baslarina aldiklar1 kararlart
desteklerim.

3 Turist grubumun se¢im hakkini kullanmasina izin
veririm.

4 Turist grubum arasinda g¢atigma ¢iktig1 zaman sorunu
kendilerinin ¢6zmelerini beklerim.

5 Turlarda motivasyonum genellikle diisiiktiir.

6 Tur boyunca sadece istisnai durumlarda ige karigirim.

7 Turistleri karar alirken serbest birakarak onlari
giiclendiririm.

8 Turistlerin hatalarimi tolere ederim.

9 Tur esnasinda tur personeli (sofor, muavin, tur lideri vd.)
ile temas kurmaktan miimkiin oldugunca kaginirim.

10 Turist grubuma karst 6diill veya ceza sistemini

kullanmaktan kagimirim.
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Ek 10

. Kriz Yénetimi Davranis1 Olcegine Iliskin Ikinci Tur (Round) Istatistikleri

Madde Madde
Genislik-R- Genislik-R-
No 1 Md 3 Ort. No 1 Md 3 Ort.
¢ ¢ (C3-C1) ¢ ¢ (€3-C1)
1 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.69 1.0 29 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.53 1.0
2 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 30 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
3 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.53 1.0 31 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
4 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.84 32 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.92
5 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.92 33 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.69
6 2.00 | 3.00 | 3.00 | 253 1.0 34 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.76
7 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 35 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
8 2.00 | 3.00 | 3.00 | 253 1.0 36 250 | 3.00 | 3.00 | 269 05
9 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 37 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
10 250 | 3.00 | 3.00 | 2.69 0.5 38 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.84
11 250 | 3.00 | 3.00 | 2.76 0.5 39 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.84
12 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 40 3.00 | 3.00 | 3.00 | 284
13 250 | 3.00 | 3.00 | 2.76 0.5 41 250 | 3.00 | 3.00 | 2.76 05
14 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 42 2.00 | 3.00 | 3.00 | 261 1.0
15 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.76 43 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.84
16 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.92 44 150 | 3.00 | 3.00 | 2.38 15
17 150 | 3.00 | 3.00 | 2.38 15 45 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
18 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 46 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
19 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.84 47 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.76
20 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 48 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.84
21 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.76 49 250 | 3.00 | 3.00 | 2.76 05
22 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 50 250 | 3.00 | 3.00 | 2.76 05
23 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 51 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.84
24 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 52 2.00 | 300 | 3.00 | 2.61 1.0
25 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 53 2.50 | 3.00 | 3.00 | 2.76 05
26 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.83 54 250 | 300 | 3.00 | 2.69 0.5
27 250 | 3.00 | 3.00 | 2.61 0.5 55 2.50 | 3.00 | 3.00 | 258 05
28 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 56 3.00 | 3.00 | 3.00 | 291
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Ek 11. Liderlik Tarzlar1 Envanterine iliskin Ikinci Tur (Round) Istatistikleri

Otantik Liderlik Etik Liderlik
Madde Genislik-R- Madde Genislik-R-
No C1 Md C3 Ort. (C3-C1) No C1 Md C3 Ort. (C3-C1)
1 3.00 3.00 3.00 3.00 1 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72
2 3.00 3.00 3.00 3.00 2 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.63
3 3.00 3.00 3.00 2.81 3 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
4 3.00 3.00 3.00 3.00 4 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.36 1.0
5 3.00 3.00 3.00 2.72 5 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72 1.0
6 3.00 3.00 3.00 2.81 6 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90
7 2.00 3.00 3.00 2.63 1.0 7 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.36 1.0
8 2.00 3.00 3.00 2.60 1.0 8 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72
9 3.00 3.00 3.00 3.00 9 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
10 2.00 3.00 3.00 2.63 1.0 10 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.27 2.0
11 2.00 3.00 3.00 2.54 1.0 11 2.00 | 3.00 | 3.00 | 245 1.0
12 1.00 2.00 3.00 2.09 2.0 12 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
13 3.00 3.00 3.00 2.90 13 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81
14 3.00 3.00 3.00 2.90 14 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90
15 3.00 3.00 3.00 3.00 15 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
16 16 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72
17 17 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81
18 18 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81
19 19 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90
20 20 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.36 2.0
21 21 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90
22 22 2.00 | 2.00 | 3.00 | 2.27 1.0
.Hizmetkar Liderlik Yaratiai Liderlik
Madde Genislik-R- Madde Genislik-R-

