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ONSOZ

Turist rehberlerinin performansinin turist tatminine etkisinin incelendigi tez ¢a-
lismas1 ¢ok degerli hocalarimin katkilar1 sayesinde tamamlanmstir. Oncelikle, bu siiregte
destek olan, ilgi ve yardimlarini esirgemeyen, sonsuz fedakarlikta bulunan, saygideger
danisman hocam Yrd. Dog. Dr. Uysal YENIPINARa, bana her konuda yol gdsteren deger-
li hocam Prof. Dr. A. Celil CAKICI’ya, 6zellikle anket formunun olusturulmasinda fikir
veren Yrd. Dog. Dr. Yilmaz AKGUNDUZ’e, her konuda bilgi ve kaynaklarin1 paylasan
Yrd. Dog. Dr. Hiillya TASTAN’a, tez yazim asamasinda her sorumu sonsuz sabirla cevap-
layan Ars. Gor. Sercan BENLI’ye ve goreve basladigim ilk giinden beri benimle her ko-
nuda ilgilenen Ars. Gor. Ozan GULER’e, bu uzun siirecte varligm siirekli hissettiren bana
annelik yapan degerli hocam Ogr. Gor. Nuray ALTUN’a, anketin ceviri siirecinde yardim-
c1 olan degerli hocam Okt. Yesim ARICI’ya, tezimi bitirme agamasinda manevi destek
saglayan arkadasim, Zeliha TUNALI’ya, veri toplama siirecinde destek olan ve agirlayan
arkadasim, Yasemin GOC’e tesekkiirlerimi sunuyorum.

Son olarak, tizerimde emekleri biiyiik olan ve haklarmni asla 6deyemeyecegim
canim Annem ve Babama, ablalarima ve akademisyen olma yolunda beni tesvik eden, ce-

saretlendiren canim ablam Canan BAK’a sonsuz minnetlerimi sunarim.
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OZET
TURIST REHBERLERININ PERFORMANSININ TURIST TATMININE ETKIiSI:
KAPADOKYA’YI ZIYARET EDEN YABANCI TURISTLER UZERINDE BiR
ARASTIRMA

Turizm hareketleri igerisinde yer alan kiiltiir turlarinda turist rehberlerinin gos-
terdigi performans turist tatminini etkilemektedir. Tez calismasinda, turist rehberlerinin
performansinin, Kapadokya’y1 ziyaret eden yabanci turistlerin tatminine etkisi ortaya ko-
nulmustur. Arastirmanin modeli, tarama modellerinden iligskisel tarama modelidir. Veriler,
cok sayida arastirmaci tarafindan gelistirilen 6l¢eklerle olusturulan anket araciligiyla top-
lanmistir. Kota 6rnekleme yontemine gore; birak-topla yontemiyle toplanan anketler, 04-
18 Nisan 2015 tarihleri arasinda yiiriitiilmiistiir. Yaklasik iki hafta sliren anket uygulama-
sinda kullanilabilir 450 adet ankete ulasilmigtir. Calismada, betimleyici istatistiklerin yani
sira, aciklayici faktor, korelasyon ve regresyon analizlerinden yararlanilmistir. Bulgularda,
turist rehberlerinin performans o6zelliklerinin; mesleki sorumluluklar, kisisel ozellikler,
profesyonel yeterlilik ve grup i¢i sorumluluklar yonetimi gibi dort i¢ faktdr; yonetim ve
organizasyon gibi bir dis faktor olmak iizere bes faktor altinda toplandigi goriilmiistiir.
Korelasyon analizi sonucunda, turist rehberinin performansi ve turist tatmini arasinda pozi-
tif yonli ve anlamli bir iliski (r=0,564; p<0,01) oldugu ortaya ¢ikmistir. Bagimsiz degiske-
nin bagimli degiskeni aciklama orani olan R? degeri 0,316 olarak hesaplanmustir ve bu so-
nug turist tatmininin %31,6’sinin, (AR?=,316) turist rehberinin performansi ile agiklandigi-
n1 gostermektedir. Turist rehberinin performansinin turist tatminini etkiledigi sonucu, ¢a-
lismanin en 6nemli bulgusudur. Calismada dikkat ¢eken diger bir bulgu, turist rehberinin
performansi ile ilgili kavramsal ve uygulamaya yonelik 6nemli ¢iktilar elde edilmesidir.

Elde edilen bulgular, turist rehberlerine, tur operatorlerine, seyahat acentalarina, diger tu-
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rizm isletmeleri ile basta Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 olmak iizere, diger kamu kurum ve

kuruluslarina yonelik 6neriler gelistirilmesini saglamstir.

Anahtar Kelimeler: Turist, turist rehberi, turist rehberinin performansi, turist tatmini,

Kapadokya.



ABSTRACT
THE EFFECTS OF TOUR GUIDE PERFORMANCE ON TOURIST
SATISFACTION: AN INVESTIGATION ON FOREIGN TOURISTS VISITING

CAPPADOCIA

The tour guide performance affects tourist satisfaction in cultural tours located
in tourism activities. In this dissertation, the effect of tour guide performance on the tourist
satisfaction of foreign tourists visiting Cappadocia was suggested. The research model is
relational search model of search models. The data gathered through questionnaire com-
posing certain scales which were developed by a large number of researchers before. The
questionnaire was applied by drop-collect method through quota sampling method. The
survey was conducted on the 4th - 18™ of April 2015. In total practicable 450 surveys were
collected about lasting two week days in questionnaire practice. For the statistical analyses,
from descriptive explanatory factor, regression and correlation analyses were benefited.
The results showed that participants, performance characteristics of tour guide the five
factors composing; occupational responsibilities, personal characteristics, professional
competence, responsibilities within the group are internal factors; management and organi-
zation is exogenous factor. Correlation analysis revealed tour guide performance had a
positive and significant relationship with tourist satisfaction (r=0,564; p<0,01). Regression
analysis of the impact of tour guide performance over tourist satisfaction %31,6
(AR?=,316) found a significant change in the coefficient of determination. The effect of
tour guide performance on the tourist satisfaction is the most important finding. The study

draws attention to other point, conceptual and practical outcomes about the tour guide per-


http://tureng.com/search/single%20screening%20model

v
formance were presented. These findings gathered provided making recommendations to
tour guides, tour operators, travel agencies, other tourism establishments leading Ministry

of Culture and Tourism and other state institutions and organizations.

Key words: Tourist, tour guide, tour guide performance, tourist satisfaction, Cappadocia.
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GIRIS

Insanlarin siirekli yasadig1 mekanlardan farkl1 yerlere gitme eylemleri, insanli-
gin varolusuyla baslarken (Ahipasaoglu, 2006: 5), turist rehberligi, grup seyahat hareketle-
riyle birlikte tarihsel siirec icerisinde yerini almaya baslanmustir. ik organize tur ise, 1841
yilinda Thomas Cook tarafindan diizenlenmis olup giliniimiiz seyahat acenteciliginin ilk
adimlar1 olarak goriilmiistiir. Diizenlemis oldugu bu turlara ayni zamanda liderlik yapan
Thomas Cook’un c¢agdas rehberligin de Onciiligiinii yaptig1 soylenebilir (Batman, Yildir-
gan ve Demirtas, 2000: 1).

Turizm sektorii Diinya’da sanayi devrimi ile gelisme gostermis ve turist rehber-
leri de turizm endiistrisinin vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir. Osmanli doneminde
19. yiizyilin sonuna dogru énemi daha da artan turist rehberlerinin {ilkenin tanitimi ve ulu-
sal glivenlik acisindan 6nemli bir konumda bulundugu goériilmustiir. 29 Ekim 1890 tarihin-
de yayimlanan 190 sayili Nizamname, bu meslegin kurumsallastirma ¢abalarinin ilk 6rnegi

olmustur (Degirmencioglu, Adana Rehberler Odasi, t.y.).

Turist rehberleri tilkesini, iilke insanini, ¢alistig1 bolgeyi ve bagli bulundugu is-
letmesinitemsil eden oncii turizm oyuncularindan biridir (Tetik, 2012: 2). Kazandiklari
bilgi ve becerileri ve gosterdikleri davranislar ile, iilkenin ve halkin yabancilara karsi en iyi
sekilde temsil edilmesinde, olumlu ya da olumsuz diisiince ve imajin olusturulmasinda
oldukga etkilidir (Tosun ve Temizkan, 2004: 356). Ciinkii, turistler yabanci olduklar1 ya da
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklar bir iilkeye, bir yoreye seyahat etmekte; daha
once hi¢ tanimadiklar1 bir toplumla ve kiiltiirle karsilagmaktadirlar. Dolayisiyla onlarin
hem gevre ile uyumunu saglamak, hem de bilinmezlik sebebiyle yasadiklari tedirginlikleri-

ni ortadan kaldirarak, seyahatlerinden en iist diizeyde tatmin duymalarini saglanmasi ve
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aldiklar1 turistik hizmetten de yeterli doyum elde edilmesiadina turist rehberlerine biiyiik
gorevler diismektedir (Tetik, 2012: 2). Ozellikle yabanci bir kiiltiire yonelik smir dtesi se-
yahat eden turistlerin, seyahatleri boyunca kendilerine eslik eden turist rehberlerine diger
tiim kurum ve kisilerden daha fazla giivendikleri bilinmektedir. Diger yandan bulundugu
ilkeye yonelik 6n yargilarin kirilmasinda ve kiiltiirel unsurlarin dogru bir sekilde aktaril-
masinda turist rehberlerinin rolii yadsinamaz (Arslantiirk, Altundz ve Calik, 2013: 117).
Ulke tanitiminda, tur paketlerinin basarili olmasinda ve turist tatmininde turist rehberleri-
nin performansi etkili olmaktadir. Bu nedenle, tez ¢alismasinin amaci, turist rehberlerinin
performansinin turist tatminine etkisi olarak belirlenmistir. Calisma bulgular1; turist rehber-
lerinin yanisira, paket tur diizenleyen tur operatorleri, paket tur satisina aracilik eden seya-
hat acentalar1 ve diger turizm isletmeleri ile basta Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 olmak iizere,
diger kamu kurum ve kuruluslara yonelik oneriler gelistirilmesini saglamistir. Bulgulardan

gelistirilen 6nerilerin, turizm faaliyetlerini planlamada katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Arastirma kapsaminda Kapadokya bolgesine gelen yabanci turistlerin olustur-
dugu 6rneklem iizerinde calistimistir. Ornekleme dahil edilen katilimcilarin demografik
degiskenler icerisinde yer alan cinsiyet, medeni durum, yas, milliyet, egitim durumu, mes-
lek grubu ve kisisel gelir grubu sorulari i¢in tanimlayici istatistikler kullanilmaktadir. Aras-
tirmada bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligki incelendiginden, bu durum aras-

tirmanin iligkisel tarama modeli yoniine isaret etmektedir.



L. BOLUM

TEZIN PROBLEM TANIMI VE ONEMIi

Seyahat acentalarinin nitelikli iggérenleri arasinda turist rehberleri 6nemli bir
yer tutmaktadir. Calismada, turizmin gelismesinde ve turistlerin satin aldiklar1 turlarin tu-
ristik deneyime doniismesinde ve tatminin olusmasinda, rehberlik hizmetinin ve turist reh-
berlerinin anahtar unsur oldugu ortaya konmaktadir. Kapadokya’y1 ziyaret eden yabanci
turistlerin tatmininde turist rehberlerinin performansinin etkisini belirlemeye yonelik olan
bu tez ¢alismasinin birinci boliimiinde, oncelikle ¢alismanin problem tanimi, aragtirmanin
amaci, hipotezleri, sonrasinda arastirmanin 6nemi ve kapsami ile tezde yer alan baslica
tanimlara yer verilmistir.

|1.1. Problemin Tanim

Turist rehberlerinin, turistlerin beklenti ve isteklerine cevap verip vermeme ko-
nusu, calismanin problem tanimini olusturmaktadir. Bu daturist rehberinin sahip olmasi
gereken ozellikler ve nitelikler ile gosterdigi performans ile ilgilidir. Turist rehberlerinin
performans arttik¢a turist memnuniyeti de artabilir ve turistler aldiklart rehberlik hizme-
tinden yeterli tatmini saglayabilir. Turistlerin yabancilik hissetmemeleri, geldikleri iilkeye
uyum saglamalari, bilgilenmeleri ve en 6nemlisi bélgeden memnun olarak ayrilmalari ko-
nusunda turist rehberlerinin gosterdigi performansin etkisinin de énemli oldugu sdylenebi-
lir.

