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Seyahat acenteleri, seyahat endiistrisinde kilit bir konuma sahiptir. Miisterilerin tatil planlarini
organize etmek, ucus ve konaklamalarini diizenlemek, onlara tur paketleri sunmak ve ¢esitli seyahat
hizmetlerini saglamakla sorumludur. Genellikle halkla iligkiler faaliyetleri yiiriitme, rezervasyon
yapma, destinasyon bilgisi saglama ve seyahat sigortasi gibi alanlarda miisterilerine hizmet
sunmaktadir. Seyahat acenteleri, farkli dilleri konusan ve farkli kiiltiirlerden gelen insanlarla etkilesim
kurmak zorunda olan is ortamlaridir. Bu durum, seyahat acentesi ¢alisanlarinin iletisim becerilerini

gelistirmelerini ve gesitli iletisim engellerini agsmalarin1 gerektirmektedir.

Yapilan ¢alismada seyahat acentesi ¢alisanlarinin iletisim becerilerini gelistirebilmeleri i¢in dncelikle
iletisimsel eksikliklerinin tespit edilmesine yonelik hangi iletisim engellerine sahip olduklarinin
belirlenmesi hedeflenmistir. Calismada 6rneklem belirlenirken seyahat acentelerinin yogun oldugu
bir yer olan Ankara Ili tercih edilmistir. Arastirmada nicel arastirma yontemi benimsenmis ve
arastirmanin verileri yiiz yilize anket yontemi ile toplanmistir. SPSS istatistik paket programi
kullanilarak yapilan veri analizi, seyahat acentesi ¢alisanlarmin iletisim engellerinin dilsel ve
davranigsal boyutlara katilim diizeylerinin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlaml
oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, bagimsiz drneklem t-testi sonucglarina gore, calisanlarin algisal
iletisim engeli boyutuna katilim diizeylerinin medeni durumlarina gore istatistiksel olarak anlaml
oldugu bulunmustur. Arastirma sonuglarina gore, seyahat acentesi calisanlarinin genellikle orta
diizeyde iletisim engellerine sahip olduklar1 belirlenmis ve bu sektorde halkla iligkiler ve iletisim

faaliyetlerinin 6nemli bir rol oynadigi goriilmiistiir.
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A COMPARISON OF COMMUNICATION BARRIERS OF TRAVEL AGENCY
EMPLOYEES DEPENDING ON THEIR SOCIO-DEMOGRAPHIC CHARACTERISTICS

ABSTRACT

Travel agencies hold a key position in the travel industry, being responsible for organizing clients'
holiday plans, arranging flights and accommodations, offering tour packages, and providing various
travel services. They generally offer services to their customers in areas such as conducting public
relations activities, making reservations, providing destination information and travel insurance.
Travel agencies operate in work environments where they must interact with people speaking
different languages and coming from different cultures. This necessitates travel agency employees to

enhance their communication skills and overcome various communication barriers.

The aim of this study was to identify the communication barriers that travel agency employees face
in order to improve their communication skills. Ankara Province, a location with a high concentration
of travel agencies, was chosen as the sample for the study. The research adopted a quantitative
research method, and data were collected through face-to-face surveys. Data analysis conducted using
the SPSS statistical package program revealed that the participation levels of travel agency employees
in linguistic and behavioral dimensions of communication barriers were statistically significant based
on their educational backgrounds. Furthermore, according to the results of independent sample t-tests,
the participation levels of employees in the perceptual communication barrier dimension were found
to be statistically significant based on their marital statuses. The research findings indicate that travel
agency employees generally possess intermediate levels of communication barriers, and it has been

observed that public relations and communication activities play a significant role in this sector.

Keywords: Travel Agencies, Communication, Communication Barriers, Public Relations, Tourism
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Giris

Seyahat acenteleri, kar elde etmek amaciyla turistlere turizmle ilgili bilgiler sunan, turlar diizenleyen,
turistik konaklama, ulasim, gezi, spor ve eglence hizmetleri saglayan ve bu fiirtinleri kendi
bilinyelerinde veya diger seyahat acenteleri aracilifiyla pazarlayabilen ticari isletmelerdir (KTB,
2024). TDK’ya gore (2024) dogru kullanimi olarak “acente” kelimesi olmasi gerekse de literatiirde
“acenta” kelimesinin de seyahat, tur gibi islemlere aracilik yapan isletmeler i¢cin kullanildigi

goriilmektedir.