No C1 Md C3 Ort. (C3-C1) No C1 Md C3 Ort. (C3-C1)
1 3.00 3.00 3.00 291 1 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.27 2.0
2 2.00 3.00 3.00 2.63 1.0 2 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90
3 3.00 3.00 3.00 2.81 3 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
4 2.00 3.00 3.00 2.45 1.0 4 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81
5 3.00 3.00 3.00 2.72 5 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90
6 3.00 3.00 3.00 3.00 6 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81
7 2.00 3.00 3.00 2.63 1.0 7 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.27 2.0
8 3.00 3.00 3.00 2.81 8 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
9 1.00 2.00 3.00 2.09 2.0 9 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81
10 1.00 2.00 3.00 2.18 2.0 10 2,00 | 3.00 | 3.00 | 2.45 1.0
11 2.00 3.00 3.00 245 1.0 11 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.27 2.0
12 3.00 3.00 3.00 2.72 12 1.00 | 2.00 | 3.00 | 1.90 2.0
13 2.00 3.00 3.00 2.63 1.0 13 1.00 | 2.00 | 3.00 | 2.18 2.0
14 1.00 2.00 3.00 2.09 2.0 14 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
15 1.00 2.00 3.00 2.09 2.0 15 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90
16 3.00 3.00 3.00 2.90 16 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.18 2.0
17 3.00 3.00 3.00 2.72 17 1.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 2.0
18 3.00 3.00 3.00 2.90 18 1.00 | 1.00 | 2.00 | 1.63 1.0
19 3.00 3.00 3.00 3.00 19 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.54 1.0
20 1.00 2.00 3.00 2.09 2.0 20 1.00 | 2.00 | 3.00 | 2.09 2.0
21 1.00 1.00 1.00 1.36 2.0 21 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72 1.0
22 2.00 3.00 3.00 2.45 1.0 22 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81
23 3.00 3.00 3.00 3.00 23 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.45 1.0
24 3.00 3.00 3.00 3.00 24 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.63 1.0
25 1.00 3.00 3.00 3.00 2.0 25 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.27 2.0
26 26 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81
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Demokratik Liderlik

Otokratik Liderlik

Madde
Genislik-R- Madde Genislik-R-
No 1 Md 3 | Ort. 1 Md 3 Ort.
¢ ¢ (C3C1) No | © ¢ (©3-C1)

1 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 1 3.00 | 3.00 | 3.00 2.81

2 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72 2 3.00 | 3.00 | 3.00 2.81

3 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 3 3.00 | 3.00 | 3.00 2.72

4 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81 4 2.00 | 3.00 | 3.00 2.54 1.0

5 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 5 3.00 | 3.00 | 3.00 2.81

6 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.36 1.0 6 1.00 | 2.00 | 3.00 2.09 2.0

7 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81 7 2.00 | 2.00 | 3.00 2.27 1.0

8 1.00 | 2.00 | 3.00 | 1.90 2.0 8 3.00 | 3.00 | 3.00 2.72

9 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.63 1.0 9 2.00 | 3.00 | 3.00 2.54 1.0
10 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.63 1.0 10 1.00 | 2.00 | 3.00 2.09 2.0
11 2.00 | 2.00 | 3.00 | 2.27 1.0 11 1.00 | 3.00 | 3.00 2.36 2.0
12 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.18 2.0 12 3.00 | 3.00 | 3.00 2.63

13 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.54 1.0 13 3.00 | 3.00 | 3.00 3.00

14 14 2.00 | 3.00 | 3.00 2.63 1.0

Déoniisiimcii Liderlik Tam Serbesti Taniyan Liderlik
Madde
Genislik-R- Madde Genislik-R-
No 1 Md 3 Ort. 1 Md 3 Ort.
¢ ¢ (C3-C1) No | © ¢ (©3-C1)

1 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 1 3.00 | 3.00 | 3.00 2.90

2 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.54 1.0 2 3.00 | 3.00 | 3.00 2.81

3 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 3 3.00 | 3.00 | 3.00 2.81

4 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.63 4 3.00 | 3.00 | 3.00 2.90

5 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81 5 1.00 | 1.00 | 2.00 1.54 1.0

6 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72 1.0 6 3.00 | 3.00 | 3.00 2.90

7 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90 7 3.00 | 3.00 | 3.00 2.81

8 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.45 1.0 8 2.00 | 3.00 | 3.00 2.54 1.0

9 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72 1.0 9 1.00 | 2.00 | 3.00 2.00 2.0
10 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.54 1.0 10 1.00 | 2.00 | 3.00 2.00 2.0
11 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.36 1.0 11

12 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81 12

13 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.45 1.0 13

14 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.45 1.0 14

15 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 15

16 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.45 2.0
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Ek 12. Kriz Yonetimi Davranis: Olgegine Iliskin Ugiincii Tur (Round) Istatistikleri

