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Ozet

Turist rehberligi, belirli bir turistik faaliyetteki tiim aktorler arasinda gerceklesen isbirligidir. Grubun uyumu, orgiitiin
basaris1 ve koordinasyon biiyiik olciide iletisimsel ¢abalara baghdir. Siirecin en énemli parcalarmdan biri ise turist rehberidir. Turist
memnuniyeti ve destinasyon sadakati icin bir turist rehberinin cesitli yetkinliklerine ihtiyac vardir. Grup paket turlarinda kiiltiir elgileri
olarak turist rehberleri birden fazla rol almakta ve turistlerle yakin etkilesim halinde bulunmaktadirlar. Bir tur siiresince, turist
rehberlerinin performansi ve memnuniyeti turistin ruh halini, turist beklentilerini, seyahat acentalarinin izlenimlerini, sirket itibarin ve
hizmet kalitesini etkilemektedir. Ayrica, turist rehberleri farkl kiiltiirlerden gelen turistlerle ilgilendigi icin turistler ve turist rehberleri
arasindaki etkilesimler turizm deneyiminin basarisi veya basarisizlig1 konusunda oldukca nemlidir. Bu baglamda, turist rehberlerinin
kiiltiirel yetkinligi onemli bir rol oynamaktadir. Bu ¢alismanin amaci, profesyonel tur rehberlerinin becerilerinden biri olan kiiltiirel
yetkinliginin degerlendirilmesidir. Calisma kapsaminda yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilarak internet ortaminda 15 turist
rehberinden veri toplanmistir. Veriler, online olarak rehber odalar1 ve rehberlerin tiye oldugu cesitli siteler aracilig: ile toplanmustir.
Elde edilen veriler, metin iginde tanimlanan belirli karakterlerden sistematik ve tarafsiz sonuglar ¢ikarmak i¢in kullanilan bir arastirma
teknigi olan icerik analizi ile analiz edilmistir. Calismadan elde edilen sonuglara gore kiiltiirel yetkinlikte farkl kiiltiirlere duyarhiligin,
bilgi sahibi olmanin ve iletisim becerilerin 6nemli oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Kiiltiirel Yetkinlik, Grup Paket Tur.

Abstract

Tourist guidance is the collaboration between allactors in a particular touristic activity. The harmony of the group, the success
of the organization and coordination are largely dependent on communicative efforts. One of the most important parts of the process is
the tourist guide. Various competencies of a tourist guide are needed for tourist satisfaction and destination loyalty. Tourist guides as
cultural ambassadors play multiple roles in group package tours and interact closely with tourists. During a tour, the performance and
satisfaction of tourist guides affect the mood of the tourist, tourist expectations, impressions of travel agencies, company reputation and
service quality. In addition, interactions between tourists and tourist guides are crucial to the success or failure of the tourist experience,
as tourist guides deal with tourists from different cultures. In this context, the cultural competence of tourist guides plays an important
role. The purpose of this study is to evaluate Professional tourist guides” cultural competence which is one of their skills. Within the
scope of the study, data was collected from 15 tourist guides on the internet by using the semi-structured interview technique. The data
were collected online through the guide chambers and various sites to which the guides are members. The data was analyzed by
content analysis, a research technique used to draw systematic and unbiased results from certain characters defined in the text.
According to the results obtained from the study, it was seen that sensitivity, knowledge and communication skills are important in
cultural competence.

Keywords: Tour Guide, Cultural Competence, Group Package Tour.
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Giris

Turizm, kisa stire i¢in ikamet alani disindaki yerlere seyahat eden insanlarin zevk ve is amagli olarak
gerceklestirdikleri etkinliklerdir (Chilembwe, 2010). Diinya Turizm Orgiiti'niin tanimma gore turizm,
insanlarin kisisel, is ya da mesleki amagclar1 i¢in her zaman bulunduklar: ortamlarin disindaki tilkelere ya da
yerlere hareket etmesini gerektiren sosyal, kiiltiirel ve ekonomik bir olgudur (UNWTO, 2008).