Seyahat acenteleri, genellikle turistik bolgelerde, havaalanlarinda veya g¢evrim igi platformlarda
faaliyet gostermektedir. Miisterilere seyahatle ilgili her konuda rehberlik etmekte ve tatil
deneyimlerini gelistirmeye yardimci olmaktadir. Son yillarda ¢evrim i¢i seyahat rezervasyon
platformlarinin artan popiilaritesi, geleneksel seyahat acentelerinin is modelinde de bazi
degisikliklere yol agmistir. Ancak, bir¢ok kisi hala bireysel tatil planlarini diizenleme veya karmagik
seyahat rotalarini organize etme konusunda seyahat acentelerinin hizmetlerinden faydalanmayi tercih
etmektedir. Bu nedenle, seyahat acenteleri ve caligsanlari, seyahat endiistrisinde 6énemli bir rolii
stirdiirmektedir. Yapilan calismada, Ankara ilinde faaliyet gosteren seyahat acentesi c¢alisanlarinin

sosyo-demografik 6zelliklerine gore iletisim engellerini karsilastirmak amaglanmastir.
Kavramsal Cerceve

Iletisim, anlam1 paylasmak demektir. Paylasim yoksa iletisim de olmamaktadir. Bir ekip icinde veya
baskalariyla, iste veya toplumda basarili bir sekilde iletisim kurmak i¢in, iletisim ortamini ve
mesajlarin basarili bir sekilde gonderilmesini ve alinmasini engelleyen bariyerleri anlamak
gerekmektedir. iletisim engelleri, baskalarmin bilgi, fikir ve diisiincelerini iletmek i¢in kullandiklari
mesajlarin alinmasint ve anlasilmasini zorlastiran her tiirlii sey (6rnegin tutumsal, davranissal,
kiiltiirel vb. gibi) olabilmektedir (Rani, 2016: 74). Gondericiden aliciya basarili bir iletisim akisinda,
mesaj iletimi zorluklarla doludur. Ciinkii daha 6nce goriilmemis, 6ngoriilemeyen veya kasitli olarak
yapilan engeller herhangi bir iletim noktasinda mesaji bozmaya devam edebilmektedir (Shrivastava,
2012). Iletisim engelleri ile ilgili yapilan ¢aligmalar incelendiginde, Felson (1980), iletisim engelleri
ve yansitilan degerlendirme siirecini; Button ve Rossera (1990), iletisim Oniindeki engelleri; Fischer
vd. (2016), kriz yonetiminde iletisim engellerini; Yusof ve Rahmat (2020), is yerinde iletisim

engellerini incelemistir.

Seyahat acenteleri, turizm faaliyetlerinin 6nemli bir pargasidir. Ayn1 zamanda, yerli ve yabanci
turistlerin se¢imlerinden memnun kalmalarini saglamak ve iletisim engellerini 6nlemek icin halkla

iligkiler caligmalar1 ile siki bir iletisim halindedir. Seyahat acenteleri, potansiyel turistlere
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destinasyonlar hakkinda bilgi vererek onlarin seyahat planlarin1 kolaylastirirken, ayn1 zamanda
turistik hizmetler ve aktivitelerin tanittmin1 yaparak seyahat deneyimlerini zenginlestirmeye
caligmaktadir. Bu sekilde, seyahat acenteleri turizm endiistrisinin bliylimesine katkida bulunurken,
turistlerin memnuniyetini artirmak ve destinasyonlarin ¢ekiciligini gii¢lendirmek i¢in halkla iliskiler
ve iletisim faaliyetleri de yiirlitmektedir. Seyahat acentelerinin halkla iligkiler faaliyetleri (Tan ve
Stirme, 2020: 7), turizm olgusunun yayginlasmasinda ve gelismesinde onemli islevler iistlenen

etkinlikler butiinudiir.