Madde
Genislik-R- Madde Genislik-R-
No 1 Md 3 Ort. 1 Md 3 Ort.
¢ ¢ (C3-C1) No | © ¢ (C3-C1)
1 3.00 3.00 3.00 2.84 29 1.50 3.00 3.00 2.46 15
2 3.00 3.00 3.00 2.92 30 3.00 3.00 3.00 3.00
3 2.00 3.00 3.00 2.53 1.0 31 3.00 3.00 3.00 3.00
4 3.00 3.00 3.00 2.84 32 3.00 3.00 3.00 2.92
5 3.00 3.00 3.00 3.00 33 2.00 3.00 3.00 2.53 1.0
6 2.00 3.00 3.00 2.61 1.0 34 3.00 3.00 3.00 2.84
7 3.00 3.00 3.00 3.00 35 3.00 3.00 3.00 3.00
8 2.50 3.00 3.00 2.61 0.5 36 2.00 3.00 3.00 2.69 1.0
9 3.00 3.00 3.00 2.84 37 3.00 3.00 3.00 3.00
10 2.00 3.00 3.00 2.61 1.0 38 3.00 3.00 3.00 2.92
11 3.00 3.00 3.00 2.92 39 3.00 3.00 3.00 2.84
12 3.00 3.00 3.00 2.84 40 2.50 3.00 3.00 2.76 0.5
13 2.50 3.00 3.00 2.76 0.5 41 2.00 3.00 3.00 2.69 1.0
14 3.00 3.00 3.00 3.00 42 2.50 3.00 3.00 2.69 0.5
15 3.00 3.00 3.00 2.69 43 3.00 3.00 3.00 3.00
16 3.00 3.00 3.00 3.00 44 1.00 3.00 3.00 2.30 2.0
17 1.50 3.00 3.00 2.23 1.5 45 3.00 3.00 3.00 3.00
18 3.00 3.00 3.00 3.00 46 3.00 3.00 3.00 3.00
19 3.00 3.00 3.00 2.84 47 3.00 3.00 3.00 2.69
20 3.00 3.00 3.00 3.00 48 3.00 3.00 3.00 2.84
21 2.50 3.00 3.00 2.69 0.5 49 3.00 3.00 3.00 2.84
22 3.00 3.00 3.00 3.00 50 3.00 3.00 3.00 2.84
23 3.00 3.00 3.00 3.00 51 2.00 3.00 3.00 2.69 1.0
24 3.00 3.00 3.00 3.00 52 2.00 3.00 3.00 2.38 1.0
25 3.00 3.00 3.00 3.00 53 2.50 3.00 3.00 2.76 0.5
26 3.00 3.00 3.00 3.00 54 3.00 3.00 3.00 2.84
27 1.50 3.00 3.00 2.46 1.5 55 1.50 3.00 3.00 2.38 15
28 3.00 3.00 3.00 3.00 56 3.00 3.00 3.00 3.00
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Ek 13. Liderlik Tarzlar1 Envanterine iliskin Ugiincii Tur (Round) Istatistikleri

Otantik Liderlik Etik Liderlik

Madde Genislik-R- Madde Genislik-R-
No cl | mMd | ¢3 | ort (©3Ch) No ¢l | Md | ¢3 | ort (©3C1)
1 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 1 3.00 | 3.00 | 3.00 | 272
2 3.00 3.00 3.00 3.00 2 2.00 3.00 3.00 2.54 1.0
3 3.00 3.00 3.00 2.81 3 3.00 3.00 3.00 2.90
4 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81 4 200 | 200 | 3.00 | 2.27 1.0
5 3.00 3.00 3.00 2.72 5 2.00 3.00 3.00 2.72 1.0
6 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81 6 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81
7 2.00 3.00 3.00 2.54 1.0 7 1.00 3.00 3.00 2.36 2.0
8 1.00 3.00 3.00 2.36 2.0 8 3.00 3.00 3.00 2.81
9 3.00 3.00 3.00 2.81 9 3.00 3.00 3.00 2.90
10 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.63 1.0 10 1.00 | 2.00 | 3.00 | 2.18 2.0
11 200 | 3.00 | 3.00 | 254 1.0 11 2.00 | 3.00 | 3.00 | 254 1.0
12 1.00 | 200 | 3.00 | 1.90 2.0 12 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
13 200 | 3.00 | 3.00 | 2.63 1.0 13 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90
14 3.00 3.00 3.00 2.90 14 3.00 3.00 3.00 2.90
15 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90 15 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
16 16 3.00 | 3.00 | 3.00 | 272
17 17 3.00 | 3.00 | 3.00 | 281
18 18 3.00 | 3.00 | 3.00 | 281
19 19 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90
20 20 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.27 2.0
21 21 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90
22 22 1.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 2.0

.Hizmetkar Liderlik Yaratic1 Liderlik

Madde TR T
No ¢l | md | ¢3 | o G(e&s_lgl)R Mﬁl%de ¢l | Md | ¢3 | o Gfélf.hckl?
1 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90 1 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.36 1.0
2 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.63 1.0 2 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
3 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72 3 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
4 2.00 | 3.00 | 3.00 | 245 1.0 4 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81
5 200 | 3.00 | 3.00 | 2.63 1.0 5 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90
6 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 6 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81
7 2.00 | 3.00 | 3.00 | 272 1.0 7 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.36 2.0
8 200 | 3.00 | 3.00 | 2.63 1.0 8 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
9 1.00 | 200 | 3.00 | 2.09 2.0 9 3.00 | 3.00 | 3.00 | 281
10 1.00 | 200 | 3.00 | 2.00 2.0 10 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.36
11 200 | 3.00 | 3.00 | 254 1.0 11 1.00 | 2.00 | 3.00 | 2.09 2.0
12 200 | 3.00 | 3.00 | 245 1.0 12 1.00 | 2.00 | 200 | 1.90 2.0
13 200 | 3.00 | 3.00 | 2.63 1.0 13 1.00 | 2.00 | 3.00 | 218 2.0
14 1.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 2.0 14 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
15 1.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 2.0 15 3.00 | 3.00 | 3.00 | 281
16 3.00 | 3.00 | 3.00 | 281 16 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.09 2.0
17 3.00 | 3.00 | 3.00 | 281 17 1.00 | 2.00 | 3.00 | 1.90 2.0
18 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90 18 1.00 | 1.00 | 2.00 | 1.63 2.0
19 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 19 200 | 3.00 | 3.00 | 245 1.0
20 1.00 | 200 | 3.00 | 2.09 2.0 20 200 | 200 | 3.00 | 2.09 1.0
21 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.36 21 200 | 3.00 | 3.00 | 272 1.0
22 2.00 | 3.00 | 3.00 | 254 1.0 22 3.00 | 3.00 | 3.00 | 281
23 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 23 200 | 3.00 | 3.00 | 254 1.0
24 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 24 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72
25 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.36 2.0 25 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.36 1.0