Guntimiizde organize turlar turist rehberlerinin hizmeti olmadan gerceklestirmek oldukca zordur
(Raboti¢, 2010). Rehberlik meslegi; inovasyon, politika, ekonomi, sosyal etkilesimler, kiiltiir, yerel turizm,
kiiresel ya da stirdiiriilebilirlik, hikaye anlatimi, egitim, metalastirma, performans ve orijinallik gibi
baglantili gesitli konularla ilgilidir (Zillinger, Jonasson ve Adolfsson, 2012). Zhang ve Chow’a (2004) gore,
turizm enddistrisinin basarisi, biiyiik 6lctide, bir destinasyondaki turist rehberinin performansina baglidir.
Turist rehberligi baglaminda, tur liderleri temel hizmetler, miisteri tabanli hizmetler ve iletisim hizmetlerini
sunmakla gorevlidir (Heung, 2008). Bunlar sadece tur grubu ve yerel halk arasinda 6nemli bir arac1 degil,
ayni zamanda turistin genel izlenimini ve memnuniyetini dogrudan etkileyen stratejik 6neme sahip
personeldir (Geva ve Goldman, 1991; Wang, Hsieh ve Chen, 2002; Wong ve Wang, 2009).

Kiltiirel yetkinlik, basarili bir turist rehberinin sahip olmasi gereken bircok yetkinlikten biridir.
Kiltiirel yetkinlik temel bir nitelik olmasma ragmen, smirh sayida calisma (Yu vd. 2002; Prakash ve
Chowdhary, 2010; Tsaur ve Tu, 2019; Tsaur vd., 2019) kiiltiirel yetkinligi genis veya kapsamli olarak
tartismistir. Bu calismanin amacy, turist rehberlerinin tur gruplarma eslik etmek igin sahip olmasi gereken
kiiltiirel yetkinligi incelemek ve konuya iliskin boslugu doldurmak igin literatiire katkida bulunmaktir.
Calismada, turist rehberleri ile derinlemesine gortismeler gerceklestirilmistir. Elde edilen verileri
degerlendirmek ve turist rehberlerinin kiilttirel yetkinlik diizeylerini belirlemek icin icerik analizi yaklasimi
benimsenmistir.

Profesyonel turist rehberlerinin kiiltiirel 6grenme ve uygulama yeteneklerinin degerlendirilmesi
acisindan 6nem arz eden calismanin ilgili alana iki sekilde katki sagladig1 goriilmektedir. [k olarak, calisma
turist rehberlerinin kiiltiirel yetkinliklerini belirleyerek teorik anlamda bir temel olusturmaktadir. Tkinci
olarak, bu calismanin bulgulari, turist rehberlerinin tur gruplarina eslik etmek icin gerekli kiilttirel
yetkinliklerini anlamalarma yardimc olabilir ve ayn1 zamanda seyahat acentelerinin veya tur sirketlerinin
daha basarili turlar organize etmeleri konusunda bir referans gorevi gorebilir.

Kavramsal Cerceve

Ahipasaoglu'na (2001, 90) gore turist rehberi; belirli bir program dahilinde yerli veya yabanci
turistlere yol gosteren, program kapsamindaki ziyaret yerleri hakkinda uygun dilde dogru bilgiler aktaran,
tilke ya da bolge hakkinda tanitim yapan, turistlerin dogru sosyal, ekonomik ve kiiltiirel izlenimler
edinmesine yardimci olan kisidir. Turist rehberlerine yonelik olarak literatiirde cesitli terimler yer
almaktadir. Bunlar arasinda turist rehberi, sehir rehberleri, terciimanlar ve bazi durumlarda tur liderleri ve
tur yoneticileri sayilabilir. Turist rehberleri aym1 zamanda bir¢ok yazar tarafindan “bilgi veren ve bilgi
kaynag1”, “akil hocas1” (Cohen, 1985), “ arabulucu ”(de Kadt, 1979; Nettekoven, 1979; Pearce, 1982),” kiiltiir
elcisi ”(McKean, 1976) ve” arac1 ”(Van Den Berghe, 1980) olarak nitelendirilmistir.

Turist rehberleri, turizm endistrisinde, turistlerin varis yerindeki deneyimlerini sekillendirmede
onemli bir rol oynayan 6n hat calisanlaridir. Turist rehberligi hizmeti, tur operatorleri tarafindan sunulan
gesitli tur servislerinin temel bilesenidir. Turist rehberlerinin turistlere kaliteli hizmet verip veremeyecegi,
sadece bagli olduklar1 tur operatdrlerinin is basarisi icin gerekli degil, aym1 zamanda temsil ettikleri
destinasyonun genel imaji i¢in de kritik 6neme sahiptir (Huang, Hsu ve Chan, 2010).