Tanimlar1 ve gorevleri geregi, turistlerle birebir iliskide bulunan, turistin mut-
luluklarin1 ve sikayetlerini paylasan turist rehberleri, deyim yerinde ise turizmin cephede
savasan neferleri olarak goriilebilir. Dolayisiyla turist rehberleri, yaptigi gézlemler ve ya-

sadig1 tecriibeleri ilehem saglanan hizmetin kalitesini arttiran hem de turizmin gelecegini



4
sekillendiren elemanlardir. Gliniimiiz turizm endiistrisinin temelini seyahat acenteciligi ve
tur operatorliigii olusturdugundan, turist rehberleri, genelde tur operatérleriyle uyumlu ola-
rak c¢alisan, biitliin sorumlulugu iistlenen, turistlere yol gosteren ve bilgi aktarimi saglayan
kisilerdir (Ahipasaoglu, 2006: 2).

Eslik ettigi grubun beklentilerini, miimkiin oldugunca yerine getirmek, onlarin
memnun ayrilmalarini saglamak turist rehberlerinin temel gorevlerindendir (Degirmenci-
oglu, 2001: 8). Ulkemizi ziyaret eden turistlerin tatmini turizm acisindan degerlendirildi-
ginde, turistlerin kendilerine sunulan hizmetlerden hangi derecede memnun kaldiklarinin
bilinmesi gerekmektedir. Turistlerin hizmetlere dair ¢ikabilecek sorunlarin giderilmesini ve
dolayisiyla turistlerin aldiklari rehberlik hizmetlerinden tatmin duymalar1 ancak bu sekilde
miimkiin olmaktadir (Yesiltas ve Oztiirk, 1997: 24).

Destinasyonlarda sunulan turist rehberligi hizmetinden duyulan turist memnu-
niyetinin olumlu olarak algilanmasinda turist rehberinin performansi biiyiik rol oynamak-
tadir. Dolayistyla Kapadokya’daki kiiltiir turlarinda turist tatminin saglanmasi igin turist
rehberinin temel bir faktor oldugu sdylenebilir. Bu nedenle, tez ¢alismast kapsaminda do-
gal ve kiiltiirel bir¢cok degere sahip olan Kapadokya’y1 ziyaret eden yabanci turistlerin tat-
mininde turist rehberinin performansinin etkileri incelenmektedir. Bu konunun se¢ilmesin-
deki amag; Kapadokya bolgesinde saglanan turistik hizmetlerin kalitesinin yiikseltilmesine
bu konuda turist rehberlerinin performans seviyelerinin ne derece etkili oldugunu belirle-
mek ve genel turist tatmini seviyelerini yilikseltmektir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin temel amaci; turist rehberlerinin performansinin turist tatminine
etkisini ortaya koymaktir. Turist rehberlerinin performansinin hangi boyutlarmin turist

tatmini etkiledigini incelemek arastirmanin bir diger amacidir. Bu baglamda, Kapadok-
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ya’y1 ziyaret eden yabanci turistlere uygulanan anketlerden elde edilen verilerden saglanan
bulgularla, Kapadokya’daki turist rehberlerinin performans diizeyleri 6lgiilerek, eksiklikle-
ri belirlenip, turistlerin tatmin duygularinin arttirilmasi ile ilgili yapilacak benzer ¢alisma-

lara katki saglanmasi amaglanmaktadir.

1.3. Arastirmanin Hipotezleri

Tez calismasi kapsaminda incelenecek bagimli ve bagimsiz degiskenler sirala-
narak arastirmanin amaci belirlenmistir. Bu baglik altinda, arastirmanin amacindan hare-
ketle tez ¢aligmasina konu olan bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda arastirilacak ilis-
kiler hipotezlerle test edilmektedir.

Turist rehberlerinin performansinin, rehberlik hizmetinden duyulan turist tat-
mini Uzerindeki etkisini ortaya koymayi amaglayan c¢alismalar incelendiginde; Tetik
(2012), turist rehberlerinin ekoturizm alanindaki yeterlilik diizeylerini aragtirmay1 ve eko-
tur rehberlerinin niteliklerinin turistler agisindan 6nem-performans diizeyini analiz ederek
memnuniyet diizeylerini ortaya koymayi amacladigi ¢alismasinda, ekotur rehberlerinin
verdikleri kaliteli hizmetin, katilimcilarin memnuniyet diizeylerini olumlu yonde etkiledigi
sonucuna ulagmistir. Miguel (2012), kiiltiir turistlerinin turist rehberlerinden beklentilerini
ve turist rehberlerinin performansinin turist memnuniyetindeki roliinii ortaya koymayi
amaclarken turist rehberlerinin miras yorumlayict ve kiiltiir arabulucular1 olduklarini be-
lirtmistir. Turist rehberlerinin egitimci veya giiler yiizlii mizaca sahip olmasinin turistlerin
daha az ilgilerini ¢ektigi, ¢alismaya katilan tiim turistlere gore turist rehberlerinin sahip
olmasi gereken en 6nemli roliiniin yorumlama rolii oldugu ortaya ¢ikmustir. Yu ve digerleri
(2001), caligmalarinda turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisimdeki rollerine ve aracilikla-

rma iliskin kavramsal bir ¢er¢ceve sunmuslardir. Buna gore, turist rehberlerinin kiiltiirlera-
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rasi iletisim performansinin turistlerin kiiltiirleraras1 seyahat deneyimine iliskin memnuni-
yetleri lizerinde etkili oldugu sonucuna ulasmislardir. Yapilan calismalarda da goriildigi
gibi, turist rehberlerinin performansinin, rehberlik hizmetinden duyulan turist tatmini tize-
rinde olumlu bir etkiye sahiptir. Buradan hareketle; Kapadokya’y:1 ziyaret eden yabanci
turistlerin rehberlik hizmetinden duyduklar1 tatmininde, turist rehberlerinin performansinin
etkisinin incelendigi bu arastirmada Hipotez 1 (H;) gelistirilmis ve test edilmistir.

Hipotez 1 (H1): Turist rehberlerinin performansi, rehberlik hizmetinden duyu-
lan turist tatminini olumlu etkiler.

Turist rehberlerinin performans boyutlarinin, rehberlik hizmetinden duyulan tu-
rist tatmini {izerindeki etkisini genel olarak ortaya koymay1 amaglayan galigsmalar incelen-
diginde; Mossberg (1995), turistlerin karsilastiklari hizmetin unsurlarini belirleyen faktor-
leri ve turun genel olarak algilanmasinda, aldiklar1 hizmet siiresince turist rehberinin per-
formansinin ne kadar 6nemli oldugunu arastirmayi amaclarken turistlerin turdan tatmininin
saglanmasinda ve turlardaki turist algisinda, turist rehberinin performansinin etkili oldugu-
nu ortaya koymustur. Chang (2006), ¢alismasinda, sunulan rehberlik hizmetinden duyulan
turist memnuniyetinin derecelerini etkileyen unsurlar1 ortaya koyarken, turist rehberlerinin
tur Oncesli, tur sirasinda, tur sonrasindaki performans diizeylerinin, turist deneyimlerinin
algilanmasinda anlaml bir etkiye sahip oldugunu bulgulamstir. Ayrica ¢alismada, turistle-
rin memnuniyet derecelerinin turist rehberlerinin verdigi hizmete ve gosterdigi performan-
sa gore degistigi ortaya ¢cikmistir. Sahin (2012), calismasinda turist rehberinin sahip olmasi
gereken performans niteliklerini ve iletisim yeterliliklerini ve bunun kiiltiirlere gore ne
sekilde farklilik gésterdigini ortaya koymayr amaglamistir. Calisma sonucunda, turist reh-
berinin turlarda, farkl kiiltiirlerin deger yargilarina yonelik degerlendirme yapmalari turist

goziinde rehberin performansini dolayisiyla turistlerin tatmini ve sadakatini olumsuz etki-



leyen bir unsur oldugu belirtilmistir. Turist rehberinin iletisim yeterliliklerine verdikleri
onem ile turist rehberinin iletisim performansi arasinda pozitif yonli iliski oldugu bulgu-
lanmustir.

Huang, Hsu ve Chan (2010), calismalarinda Shangai’daki paket turlar bagla-
minda turist rehberlerinin performansi ile turist memnuniyeti arasindaki iligkiyi incelemeyi
amaglamiglardir. Turist rehberinin performansinin, rehberlik hizmetinden dogan turist tat-
mini tizerinde direkt etki, tur hizmetinden ve tur deneyiminden turist tatmininde ise dolayl
bir etkiye sahip oldugunu bulgulamislardir. Ekmekgi (2005), calismasinda turistlerin paket
turu satin almadan Once ve sonra turun rehberinden beklentilerinin, turist rehberininsundu-
gu hizmet kalitesinin, egitiminin, tecriibesinin tiiketicilerin memnuniyet diizeyini etkileyip
etkilemedigini agiklamay1 amaglamustir. Turist rehberinin mesleki bilgisi ve tecriibesinin,
egitiminin, yabanci dilinin yeterliliginin, iletisim, konusma, grubu ve turu idare yetenegi-
nin turistleri olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Miikiis (2009), tarafindan yap1-
lan ¢aligmada turist memnuniyetinde dnemli bir yeri olan turist rehberlerinin, Dogu Anado-
lu Bolgesi’ndeki yeterliligi, arkeoloji ve sanat tarihi alanindaki bilgileri ve almis olduklari
egitimleri aragtirllmistir. Tura katilan katilimcilarin bir rehberde aradiklari niteliklerin 6zel-
likle rehberlerin arkeoloji, sanat tarihi, yabanci dil bilgisi, yenilikleri izleme, yore hakkinda
bilgisi, iletisim becerisi oldugu ortaya ¢ikmustir. Turist rehberlerinin nitelikleri ve 6zellikle-
ri ile turist memnuniyeti saglamada 6nemli konumda olduklar1 ve turistlerin beklentilerinin
karsilanmasinda kilit bir konumda oldugu goriilmiistiir. Yapilan ¢calismalarda da goriildigi
gibi, turist rehberlerinin performans boyutlari, rehberlik hizmetinden duyulan turist tatmini
tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Buradan hareketle; Kapadokya’yi ziyaret eden yabanci

turistlerin rehberlik hizmetinden duyduklari tatmininde, turist rehberlerinin performansinin
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etkisinin incelendigi bu arastirmada gelistirilen ve test edilen diger hipotezler asagida su-
nulmustur:

Hipotez 2 (Hy): Turist rehberlerinin performansinin ‘mesleki sorumluluklar’
boyutu, rehberlik hizmetinden duyulan turist tatminini olumlu etkiler.

Hipotez 3 (H3): Turist rehberlerinin performansinin ‘kisisel 6zellikler’ boyutu,
rehberlik hizmetinden duyulan turist tatminini olumlu etkiler.

Hipotez 4 (H4): Turist rehberlerinin performansinin ‘profesyonel yeterlilik’
boyutu, rehberlik hizmetinden duyulan turist tatminini olumlu etkiler.

Hipotez 5 (Hs): Turist rehberlerinin performansinin ‘yonetim ve organizasyon’
boyutu, rehberlik hizmetinden duyulan turist tatminini olumlu etkiler.

Hipotez 6 (Hg): Turist rehberlerinin performansimin ‘grup igi sorumluluklar’

boyutu, rehberlik hizmetinden duyulan turist tatminini olumlu etkiler.

|.4. Arastirmanin Onemi

Literatiirde turist rehberlerinin performansi ve turist tatmini degiskenleriyle il-
gili yapilmig ¢alismalar olmasina kargin, Kapadokya’da yabanci turistlerin kiiltiir turlarina
yonelik tatminlerine iligskin bir ¢alisma yapilmamistir. Kapadokya’y1 ziyaret eden yabanci
turistlerin sunulan turistik iiriin ve hizmetlerden tatmin ve/veya tatminsizliginin belirlen-
mesi aragtirmanin 6nemini ortaya koymaktadir. Bu nedenle, arastirmanin Kapadokya bdl-
gesinin turistik ¢ekiciliginin ve siirdiirebilirliginin arttirilmas: amaciyla turist rehberlerinin
olumlu yonlerinin devamliliginin saglanmasina ve olumsuz yonlerin iyilestirilmesi konu-
sunda turist rehberlerinden kaynaklanan sorunlarin giderilmesine katki sunmasi agisindan

onemli oldugu sOylenebilir. Bu ¢alismadan elde edilen sonuglar, 6zellikle turizm sektorii-
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ne, bilimsel verilere dayanarak katki saglamasi ve bu bilimsel veriler 1s181inda sunulan 6ne-
riler ag¢isindan 6nem tasimaktadir.