26 3.00 | 3.00 | 3.00 | 281
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Demokratik Liderlik

Otokratik Liderlik

Madde

Genislik-R- Madde Genislik-R-
No 1 Md 3 Ort. 1 Md 3 Ort.
¢ ¢ (C3C1) No | € ¢ (C3-C1)
1 3.00 3.00 3.00 3.00 1 3.00 3.00 3.00 2.81
2 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.63 1.0 2 3.00 | 3.00 | 3.00 | 281
3 3.00 | 3.00 | 3.00 | 281 3 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81
4 3.00 3.00 3.00 2.81 4 2.00 3.00 3.00 2.45 1.0
5 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 5 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72
6 2.00 3.00 3.00 2.45 1.0 6 1.00 1.00 3.00 1.72 2.0
7 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72 7 1.00 | 2.00 | 3.00 | 2.09 2.0
8 1.00 2.00 3.00 181 2.0 8 2.00 3.00 3.00 2.54 1.0
9 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.63 1.0 9 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.27 2.0
10 2.00 3.00 3.00 2.63 1.0 10 1.00 2.00 3.00 2.09 2.0
11 2.00 2.00 3.00 2.27 1.0 11 1.00 3.00 3.00 2.36 2.0
12 1.00 2.00 3.00 2.09 2.0 12 2.00 3.00 3.00 2.54 1.0
13 2.00 3.00 3.00 2.63 1.0 13 3.00 3.00 3.00 3.00
14 14 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72
Déoniisiimcii Liderlik Tam Serbesti Taniyan Liderlik
Madde
Genislik-R- Madde Genislik-R-
No 1 Md 3 Ort. 1 Md 3 Ort.
¢ ¢ (C3-C1) No | © ¢ (C3-C1)
1 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90 1 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90
2 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.54 1.0 2 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81
3 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90 3 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90
4 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81 4 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.81
5 3.00 3.00 3.00 2.81 5 1.00 1.00 1.00 1.27
6 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.63 1.0 6 3.00 | 3.00 | 300 | 281
7 3.00 | 3.00 | 3.00 | 2.90 7 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72 1.0
8 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.36 2.0 8 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.36 2.0
9 2,00 | 3.00 | 3.00 | 2.72 1.0 9 1.00 | 2.00 | 2.00 | 1.63 2.0
10 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.63 1.0 10 1.00 | 2.00 | 3.00 | 1.90 2.0
11 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.36 1.0 11
12 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.72 1.0 12
13 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.63 1.0 13
14 2.00 | 3.00 | 3.00 | 245 1.0 14
15 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 15
16 1.00 | 3.00 | 3.00 | 245 2.0 16
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Ek 14. Arastirma Hipotezlerinin Desteklenme Durumu

Hipotez . Kabul
No Hipotez Ad1 / Ret
H Turist rehberlerinin kriz yonetimi davrams ile otantik liderlik arasinda anlamh bir iliski Kabul

! vardir. abu
H Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranigi ile otantik liderlik arasinda anlamli bir iligki Kabul
1 vardir.
H Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranist ile otantik liderlik arasinda anlamli bir iligki Kabul
1b vardir.
H Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile otantik liderlik arasinda anlamli bir iligki Kabul
e vardir.
H» Turist rehberlerinin kriz yonetimi davramsi ile etik liderlik arasinda anlamh bir iliski vardir. | Kabul
H Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi ile etik liderlik arasinda anlamli bir iligki Kabul
2 vardir.
H Turist rehberlerinin tur esnast kriz yonetimi davranisi ile etik liderlik arasinda anlamli bir iligki Kabul
2 vardir.
H Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile etik liderlik arasinda anlamli bir iligki Kabul
% vardir.
H Turist rehberlerinin kriz yonetimi davramsi ile hizmetkar liderlik arasinda anlamh bir iliski Kabul
8 vardir.
Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi ile hizmetkar liderlik arasinda anlamli bir
Hsa e Kabul
iligki vardir.
Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranigi ile hizmetkar liderlik arasinda anlamli bir
Hao s 1 Kabul
iligki vardir.
Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davramisi ile hizmetkar liderlik arasinda anlamli bir
Hac oo Kabul
iligki vardir.
H Turist rehberlerinin Kriz yonetimi davranisi ile demokratik liderlik arasinda anlamh bir iliski Kabul
4 vardir.
Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi ile demokratik liderlik arasinda anlamli bir
Haa R Kabul
iligki vardir.
Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranigi ile demokratik liderlik arasinda anlamli bir
Hap e Kabul
iliski vardir.
Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranigi ile demokratik liderlik arasinda anlamli bir
Hac R Kabul
iligki vardir.
H Turist rehberlerinin Kkriz yonetimi davramsi ile otokratik liderlik arasinda anlamh bir iliski Kabul
§ vardir.
H Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi ile otokratik liderlik arasinda anlaml bir iliski Kabul
% vardir.
H Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranist ile otokratik liderlik arasinda anlamli bir iligki Kabul
% vardir.
Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile otokratik liderlik arasinda anlamli bir
Hsc e Kabul
iligki vardir.
H Turist rehberlerinin kriz yonetimi davramsi ile yaratici liderlik arasinda anlamh bir iliski Kabul
i vardir.
H Turist rehberlerinin tur dncesi kriz yonetimi davranisi ile yaratici liderlik arasinda anlamli bir iligki Kabul
o2 vardir.
H Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranisi ile yaratici liderlik arasinda anlamli bir iligki Kabul
o vardir.
H Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile yaratici liderlik arasinda anlamli bir iliski Kabul
oe vardir.
H Turist rehberlerinin kriz yonetimi davranisi ile doniisiimcii liderlik arasinda anlamh bir iliski Kabul
! vardir.
Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi davranisi ile doniisiimcii liderlik arasinda anlamli bir
H7a P Kabul
iligki vardir.
Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranigi ile doniisiimeii liderlik arasinda anlaml bir
Hzp S Kabul
iliski vardir.
Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile doniigiimcii liderlik arasinda anlaml bir
Hzc e g Kabul
iliski vardir.
Turist rehberlerinin kriz yonetimi davramsi ile tam serbesti tamiyan liderlik arasinda anlamh
Hg P Kabul
bir iligki vardir.
Turist rehberlerinin tur dncesi kriz yonetimi davranisi ile tam serbesti taniyan liderlik arasinda
Hea c e 1. Kabul
anlamli bir iligki vardir.
Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davranisi ile tam serbesti taniyan liderlik arasinda
Hasp D Kabul
anlamli bir iligki vardir.
He Turist rehberlerinin tur sonrasi kriz yonetimi davranisi ile tam serbesti taniyan liderlik arasinda Kabul
C