Seyahat acenteleri ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde, Babacan vd. (2008), izmir'de yer alan
seyahat acentelerinin pazarlama iletisimi ve halkla iligkiler uygulamalarinda internet kullanimini;
Karaman ve Sezgin (2008), Konya 6zelinde seyahat acenteleri ve ¢alisanlarinin sorunlarini; Kutluk
ve Avcikurt (2014), Istanbul’da yer alan seyahat acentelerinin agizdan agiza pazarlama ile
miisterilerinin satin alma karar siireclerine etkisini; Limon ve Arpaci (2016), kurum imaj1 agisindan
seyahat acenteleri ile ilgili yapilan miisteri sikayetlerini ve Camlica vd. (2022), Kapadokya

Bolgesi'nde faaliyet gosteren seyahat acenteleri ile ilgili e-sikayetleri incelemistir.
Yontem

Arastirmanin amacina uygun olarak nicel aragtirma yontemi benimsenmistir. Arastirmada veri
toplama araci olarak ise anket yontemi kullanilmistir. Aragtirmanin evrenini Ankara ilinde yer alan
seyahat acentelerinde c¢alisanlar olusturmaktadir. Aragtirmanin verileri arastirmacilar tarafindan 15
Subat 2024 — 15 Mart 2024 tarihleri arasinda 118 seyahat acentesi ¢alisanindan kolayda drnekleme
yontemi kullanilarak toplanmistir. Anket formunda iletisim engellerini 6l¢gmek i¢in Bagerer, Baserer
ve Demirkaya (2016) tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmigtir. Olgek toplamda 30 maddeden ve 5
boyuttan olusmaktadir. Olgegin boyutlari, dilsel ve davranissal, kisisel, duyussal, algisal ve psikolojik
boyutlardan olusmaktadir. Verilerin analizi SPSS 26 (Statistical Package for the Social Science)
istatistik paket programi ile yapilmistir. Yapilan arastirmada asagidaki sorular cevaplanmaya

caligilmistir.

. Cinsiyet ve medeni durum degiskeni agisindan arastirmaya katilan kisilerin iletisim

engellerini degerlendirmelerine katilim diizeyleri farklilik gosterir mi?

. Yas, egitim durumu, gelir seviyesi ve is yeri deneyimi degiskenleri acisindan arastirmaya

katilan kisilerin iletisim engellerini degerlendirmelerine katilim diizeyleri farklilik gdsterir mi?
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Bulgular

Arastirmada kullanilan iletisim engelleri 6l¢eginin 6nerme sayilar1 ve giivenirlik katsayilar1 Tablo
1°de gosterilmektedir. Olgegin Cronbach’s Alpha degeri; 0,80 ile 1,00 arasinda ise yiiksek derecede
giivenilir, 0,60 ile 0,80 arasinda ise oldukga giivenilir, 0,40 ile 0,60 arasinda ise diisiik derecede
giivenilir, 0,40’1n altinda ise giivenilir degildir (Tutar ve Erdem, 2022: 332). Arastirmada seyahat
acentesi calisanlarinin iletisim engellerini 6l¢mek i¢in kullanilan iletisim engelleri 6l¢egi 0,905

Cronbach’s Alpha kat sayisi ile yiiksek derecede giivenilir bulunmustur.

Tablo 1: fletisim Engelleri Olcegi Madde Sayilar1 ve Giivenilirlik Katsayilar

Olcek Madde Sayilarn | Giivenilirlik Katsayilar:

Iletisim Engelleri Olcegi 30 0,905

Tablo 2 incelendiginde, arastirmaya katilan seyahat acentesi ¢alisanlarinin yarisindan fazlasinin
erkek, evli ve lise mezunu oldugu anlagilmaktadir. Calisanlarin % 44,1°nin 26-35 yas araliginda ve
diistik gelir diizeyine sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica ¢alisanlarin %29,7’sinin 11 ve tlizeri y1l is

yeri deneyimine sahip oldugu goze ¢arpmaktadir.