Turist rehberleri, tura katillan tiyeler ve yerel ev sahipleri arasinda bir arabulucu olarak hizmet
ederler. Bu nedenle, farkl kiiltiirlerle ilgili kiiltiirel yetkinlige sahip olmalidirlar (Ap ve Wong, 2001; Yu,
Weiler ve Ham, 2002). Turist rehberleri genellikle farklh kiiltiirel baglamlarda ve farkl kiiltiirel ge¢mislere
sahip kisilerle etkilesime girerler (Scherle ve Nonnenmann, 2008). Kiiltiirel farkliliklarin ve yerel iletisim
bicimlerinin farkinda olmalari, uygun kelimeleri ve iletisim stillerini kullanmalar1 gerekmektedir (Huang,
2011). Tur liderleri olarak turist rehberleri yerel dili akic1 bir bigimde konusabiliyorsa ve miikemmel iletisim
becerilerine sahipse, yerel kiiltiirle birlesebilir, uygun etkilesimli iliskiler kurabilir ve tur gruplari i¢in dogru
yerel bilgileri toplayabilirler (Yu vd., 2002).
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Sekil 1: Turist Rehberlerinin Kiiltiirel Yetkinligi ve Turist Deneyimine Katkida Bulunan Faktorlere [liskin Kavramsal Bir Cerceve
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Kaynak: Yu vd., 2002, 80.

Bir turistin kiilttirlerarasi yetkinligi genellikle psikolojik stresle basa ¢ikma, etkili iletisim kurma ve
kisiler arasi iliskiler kurma becerisini icermektedir. Sekil 1’de yer alan C kutucugunda gosterilen ti¢ boyutu
kullanarak turist rehberinin kiiltiirleraras iletisim ve arabuluculuktaki etkinligi tanimlanabilir.

Kealey ve Ruben (1983), biligsel, duyussal ve davranmis boyutlarimin kiilttirel yetkinligin temel
unsurlar1 oldugunu savunmaktadir. Bu durum, bilissel bilesenin (kiiltiirel farkindalik) bireyin kendi kiiltiirti
ve bagkalarinin kiltiirleri hakkindaki bilgi ve anlayisina atifta bulundugunu gostermektedir. Boylece,
kiiltiirel degiskenligin anlasilmasi, iletisimin kiilttirler arasinda nasil farklilastigini tanimlamanin yollarini
saglar. Turist rehberlerinin kiiltiirel farkindaliklari, ev sahibi kultiirti anlamalari, ev sahibi toplum
hakkindaki bilgileri ve {ilkeler arasindaki klttirel farkliiklar hakkindaki farkindaliklari olarak
tanimlanmaktadir.

Bazi arastirmacilar (Ruben, 1976; Abe ve Wiseman, 1983; Hammer, 1984; Cui ve Van Den Berg, 1991;
Chen ve Starosta, 1996) duyussal bilesenin (kiiltiirel duyarlilik), bireyin kiiltiirel farkliliklar: kabul etmek ve
saygl duymak icin kiiltiirleraras: etkilesimler sirasinda yeterince duyarli olmasini sagladigini belirtmektedir.
Bu nedenle, kiiltiirleraras: yetkin bir turist rehberi empati yapabilmeli, yargilayic1 olmamali ve bagkalarimin
ihtiyaclarina kars: duyarli olmalidir.

Davranugsal boyut iletisim becerileri ve kisileraras: etkilesimi ifade etmektedir. Ornegin, Cince
dilinde hizmet sunan rehberlerin iletisim becerileri arasinda Ingilizce dilini anlama ve anlama yetenekleri,
Cince dilini konusma ve anlama yetenegi, dil ve kiiltiirel yorumlama becerileri yer alabilir. Turist
rehberlerinin kisileraras1 becerileri, turist ve ev sahibi toplum arasindaki etkilesimi baslatma, sorunlar:
¢ozme, grupla uyum gelistirme, farkh kiiltiirlere sayg1 gosterme ve beklenmedik durumlarla basa gikma
becerilerini ifade eder (Yu vd., 2002).

