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Bölüm 7

TURİZM SEKTÖRÜNDE ÇALIŞAN PERSONELİN, 
TURİSTİK TÜKETİCİLERLE YAŞADIKLARI İLETİŞİM 

SORUNLARI VE ÇÖZÜM ÖNERİLERİ: ÇEKİRDEK 
KAPADOKYA ÖRNEĞİ

Burcu Gülsevil BELBER1

GİRİŞ

Bir destinasyonu ziyaret eden turistlerin, seyahatleri boyunca turizm sektö-
ründe faaliyet gösteren çalışanlarla sağlıklı ve etkili iletişim kurmaları, destinas-
yondan memnun olmuş şekilde ayrılmalarında etkilidir. Etkili iletişime engel olan 
faktörleri ortadan kaldırabilmenin en etkili yolu ise öncelikle bu engellerin neler 
olduğunu tespit etmek ve daha sonra bu engeli ortadan kaldırmak için yapıcı faa-
liyetlerde bulunmaktır. Bu sebeple söz konusu bu çalışmada, Çekirdek Kapadokya 
Bölgesinde turizm sektöründe faaliyet gösteren çalışanların, iletişim problemleri-
ni tespit ederek, söz konusu iletişim problemlerinin hangi alanlarda yoğunlaştığı-
nı belirlemek ve bu problemlerin ortadan kaldırılabilmesi için çözüm önerilerin-
de bulunmak amaçlanmıştır.

Bu amaç çerçevesinde çalışmanın ilk bölümünde iletişim, etkili iletişimi engel-
leyen unsurlar ve etkili iletişim kurabilmek için turizm personelinin sahip olması 
gereken özellikler ele alınmış, ikinci bölümde ise Çekirdek Kapadokya Bölgesi’n-
de faaliyet gösteren turizm personeline yönelik olarak gerçekleştirilen uygulama-
dan bahsedilmiştir. 

KAVRAMSAL ÇERÇEVE
İletişim ve Etkili İletişimi Engelleyen Unsurlar
1960’lardan bu yana iletişim, semboller ve işaretler yoluyla anlamın yorum-

lanması ya da kültürden çok etkilenen bir anlam verme süreci olarak tanımlan-
mıştır (Berger & Luckman, 1966; Foucault, 1969, Aktaran: Reisinger, 2009: 166). 
Bu süreç, gönderen, alıcı, ortam ve mesaj arasındaki bilgi veya etkileşimin alış-
verişi şeklinde gerçekleşmektedir. Tek yönlü, iki yönlü veya dairesel bir süreçten 
bahsedilebilir. Söz konusu süreç Şekil 1’de gösterilmiştir (Reisinger, 2009: 166). 
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çalışmayla tespit edilmiş olan iletişim problemlerinin olabildiğince minimum dü-
zeye düşürülmesinin hem destinasyonların hem de genel olarak ülkenin, turizm-
den elde edeceği gelirlerin artışında katkı sağlayacağı düşünülmektedir. Çekirdek 
Kapadokya Bölgesi’nde gerçekleştirilen bu çalışmanın, diğer destinasyonlarda da 
gerçekleştirilmesi ya da Türkiye genelinde turizm sektörüyle bağlantılı olarak fa-
aliyet gösteren kamu ve özel sektör çalışanlarına, turistlerle iletişim konusunda 
yaşadıkları problemlerle ilgili çalışmalar yapılması faydalı olacaktır.
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