anlamli bir iligki vardir.
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Ek 15. Aragtirmada Kullanilan Anket Formu

Saym Katihmei; Bu veri toplama araci, yiiriitilmekte olan “TURIST REHBERLIGINDE KRiZ
YONETIMININ LIDERLIK TARZLARIYLA iLiSKiSi” adli doktora tez ¢calismasina veri toplamak
amaciyla hazirlanmigtir.  Sorularn  timiinii igtenlikle cevaplamaniz aragtirmamizin gegerligi ve
givenirligi agisindan son derece énemlidir. Verdiginiz bilgilerin gizliliginin saglanacagindan ve sadece
bilimsel ¢aligma amaciyla kullanilacagindan emin olabilirsiniz. Bu kapsamda isim belirtmenize gerek
yoktur. Vermis oldugunuz katkilardan dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.

Ars. Gor. Ali KABAKULAK Prof. Dr. Elbeyi.PELiT

Afyon Kocatepe Universitesi Afyon Kocatepe Universitesi
DEMOGRAFIK BIiLGILER

1-Cinsiyetiniz: () Erkek ( ) Kadin

2- Medeni Durumunuz: ( ) Evli ( ) Bekar

3- Yasimz: () 20-29 () 30-39 ()40-49 ()50-59 ( )60+

4-Egitim durumunuz: () Lise () Onlisans ( ) Lisans ( ) Lisansiistii

5-Rehberlik Ruhsatnamesini alma sekliniz: ( )Bakanlik Kursu () Onlisans () Lisans

() Lisansiistii
6- Kac yildir rehber olarak ¢cahstyorsunuz? ( )2 yildanaz ( )2-5yil ( )6-10yil  ( ) 11-15
()16yl+
7- Calisma kartimzda hangi diller eklidir? ( ) Ingilizce ( ) Cince ( ) Ispanyolca ( ) Almanca
( ) Japonca () Italyanca ()Rusga  ( )Arapga ( )Fransizca( ) Diger: (Liitfen belirtiniz):

8- Uyesi oldugunuz oda: ( ) ADRO ( )ANRO ()ARO ( )ATRO ( )BURO
( )CARO ()GARO ( )iRO ( )izZRO () MUTRO
( )NERO ( )SURO ( )TRO

9- Ruhsatname tiiriiniiz: (...) Ulkesel (...) Bolgesel (Liitfen bdlgeyi/bdlgeleri belirtiniz):

10- Cahisma sekliniz: () Bagimsiz (Serbest) () Acentada kadrolu () Acentada sezonluk

11- Agirlikhi olarak hizmet verdiginiz grup tiirii: ( ) Yerli () Yabanci ( ) Yerli ve yabanci