YONTEM

Turist rehberleri farkli kiiltiirlerden gelen turistlerle ilgilendigi igin turistler ve turist rehberleri
arasindaki etkilesimler turizm deneyiminin basaris: veya basarisizlig1 konusunda oldukga onemlidir. Turist
rehberleri kiiltiirel yetkinlige sahip oldugunda farkli kiltiirlerden gelen turistlerle kolaylikla iletisim
kurabilmekte boylece turist memnuniyeti artmaktadir (Tsaur ve Tu, 2019). Calismada, turist rehberlerinin
kilttirel yetkinliklerini degerlendirmek amaclanmistir. Calismanin amaci dogrultusunda veri toplamak
tizere nitel arastirmalarda oldukca kullanigh bir arag olan yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi (Yildirim ve
Simsek, 2018) kullanilmustir. Yar: yapilandirilmis goriisme tekniginde arastirmact acik uglu sorulart 6nceden
hazirlanarak gortismeciye sunulmakta olup ayrica gortismeciye belli olciide bir esneklik saglamaktadir
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(Karasar, 2009). Calismada ye alan agik uglu sorular Tsaur ve Tu'nun (2019) yapmis oldugu ¢alismadan
alinmustir.

Verilerin analizinde betimsel analiz yontemi kullanilmistir. Betimsel analiz, elde edilmis verilerin
daha 6nceden belirlenmis temalara gore 6zetlenmesi ve yorumlanmasini igeren bir nitel veri analiz bi¢gimidir.
Betimsel analizde arastirmaci goriistiigii katithmailarin goriislerini tam olarak yansitabilmek amaciyla cogu
zaman dogrudan alintilara yer vermektedir. S6z konusu analizde tncelikli amag elde edilmis olan bulgularmn
okuyucuya Ozetlenmis ve yorumlanmis bir bicimde sunulmasidir (Yildirim ve Simsek, 2018). Calisma
kapsami dogrultusunda hazirlanmis olan soru formlar1 10-20 Ocak tarihleri arasinda elektronik ortamda
kokart ve ¢alisma karti sahibi olup fiili olarak ¢alisan turist rehberlerine gonderilmistir. Soru formlar1 online
olarak rehber odalar1 ve rehberlerin tiye oldugu gesitli siteler araciligi ile elde edilmistir. Bu dogrultuda 15
soru formu elde edilmistir. Nitel veri toplama ¢alismalarinda ¢cogunlukla 6rneklem biiytikligitiniin en az 15
olmasi gerektigi one stirtilmekte olup 15 ¢rneklemin yeterli oldugu diistintilmiistiir. Arastirmaya katilan
turist rehberlerinden edinilen bilgiler bilgisayar ortamina aktarilmis ve betimsel analize tabi tutulmustur.
Turist rehberlerinin kiilttirel yetkinlikleriyle ilgili katilimcilara yoneltilen sorular asagidaki gibidir:

1. Tur lideri i¢cin hangi kiilttirel yeterliligin 6nemli oldugunu diistiniiyorsunuz? Neden?

2. Bir tur lideri olarak sizce kiilttirel yeterliligin boyutlar1 nelerdir? Konuyla ilgili yasadigimz
tecriibelerden baz1 6rnekler verir misiniz?

3) Farkl kiiltiirel ortama sahip bir turda iseniz etkili bir sekilde nasil ¢alisirsimiz ve farklh kiiltiirel
gecmise sahip insanlarla etkili bir sekilde nasil etkilesime girersiniz?

4. Farkl kiiltiirden gelen insanlar1 anlamadiginizda ne yaparsiniz? Bu durumla nasil basa ¢ikarsimiz?
Daha 6nce yasadiginiz bir deneyim varsa oradan yola ¢ikarak aciklayiniz?

BULGULAR
Turist rehberlerinin tur gruplarina eslik etmek igin sahip olmasi gereken kiiltiirel yetkinlik
diizeylerini incelemek amaciyla yapilan bu ¢alismanin bulgular1 asagida verilmektedir.

Tablo 1: Turist Rehberlerine liskin Demografik Veriler

Say1 Yiizde
Cinsivet Kadin 6 % 40
Y Erkek 9 % 60
20-30 3 %20
31-40 6 %40
Yag 41-50 2 %13,3
51 ve tizeri 4 % 26,6
Bekar 6 %40
Medeni Durum
Evli 9 % 60
Onlisans 1 % 6,6
Egitim Durumu Lisans 8 % 53,3
Lisansiistii 6 %40
Onlisans 1 % 6,6
. Lisans 6 %40
Calisma Kart1 Alma Sekli Lisansisti 2 %133
Bakanlik Kursu 6 %40
ingilizce 11 % 73,3
Calisma Kart1 Dili Almanca 2 %13,3
Fransizca 2 %13,3
Bolgesel 3 %20
Galigma Alam Ulkesel i % 80
1-10 yul 8 % 53,3
Meslegi icra Ettigi Siire 11-20 y1l 2 %13,3
21 yil ve tizeri 5 % 33,3