1.5. Arastirmanin Kapsam

Tez galismasinin kapsamini, turist rehberlerinin performansinin turist tatminine
iliskin etkileri olusturmaktadir. Bu gergevede, turist rehberinin tanimina yer verilerek turist
rehberinin ozellikleri ve nitelikleri, rolleri ele alinmistir. Devam eden kisimda, turist reh-
berlerinin performansinin tanimi, 6nemi ve turist rehberlerinin performansinin élgiimiine
iliskin alan yazin degerlendirilerek sunulmustur. Sonrasinda turist tatmininin tanimi, turist
tatminini olusturan unsurlar, turist rehberlerinin ve performansinin turist tatminine etkisi,

turist rehberlerinin performansindan duyulan tatmine iligkin alan yazin ortaya konulmustur.

Turist rehberinin tanimi, 6zellik ve nitelik, rolleri agiklanirken; Ahipasaog-
lu’nun (2006) calismasi esas alinarak, Giiler (1978); Cohen (1985); Batman, Yildirgan ve
Demirtas (2000); Howard, Thiwes ve Smith (2001); Temizkan (2005); Tetik (2006); Cola-

koglu, Epik ve Efendi’nin (2007) calismalar1 da incelen diger calismalar arasindadir.

Turist rehberinin performans tanimi ve 6nemi agiklanirken; Mossberg (1995);
Tiitiinct (2001); Dahles (2002); Arslantiirk (2003); Tosun ve Temizkan (2004); Zengin,
Batman ve Yildirgan (2004); Zhang ve Chow (2004); Lugosi ve Bray (2008); Huang, Hsu
ve Chan (2010); Meged (2010); Prakash ve Chowdhary (2010); Modlin, Alderman ve
Gentry’nin (2011) galigmalar1 irdelenen ¢alismalardandir.

Turist tatmininin tanimu, turist tatminini olusturan unsurlar, turist rehberlerinin
ve performansinin turist tatminine etkisi; Giingdr (2010) ve Oz’iin (2012) ¢alismalar1 temel
alinarak irdelenmistir. Ayrica; Yesiltas ve Oztiirk (1997); Pizam ve Ellis (1999); Degir-

mencioglu (2001); Ciftci (2004); Duman ve Oztiirk (2005); Yoon ve Uysal (2005); Akbu-
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lut (2006); Kozak (2007); Mcdowall (2010); Bulgan ve Soybal1 (2011); Lee, Jeon ve Kim
(2011); Ipar ve Dogan’m (2013) calismalar1 da bu kapsamda faydalanilan diger ¢alisma-

lardir.

1.6. Tanimlar

Turist: Siirekli ikamet ettigi yer disinda; eglenmek, gezmek, gormek, dinlen-
mek gibi nedenlerle seyahat eden; temel amaci psikolojik tatmin saglamak olan, seyahati
stiresince mal ve hizmet {liretimi ya da satis1 yoluyla kazang elde etmeyi diisiinmeyen, eko-
nomik anlamda tiiketici olan ve normal diizeyde bir mali giice sahip bulunan ancak zamani
siirly, gittigi yerde 24 saatten kisa, 1 yildan uzun kalmamak sartiyla bulunan kisidir (Cim-
rin, 1995: 34; Unliiénen, Tayfun ve Kiliglar, 2007: 20).

Turist Rehberi: 22/6/2012 tarih ve28331 sayili Resmi gazetede yayimlanan
6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu’na gore, seyahat acentaciligi faaliyeti niteli-
ginde olmamak kaydiyla kisi veya grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi once-
sinde se¢cmis olduklar1 dil kullanilarak {ilkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal
veya benzeri degerleri ile varliklarimin kiiltlir ve turizm politikalari dogrultusunda tanitila-
rak gezdirilmesini veya seyahat acentalar1 tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin
seyahat acentasinin yazili belgelerinde tanimladigi ve tiiketiciye satildig1 sekilde yiirtitiiliip
acenta adina yonetilmesini saglayan kisi olarak ifade edilmektedir (TUREB, 2012).

Turistik Destinasyon: Bir turistin veya turistik grubun ziyaret etmek igin, tu-
ristik hizmet saglayanlarin ise tanitimini yapip turistleri cekmek icin segtikleri, bir¢ok ¢e-

kicilik faktorlerini ve turistik hizmeti barindiran bolgedir (Kozak, 2003: 229).
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Performans: Bir isin iistesinden gelmek ya da bir kimsenin iizerine diisen gore-
vi etkin bir bi¢imde tamamlamas1 anlamma gelmektedir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2005:
280).

Beklenti: Kisinin veya toplumun kiiltiir yapisina goére farklilik ve degiskenlik
gosteren ve tatmini arzulanan bir istektir (Avcikurt, 2007: 150).

Memnuniyet: Oliver (1997: 13), memnuniyeti, “tiiketicinin tatmin olma tepki-
si olarak tanimlamakta ve bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden ya da biitiin olarak kendi-
sinden tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik algis1” olarak degerlendirmektedir (Duman,
2003: 47).

Tatmin: Var olan sorunlarin ¢éziilmesi, hizmetten memnuniyet saglanmast, is-
tek ve beklentilerin karsilanmasidir (Ciftgi, 2004: 20).

Turist Tatmini: Turistlerin destinasyonda aldiklar1 hizmetten duyduklar1 genel
memnuniyet” olarak ifade edilmektedir (Mcdowall, 2010: 23-24).

Miisteri Memnuniyeti: Bir isletmenin {iriin ya da hizmetleri kullanmasi sonu-
cu miisterinin bu {Uiriin ya da hizmetin degeri, niteligi ve 6zellikleri hakkindaki olumlu ya
da olumsuz duygularinin tamamidir (Altan ve Engin, 2004: 585).

Miisteri Tatmini: Miisterilerin bekledikleri ile elde ettikleri arasinda ortiisme-
nin olugsma durumudur (Odabasi, 2006: 15).

Tiiketici Tatmini: Bir tiiketicinin bir tesis hakkinda sahip oldugu deneyimleri
ile bu tesis hakkinda daha 6nceden sahip oldugu beklentilerinin karsilastirilmasinin sonu-

cudur (Kozak, 2006: 225).
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II. BOLUM

KURAMSAL ACIKLAMALAR VE iLGILI ALAN YAZIN

Calismanin ikinci boliimiinde, turist rehberinin tanimina yer verilerek turist
rehberlerinin nitelikleri ve ozellikleri, rolleri ele alinmistir. Devam eden kisimda, turist
rehberlerinin performansi ve turist tatmini kavramlari, ilgili alan yazindan yararlanilarak

degerlendirilmistir.

I1.1. Turist Rehberinin Tanim, Nitelikleri ve Ozellikleri, Rolleri

Gliniimiizde, tur operatdrlerinin hazirladig: bilesik iirlin niteligindeki pa-
ket turlar1 yoneten kisi turist rehberidir. Turizm endiistrisinde énemli bir meslegin yiiriitii-
ciisiidiir. Bu denli 6nemli bir meslegin niteliklerini ve 6zelliklerini, iistlendigi rolleri tan-

makta yarar vardir.

11.1.1. Turist Rehberinin Tanimi
Turist rehberi ve turist rehberligi hizmeti ile ilgili olarak yapilan baslica ta-
nimlamalara ve 22/6/2012 tarih ve 28331 sayili Resmi gazetede yayimlanan 6326 sayili

Turist Rehberligi Meslek Kanunu’na gore ise turist rehberligi hizmeti;

Seyahat acentaciligi faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup halindeki yerli veya
yabanct turistlerin gezi dncesinde se¢mis olduklari dil kullanilarak iilkenin kiiltiir, turizm, tarih,
cevre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklarinin kiiltiir ve turizm politikalar1 dogrul-
tusunda tanitilarak gezdirilmesini veya seyahat acentalar: tarafindan diizenlenen turlarin gezi

programinin seyahat acentasinin yazili belgelerinde tanimladig1 ve tiiketiciye satildigr sekilde

yiiriitiiliip acenta adina yonetilmesini saglayan kisidir (TUREB, 2012).
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Turist rehberligi konusunda, uluslararasi kabul gérmiis Diinya Turist Rehberli-
gi Birligi Federasyonu’nun (World Federation of Tourist Guiding Associations-WFTGA)

tanimina gore turist rehberti;

Yurtigi ya da yurtdisindan gelen grup ya da bireysel ziyaretgilere, onlarin tercihleri dogrultu-
sundaki bir dilde, bir bdlge ya da sehirde bulunan anitlar, miizeler, dogal ve kiiltiirel ¢evre ve

tarihi yerlerde kilavuzluk eden ve eglendirici bir yorumla bunlar: ziyaretgilerine aktaran, yetkili

otoriteler tarafindan taninan kisidir (\WFTGA, t.y.).

Oxford Ingilizce sdzliigiinde yapilan tanima gore (t.y.) turist rehberinin
tanimi “6zellikle yabanci bir iilkede, ziyaretgilere yol gosteren, dnciiliikk eden; yaban-
c1 turistlerin ilgi alanlaria yonelik noktalar1 gosteren, rehberlik yapan kisi” seklinde
belirtilmektedir (Prakash ve Chowdhary, 2010: 55). Bir diger tanima gore; “Bir tilke,
bolge, miize veya Oren yerini gezdiren, o yer hakkinda dogru ve yeterli bilgiler veren
kisilere rehber denilmektedir” (Ahipasaoglu, 1997: 35-36; Ahipasaoglu, 2001: 45-
46). Turist rehberini ifade eden bir bagka tanimlamaya gore,

Profesyonel turist rehberi, belirli bir programa gore yerli ve yabanct konuklara yol gos-
teren, ziyaret edilecek destinasyonlar ile ilgili onlara uygun dilde dogru bilgiler sunan, iilke ve
bolge tanitimi yapan, ziyaretgilerin sosyal, ekonomik ve kiiltiirel agidan dogru bir izlenim edi-

nerek ayrilmasini saglayan kisilerdir (Ahipasaoglu, 2006: 121).

Turist rehberligi ile ilgili olarak yapilan tanimlamalardan yola ¢ikarak, turist
rehberinin belirli bir tur programina uyarak, yerli ve yabanci turistlerin anlayacaklar1 dil
kullanilarak bir bolgenin tarihi, turistik, dogal kiiltiirel degerlerini tanitan, bireysel ya da
grup halinde ziyaret¢ilere liderlik eden, onlara yol gosteren, kilavuzluk eden, yonlendiren
kisioldugunu sdylemek miimkiindiir (Ahipasaoglu, 2006: 121; Ap ve Wong, 2001: 551,
Giizel, 2007: 4; Oter, 2007: 68; Yarcan, 2007: 35; Huang, Hsu ve Chan, 2010: 6; Prakash

ve Chowdhary, 2010: 55; Min, 2012: 158; Sahin, 2012: 23-24).
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Aragtirmacilar tarafindan turist rehberi ile ilgili yapilan tanimlamalarda turist

rehberiyle es anlamli olarak kullanilabilecek birkag ifadelere yer verilmektedir. Bunlar;
Pond (1993: 17) tarafindan, tur rehberi (tour guide), schir rehberi (city guide), nokta rehber
(step-on guide), tur yoneticisi (tour manager), tur eslik¢isi (tour escort), tur lideri (tour lea-
der) olarak ifade etmistir (Dahles, 2002: 785). Tang (1989) ¢alismasinda, bu tanimlamalari;
tur rehberi (tour guide), tur lideri (tour leader), tur eslikgisi (tour escort), tur yoneticisi
(tour conductor), seyahat yoneticisi (travel director), grup danismani (advisor of group
traveller), oyuncu (performer) olarak degerlendirmistir (Prakash ve Chowdhary, 2010: 56).
Holloway (1981) tarafindan ise; kurye, eslik eden (courier) (Cohen, 1985: 9), misyoner
(missionary), coban, dnder (shepherd), kollayict melek (ministering angel), disiplin sagla-
yict, amir (disciplinarian) olarak ele alinmistir (Dahles 2002: 785). Asagida Tablo 2.1°de

turist rehberleri ile ilgili yapilan tanimlamalara yer verilmistir.