12- Yillik ortalama calistiginiz giin sayisi: ( )0-50 ( ) 51-100 ( )101-150 ( )151-200
()201+
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Bir turist rehberi olarak; ¥ O
Turda hata yaptigimda (bulugma yerine ge¢ gelme, yollar1 karistirma vb.) bu hatay:
kabul ederim. @ @ ©) @) ®)
Turist grubumu kendi diisiincelerini sdylemeleri igin tesvik ederim. 1) (2) 3) (4) (5)
Turist grubuma gergekleri oldugu gibi soylerim. 1) (2) 3 (4) (5)
Turist grubuma inandigim degerler dogrultusunda davranirim. 1) (2) 3) (4) (5)
Bir konuda karar vermeden 6nce konuyu detaylica incelerim. (1) (2) (3) (4) (5)
Adil ve dengeli kararlar veririm. 1) (2) (3) (4) (5)
Islerin dogru yapilmasi konusunda hassasimdir. 1) (2) 3 (4) (5)
Turistleri, aligveris yapilacak magazalara yonlendirirken baskict tutum ve
davraniglardan kaginirim. @ @ ®) “) ©)
Rehberler arasinda komisyon almaya yonelenler oldugunu gordiigiimde onlari o @ @) @) ©)
elestiririm.
Katildigim turlarda, karar alirken, dogru kararin ne olmasi gerektigini sorgularim. (1) (2) (3) (4) (5)
Turist grubumun ihtiyaglari benim ihtiyaglarimdan daha 6nemlidir. 1) (2) (3) (4) (5)
Turist grubuma kars1 her zaman empati ile yaklagirim. 1) (2) (3) (4) (5)
Turda operasyonel islerin (yemek rezervasyonu, transfer, gezi zamanlarinin o) @ @) @) ©)
ayarlanmasi vb.) gergeklestirilmesinde grubuma bizzat hizmet ederim.
Isimi yapilabilecek en iyi sekilde yapmaya caligirim. 1) (2) 3 (4) (5)
Tur boyunca, turist grubum i¢in yaptiklarimdan dolay: takdir beklemem. 1) 2) 3) 4) (5)
Turist grubumun fiziksel ve psikolojik olarak iyi hissetmesi igin gereken ¢abay1 o @ @) @) ©)
gosteririm.
Karar verirken turistlerin onerilerini dikkate alirim. 1) (2) (3) (4) (5)
Turda 6nemli bir karar alinacaksa, turist grubumun onayni alirim. 1) 2) 3) 4) (5)
Tur sirasinda ters giden bir sey olursa, turist grubumun bu durumu ¢ekinmeden bana
sOylemesine imkan veririm. @ @ ©) “) ()
Turda gorev alan sorumlulugum altindaki yardimei personelin (muavin, apranti vb.)
is boliimlerini, gorev tanimlarma (arag temizligi, arag igi servis vb.) uygun olarak | (1) ) 3) (4) (5)
yaparim.
Turist grubumu harekete gecirmede motivasyonu 6n planda tutarim. (1) (2) (3) (4) (5)
Turist grubumdan, tur boyunca talimatlarima tam olarak uymalarini isterim. 1) 2) 3) 4) (5)
Turdaki tiim kararlari ben veririm. 1) 2) 3) 4) (5)
Turun verimliligi benim i¢in énemlidir. (1) (2 3 (4) (5)
Turda gorevli olan personelden (sofor, muavin, tur lideri, apranti vb.) disiplinli
olmalarini isterim. @ @ ©) ) ©)
Turist grubumu harekete gecirmede motivasyondan ziyade kurallar1 6n planda
tutarm. (@) @ ©) () ®)
Turda karsilasilan sorunlar1 yeni yontemler ile ¢ézerim. 1) 2) 3) 4) (5)
Turda inisiyatif almaktan korkmam. 1) (2) 3 (4) (5)
Turu ilgi cekici hale getiririm. (1) (2) 3 (4) (5)
Turist grubumun yeni fikirler sunmasini tegvik ederim. 1) 2) 3) 4) (5)
Turist grubuma ilham veririm. (1) (2) 3 (4) (5)
Turist rehberligi ile ilgili bilimsel ve teknolojik gelismeleri takip ederim. (1) (2) (3) (4) (5)
Turist grubumun bireysel gelisimlerine yardimci olurum. (1) (2) 3 (4) (5)
Turistleri grup iiyesi olarak degil, birey olarak goriiriim. 1) 2) 3) 4) (5)
Turist grubumdaki bireylerle tek tek ilgilenir, onlara 6nemli olduklarmm
hissettiririm. @ @ ®) “ ®)
Tur boyunca alinan ortak kararlara 6nem veririm. 1) 2) 3) 4) (5)
Tur faaliyetlerinin yiiriitiilmesine engel olabilecek durumlarin énlenmesi i¢in yogun
" " ¢ YRR o e | @] 6
¢aba harcarim.
Turlarda, turist grubumdaki her bireye esit diizeyde yaklagirim. 1) (2) 3) 4) (5)
Turist grubumla iletigimim gii¢liidiir. (1) (2) (3) (4) (5)
Tur siiresince restoran ve gezilecek yer se¢cimi kararlarini turist grubumun almasina
izin veririm. i o ¢ @ @ ®) “ ®)
Tur boyunca sadece istisnai durumlarda (tartiyma, kavga vb.) gruba miidahale
ederim. (@) @ ©) () ®)
Turistleri kendileri ile ilgili karar alirken serbest birakirim. 1) (2) 3) 4) (5)
Turist grubum arasinda ¢atigma ¢iktig1 zaman sorunu kendilerinin ¢ézmelerini
oy Wl @|e|®]| o
Tur esnasinda tur personeli (sofor, muavin, tur lideri, apranti vb.) ile temas
personell (3 prantl ¥b.) wle|e| | o

kurmaktan miimkiin oldugunca kaginirim.
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TURIST REHBERLIGINDE KRiZ YONETIMI DAVRANISI OLCEGi