Tablo 2: Seyahat Acentesi Calisanlarimin Demografik Ozelliklerine iliskin Bilgiler

Demografik Ozellikler Kategori Frekans (n) | Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 48 40,7
Erkek 70 59,3
) Evli 78 66,1
Medeni Durum Bekar 20 33.9
18-25 13 11
Yas 26-35 52 441
36-45 31 26,3
46 ve Uzeri 22 18,6
Lise Mezunu 78 66,1
Egitim Durumu On Lisans Mezunu | 23 19,5
Lisans Mezunu 17 14,4
Cok Diigiik 46 39
) .. Diisiik 52 44,1
Aylik Gelir Seviyesi Orta 14 11.9
Yiiksek 6 5,1
1-3 30 25,4
. . .. 4-6 33 28
Is Yeri Deneyiminiz 710 20 169
11 ve tzeri 35 29,7
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“Tablo 3’te iletisim engelleri Ol¢eginin dnermelerine iliskin ortalama ve standart sapmalarina yer

verilmektedir. Bu baglamda seyahat acentesi calisanlarinin en ¢ok iletisim engeli yasadigi husus

“Girtltili ortamlarda konusurken dikkatim c¢abuk dagilir (*=3,12)" Gnermesi oldugu tespit

edilmistir. Calisanlarin en az iletisim engeli yasadigi husus ise “Konusma esnasinda genellikle

kollarim bagli dururum (; =2,25)” secenegi oldugu belirlenmistir.

Tablo 3: iletisim Engelleri Olceginin ifadelerine iliskin Ortalama ve Standart Sapma

Degerleri
Boyutlar Tletisim Engellerini Olcme Onermeleri Ortalama | Std. Sapma
IKonusurken ¢ekingen davranirim. 2,27 1,280
[k kez karsilastigim kisiyle konusmada zorluk ¢ekerim 2,51 1,305
IKonusurken ¢ok fazla duraklarim. 2,36 1,195
_ Konusurken goz temasindan kaginirim. 2,26 1,270
% IKonusma esnasinda séylemek istedigim seyi agik bir sekilde ifade edemem. 2,63 1,400
§ IKonusurken karsimdaki kisinin gozleri yerine yiiziiniin baska bir noktasina 239 1,295
S bakarim.
= Konusurken karsimdakine bakmaktan ¢ok ¢evreme bakarim. 2,26 1,243
§ Karsimdaki kisiyle kisik bir ses tonu ile konusurum. 2,78 1,419
Karsimdakiyle ¢cok yavas konusurum. 2,55 1,343
Konusma esnasinda genellikle kollarim bagli dururum. 2,25 1,213
Konusurken kullandigim kelimenin anlamini tam olarak bilmesem de o 230 1330
lkelimeyi kullanirim. ’ ’
Konusurken kendimi bilgili géstermek i¢in uzun ciimleler kurarim. 2,45 1,311
Konusma esnasinda kendimi anlatmay1 severim. 2,85 1,315
= Kendimi konusan kisinin sorununu ¢é6zmeye mecbur hissederim. 3,04 1,263
:g« Konusurken ciimlelerimi tekrar etme ihtiyaci duyarim. 2,78 1,239
~ Konusma esnasinda daha ¢ok ben konugmak isterim. 2,50 1,265
Karsimdaki kisiyle iletisime ge¢mek icin 6nce onun konugmasini beklerim. 3,09 1,205
Karsimdaki ile 6glit vererek konugmak hosuma gider. 2,97 1,290
Gergin olunca konustugum kisiye gerginligimi yansitirim. 2,94 1,296
§ Konu.su ne olursa olsun konusurken olumlu ya da olumsuz elestiri yapmay1 3.07 1321
z severim.
E Konusmanin tamami yerine belirli bir noktasina odaklanirim. 2,83 1,260
Karsimdaki kisinin bir hatasi varsa ona karsi suglayict bir dil kullanmaktan 5 66 1281
kaginmam. ’ ’
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KKonusma esnasinda karsimdaki kisi kim olursa olsun onunla sakalasirim. 2,77 1,314
Konusma esnasinda 1s18in yanip sonmesi beni rahatsiz eder. 3,03 1,407
- Giiriiltiilii ortamlarda konusurken dikkatim ¢abuk dagilir 3,12 1,368
172
o Konusma esnasinda aklimda bir konu var ise o konusmaya dikkatimi
< 2,87 1,355
veremenm.
'Yorgun oldugumda konusulan konuya dikkatimi veremem. 3,09 1,260
Tanimadigim kigilerin oldugu ortamda iletisim kuracagim kiginin disg
2 e e 1 2,78 1,286
:g gOriiniigii benim i¢in onemlidir.
E Konu ne kadar 6nemli olursa olsun hoslanmadigim biriyle konusmaktan| 505 1310
& ka¢inirim. ’ ’
Karsimdaki kisi konustuktan sonra geri bildirimde bulunmam. 2,85 1,409