Tablo 1 incelendiginde, arastirmaya katilan turist rehberlerinin % 40'1min kadmn, % 60min erkek
oldugu goriilmektedir. Turist rehberlerinin yas dagilimlar: incelendiginde % 20’si 20-30 yas araliginda, %
40’1 31-40 yas araliginda, % 13,3"ti 41-50 yas araliginda ve % 26,6’s1 51 yas ve tizerinde bulunmaktadir. Turist
rehberlerinin % 40’1 bekar, % 601 ise evlidir. Egitim durumlar: incelendiginde, turist rehberlerinin % 6,6’s1
onlisans, %53,3"11 lisans ve % 401 lisanstistii programlardan mezun olmustur. Turist rehberlerinin % 6, 6’s1
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onlisans, % 401 lisans, % 13, 31 lisanstistli programlardan mezun olarak ve % 401 Bakanligin agmis oldugu
kurslar1 tamamlayarak ¢alisma kartlarimi almislardir. Calisma kart1 dillerine bakildiginda rehberler en fazla
Ingilizce (% 73,3) olmak {izere Almanca (% 13,3) ve Fransizca (% 13,3) dillerinde hizmet vermektedir.
Calisma alanlarina gore turist rehberlerinin % 20’si bolgesel, % 80’1 tilkesel diizeyde ¢alismaktadir. Bunun
disinda turist rehberlerinin % 53,3t 1-10 yil, % 13,31 11-20 y1l ve % 33,3’ti 21 yil ve tizeri zaman zarfinda
meslegi icra etmektedir.

Turist Rehberlerinin Kiiltiirel Yetkinliklerine Iliskin Bulgular

Katilimcilarin kiiltiirel yetkinliklerine iliskin olarak 4 soru yoneltilmistir. Birinci soru ”” Tur lideri igin
hangi kiiltiirel yetkinligin 6nemli oldugunu diistintiyorsunuz?” seklinde olup verilen yamtlardan bazilari
asagida yer almaktadir:

“Tarihi ve cografi bilgi”" (R4)

“Calistig1 bolgelerin tarihi, cografi, arkeolojik, folklorik ve giincel hayatta ki degerlerini iyi bilmek gerekir,
bélgede asirlardir yasiyormusg gibi blgenin tiim degerlerine hemhal olmas: sarttir. Aksi takdirde audio video sunucusu
gibi anlatir ve bélgeyi yasatamaz. '(R5)

“"Tur grubunun sosyal ve kiiltiirel dinamiklerini anlamak bir rehber icin ¢ok dnemlidir. Ornegin, grubun ilgisi
bir yorenin tarihine yonelik mi cografyasina veya habitatina yonelik mi, rehberin bunu grupla iletisim kurarak anlamas:
gerekmektedir. Anlatimina grubun dzelligine gore devam etmesi gerektigini diistinmekteyim.” (R8)

“Tur liderinin arkeoloji-sanat-mimari bilgileri, genis bir kiiltiir birikimi, giincel bilgileri takip etmesi, tur
zamanlamast gibi konularda yetkin olmas: gerekli. Calistig uluslarin iilkelerini tanmimasina yarar var.” (R10)

Verilen yanitlar incelendiginde, turist rehberlerine gore kiiltiirel yetkinligin en 6nemli pargasmi
tarih, kiiltiir, sanat, mimari gibi alanlarda bilgi sahibi olunmasi olusturmaktadir. Turist rehberlerinin en
onemli kaynag1 sahip oldugu kiiltiirel bilgi birikimidir. Grubun ozellikleri de dikkate alinarak turist
rehberlerinin bu birikimlerini uygun bicimde sunmasi oldukca 6nemlidir. Bununla birlikte bu soruya en
fazla verilen cevaplar arasinda;

"’Birebir iletisim oldukca onemli ve gereklidir.” (R1)

“Kiiltiirler arast iletisim becerilerine sahip olmalidir. Her kiiltiiriin insanmimn nasil iletisim kurdugu, mutlu
oldugu gibi aliskanliklar: bilmelidir.”’ (R3)

“[letisim, cevresel, sosyal yetkinlikler 6nemlidir’” ifadeleri yer almaktadir.(R7)