Tablo 2.1. Turist Rehberleri ile Tlgili Yapilan Tamimlamalar

Tur yoneticisi Tour manager

Tur eslikgisi Escort / Tour escort

Tur lideri Tour leader Pond (1993)
Tur rehberi Tour guide

Sehir rehberi City guide

Nokta rehber Step-on guide

Seyahat yonetici Travel director

Grup danigsmant Advisor of group traveller

Oyuncu Performer

Tur yoneticisi Tour conductor

Tur rehberi Guide / Tour guide Tang (1989)
Tur eslikgisi Escort / Tour escort

Tur lideri Tour leader

Kurye / Eslik eden Courier

Misyoner Missionary

El¢i Ambassador

Coban / Onder Shepherd Holloway (1981)
Kollayict melek Ministering angel

Disiplin saglayict /Amir Disciplinarian

15

11.1.2. Turist Rehberlerinin Nitelikleri ve Ozellikleri

Turist rehberligi sifatinin 6zii agir bir sorumluluga sahiptir. Turist rehberinin
belirli bir konuda veya birden fazla konuda dogru ve derin bilgiye sahip olmasi tek basina
yeterli olmamaktadir. Bilgi sunma, saygi gérme ve giiven verme gibi birgok olumlu 6zelli-
gi de tasimalidir (Colakoglu, Epik ve Efendi, 2007: 142). Bu anlamda turist rehberi bir¢ok
yetenekleri ve bireysel 6zellikleri birlestirebilmelidir.

Giizel (2007: 12-18), bir turist rehberinde bulunmasi1 gereken nitelikleri, disa
doniikolma, konuksever olma, konusma ve espri yetenegine sahip olma, hosgoriilii olma,
diirlist olma, kendine giivenme, liderlik ruhuna sahip olma, sorumluluk sahibi olma ve is
ahlaki bilincine sahip olma seklinde siniflandirirken; Colakoglu, Epik ve Efendi (2010:
142-148) rehberligin niteliklerini, liderlik ve sosyal beceriler (isteklilik, cana yakin ve na-
zik bir mizag, kendine giiven, iyi iletisim becerileri, kararlilik), sunum ve konusma beceri-

leri (beden dili, ses, dil ve diksiyon) ve canlandirma (bilgiyi yorumlama vurgusu, insanlar



16
igin tutku hissetme, bélge ve konu igin tutku hissetme, hikayeler yaratma ve anlatma bece-
risi, susma zamanini bilme gibi) olarak ii¢ kategoride ele almistir.

Batman (2003: 118), diger yazarlar gibi bir turist rehberinin, liderlik, davrani-
sesnekligi, sabir, anlayis, mizah kabiliyeti, kararlilik, fiziksel goriiniim ve mesleki etikgibi
niteliklere sahip olmasi gerektiginden soz etmektedir. Benzer bir sekilde Tetik (2006: 52-
67), bir turist rehberinin sahip olmasi gereken ozellikleri; bilgi (yabanci dil bilgisi, genel
kiiltiir bilgisi, ilkyardim bilgisi, yore hakkinda bilgi, diger kiiltiirler hakkinda bilgi); beceri-
ler (anlatim, iletisim, yorumlama, espri yapabilme, koordinasyon saglama, sorularla basa
cikabilme, ilgi odaklayici sorular sorma, kendini yenileyebilme); nitelik ve fiziksel gorii-
niim (liderlik rolii, disa doniik olma, konukseverlik, is ahlaki, giyim) olmak {izere siniflan-
dirmistir. Bu baglamda turist rehberinin tasimasi gereken, 6nemli nitelikler ve 6zellikler su

sekilde siralanabilir (Batman, Yildirgan ve Demirtas, 2000: 23).

11.1.2.1. Liderlik

“Bir grup insani1 belirli amaglar i¢in bir araya getirme ve bu amaglar1 gercekles-
tirmek i¢in onlar1 harekete gegirme, yetenek ve bilgilerin toplam1” olarak tanimlanan lider-
lik, belirli bir amaca yoénelik gruplar olusturulmasi ve bu hedeflerin hayata gegirilmesi igin
farkli beceri ve ikna yontemlerini gerektirmektedir (Eren, 2008: 431). Liderlikten bahsede-
bilmek i¢in dncelikle bir grup insanin olmasi, onlarin ulagmayi hedefledikleri ortak amag-
larin olmasi1 ve bunlart gergeklestirebilecek bir liderin bulunmasi gerekmektedir (Akgiin-
diiz, 2012:6). Turist rehberinin de grup lideri olarak tasidig: liderlik 6zellikleri ise baz alt
basliklarla su sekilde ifade edilebilir. Bunlar; plan ve program yapma, yiiriitme gorevi,
grubu temsil etme, lilkeyi temsil etme, iligkileri yonlendirme ve denetleme, bilgi kaynagi

olma seklinde siralanabilir (Giiler, 1978: 78-81).
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11.1.2.1.1. Plan ve Program Yapma
Liderlik 6zelliginin bir geregi olarak, turist rehberi giinliik programini etkili bi-
c¢imde planlayip organize etmekte, grubu olusturan iiyeler arasinda olumlu iliskiler kur-
makta, haberlesmeyi kolaylastirmakta ve gorevinde basar1 gosterme olasiligini artirmakta-
dir. Gorevinin bilincinde olan liderlerin ise tiyeleriyle arkadasca iliskiler kurduklarmni, on-
lara kars1 samimi ve dost¢a yaklasimlar sergilediklerini, bireylerde saygi ve giiven duygusu
uyandirdiklar ifade edebiliriz (Eren, 2008: 438). Ancak turistik faaliyetlerle ilgili plan ve
programlar genellikle bu gorevi iistlenmis 6zel veya resmi kurumlar tarafindan 6nceden
diizenlenmektedir. Giinlimiizde ise, bu uygulama seyahat acenteleri veya tur operatdrleri
tarafindan yerine getirilmektedir. Turist rehberinin sorumlulugu, sadece bu programi uygu-
lamak olup, programla ilgili degisiklikler s6z konusu oldugunda karar ve hareketleri yo-
niinden sinirlandirilmis durumdadir. Esasen turistle dogrudan yakin iliskide olan bir kimse
olarak turist rehberi, programlarin hazirlanmasinda s6z sahibi olmalidir. Bu programlarin
uygulayicist konumunda bulunan turist rehberinin, gerektiginde uygun degisiklikler yapa-
bilme hakkina sahip olabilmesi, rehberin onderlik 6zelliginin bir geregidir (Giiler,1978:

78).

I1.1.2.1.2. Yiiriitme Gorevi

Belirli bir kurumun belirlemis oldugu amaglara ulagsmasinda yoneticinin en
onemli gorevi “Orgiitii yagatmak ve basarili bir sekilde amaglarina ulastirmak” tir. Bu belir-
lenen amaclarin gerceklestirilmesinde ise, yonetici, her tiirlii rehberlik ve liderlik faaliyet-
lerini yiiriitmelidir (Coskun, 2005: 48). Lider ayn1 zamanda turun yiiriitilmesinde kullani-
lan teknik ve tretilen fikirler a¢isindan da esnek olmali, turizm alanindaki gelismelere ve

degisen zaman kosullara hizli bir sekilde uyum saglayabilmelidir (Dalgin, 2008: 26). Bir
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grubu, gercek anlamda yonlendirebilmek i¢in, ileri goriisliiliige sahip olmas1 gerekir. Turist
rehberi, tur sirasinda ortaya c¢ikan ayrintilara, 6zellikle de turun aksamasina neden olan
detaylara bogulmamalidir (Coskun, 2005: 55). Bir turist rehberinin ¢alismalarinda 6zen
gostermek zorunda oldugu noktalardan birisi de grup faaliyetlerinde uyum ve dengeyi sag-
lamaktir. Bu da grubun yapisina ve egilimlerine bagli olarak gezi, dinlenme ve eglenme
stirelerinin uygun sekilde dagilimina baghidir. Program genel isleyisi bakimindan, grubun
yapisina uygun olmayip turistlerin ihtiyaglarina cevap vermedigi durumlarda, turist rehberi
uygulama ve yiirlitmedeki basarisiyla ¢ikabilecek aksakliklari azaltabilir. Gezinin basarisi,
programin uygulanmasi icin gerekli tedbirleri alarak yiiriitiilmesine baglhdir. Bu yiizden
programlarin diizenlenmesi kadar aktif bir sekilde yiiriitiilmesi de 6nemlidir. Bu 6nemli
gorevin sorumlulugu, tamamiyla turist rehberinin omuzlarindadir. Turist rehberi, grup i¢i
ufak bir sorun dahi ¢iksa onu hizlica ¢6zebilmenin ¢evikligiyle, turun devamliligini sagla-
malidir (Gtiler, 1978: 78-79).
11.1.2.1.3. Grubu Temsil Etmek

Sosyolojik ag¢idan bakildiginda, turist ziyaret ettigi bolgenin yabancisidir. Bil-
medigi bir iilkede gruplarla, kisilerle veya orgiitlerle dogrudan iletisim kurmasi olduk¢a
zordur. Bu nedenle, grubun 6nderi olan turist rehberi, turistleri grup dist iligkilerde temsil
etmek gorevini de stlenir. Turist rehberi eslik ettigi grubun sozciisiidiir. Turistin, birgok
resmi islemlerin ytikiinii lizerinden atmak istegi; gezi, eglence ve dinlenme sirasinda karsi-
lasacagi sorunlar1 ¢ozebilecek gilivenilir birinin varligimi duyma beklentisi diisiiniildiigiin-
de, grubu temsil etmek gérevinin 6nemi, agikga ortaya ¢ikmaktadir. Bu noktada turist reh-

berine biliyiik sorumluluk diismektedir (Giiler, 1978: 79).
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11.1.2.1.4. Ulkeyi Temsil Etmek

Bir yabanci olarak turist, gezip gérmeye geldigi iilkede dogal olarak bazi insan-
larla iletisim kurmaya ¢alisabilir. Turistin iliski kurdugu ve her giin iletisim halinde oldugu
kisilerden biri de turist rehberidir. Turist, lilke hakkindaki duygu, diisiince, tutum ve goriis-
lerinin birgogunu turist rehberi araciligiyla edinir (Giiler, 1978: 79). Turist rehberi, gezdir-
dikleri sehirlerde kiiltiirler hakkinda bilgi verirken biiyiik oranda kisisel bakis agisin1 yan-
sitmaktadir. Turist rehberleri genellikle; sehirler, miizeler, sergiler, tiyatrolar, bar veresto-
ranlar hakkindaki genel bilgilerini, kisisel deneyimlerini g6z 6niinde bulundurarak turistle-
re aktarmaktadir (Lugosi ve Bray, 2008: 472). Hem turist rehberinin iilkesi hakkinda ver-
digi bilgiler, yaptig1 degerlendirmeler, hem de bizzat davranis ve tepkileri turistin edindigi
ilk izlenimlerdir. Turist rehberi, turist bakimindan ziyaret edilen iilkenin aynasi konumun-
dadir. Turist ziyaret ettigi lilkenin gérmedigi, tanimadig1 ve merak ettigi bircok yoniinii
turist rehberi kanaliyla 6grenir. Bu baglamda turist rehberi, lilkenin temsilcisidir (Giiler,
1978: 80).
11.1.2.1.5. iliskileri Yonlendirme ve Denetlemek

Turist gezi, eglenme ve dinlenme sirasinda 6zgiir davranmak ister. Kisisel bek-
lentileri, turistik davraniglarinda ve tutumlarinda agir basar. Bununla birlikte, kisisel egi-
limlerine uygun iliskiler kurmak; fikirlerinin uyustugu kimselerle gruplar olusturmak da
her turistin beklentisidir. Bu beklentilerin kargilanmasinda, turist rehberi araci ve yonlendi-
rici rol oynar. Bir geziye katilanlar arasinda tanisma ortami yaratmak; grup ici etkilesimi
saglamak veya onun i¢in uygun zemin hazirlamak gibi konularda lider olmasindan 6tiirii
turist rehberi, biiylik sorumluluk iistlenir (Giiler, 1978: 80).

Eric Cohen’e gore (1985), turist rehberinin yoneltme ve etkileme rolii dort te-

mel unsurdan olugsmaktadir. Bu doért temel unsuru soyle siralayabiliriz: aragsal roller, sos-
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yallesmeyi saglayici roller, kaynastirici roller ve iletisimi saglayici rollerdir. Turist rehbe-
rinin roliinii olusturan bu doért temel unsurun her biri, iki farkli 6lgiite gore siiflanmustir.
Birinci 6l¢iit, rol bileseninin liderlik veya aracilik alaninda olma durumu dikkate alinarak;
ikinci 6lg¢iit ise, rol bileseninin grup i¢ine veya grup disina yonelik olma durumu dikkate
alinarak smiflandirma yapilmistir. Grup hangi 6zellikleri tasirsa tasisin, turist rehberlerinin
yoneltme ve etkilemenin gereklerini yerine getirebilmesi icin, grup i¢i ¢atismalar1 yonete-

bilmeli, biitiinlesmeyi, moral ve motivasyonu, dinlenme ve eglenmeyi saglayabilmelidir

(Cohen, 1985: 12; Karamustafa ve Cesmeci, 2006: 72).