Seyahat acentesi ¢alisanlarinin iletisim engellerinin degerlendirilmesine iliskin katilim diizeylerinin

demografik ozelliklere bagl olarak farklilagip farklilagmadiginin Slgiimii i¢in Oncelikle verilerin

dagilimi incelenmis ve Kolmogorov-Smirnov testi degerleri dogrultusunda veriler normal dagilim

sagladig1 i¢in analizlerde Bagimsiz Gruplar t-testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way Anova)

uygulanmistir (Tablo 4).

Tablo 4: Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Gore Iletisim Engelleri
Degerlendirilmesinin Karsilastirilmasi

.. Dilsel-Davranigsal Kisisel Duyussal Algisal Psikolojik Genel
Degisken X SS | X |ss| X | ss | X | ss | X | sS| X | ss
Kadn 538 0.68 34 Oé8 2.74 | 072 | 3.19 | 1.06 | 297 | 1.02 | 2.76 | 0.56
Erkek 544 0.99 §5 0§7 294 |1 092 | 291 | 1.04 | 2.79 | 0.81 | 2.67 | 0.73
Cinsiyet 0508
Test degeri -0.415%* 2.534%* -1.280%* 1.416** 1.001** ‘
p 0.679 0.013* 0.203 0.159 0.320 0.488
Evi 249 0.93 920 0&8 293 | 093 | 3.17 | 1.11 | 295 | 091 | 2.80 | 0.74
Medeni Bekar 296 0.74 2.1 07 | 272 | 078 | 275 | 090 | 2.69 | 0.86 | 2.53 | 0.45
Durum 64 1
Test degeri 1.457** 1.634** 1.196%* 2.098** 1.518%%* 2.363**
p 0.149 0.105 0.234 0.038* 0.132 0.020*
18-25 yas 2.40 054 | 24|04 | 289 | 065 | 3.05 | 0.86 | 2.94 | 0.73 | 2.64 | 0.31
arasi (1) 9 0
26-35 yas 2.44 087 |27 (07| 267 | 075 | 292 | 098 | 2.74 | 0.92 | 2.56 | 0.61
arasi (2) 1 9
36-45 yas 2.86 090 | 28107 ] 3.03 | 1.09 | 293 | 1.03 | 292 | 0.74 | 2.72 | 0.68
Ya arasi (3) 0 3
g 46 yas ve 2.42 0.91 32 | 1.0 | 3.01 | 0.88 | 340 | 1.33 | 3.03 | 1.15 | 3.07 | 0.83
iizeri (4) 5 6
skeokok Skokok skokok
Mot lefiat 2 66ARH* 3. 074%% 1.441 1.206 0.633 3.101*%*
*
. 0.051 0.031% 0.234 0.311 0.595 0.030
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Tukey - 3>1 ) } ) 4>2
Lise 2.8 107 | 287 | 086 | 3.01 1.08 | 291 | 0.87 | 2.78 | 0.65
Mezunu (1) 2.57 0.81 6 9
On Lisans 230 1.02 2.8 108 | 282 | 085 | 3.26 1.06 | 2.88 | 0.98 | 2.71 | 0.70
Mezunu(2) ) ) 4 6
Egitim Lisans 185 073 25109 | 2.83 1.07 | 2.79 | 0.89 | 2.60 | 0.93 | 2.38 | 0.65
Durumu Mezunu(3) ’ ’ 7 5
skeksk sfeskesk sesksk seskesk skkesk
Test degeri 5,107+ 0.863 0.037 0.973 0.827 2.496
p 0.007* 0.425 0.964 0.381 0.440 0.087
Tukey 1>3 - - - - -
8(;1( diisiik 263 091 259 067 3.03 | 093 | 3.09 | 099 | 294 | 0.84 | 2.86 | 0.66
Diisiik 2) 230 083 2(.)7 068 277 | 0.84 | 3.04 1.03 | 2.86 | 0.89 | 2.63 | 0.66
Aylik Orta (3) 233 091 246 0i9 245 | 0.85 | 2.94 1.30 | 2.42 | 090 | 2.51 | 0.74
Gelir
Seviyesi | Yiiksck (4) 193 071 3§1 1‘.‘2 320 | 0.65 | 2.62 1.31 | 3.27 | 1.30 | 2.66 | 0.51
skksk skksk skksk skksk skksk
Test degeri 1,862 1.359 2.060 0.373 1.662 1.468
P 0.140 0.259 0.109 0.773 0.179 0.227
Tukey - - - - - -
1-3 Yl (1) 751 0.77 268 0i8 3.06 | 0.87 | 3.05 | 093 | 2.86 | 0.88 | 2.79 | 0.55
46 Y1l (2) 234 0.92 2§7 0§6 287 | 072 | 2.74 | 0.83 | 2.89 | 0.81 | 2.64 | 0.57
is Yeri 7-10 Y1l (3) 298 078 2‘.‘6 0‘.‘7 2.83 1.02 | 3.23 1.02 | 2.88 | 1.03 | 2.64 | 0.66
Deneyi
oney 11 Yil ve 29 1 1.0 | 269 | 095 | 3.16 1.32 | 283 | 095 | 2.74 | 0.85
mi N 2.48 0.98
iizeri (4) 1 0
skksk skeksk sk sk skksk
Test degeri 0.395%#% 0.498 0.942 1.268 0.020 0.351
p 0.757 0.685 0.423 0.289 0.996 0.788
Tukey - - - - - -