(TRKYDO)

Bir turist rehberi olarak;

Hig
Katilmiyorum

Az Katillyorum

Orta Diizeyde
Katiliyorum

Cok Katillyorum

Tamamen
Katillyorum

Tur Oncesi

Tur araci bulugma saatinden once turun kalkis noktasina gelmemisse acentaya
ve turistlere durum hakkinda bilgi vererek turistlere uygun bir yerde bir seyler
ikram ederim.
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Tur araci bulugma noktasina geldiginde arag i¢i donanimlarin ve malzemelerin
(mikrofon, klima, kalorifer, ilk yardim, yangin ekipmanlari, ikramlik) sorunsuz
ve tam olup olmadigimi kontrol ederim; eger bir eksilik var ise, acentaya bilgi
verip ulagtirma firmasindan eksikliklerin giderilmesini isterim.
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@

©)

*

(®)

Tur aracinda iki sofor bulunup bulunmadigini ve soférlerin iyi dinlenip
dinlenmediklerini kontrol ederim; soférler uykusuz ise, acentaya bilgi verir,
soforlerin degistirilmesini saglarim.

@

@

©)

*

(®)

Soforlerle tur programini, mola yerlerini ve varig saatlerini istisare eder;
soforlerin -giizergdha hakimiyetine gore- Onerilerini dikkate alirim.
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@

©)

*

(®)

Tur igin gerekli belgeleri (TURSAB belgesi, rehber acenta sozlesmesi, turist
sigortalar1 ve faturalari, konaklama bilgileri vb.) kontrol eder, eksiklik varsa
acenta yetkilisiyle iletisime geger, belgelerin tarafima (e-mail, whatsapp, bip
vb.) ulagtirilmasini saglarim.
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Acentalarin siirekli kullandiklart kalkis noktasinda veya saatinde meydana
gelen zorunlu degisikliklerde turistlerle iletisime gegerim ve turistleri zaman
konusunda bilgilendirip hizlica yeni kalkig noktasina yonlendiririm.
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Tur sirasinda acenta ile kriz yasamamak igin sozlesme yaparken tur iicreti,
rehber koltugu ve konaklama sartlari ile ilgili maddeleri sézlesmeme ekletirim.
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Turun geneli ile ilgili ortaya ¢ikabilecek krizleri 6nlemek icin; tur programi,
restoranlardaki yemek ¢esitleri, icerikleri ve fiyatlar1 hakkinda turistleri detayli
olarak bilgilendiririm.
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©)

4
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Tur Sirasi

Tur aracinin kaza yapmasi durumunda turistlerin giivenligini saglar, 112’yi arar
ve acenta yetkililerine bilgi veririm.
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Tur aracinin kaza yapmasi durumunda ihtiyact olan turistlere bilgim dahilinde
ilk yardim yaparim.
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Tur aracinin veya donanimlarinin arizalanmasi durumunda turistlere verilen
serbest zamani uzun tutar, arizanin giderilmesini ve gerekirse aracin
degistirilmesini saglarim.
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Tur aracinda yangin ¢ikmasi durumunda itfaiyeyi arar, araci emniyet seridine
cektirip turistleri aragtan hizli ve giivenli bir sekilde tahliye ederim.
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Tur aracinin trafikten men edilmesi durumunda turistlere uygun bir dille
durumu anlatirim ve acenta yeni arag yollayana kadar turistleri sakinlestirip
turistlere ikramda bulunurum.
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Sof6riin yollar1 bilmemesi veya karistirmasi durumunda kaybedilen zamanin
telafisi i¢in turistlere ilgi ¢ekici konularda bilgilendirme yapmaya devam
ederim.
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Soforiin yorgun oldugunu fark ettiimde araci giivenli bir yerde durdurarak
soforiin yedek soforle yer degismesini saglarim.
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Tur aracinda hirsizlik olmasi durumunda oncelikle turistleri sakinlestirip
durumu anlamaya galisimm; kolluk kuvvetlerine ve acentaya haber verip
¢alinan egyanin bulunmasi igin ¢aba sarf ederim.
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Turistin herhangi bir tanmidiginin 6liim haberini almas1 durumunda turistin turu
yarida birakma sebebini kayit altina alip acantanin bilgisi dahilinde turisti
gidecegi yere ulagmasi i¢in en uygun ulagim noktasina (terminal, havaalani,
otogar vb.) birakmaya caligirim.
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Yurt dig1 turlarda degerli evrakin (pasaport, kimlik) kaybolmasi/¢alinmasi
durumunda; turistleri sakinlestirip yerel polise haber veririm ve turistleri
kaybolmus/calinmis belgeleri ¢ikarmalari i¢in Konsolosluga yonlendiririm.
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Turistin vefat etmesi durumunda derhal 112’yi (polis, jandarma, ambulans vb.)
ararim; diger turistlerin sakin kalmasini saglarim ve acantaya haber veririm.

()]

@

(©)

4)

®)

Turistlerin din, futbol, siyaset vb. konularda konugmalar1 durumunda bunlarin
hassas konular oldugunu, bu konularda goriis ayriliklart olabilecegini ifade
ederek Kimseyi incitmeden konuyu kapatmaya ¢abalarim.
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Turistlerin rehberin koydugu kurallara uymamasi; turistin rehbere kiifiir,
hakaret vb. etmesinden dolay1 turistin gezi yerinde birakilmasi durumunda
acantay1 durumdan haberdar ederim.