11.1.2.1.6. Bilgi Kaynag Olmak

Grup Onderi, (rehberi) genellikle grup tiyeleri i¢in hazir bilgi kaynagi, tecriibeli
ve usta kisi olarak bilinir. Bu baglamda dndere, grup faaliyetlerinin gerceklesmesini sagla-
yan en yetkin kimse goziiyle bakilir (Giiler, 1978: 80). Ayrica her turist rehberinin, turistle-
rin algi, beklenti ve davranislarini sekillendiren, kendine 6zgii bir stili bulunur (Lugosi ve
Bray, 2008: 473). Grup karsisinda sayginlig1 olan ve s6zii 6nemsenen turist rehberi, grup
tiyelerinin kendisi hakkinda bu beklentilerini gerektigi dlciilerde karsilayabilmelidir. Turist
rehberinin, mesleginin 6zl geregi, hazir bilgilerle donanmis olmasinin yani sira, iilkesinin
toplumsal sorunlari, tarihi ve kiiltiirii hakkinda karsilasabilecegi sorulara cevap verebilecek
diizeyde bilgi sahibi olmalidir (Giiler, 1978: 80).
11.1.2.2. Davrams Esnekligi

Her grup, farkl kisilik 6zellikleri tasiyan bireyler toplulugu olarak ortaya ¢ikar.
Bireysel olarak herkesin kendilerine 6zgii aliskanliklari, zevkleri ve tarzlari vardir. Bu
asamada turist rehberine diisen gorev, farkli gruplar tek bir paydada birlestirmektir. Yani

bireyleri uyumlu bir grup haline doniistiirmektir. Tur yoneticisi olarak turist rehberi, turist-
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leri ortak noktada bulusturmak, karsilikli beklenti ve istekleri hosgorii ile yerine getirebil-
mek i¢in davranis esnekligi gostermek zorundadir (Batman, Yildirgan ve Demirtas, 2000:
32- 33).
11.1.2.3. Sabir ve Anlayis

Diiriistliik kavrami, ahlakin ve dogruluk ilkelerinin birlikte pekistirilmesini ge-
rektirir. Diiriistliigiin saglanabilmesi i¢in, ahlakin her bireyin temel sorunu olmasi gerekir.
Ahlak dis1 faaliyetlerle miicadele edebilmek i¢in insanlarin cesaretle miicadele edebilecegi
bir ortam yaratilmasi gerekir. Bu cesaret, 6ncelikle liderin bu konudaki cesareti, diiriistlii-
gii, sabirli ve anlayish yaklasimiyla saglanir. Iyi liderler, kurumda diiriistliigiin saglanabil-
mesi i¢in sdyledikleri gibi davranirlar. Zor sorunlarla basa ¢ikar, kendi dogrularindan vaz-
gecmezler. Mesleginde basar1 adina ahlak dis1 davranisi gosteren kisilerle miicadele ederler
(Coskun, 2005: 56). Turu yonetirken siirekli degisik rollere biiriinmek durumunda kalan
turist rehberinin de sabirli ve anlayish bir tutum gostermesi gerekir. Cilinkii mesleginin
gerekleri itibariyle ayni anda bazen arkadas, bazen baba, bazen saglike¢1 gibi pek ¢ok rolleri
tistlenmek zorunda olabilir. Bu gibi durumlarda turistlerin beklentisi, turist rehberinin gii-
ler yiizlii, sakin ve sogukkanli olmasi yoniindedir (Batman vd., 2000: 33).
11.1.2.4. Mizah Kabiliyeti

Turist rehberinin anlatimlarda eglenceli bir yorum kullanmasinin ve mizaha yer
vermesinin, grubun uyumunu saglamada 6nemli bir ara¢ oldugu ifade edilmektedir. Bu-
nunla birlikte mizah unsuru, yabancilarin da kendilerini grubun bir iiyesi olarak gormeleri-
ni saglamaktadir. Boylece, grubun ilgisini yenilemekte ve turistlere eglenceli bir deneyim
yasamaktadir (Howard, Thiwes ve Smith, 2001: 34). Bir turun giinliik deneyiminde mizaha
konu olacak bircok unsur bulunmaktadir. Ancak turistlerin bunun zevkine varmasi igin

turist rehberinin bunu fark edip ortaya koymasi gerekmektedir. Beklenmeyen bir gecikme-
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yi sorun yapmak yerine, ¢6ziim yoluna giderek olumlu tarafindan bakabilmek, olusabilecek
gerginligi ortadan kaldirmaktadir. Bu da hem turist rehberi hem de grup i¢in biiyiik bir
rahatlama yaratacagindan mizah 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir. Ancak yapilan
mizahin masum ve temiz olmasina, kimseyi incitmemesine &zen gosterilmelidir. Ornegin,

etnik yap1 ve dini konularin mizah konusu yapilmamasina dikkat edilmelidir (Batman vd.,

2000: 34).

11.1.2.5. Kararhhk

Kararli olmak; kat1 olmak veya gruba kotii muamele etmek degil, gruba neyin
nasil yapilmasi konusunda gereken agirhigi gostermek demektir. Meslekte, diger biitlin
yaklagimlarin yarar saglamadig1 ve kararli davranmanin gerektigi durumlar ortaya ¢ikabilir
(Batman vd., 2000: 34). Bazen esnek davranigin ve hosgoriiniin ise yaramadigi durumlarda
kararlilik 6nemli olmaktadir. Her seferinde otobiise ge¢ kalan bir kisiye bu kararlilik gdste-
rilebilir (Cimrin, 1995: 46). Ciinkii lider, daha biiylik amac1 veya hedefi goz 6ntinde bulun-
durarak, belirli bir stratejiyi planlamaktadir. Daha ¢ok nelerin iistiinde degil nasillarin {is-
tiinde odaklanmaktadir (Coskun, 2005: 55).
I1.1.2.6. Goriiniim

Hizmet sektoriinde dis goriiniis ¢ok dnemli bir yer tutmaktadir. Kisisel bakim
ve kiyafet sosyal statiiniin veya bir grubun sembolii sayilabilir. Ayn1 zamanda kisinin kim-
ligi, 6zellikleri ve i¢ diinyasi hakkinda da ipuglari verebilir (Batman vd., 2000: 34). Turist
rehberi giyimine 6zen gostermelidir. Turist rehberinin tasidigi giysileri turun 6zelliklerine,

niteliklerine, uzunluguna ve i¢inde bulunulan mevsime uygun olmalidir (Cimrin, 1995:

63).
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11.1.2.7. Mesleki Etik
Turist rehberinin mesleki etik sorumluluklarinin bilincinde olmasi ve bunlari
yerine getirmesi son derece 6nemlidir. Turist rehberinin mesleki etik sorumluluklar tice
ayrilabilir. Kendisini c¢alistiran sirkete (acentaya) karst sorumlulugu, tura hizmet saglayan
isletmelere karsi sorumlulugu, kendi turist grubuna karsi sorumlulugudur (Batman vd.,
2000: 35). Pond’un ¢alismasinda (akt. Cesmeci, 2004: 87), turist rehberinin turist grubuna
dogru, nesnel ve giivenilir bilgiler sunarak, yazili belgelerle efsaneler arasinda agik bir ay-
rim yapmasi gerektigi one siiriilmiistiir. Turist gruplarmin sagliginin ve giivenligini sagla-
masinin, yasam tarzlarina, dini inaniglarina felsefi ve ahlaki goriislerine karsi hosgorii ve
sevgiyle yaklasilmasi gerektiginin mesleki etik bilincinin saglanmasinda 6nemli bir faktor
oldugu vurgulanmastir.
11.1.3. Turist Rehberlerinin Rolleri
Turist rehberligi iizerine yapilan ¢alismalarda, turist rehberinin rolleri ve gorev-
leri tizerine farkli tanimlamalara rastlanmigtir (Zhang ve Chow, 2004: 82). Cagdas turist
rehberi gesitli rol ve alt rollerden olusan karmasik ve ¢ok yonlii 6zelliklere sahiptir. Ilgili
alanyazinda turist rehberlerinin rolleri; Zhang ve Chow (2004) tarafindan 16 rol, Black ve
Weiler (2005) tarafindan ise 10 farkli rol tanimlamasi yapilarak sunulmustur (Rabotic,
2010: 1157). Zhang ve Chow tarafindan yapilan arastirmada, turist rehberlerinin rolleri ile
ilgili farkli ifadeleri ve tanimlamalar1 Tablo 2.2’de gdsterilmistir. Turist rehberlerinin rolle-
rine yonelik ilk ¢alismalar Gronroos (1978), Schmidt (1979), Holloway (1981) ve Cohen
(1985) tarafindan yapilmistir ve 1978’de Gronroos turist rehberini “satis elemani” olarak
tanimlamistir (Koroglu, 2013: 97). Daha sonra Holloway (1981) rehberleri “bilgi-verici,
bilgi ¢esmesi, 6gretmen ya da egitmen, motive edici ve turist deneyimini baglatici, tilkele-

rinin misyoner veya elgileri, eglendiren kisi, katalizor, sirdas, (¢oban) 6nder, kollayici me-
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lek, grup lideri ve disiplin saglayici” olarak tanimlamistir (Dahles, 2002: 785). Turist reh-
berlerinin rolii eslik ettigi turist grubun yas, sosyal statii, meslek gibi sosyal olgularina gore
degismektedir (Arslantiirk, 2003: 36). Bu yiizden turist rehberinin roliine iliskin kesin bir
tanim yapilamamaktadir. Turist rehberlerinin degisen rollerini ele almadan 6nce rol kav-
raminin tanimlanmasi gerekmektedir.

“Rol, belirli bir konumda yer alan ya da belirli bir fonksiyonla gérevlendirilen
kisiden beklenen davranistir” (Koroglu, 2013: 1). Turist rehberlerinin tstlendigi baslica
roller; liderlik, araci, 6gretici, yardimci, dost, denetim eleman, satig elemani, diplomat, ev

sahibi, yonetsel roller basliklar altinda toplanmistir (Temizkan, 2005: 43).

Tablo 2.2. Turist Rehberlerinin Gorevlerine Yonelik Yapilan Tamimlamalar

Tanim Roles Arastirmacilar Yil
Aktor Actor Holloway 1981
El¢i Ambassador Holloway 1981
b T Buffer Schmidt 1979
enge unsuru/Tampon
g P Pearce 1982
Bakict CareTaker FineandSpeer 1985
Katalizor Catalyst Holloway 1981
o CultureBroker Holloway 1981
Kiiltiir simsar1 Katz 1985
Bilai verici Information giver Holloway 1981
ilgi verici
; Hughes 1991
Interpretor/Translator | Almagor 1985
Yorumcu/Terciiman Holloway 1981
Katz 1985
RyanandDewar 1995
Leader Cohen 1985
Lider Gevaand 1991
Goldman
Mediator Schmidt 1979
Holloway 1981
Uzlastirici Cohen 1985
Katz 1985
Arabulucu Middleman Van den Berghe 1980
o rati Organizer Hughes 1991
reanizator Pearce 1982
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Schuchat 1983
Salesperson FineandSpeer 1985
Satis Elemani Gronroos 1978
Shaman Schmidt 1979
Teacher Holloway 1981
) Pearce 1982
Ogretmen FineandSpeer 1985
Mancini 2001

Kaynak: Zhang ve Chow, 2004: 83

11.1.3.1. Liderlik Rolii

Liderlik, zor ve karmagik bir roldiir. Turist rehberinin sahip olmas1 gereken
onemli 6zelliklerden birisi liderliktir. Turist rehberinin grubu benimseyerek kendisini gru-
bun bir pargasi ve lideri olarak goriip, grupla biitiinlestigini hissettirmesi ve turu elinden
geldigince iyi ve sorunsuz bir sekilde bitirmesi gerekmektedir. Liderlik rolii, turist rehberi-
nin gorev ve sorumluluklar listesinin en basinda bulunmaktadir (Giizel, 2007: 17). Cohen’e
gore (1985: 10-15), modern turist rehberinin kokeninde ‘kilavuzlukve ‘“danismanlik”
yatmaktadir. Bu iki unsur turist rehberinin “liderlik” ve*“aracilik” yoniiniin ortaya ¢ikmasi-
na neden olmaktadir. Turist rehberinin liderlik roliiniin aragsal ve sosyal olarak iki bileseni
vardir. Aragsal yoniinii aragsal liderlik, sosyal yoniinii de agiklayici-etkileyici liderlik ola-
rak ele almaktadir. Aragsal roller “grup dis1 roller” olarak; agiklayici-etkileyici roller ise
grup i¢i roller olarak adlandirilmaktadir. Aragsal bilesen yoneltme, erisim ve kontrol un-
surlarindan olugmaktadir.