Verilen yanitlara gore turist rehberleri bireysel ve kiiltiirleraras: iletisimin kiiltiirel yetkinlik
acisindan dnemli oldugunu belirtmektedir. letisim becerisi turist rehberleri tarafindan bu soruya en fazla
verilen cevaplar arasinda yer almaktadir. Turistler ile birebir iletisim halinde olan turist rehberlerinin
iletisim yetenekleri tur esnasinda ve sonrasinda deneyimlerin olumlu veya olumsuz olarak
degerlendirilmesinde rol oynamaktadir. Bu nedenle, turist rehberlerinin iletisim diizeyleri imaj olusmasinda
etkilidir denilebilir. Bunun disinda kiiltiirel yetkinlige iliskin olarak turist rehberleri tarafindan en sik verilen
yanitlar asagida yer almaktadir:

“lyi dil bilgisi, genel kiiltiiriin ok olmas, iletisim becerilerinin iyi olmasi”’(R11)

“Bilgi, analiz, sosyoloji (grubun beklentilerine uyqunlugu saglamak agisindan), dili iyi ve dogru
kullanma...” (R13)

“Grubun konustugu dile hikim olma, mutfagi, 6rf ve adetleri hakkinda onlarla sohbet edebilme.” (R14)

Turist rehberleri bir dili iyi derecede bilme ve dil hakimiyeti konularinin yine kiiltiirel yetkinlik
acisindan onemli oldugunu belirtmektedir. Dilin en Onemli iletisim araglarindan biri oldugu
duisunuldugtinde iletisimin saglanmasi ve bilgilerin dogru bir bicimde aktarilmasi bakimindan dil oldukga
etkili bir faktordiir.

Turist Rehberlerine yoneltilen ikinci soru “’Bir tur lideri olarak sizce kiiltiirel yetkinligin boyutlari
nelerdir? Konuyla ilgili yasadiginz tecriibelerden bazi 6rnekler verir misiniz?” dir. Rehberlerin bu konuya
iliskin gortsleri su sekildedir:

“Bana gore kiiltiirel yetkinligin boyutlar: din, dil, wk gibi ayirt edici ozellikleri bir kenara birakip kendini
diinya vatandas: olarak gorebilmek, hosgoriilti olmak, yeni deneyimlere acik olmak, sabit fikirli olmamak ve
ogrendiklerini bildikleriyle karsilastirip yeni bir diisiince diizeni elde edebilmek, yonettigi gruplari aydinlatabilmek ve
kiiltiirler arasi etkilesimleri saglayabilme yeteneQidir. Bu yaz ilk defa Kuzey Kibris Tiirkleri ile tura ¢iktim. Grubu
karsilamaya giderken ¢ocuklugumdan bu vyana "Kibris Tiirkleri Tiirkiye Tiirklerini sevmezler" sozii kafamda
yankilanyordu. Bununla birlikte kendini be§enmis insanlar bekliyordum. 1 haftalik tur icerisinde Kibris Tiirklerinin ne
kadar samimi ve iyi niyetli insanlar oldugunu 63rendim. Bir diger drnek olay olarak gectigimiz yil dzel olarak
gezdirdigim Ermeni asilli misafirimi verebilirvim. Dedesi olaylar sirasinda ¢liince anneannesi cocuklarini alarak Irak'a
kagmak zorunda kalmis. Yasadiklarindan dolay: sézde soykirimi savunuyordu. Kendisine olaylari bizim tarafimizdan
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anlatmaya calistim. O da kendi tarafindan bana aktardi. Sonug olarak diisiincelerimiz degismese bile birbirimizi
kirmadan ve tizmeden kars: tarafin ne diisiindiigiine, ne hissettigine dair fikir edinme sansi bulduk.” (R2)

“Bir rehberin kiiltiirel yetkinligi sahip oldugu degerler, beceriler, tutumlar ve bilgi ve kavrayisindan
olustugunu diisiinmekteyim. Ornegin, farkl kiiltiirlere sahip (yabanci tur gruplart) gruplarla tura ciktigimda o grubun
yasam tarzi, yasam standartlari, insanlarla iletisim bicimleri, hayat bakis acilar: konusunda bilgi edinmeye calisirim.
Gidilen yerlerin tarihini, Oykiisiinii bilmek elbette onemlidir. Ancak rehberin bu bilgisini gruba nasil anlatacag,
yorumlayacagi sahip oldugu kiiltiirel yetkinlik becerisinin giiciine baghdir. Kimi gruplar sadece mizahi ¢ok severken,
kimi gruplar dogrudan ve net anlatim tercih edebilir. Bunu anlamak ise etkilesim ve kavrayig yetisi iyi olan rehberlere
diismektedir.”’ (R8)

Bu soruya verilen cevaplar incelendiginde, turist rehberlerinin sahip olduklar kiiltiirel bilgi ve
iletisim becerilerinin yam sira deger, norm, inang gibi kavramlar kiiltiirel yetkinligin boyutlarm
olusturmaktadir. Farkli kiiltiirlerden gelen insanlarin her tiirlii istek ve ihtiyaglarina cevap verebilmek,
sorunlar1 ¢6zebilmek, gezi, eglence ve yeme-igme aligkanliklar1 da yine bu soruya verilen cevaplar
arasindadir.