M

@

©)

Q]

(®)
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Servis yapmaya uygun olmayan yollarda, turistlerin sicak servis istemesi
durumunda; zarar gorebilecekleri gerekcesiyle diiz ve genis bir yola ¢ikana
kadar servis yaptirmam.
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Tur sonunda, turistlerin valizlerinin ve tur boyunca satin aldiklar1 diger
esyalarin karigip kaybolmamas: igin esyalarint alirken dikkatli davranmalar
konusunda turistlere uyarilarda bulunurum.
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Turistin valizini/esyasini otelde unutmasi durumunda, otel ile iletisime geger;
valizin/esyanin kargo ile turiste ulastirilmasini saglarim.
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Turistlerin turun baglama ve bitis noktast disinda evlerine yakin noktalarda tur
aracindan inmek istemeleri durumunda; yasal gerekgeler nedeniyle acentanin
toplama ve indirme duraklar diginda tur aracin1 durduramayacagimi belirtirim.
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Turistin gezi sirasinda sakatlanmasi; ar1, bocek, yilan vb. sokmasi; Kalp krizi
gecirmesi veya turiste ara¢ ¢arpmast durumunda 112yi arar; turistin en yakin
hastaneye ulagimini saglayip durumla ilgili acentayi bilgilendiririm.
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Turistlerin toplanma yerinden alinmamasi durumunda turistlerle iletisime
gecerek taksi ticretini Acenta adina 6deyecegimi sdylerim ve turistlerin taksi
ile araca yetigmelerini saglarim.
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Olagan dist durumlar nedeniyle tur programmm tam uygulanamamasi
durumunda gezilemeyen yerlerin yerine tur gilizergdhi iizerinde uygun yeni
yerleri gezi programina eklerim.
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Rezervasyonla ilgili sorunlarin oniine gegebilmek igin otel ile rezervasyon
teyidi yapar; otel girisinde hizli bir bigimde gerekli bilgilendirmeleri (minibarin
ticretli oldugu, restoranin yeri, kahvaltt saati vb.) yaparak turistleri odalarina
yonlendiririm.
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Check-in yapildiktan sonra otel odalarimin hazir olmamasindan dolay1 uzun
bir siire beklenilmesi gereken durumlarda, turistleri lobiye yonlendiririm ve oda
hazirlanirken turistlere ikramda bulunulmasini saglarim.
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Otel odasindaki donanimlarin (klima, kalorifer, telefon, fon, priz vb.)
caligmamasi ve malzemelerin (terlik, sabun vb.) eksik olmasi durumunda
resepsiyondan donanimlardaki arizanin ve eksikliklerin giderilmesini saglarim;
ariza giderilemiyorsa oda degisikligi yaptiririm.
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Turistlerin uyandirma saati ile ilgili ¢ikabilecek krizleri engellemek igin
uyandirma saatinden dnce uyanip resepsiyona grubun uyandirma saati ile ilgili
hatirlatma yaparim.
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Restoranlarda alinacak yemeklerde zaman kaybi yasamamak igin Onceden
rezervasyon yaptirir; gruptaki turist sayisina gore masa ayirtirm.
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Turistlerin restoranlardaki tur iicretine dahil olmayan yemeklerin lezzetini ve
cesitliligini begenmemesi nedeniyle yasanan krizlerde turistlere iicret iadesi
yaptiririm.
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Turistlerin yemek konusunda saglk sorunlari yasamamalari i¢in farkli bir
bolgede alinacak yerel/yo6resel yemeklerin igerikleri hakkinda turistlere detayli
bilgi veririm ve uyarilarda bulunurum.
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Tur Sonrasi

Tur sonunda acenta yetkilisine, tur siiresince turistlerle yasanan olumsuz
durumlar ile ilgili 6nemli olaylar1 sonraki turlarda ortaya ¢ikabilecek krizlerin
Oniine gegmek i¢in detaylartyla anlatirim.
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Tur sirasinda turistlerle ile yaganan herhangi bir sorundan dolay1 tur bitiminde
tarafima herhangi bir saldiri/satagsma olmasi durumunda; kisilere karsi herhangi
bir hamlede bulunmadan yasanan olay:r dogrudan yetkililere (polise ve/veya
acentaya) hildiririm.
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Tur bitiminde, turistlerin aceleci davranarak bagka turistlerin esyasini almasi
durumunda; Oncelikle esyalari karigan turistleri sakinlestirerek turistlerle
iletisimde kalip esyalarinin bulunmasina yardimci olurum.
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Tur bitiminde turistlerin aceleci davranarak aragta egyalarini unutmasi
durumunda; koltuk numarasindan turisti tespit edip, telefonla bilgilendirir,
unutulan esyalari turiste verilmek iizere acenta yetkilisine teslim ederim.

M

@

(©)

Q)

®)

Tur sonunda transfer araglarmin transfer saatinde bulusma yerinde hazir
olmamas1 durumunda, durumu agiklamak i¢in misafirlere; gecerli nedenler
(trafik, plan dis1 ariza vb. gibi) sunar, turistleri sakinlestirmeye ¢alisirim.
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