Bunun yaninda enstriimantal lider olarak turist rehberi, ziyaretgilere tur basla-
madan Once turla ve gidilecek bolge ile ilgili oryantasyon saglamak, ziyaretcilerin yaninda
bulundurmasi gereken aletler, giyilmesi gerekli giysiler ve ayakkabilar, alinmasi gereken
ilaclar vb. konusunda ayrintili bir sunum yapmak zorundadir. Ziyaretcilere gerekli yerlerde

gerekli uyarilar1 yapmak ve ziyaretcilerin kurallar1 anladigindan emin olmak bu roliin esas-
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lar1 arasindadir. Bu 6nlemlerin alinmasi yasanabilecek kazalarin 6niine gegilmesi agisindan
onem tagimaktadir (Howard, Thiwes ve Smith, 2001: 34).

Yoneltme unsuru, turist rehberinin bir turu deneyime doniistiirme yetenegini,
ziyaretgilerin tur esnasinda gorebilecekleri en ilging yerlere yonlendirilmelerini ve organi-
ze edilmelerini belirtmektedir. Turist rehberi, grubuna sadece cografik alanlarda degil ayn1
zamanda sosyal olarak organize edilmis bolgelerde de rehberlik etmektedir. Turist rehberi-
nin halka a¢ik olmayan yerlere girisi saglamasindaki basarisi erisim 6gesini ifade etmekte-
dir. Ornegin, hiikiimet binalarmin arka planindaki bélgelere girisi saglamak ve grubun dav-
raniglarint yonlendirmek turist rehberlerinin sorumlulugundadir. Kontrol 6gesi ise; turist
rehberlerinin, grup iiyelerinin giivende ve rahat olmalarini saglama sorumlulugunu belirt-
mektedir (Cohen, 1985: 10-15).

Sosyal lider olarak bir turist rehberinin gorevi ise, takim kurmak, grubu uyum-
lu hale getirmek ve moral saglamaktir. Eglenceli yorumlar ya da mizah, grup icerisindeki
buzlarin erimesine ortam yaratmaktadir (Howard, Thiwes ve Smith, 2001: 34). Sosyal bile-
sen ise, stres yonetimi, biitiinlestirme, moral ve animasyon bilesenlerinden olusur. Turist
rehberinden, grup iiyeleri arasinda olusabilecek bir gerginligi (stresi) yonetebilmesi, her-
hangi bir ¢atisma durumunda miidahale etmesi beklenmektedir. Holloway (1981) ve Sch-
midt (1979) gibi birgok arastirmaci, turist rehberinin grup tiyeleri arasindaki biitiinligi
saglamasi gerektigini ileri siirmektedir. Holloway (1981), turist rehberinin araci oldugunu
ve grup i¢indeki sosyal uyumu tesvik etmesi gerektigini, Schmidt (1979) ise turist rehberi-
nin grup i¢i biitiinliigli ve sosyallesmeyi tesvik eden kisi olmas1 gerektigini belirtmektedir.
Turist rehberi ayrica tur boyunca turistlert memnun edici tavirlar sergilemeli ve zaman
zaman sakalar yaparak grubunu neselendirmeli ve grubun moralini yiiksek tutmaya calis-

maktadir. Bununla birlikte, turist rehberi tur programina uyarak yeri geldiginde grup tiyele-
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rine gesitli aktiviteler yaptirarak animasyonlarla turu neseli hale getirmektedir (Cohen,
1985: 11-13).
1.1.3.2. Arac1 Rolii

Turist rehberi, turist ile yerel halk, yoredeki saticilar ve turizmde ¢alisan diger
personel arasindaki iliskilerde, genelde turisti yonlendiren, karsilagilan sorunlarin ¢éziimii-
nili saglayan, grubun birbirini tanima ve anlamalarinda etkili bir arac1 rolii oynayan kisidir.
Turist rehberi ayn1 zamanda acenta-otel, otel-turist ve turist-acenta iliskilerinde de sorunla-
ra aninda miidahale edebilen ve miisteri tatminini saglayan kisidir. Turist rehberi, turistle-
rin birbirleri ile olan iliskilerin seyrinde de énemli rol oynamaktadir. Ozellikle farkli din ve
inaniglardan bir araya gelmis gruplar s6z konusu oldugunda, turist rehberi dini bilgilerin-
den yola ¢ikarak kimin hangi konularda hassasiyet gosterdiklerini bildiginden, grupta kim-
seyi incitmeyecek davraniglarda bulunmaktadir (Temizkan, 2005: 43). Bir arac1 olarak tu-
rist rehberi, yonettigi grup, yerel toplum; bolgeler, kuruluslar ve turistik isletmeler arasinda
faaliyet gostermektedir. Grubunu ziyaret edilen bolgeye sundugu gibi, ziyaret edilen bol-
geyi de grubuna sunmaktadir. Diger bir deyisle, turist rehberinin gorevi ¢ift yonlii olarak
ifade edilmektedir (Hu, 2007: 153). Turist rehberleri destinasyon ile ilgili hikayeleri yo-
rumlayarak ve kendi hikayelerini anlatarak ziyaretcilerle arasinda kisisel baglantilar kur-
maktadirlar. Kitaplarda yazilan 6lu kiltiirli, olan1 degil de, canli kiiltiirli yani 6ren yerini
kendi yorumlama yetenegiyle anlatmanin daha iyi bir yontem oldugunu savunmaktadirlar
(Howard, Thiwes ve Smith, 2001: 34-35).
11.1.3.3. Ogretici (Egitimci) Rolii

Turist rehberinin turistlere verdigi bilgiler destinasyona yonelik bilgiler olup
tur ve destinasyon hakkindaki giizergah, uzaklik, seyahatte gececek tahmini siire; turistle-

rin gidebilecekleri ¢ekici yerler, yerel olanaklar, hizmetler ve giivenlik uyarilar1 gibi tim
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temel bilgileri igermektedir. Bu genel bilgiler yardimiyla turistler kendilerini giivende ve
rahatlamis hissetmektedir. Ayrica, alternatif ¢ekicilikler ve turistlerin bolgeler hakkinda
edindikleri bilgiler, bu bolgeler tizerindeki baskiy1 azaltmak konusunda, ziyaretgileri bol-
gelerin asir1 ve hoyratga kullanimindan uzaklagtirmaktadir. Davranissal bilgilendirme ise,
ziyaretcilerin bolgeler hakkindaki davranislarim1 degistirmek, yonlendirmek i¢in uygulan-
maktadir. Ayrica davranissal rehberlik, temel olarak istenen ziyaret¢i davranislari ve yerel
toplumlarin, turistlerin uymalarimi istedigi kurallar ile ilgili olarak cevresel ve sosyo -
kiiltiirel rehberligin bir formu seklinde ifade edilmektedir (Hu, 2007: 34). Turist rehberi,
turistleri destinasyonda egitici bilgilerle donatmasinin yanisira onlara birgok konuda da
yardimci1 olmaktadir.
11.1.3.4. Yardimec1 Rolii

Turist rehberi, turistinkarsilagabilecegi her tiirlii sorunda ona yardimei olabil-
melidir. Bu konular, tur esnasinda iletisim kurmak i¢in basit bir ankesorli telefon kullani-
mindan saglik sorunlarini ¢ézme ile ilgili sorunlara kadar degismektedir (Temizkan, 2005:
44). Turist rehberinin tistlendigi bu rol; turistlerin nereye gidecekleri, orada ne kadar siire
kalacaklari, ne gorecekleri, ne yapacaklari, yerli halkla nasil iletisim kuracaklar ile ilgili
sorunlarin ¢éziimiinli ve turistlerin ihtiya¢ ve beklentilerini tatmin etme konusunu ifade
etmektedir. Ayrica, turist rehberinin yaptiklar1 ve séylediklerinin; turistlerin destinasyonu,
yerel kiiltlirii ve insanlar1 anlamasinda, turda nasil davranmalar1 konusunda etkin bir rol
oynadigi da belirtilmektedir (Hu, 2007: 29).
11.1.3.5. Dost Rolii

Turist rehberi, tur boyunca turistlerle dostluk iliskileri kurdugu gibi bu iligkileri
turistler kendi iilkelerine dondiikten sonra de devam ettirebilmektedir. Bu durum Tiirkiye

acisindan olumlu imaj olusturma ¢abalarinda da etkili olmaktadir (Temizkan, 2005: 44).
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Destinasyon hakkinda olumlu veya olumsuz bir izlenimin edinilmesinden, iilkenin ve iilke
halkinin imajinin olusmasindan birinci derecede sorumludur; bu konuda belirleyici bir rolii
bulunmaktadir (Ap ve Wong, 2001: 551).
11.1.3.6. Denetim Elemani Rolii

Turist rehberi, turist tatminini saglamak i¢in gezdirdigi bolgelerde karsilastigi
olumsuz durumlari, ilgili kurum ve kisilere aktararak bu sorunlarin giderilmesinde yardim-
c1 olur. Ornegin, turu esnasinda karsilastig1 kagak rehberlik yapan kisileri ilgili kurum ya
da mercilere sikayet ederek bu konuda gerekenin yapilmasini saglayabilir (Temizkan,
2005: 45).
11.1.3.7. Satis Elemani Rolii

Turist rehberi, destinasyonlarda sagladiklari hizmetlerle turistlerin memnun
edilmesinden sorumludurlar. Turist rehberinin performansi, bir turu diger turlardan farkli-
lagtiran, turistlerin destinasyona tekrar gelmelerini saglayan, kurum imajin1 etkileyen
onemli bir faktordiir (Mossberg, 1995: 437). Ayrica, tur sirasinda aligveris yapma niyetinde
olup kararsiz kalan turistleri aligverise yonlendirip bagli bulundugu acentanin gelirlerinin
artmasina katki sagladigi gibi acentanin diger hizmetlerinin satisin1 da yapar (Temizkan,
2005: 45).

11.1.3.8. Diplomat (Biiyiikelci) Rolii

Ulkenin siyasi, ekonomik, sosyal ve politik durumu ile ilgili bilgiler veren tu-
rist rehberi, bir diplomat titizliginde davranmak ve iilke imajin1 olumlu sekilde gelistirme-
ye ¢abalamaktadir. Ulke hakkinda bilgi donanimina ve bu bilgiyi yabanci dillerde ifade
edebilme kabiliyetine sahiptir. Bu nedenle, se¢ilmis turist rehberi yurt disinda yapilan tani-
tim fuarlar1 gibi faaliyetlerde 6zellikle diisiik sezonda tanitict bir unsur olarak yer alabilir

ve lilke tanitim1 i¢in de faydali olabilir (Temizkan, 2005: 45). Bu bakimdan, turist rehberi
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gerek tlke turizminin, gerekse turizm isletmelerinin aynasi durumundadir. Turistler de o
aynada 1yi bir seyler gorebildigi 6l¢lide iilkenin daimi misafiri olacaklardir (Batman vd.,
2000: 3).
I1.1.3.9. Ev Sahibi Rolii

Turist rehberi, belirli bir kiiltiir seviyesine sahip olmalar1 gerckmesine ragmen,
turistlerin goziinde ait oldugu toplumu temsil eden, misafirleri agirlayan ve evini onlara
tanitan kisi olarak gériilmektedir (Temizkan, 2005: 45). Ozellikle gelen yabancilarin ‘Tanri
misafiri’ olarak goriildiigii Tiirkiye‘de her turist rehberi Tiirk insaninin en 6nemli 6zelligi
olan misafirperverligi sorumluluk edinmeli, hatta Tiirk insaninin bu 6zelligine anlatimla-
rinda da yer vermelidir (Giizel, 2007: 13).
11.1.3.10. Yonetsel Rolii

Tangiiler’in ¢aligmasinda (akt. Karamustafa ve Cesmeci, 2006: 71), turist reh-
berlerinin paket turlardaki islevlerinin, tanitma ve bilgi verme gibi 6zelliklerinin yan1 sira
tur yonetme islevleri oldugu ve bu yonetsel rollerin; tur ayrintilarin1 planlama, farkli hiz-
met saglayicilart arasinda orgiitleme ve koordinasyonu saglama, tura katilanlar1 yoneltme
ve etkileme, sunulan hizmetleri denetleme ve tur sonuglarini degerlendirme seklinde ifade
edildigi belirtilmistir.
I1.2. Turist Rehberlerinin Performansi Kavram ve Onemi

Calismanin bu boliimiinde, turist rehberlerinin performansi kavrami agiklana-
rak, turist rehberlerinin ve performansinin 6nemine vurgu yapilipturist rehberlerinin per-
formansimin 6l¢iimiine iliskin alan yazim ilgili literatiir kapsaminda degerlendirilerek su-

nulmustur.
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11.2.1. Turist Rehberinin Performans Tanim

“Performans” kavrami “basarim” olarak belirtilmekle birlikte (Tirk Dil Ku-
rumu, t.y.) “hedeflerin amaglar1 basarma derecesi” seklinde tanimlanmaktadir (Tiitlinct,
2001: 31). Performans “bir isi yapan bireyin, grubun, ¢alisma biriminin, isletmenin ya da
orgiitiin o iste ulagsmak istedigi amag¢ yoniinde bireyin ya da grubun kendisi i¢in belirlenen
hedeflere ve standartlara ne dlgiide ulasabildiginin gostergesidir” olarak ifade edilmektedir
(Col, 2008: 39).