*»<0.05, **Bagimsiz orneklem t-testi, ***Tek yonlii varyans analizi

Katilimcilarin cinsiyetleri baglaminda iletisim becerileri degerlendirilmesi incelendiginde, bagimsiz

iki orneklem t-testi sonucuna iletisim engellerinin kisisel iletisim engelli boyutunun cinsiyete gore

anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Buna gore; %95 giiven araliginda, ortalamasi

yiiksek olan kadin c¢alisanlarinin kisisel iletisim engeli boyutuna katilim diizeylerinin daha yiiksek

oldugu sdylenebilir. Tablo 4’e gore cinsiyet degiskeni agisindan arastirmaya katilan ¢alisanlarin dilsel

ve davranissal, kisisel, duyussal, algisal ve psikolojik iletisim engeli boyutlarina katilim diizeyleri

arasinda anlamli bir fark olmadig: tespit edilmistir(p>0.05).

Tablo 4’e gore medeni durum degiskeni acisindan arastirmaya katilan seyahat acentesi ¢alisanlarin

algisal iletisim boyutuna ve genel iletisim engeline katilim diizeylerinde p<0.05 anlamlilik diizeyinde

anlamli bir fark oldugu sonucuna ulasilmistir.
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Varyans analizi sonucu incelendiginde; aragtirmaya katilan seyahat acentesi ¢alisanlarinin kisisel
iletisim engeli boyutuna katilim diizeyinde yas degiskenine gore p<0.05 anlamlilik diizeyinde fark
oldugu tespit edilmistir. Bu farkliligin hangi gruplar arasinda kaynaklandigini tespit etmek i¢in Tukey

testi yapilmistir. Tukey testi sonuglarina gore kisisel iletisim engeli boyutuna katilim diizeyinde “36-