Uciincii soru olarak “Farkli bir kiiltiirel ortama sahip bir turda iseniz etkili bir sekilde nasil
calisirsiiz ve farkh kiltiirel gegmise sahip insanlarla etkili bir sekilde nasil etkilesime girersiniz?”* sorusuna
yanit istenmigstir. Buna gore;

“Farkly bir kiiltiirel ortama girmeden dnce o kiiltiire ait detaylari cesitli kaynaklar: inceleyerek dgrenmeye
calistrim. Hassasiyetlerini, davrams bigimlerini ve bu davrams bicimlerini ortaya ¢ikaran toplumsal degerlerini
anlamaya ¢alisirim. Tur basladi§r andan itibaren davramglarimi gézlemler ve konusmalarimi dinlerim. Onlara
yaklasirken bu él¢iitlere gore yaklasirim.” (R2)

“Oncelikle tura ctkmadan dnce grup bireylerinin iilkesi veya iilkelerinin nereden oldugunu dgrenerek
arastirma yaparum (6rn., Hindistan, Japonya’dan gelen gruplar). Tur esnasinda grupla sohbet ederek grubun turdan
beklentilerini dgrenmeye ¢alisirim. Ayrica firsat buldugum zamanlarda gruptaki bireylerle giinliik yasama ve hayat
dair sohbet ederek kiiltiirel etkilesim kurmaya ¢aba gosteririm.”’(R8)

“Tecriibe, bilgi birikimi, entelektiiel kapasite gerekli. Gruba hikim olma becerisi olmali”’ (R10)

“Oncelikle onlart anlamaya cahgirim, sonra onlarin beni anlayip anlamayacaklarina bakarim. Onlara nazikge
ve yumusakga, bana ve bilgime karst anlayish olma telkini vererek, miimkiinse bunu saglayarak, hatta beni anlamalar:
icin elimden gelenin en iyisini yaparak ve bu arada standart sunumlarim yaparak, araya onlarin hoguna gidecek konu-
bilgiler-baglantilar da katarak devam ederim turuma.” (R13)yanitlar1 elde edilmistir.

Yanutlar, turist rehberlerinin ilk olarak tura baslamadan ¢nce grubun kiiltiirtine ait bilgileri
edindigini gostermektedir. Bu bilgiler dogrultusunda, tur esnasinda uygun davramslar sergileyerek
turistleri anlama ve beklentilerini karsilama yoniinde hareket etmektedirler.

Son olarak turist rehberlerine “Farkl kiiltiirden gelen insanlar1 anlamadiginizda ne yaparsiniz? Bu
durumla nasil basa ¢ikarsimiz?” sorusu sorulmustur. Bu soruya verilen yanitlar arasinda;

“"Evrensel ilkelere gore davranirim.” (R3)

“Anlam veremedigim durumlarda, konuya dair grup bireyleri ile sohbet ederek onlarin duruma dair aciklama
yapmalarim saglamaya ¢alhisirim. Bu sekilde onlari anlamak ve kiiltiirel etkilesim olusturmak icin bir caba harcamis
olurum. Ya da kendi kiiltiiriimii anlatarak aradigr farklihgr gruba ifade ederim.” (R8)

“Farkly kiiltiirden gelen insanlar: anlamadigimda bir siire gézlemlerim. Davramslarimn ve séylemlerinin
altinda yatabilecek nedenleri diistiniiriim. Turun sakin bir zamamnda, genellikle aksam yemeginden sonra veya serbest
bir zamanda yanlarina gider havadan sudan bir konusma baslatirnm. Genelde yamimda atistirmalik bir seyler
bulundururum. Onlardan ikram ederim. Bir yiyecegi paylasan insanlar arasinda daha samimi baglarin kurulduguna
inanmirim. O sirada konuyu bir sekilde anlayamadigim yere getiririm. Bunu yaparken "Daha dnce fark ettim sormaya
firsat bulamadum ama cok ilgimi cekti. Yanhs anlamazsaniz nedeni neydi diye sorabilir miyim?" seklinde yaklagmaya
calisirim. Amacimn yargilamak degil anlamak oldugunu hissettirmeye ¢calisirim. “'(R2)