Turist rehberinin performans kavrami, “gogunlukla kisinin yeterliliklerine bagl
Chowdhary, 2010: 53). Turizm, bir¢cok ¢esidiyle birlikte, konaklama isletmeciligin farkli
hizmet unsurlarin1 i¢inde barindirmaktadir. Onceden vaat edilen hizmetin fiziksel 6zellikle-
rine ve hizmet personelinin sundugu performansa gore degerlendirildiginde; rehberlik hiz-
metinin genellikle turist rehberinin performansina gore sekillendigi sdylenebilir (Huang,
Hsu ve Chan, 2010: 5). Rehberlik bireysel bir gorevdir ve her turist rehberi kendi perfor-
mansint ortaya koymaktadir (Lugosi ve Bray, 2008: 469). Bu nedenle turist rehberinden
beklenen performansin saglanmasinda, “uygun” hareketlerin yapilmasi, goriilmesi gereken
mekanlar, ¢ekilmesi gereken manzara fotograflari, alinmasi gereken hatira esyalar1 konu-
sunda turistlere gereken bilgilendirmenin yapilmasi biiyiik onem tagimaktadir. Bu perfor-
manslar, disa doniik, siirekli yenilenen faaliyetler olup oynanan rol ve gorevlerin diizenli

bir bigimde yerine getirilmesine baglidir (Edensor, 2000: 334-335).
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11.2.2. Turist Rehberlerinin ve Performansinin Onemi

Turizm, diinyanin en dinamik endiistrilerinden biridir ve siirekli olarak gelisen
bu endiistriye paralel olarak turist rehberinin tistlendikleri rolleri de degismektedir. Bu dog-
rultuda, gelisen endiistrinin gereksinim ve beklentilerine uyum saglamalari igin turist reh-
beri; yeni yaklasimlara, iletisim ve isbirligi becerilerine ihtiyag duymaktadir. Biiyiik risk
tasiyan bir paket turun yonetimi ve basaris1 biiyiik olgiide turist rehberine baghdir. Paket
turun uygulayicisi turist rehberidir ve turun uygulama asamasinda turistler turist rehberine
emanet edilmektedir. Pond (1993: 64), bu konuya vurgu yaparak “Turist rehberi turu yapan
ya da bozan kisidir” diyerek, karsilikli etkilesimin 6nemini ortaya koymaktadir (Arslan-
tirk, 2003: 34).

Turizm rekabet yaratan bir ortamda gelistiginden, turist rehberinin diger pay-
daslardan daha biiyiik bir rol iistlenmesi beklenmektedir (Prakash ve Chowdhary, 2010:
54). Turist rehberleri, tistlendikleri bu rollerle turistlerin kisiler arasi iligkilerini kontrol
ederken, yabancist olduklar1 sosyal ¢evre ile uyumunda araci gorev ustlenirler (Tosun ve
Temizkan, 2004: 357). Turist rehberleri, “gesitli iilke insanlariyla karsilasan ilk kisi olma-
lar1 ve turistlerle iilke insanlar1 arasinda diyalog kurmalar1 nedeniyle, turistlerin géziinde
iilke imajim1 gelistirebilecek ya da kuvvetlendirebilecek en 6nemli turizm c¢alisanlaridir”
(Gtizel, 2007: 4). Turist rehberleri, turistin seyahatini iyi veya kotii olarak degerlendirme-
sini saglayan, “ger¢ek an”1 yasamalarini saglayan (Zhang ve Chow, 2004: 81), mensup
olduklar1 iilke ve millet adina 6nemli alanlarda hizmet sunabilecek, onlar1 tatmin edebile-
cek en 6nemli konumda gorev alan personellerdir (Tosun ve Temizkan, 2004: 356). Bu
gorevi 6nemli yapan, turist rehberlerinin iilkelerini yabanci ziyaretgilere karsi kendi kisilik-

leriyle tanitmalaridir (Cimrin, 1995: 10).
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Seyahat isletmelerinin “ulastirma, biletleme, yeme-igme, konaklama, eglence,
miize ve Oren yeri gezisi” gibi hizmetleri bir araya getirerek olusturduklar1 paket turlarin
uygulama asamasinda biitiin yetki ve sorumluluk turist rehberlerine ge¢mektedir (Zengin,
Batman ve Yildirgan, 2004: 366). Turistin geldigi iilke ya da bolgede yonlendirilmesi adi-
na yapilan ¢aligmalar arasinda, turun planlanmasi, satisi, gruplarin olusumu ile eyleme do-
nlisme asamasinin oldugu sdylenebilir. Turist rehberleri bu eyleme donlisme asamasinda,
grubu yola ¢ikarip turu baslatarak etkin gorev alir. Artik turun gergeklesmesinde ve temsil
kalitesinin uygunluk kalitesine doniismesinde biiyiik bir etkendir (Ahipasaoglu, 2006:
136).

Turist rehberleri, cansiz bir tag yigin1 gibi goriinen mekanlari anlattiklart bilgi-
lerle siisleyip ayaga kaldiran (Tosun ve Temizkan, 2004: 360-361), somut kiiltiirel mirasin
tarihgesi ve mimari dzelliklerine hakim olan ve bu bilgileri turistlere aktaran turizm oyun-
cularidir. Turist rehberlerini 6nemli kilan farkli bilim dallarina iliskin bilgileri birbiriyle
iligkilendirmesi, hikayelendirerek anlatmasi ve turistlere deneyim yasatabilmesidir. Bu
deneyimler farkli kiiltiirlerden gelen insanlarin birbirlerinin diisiince ve inaniglarin1 daha
iyi anlamasini ve yakinlagmasini saglayabilir (Temizkan ve Temizkan, 2014: 169). Turist
rehberliginde en 6nemli etkilesim unsuru ise, turist rehberi ve ziyaretci arasindadir (Pra-
kash ve Chowdhary, 2010: 55). Turist rehberleri, turistlerin tarihi ge¢misi bir biitiin olarak
anlamasini, farkli bir bakis acisiyla goriip, hayatin farkli alanlarinda ve yasam dongiisiinde
simdi ile ge¢gmis arasinda bir baglanti kurmasimi saglamaktadir (Modlin, Alderman ve
Gentry, 2011: 4).

Yabanci konuklar turist rehberleri sayesinde, gezdikleri iilkenin insanlari hak-
kinda goriis ve izlenim sahibi olmaktadir. Turist rehberlerinin tutum ve davranislari, ifade-

leri ve yaptiklar1 genel agiklamalari {ilke agisindan fiilen baglayici1 bir unsur olmaktadir.
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Turist rehberlerinin isi geregi kendisine yonlendirilecek sorulara verecegi cevaplar inandi-
rict ve ikna ediciyonde olmalidir. Eger bir turist rehberi, edindigi bilgi ve tecriibe donani-
miyla konuklarin1 inandirabilirse, sosyal ve siyasi konulardaki agiklamalar1 i¢in de 6nemli
bir inandiricilik zemini olusturabilir (Ahipasaoglu, 2006: 68). Turist rehberlerinin islerini
en 1yi sekilde yapabilmesi amaciyla enerji harcama, kendini isine verme, is doyum ve per-
formans diizeyini koruyabilmesi yiiksek motivasyon giiciiyle saglanabilir. Dolayisiyla,
turist rehberleri onlar1 biinyelerinde ¢alistiran kurumlar ve seyahat isletmeleri agisindan
motivasyonun ve performansin 6nemi ve katkisi1 oldukea biiyiiktiir (Kéroglu ve Aveikurt,
2014: 46). Turizm endiistrisinin basarisi, biiylik oranda turistik destinasyonda bulunan tu-
rist rehberlerinin performansina baglidir. Turist rehberlerinin kaliteli hizmet sunumu; tu-
rizm endiistrisinin basarisi ve destinasyonun imaji i¢in de son derece dnemlidir (Zhang ve
Chow, 2004: 81).
I1.2.3. Turist Rehberlerinin Performansmin Ol¢iimiine Iliskin Alan Yazin
Turizm isletmeciligi ve yonetim gibi alanlarda yapilan ¢alismalarla kiyaslandi-
ginda, turist rehberinin performansina iligkin bulgularin yerli ve yabanci literatiirde zayif
oldugu gorilmiistiir. Uluslararasi alanda turist rehberligine yonelik ilk ¢alismalar ise, aka-
demik camiadan istenen diizeyde ilgi gérememistir. 1985 yilinda “Annals of Tourism Re-
search” dergisi turist rehberlerinin roliine iligkin 6zel bir say1 yayinlamistir; ancak sadece
tic makalenin turist rehberligi ile ilgili olmasi nedeniyle bu 6zel say1 amacina ulasgamamis-
tir (Huang vd., 2010: 4). Daha sonra rehberli turlar1 ve turist rehberligini pek ¢ok agidan
inceleyen caligmalar yapilmistir. Sosyal bilimciler genellikle turist rehberlerinin rollerini,
performanslarini, rehberli tur deneyimlerini ve turist rehberlerini irdeleyen caligmalara
yonelmislerdir (Lugosi ve Bray, 2008: 468). Turist rehberligi {izerine yapilan ¢aligsmalarda

turist rehberlerinin rollerine (Cohen, 1985; Cohen, Ifergan ve Cohen, 2002; Dahles, 2002;
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Prakash ve Chowdhary, 2010), Kéroglu, 2013, Isler ve Giizel, 2014); turist rehberlerinin
nitelikleri ve yeterliliklerine (Leclerc ve Martin, 2004; Giizel, 2007; Meged, 2010); turist
rehberlerinin performanslarina (Zhang ve Chow, 2004; Hu, 2007; Randall ve Rollins,

2009; Mak, Wong ve Chang, 2010; Ko6roglu, 2011) yonelik yapilan g¢alismalar Tablo

2.3’de sunulmustur.
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Cohen (1985), turist rehberlerinin rolleriyle ilgili yaptigi ilk ¢alismasinda, turist
rehberlerinin rollerinin kavramsal g¢ergevesini sunmaktadir. Caligmada turist rehberligi
mesleginin ilk donemlerde yol gostericilik ve danismanlik seklinde basladigina vurgu yapi-
lir. Sonraki donemlerde turist rehberinin liderlik ve arabuluculuk roliiniin gelistigi goriiliir.
Turist rehberligi; aragsal (enstriimantal), sosyal, etkilesimsel ve iletisimsel olarak dort te-
mel bilesen halinde ele alinir. Turist rehberinin aragsal rolii; grubuna karsi sorumlulugunu,
sosyal rolii; tura uyumu ve moralini, etkilesimsel rolii; turistler ile yerel halk, sehirler ve
kurumlar arasindaki roliinii, iletisimsel rolii ise; turistlere destinasyon hakkindaki bilgileri
sunus seklini ifade etmektedir. Cohen, Ifergan ve Cohen (2002), yapmis oldugu calisma-
sinda konuyu egitim agisindan ele alarak turist rehberinin egitimei kimlige biirlindiigiinii ve
manevi olarak rehberlik yaptigini ifade etmektedir. Sosyoloji ve psikolojiyi ilgilendiren
grup dinamigi, motivasyon, kiiltiirel etnik arka plan gibi konularda turist rehberinin ¢ok iyi
egitim almis olmasi gerektigini savunmaktadir. Modern turist rehberine yeni bir gorev yiik-
leyerek turist rehberinin asil gorevinin bilgi iletmek degil, tartisma ortami yaratmak oldu-
gunu ileri siirmekte ve “profesyonel rehber” ibaresi yerine “danigman rehber” anlamina
gelen “Madrich”rol modeli ifadesini kullanmay1 yeglemektedir. Cohen (1985), ¢aligmasin-
da daha ayrintili ve tek 6zel bir fikri savunurken; Cohen, Ifergan ve Cohen (2002), sadece
Israil’de olan bir modeli ortaya koyarak Cohen (1985) tarafindan savunulan gériisii kabul
etmemektedir.