45 yas aras1” ¢alisanlarin (;22,80) ortalamalarinin “18-25 yag aras1” calisanlarin (;=2,49)

ortalamalarindan daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Tablo 4’e gore varyans analizi sonucu incelendiginde; arastirmaya katilan calisanlarin dilsel ve
davranigsal iletisim engeli boyutuna katilim diizeyinde egitim durumuna gore p<0.05 anlamlilik
diizeyinde fark oldugu goriilmektedir. Bu farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in
yapilan Tukey testi sonucuna gore dilsel ve davranigsal boyutuna katilim diizeyinde “lise” mezunu
calisanlarin (; =2,57) ortalamalariin “lisans mezunu” ¢alisanlarin (; =1,85) ortalamalarindan daha
yiiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica varyans analizi sonucuna gore, aragtirmaya katilan ¢alisanlarin
iletisim engellerinin tiim boyutlarina katilm diizeyinde aylik gelir diizeyi ve is yeri deneyimi

degiskenlerine gore p>0.05 anlamlilik diizeyinde anlamli farklilik olmadig: tespit edilmistir.
Sonug¢

Seyahat acenteleri ¢alisanlari, bireyler ve gruplar i¢in seyahat deneyimlerini kolaylastirmada kritik
bir rol oynamaktadir. Seyahat acenteleri calisanlarinin iletisim engellerini asarak tiim miisterilerini
kapsayict ve erisilebilir bir hizmet sunmasi icin dilsel-davranissal, kisisel, duyussal, algisal ve
psikolojik iletisim engellerinin 6niine gecmesi gerekmektedir. Aragtirma sonuglari; kadin ¢alisanlarin
kisisel, evli calisanlarin algisal, 36-45 yas grubunun kisisel, 46 yas ve iizeri grubun genel ve lise
mezunu ¢alisanlarin dilsel-davranigsal iletisim engellerinin daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur.
Bu bulgular, cinsiyet rolleri, ig-yasam dengesi, yasa bagli iletisim tarzi farkliliklari, teknolojik
adaptasyon ve egitim seviyesi gibi ¢esitli faktorlerin iletisim engellerine etkisi olabilecegini
distindiirmektedir. Sonug olarak, seyahat acenteleri ¢alisanlarinin gesitli iletisim engelleri yasadigi
ve bu engellerin cinsiyet, medeni durum, yas ve egitim seviyesi gibi faktorlerden etkilendigi
goriilmistiir. Bu engellerin asilmasi, hem ¢alisanlarin is performansini ve motivasyonunu artirmak

hem de miisteri memnuniyetini yiikseltmek ac¢isindan biiyiik 6nem tasimaktadir.

Calisanlarin bu engelleri asabilmeleri icin farkli iletisim tarzlarina ve engellere duyarli bir igyeri
kiiltiirli olusturmak i¢in ¢alismalar yapilmalidir. Calisanlarin iletisim becerilerini gelistirmeye yonelik
diizenli egitimler ve halkla iliskiler faaliyetleri diizenlenmelidir. Bu dogrultuda iletisim engellerini ve
¢Oziimlerini ele alan bir geri bildirim sistemi olusturulabilir. Ayrica miisterilerinin ¢ogunlugunun

konustugu dillerin 6grenilmesi, farkli kiiltiirlerden gelen insanlarin iletisim tarzlarinin ve
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" beklentilerinin anlagilmast, yeni iletisim teknolojilerinin etkin kullanilmasi, zaman dilimi farklarinm

dikkate alinmasi, vize/seyahat belgeleri hakkinda bilgi sahibi olunmasi ve son olarak engelli
misterilere yonelik 6zel segenekler sunulmasi, iletisim engellerini asarak miisteri memnuniyetini ve

sadakati artirmaya yardimci olacaktir.

Gelecekte yapilacak arastirmalarda seyahat acenteleri calisanlarinin iletisim engelleri daha
derinlemesine incelenebilir ve farkl faktorlerin etkileri ortaya koyulabilir. Ayrica, iletisim engellerini
asmak i¢in yeni yontemler ve stratejiler gelistirilebilir. Bu calismalar, seyahat sektorliniin daha

kapsayici ve erisilebilir hale gelmesine katki saglayacaktir.
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