“Yalmzca farkh aksanlari konusan turistleri anlamaya, dinlemeye calistim. Ornegin Fransa Bretonya
bolgesinden gelen bir ¢iftci grubunun veya Kanada'min Fransizca aksani gibi.”’(R10)

Bu sorunun yanitlari, turist rehberlerinin etik kurallara uygun davranarak anlayish bir sekilde
sorunu ¢ozebildiklerini gostermektedir. Turist rehberleri karsilikli iletisim yeteneklerini kullanarak
kendilerini ifade etmektedirler.

SONUC

Turist rehberlerinin kiiltiirel yetkinlikleri mesleki performanslarini énemli 6l¢iide etkilemekte olup
bu durum turist memnuniyetine yansimaktadir (Tsaur ve Tu, 2019). Kiiltiirel yetkinlik bir bireyin kiilttirel

-986 -



Uluslararast Sosyal Arastirmalar Dergisi / The Journal of International Social Research A
Cilt: 13 Say1: 71 Haziran 2020 & Volume: 13 Issue: 71 June 2020

bilgisini farkh kiiltiirel gegmise sahip insanlarla etkili bir sekilde etkilesim kurmak i¢in uygulayabilme
yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Selmeski, 2007). Dolayisiyla farkli kiiltiirlerden gelen turistlerle etkilesim
icinde olan turist rehberlerinin kiiltiirel yetkinlige sahip olmalar1 turlarmn basarisii belirleyen baglica
etkenlerden birisidir (Tsaur ve Tu, 2019).

Calismada farkl: kiiltiirlerden gelen turistlerle etkili bir iletisim kurabilmek icin turist rehberlerinin
sahip olmasi gereken kiiltiirel yetkinlik incelenmistir. Calismadan elde edilen sonuglara gore turist rehberleri
tarih, kiiltiir, sanat ve mimari alanlarindaki hakimiyetin kiilttirel yetkinligi olusturmada ¢nemli oldugunu
belirtmislerdir. Ayni zamanda fakli kiiltiirlere ait turistlerle dogru iletisimi kurabilecek kadar onlarin
dillerini, kiilttirlerini bilmenin ve saygi duymanin gerekligi {izerinde durmuslardi. Calismadan elde dilen
diger bir sonug ise turist rehberlerinin farkh kiiltiirlerden gelen turistlerle daha iyi iletisim kurabilmek icin o
kiiltirlerle ilgili turdan ©6nce 6n arastirma yaptiklari ve tur siiresince yaptiklari gozlemlerle kiiltiirel
yetkinliklerini gelistirmeye calistiklaridir. Kiilttirel yetkinlikte bilgi birikimi yaninda iletisim becerilerinin de
¢ok onemli oldugu goriilmektedir. Kiiltiirel yetkinlikte farkli kiiltiirlere duyarliligin, bilgi sahibi olmanin ve
iletisim becerilerin 6nemli oldugu gortilmektedir. Sonuglar Tsaur ve Tu'nun (2019) yapmis oldugu
calismayla benzerlik gosterdigi goriilmektedir.

Turist rehberlerinin kiiltiirel yetkinliklerini gelistirebilmeleri amaciyla gerek calistiklar: tur sirketleri
gerekse de turist rehberleri odalari gesitli egitim galismalar1 diizenleyebilir. Egitim calismalarinda tecriibeli
rehberler tecriibelerini paylasabilir. Ote yandan rehberlere farkli kiiltiirlere ait bilgiler yapilan egitimlerde
verilebilir. Bir turist rehberinin basarisi kendi kariyeri yaninda calistig1 tur sirketinin karlilig1 acisindan da
onemlidir. Bu nedenle turist rehberlerinin kiiltiirel yetkinliklerinin gelistirilmesi igin seyahat acentelerinin,
rehber odalarinin ve diger paydaslarin gerekli destegi vermesi gerekmektedir.

Calismanin turist rehberlerin kiiltiirel yetkinliklerinin ¢nemi ve islevinin anlasilmasi yaninda
kiilttirel yetkinligi olusturan boyutlarin ortaya konulmasi agisindan 6nemli oldugu dustiniilmektedir.
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