Dahles (2002), destinasyonun temsilinde turist rehberliginin 6nemli bir faktor
oldugunu ortaya koydugu calismasinda, turist rehberlerinin geleneksel rollerinin kiiltiirel
araci rolii oldugunu ifade etmistir. Yetkili otoriteler tarafindan, kiiltiirel unsurlarin 6nemi-
nin vurgulanmasinda, turist rehberlerinin destinasyonun tarihi ve kiiltiiriiniin aktarilmasin-

da 6nemli bir rol oynadiginin altin1 6nemle ¢izmistir. Prakash ve Chowdhary (2010), tara-
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findan yapilan ¢alismada turist rehberlerinin rollerinin neler oldugunun ortaya ¢ikarilmasi
amaclanmustir. Yapilan literatiir taramasi1 sonucunda turist rehberlerin rollerinin kaliteli bir
seyahat tecriibesi kazandirmadaki 6nemi ve turist rehberlerinin rollerini gerceklestirirken
uygun is ortaminin saglanmasi gerektigi ortaya ¢ikmistir. Koroglu (2013), turist rehberleri-
nin ig yasamlarinda iistlendigi/listlenmesi gerekli oldugu rollerini ortaya koymak amaciyla
yapmis oldugu calismasinda, en fazla dogaya yonelik turizm faaliyetleri i¢erisinde kaynak
yoneticiligi roliine, liderlik roliine, kiiltiirel arabuluculuk roliine ve yorumcu roliine vurgu
yapildig belirlenmistir. Turist rehberlerinin liderlik, arabuluculuk ve kaynak yonetimi rol-
leri ile dogaya dayali gerceklestirilebilecek faaliyetlerde 6nemli bir unsur olduklar1 ortaya
cikmustir.

Isler ve Giizel (2014), calismasinda turistlerin rehberli turlara yonelim nedenle-
rini degerlendirmek ve turist rehberlerinin deneyimsel bilgilendirici/6gretici rolleri ile tur
deneyimini zenginlestirme derecelerini 6l¢gmeyi amaglamaktadir. Rehberli turlarin tercih
edilmesinde ortaya ¢ikan en 6nemli ifadelerin, gezilen yerler hakkinda dogru bilgi almak
ve Tirkiye’nin tarihi ve turistik degerlerini tanimak oldugu gortilmiistiir. Bu baglamda
ozellikle bilgilendirici turlar olarak adlandirilan kiiltiir turlarinda turist rehberlerin dogru
bilgi verme ve tanitma rollerinin 6n plana ¢iktigi gbézlenmektedir. Leclerc ve Martin
(2004), turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin, milletler arasindaki algi farkliliklarimi
inceledigi ¢alismalarinda, Fransiz ve Alman turistlerin, turist rehberlerinin yeterliliklerine
verilen 6nemi, Amerikalilara gore daha farkli algiladiklarin1 bulgulamislardir. So6zli ve
s0zlii olmayan iletisim davraniglarinin Avrupali turistler icin Amerikali turistlere nazaran
daha 6nemli oldugu ortaya ¢ikmustir.

Meged (2010), ¢alismasinda rehberli turlarda turist rehberleri ve turistler tara-

findan yapilan uygulamalar1 degerlendirmeyi ve rehberlik mesleginde bilgi paylasimi i¢in
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bir ortam saglamay1 amaglamaktadir. Mizahi yeteneklerin her turist rehberinde bulunmasi
gereken bir 6zellik oldugu ancak bu 6zelliklerin turistlerin pek ilgisini ¢ekmedigi goriil-
miistiir. Giizel (2007), ¢alismasinda turist rehberlerinin yeterliliklerini 6lgmeyi, bilgi ve
beceri diizeylerini, kisilik-karakter 6zelliklerini dikkate alarak, turistlerin beklenti ve algi-
larin1 6nem-performans dahilinde karsilastirmali olarak ortaya koymayr amaglamaktadir.
Calisma sonucunda, turist rehberlerinin bilgi ve beceri diizeylerinin énemli oldugu ve bu
konuda yeterli olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Turist rehberlerinin performanslarinin énem dii-
zeyini tam olarak karsilanmadigi da dikkati ¢eken bir nokta oldugu goriilmiistiir. Turist
rehberlerinin becerilerinin 6nem diizeylerine bakildiginda tiim ifadelerin turistler tarafin-
dan 6nemli oldugu ifade edilmistir.

Zhang ve Chow (2004), tarafindan turist rehberlerinin sundugu hizmet kalitesi-
nin Ozelliklerinin, turistler tarafindan algilanan 6nemini ve turist rehberlerinin gostermis
olduklar1 performanslarin diizeyini belirlemek amaciyla bir calisma yapmislardir. Bu
amagla turist rehberlerinin sahip olmasi gereken 6zellikleri belirlemislerdir. Calismanin
sonucunda turist rehberlerinin 6nemli 6zelliklerinin profesyonel standartlara ulastigi ortaya
cikmistir. Bu 6zellikler; dakik olma 6zelligi, bilgi ve beceri diizeyi, tur programi hakkinda
bilgisi, yore hakkinda bilgisi, sunum becerisi, iletisim becerisi, giivenlik kurallar1 hakkinda
bilgisi, seklinde ifade edilmistir. Buna karsin turist rehberlerinin ortaya ¢ikan problemlerin
¢Oziimiinde yetersiz kaldig1 ve bu konudaki performanslarinin diisiik oldugu goriilmiistiir.
Turist rehberlerinin performansi ile tasidigi 6zelliklerin 6nemi kiyaslandiginda; performan-
sa dair 6zelliklerin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Hu (2007), turist rehberlerinin yerel siirdiiriilebilirlige katki saglamalari ile ilgi-
li olarak performanslarini degerlendirdigi ¢aligmasinda turist rehberlerinin turistlerin tatil-

lerinden elde ettikleri deneyimlerin arttirilmasi, yerel kaynaklarin korunmasi ve yerel eko-
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nominin tesvik edilmesi konularinda yeterli olmadiklarini ortaya koymustur. Randall ve
Rollins (2009), tarafindan yiiriitiilen calismada turist rehberlerinin ¢evreye duyarli bir birey
olarak davrandigi ve yorumlama giiciinii kullandiginda; dogal alanlarin korunmasinda ne
kadar etkili oldugunu ortaya ¢ikarmak amag¢lanmistir. Calismanin sonucunda turistler tara-
findan her role verilen 6nem ve performans testleri karsilastirildiginda bes rolle ilgili
uyumlu ¢iktilar gézlenmistir. Bunlar; turist rehberinin aragsal, sosyal, etkilesimsel, ileti-
simsel, ¢cevresel yorumcu Ozellikleridir. Diger yandan, turist rehberinin “sorumluluk davra-
nis1, motive edici” roliinden beklenen performansi, 6nem derecesinden daha diisiik ¢ikmuis-
tir. Turist rehberlerinin arabulucu roliinii belirten iki ifade ise, turist rehberlerinin perfor-
mans diizeylerinin 6nem diizeylerine gore daha yiiksek bulundugu ifadeler olmustur.

Mak, Wong ve Chang (2010), turist rehberlerinin hizmet kalitesini etkileyen
faktorleri belirlemeyi amagladig1 ¢alismalarindaturist rehberlerinin uygunsuz is uygulama-
larinda eksiklikleri oldugu, bunun da turizmi ve ev sahibi destinasyonu etkiledigi ortaya
cikmigtir. Koroglu (2011), ¢alismasinda turist rehberlerinin i doyumu ve motivasyon dii-
zeylerine etki eden faktorlerin belirlenmesini ve bu faktdrlerin performansla iligkisini orta-
ya koymay1 amaglamaktadir. Caligma sonucunda, is doyum diizeylerinin orta, motivasyon
ve performans diizeylerinin ise yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Is doyumunu en fazla etki-
leyen degiskenin i¢sel doyum ve motivasyonu en fazla etkileyen degiskenin ise psiko-
sosyal araclar oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte is doyumu faktorleri ile performans
arasindaki iligkiler incelendiginde; i¢sel doyum ile performans arasinda pozitif ve anlamh
bir iliski oldugu, dissal doyum ile performans arasindaki iligkinin ise ¢ok diisiik diizeyde
oldugu ortaya ¢ikmistir.

Turist rehberlerinin performansinin 6l¢imiine iliskin alanyazin genel olarak

degerlendirildiginde, yapilan ¢alismalarda turist rehberlerinin sahip oldugu o6zelliklerin
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olumlu ve olumsuz c¢iktilar1 gbézlenmistir. Bunlar1 6zetlemek gerekirse, olumlu gézlenen
Ozellikleri; dakik olma 6zelligi, tur programi hakkinda bilgisi, yore hakkinda bilgisi, sunum
becerisi, iletisim becerisi, glivenlik kurallar1 hakkinda bilgisi (Zhang ve Chow, 2004); bilgi
ve beceri diizeyi (Zhang ve Chow, 2004; Giizel, 2007); arabuluculuk 6zelligi (Randall ve
Rollins, 2009) seklinde bulgulanmistir. Olumsuz gozlenen 6zellikleri ise; problemleri ¢6-
ziim becerisi (Zhang ve Chow, 2004); turistlerin tatillerinden elde ettikleri deneyimlerin
arttirtlmasi, yerel kaynaklarin korunmasi, yerel ekonominin tesvik edilmesi (Hu, 2007);
sorumluluk davranigi 6zelligi ve motive edici unsuru (Randall ve Rollins, 2009) Tablo

2.4°de belirtilmistir.
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Tablo 2.4. Arastirmalarda Turist Rehberlerinin Olumlu ve Olumsuz Yondeki Performans Ozellikleri

Arastirmalarda Turist Rehberlerinin
Olumlu Yéndeki Performans Ozellikleri

Arastirmalarda Turist Rehberlerinin

Olumsuz Yondeki Performans Ozellikleri

-Dakik olma ozelligi (Zhang ve Chow,
2004)

-Sunum becerisi (Zhang ve Chow, 2004)

-Tur programi hakkinda bilgisi (Zhang ve
Chow, 2004)

-Yore hakkinda bilgisi (Zhang ve Chow,
2004)

-Iletisim becerisi (Zhang ve Chow, 2004)

-Giivenlik kurallar1 hakkinda bilgisi (Zhang
ve Chow, 2004)

-Bilgi ve beceri diizeyi (Zhang ve Chow,
2004; Giizel, 2007)

-Arabuluculuk 6zelligi (Randall ve Rollins,
2009)

-Problemleri ¢6ziim becerisi (Zhang ve
Chow, 2004)
-Turistlerin tatillerinden elde ettikleri dene-

yimlerin arttirtlmasi (Hu, 2007)

-Yerel kaynaklarin korunmasi (Hu, 2007)

-Yerel ekonominin tesvik edilmesi (Hu,

2007)

-Sorumluluk davranisi 6zelligi (Randall ve
Rollins, 2009)
-Motive edici unsuru (Randall ve Rollins,

2009)
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I1.3. Turist Rehberlerinin Performansindan Duyulan Tatmin

Calismanin bu boliimiinde, turist tatmininin tanimi, turist tatminini olusturan
unsurlar, turist rehberlerinin performansinin turist tatminine etkisi, turist rehberlerinin per-

formansindan duyulan tatmine iliskin alan yazin ele alinmistir.

11.3.1. Turist Tatmininin Tanim

Memnuniyet ve tatmin kavramlar1 ayni1 gibi goriinse de birbirinden farkli ola-
rak ifade edilmektedir. Oliver (1997), memnuniyeti, “tiikketicinin tiikketimle ilgili tatmin
olma tepkisi” olarak tanimlamakta “tatminkarlik ve tatmin olmama seviyeleri de dahil ol-
mak iizere bir mal veya hizmetin bir 6zelligi ya da biitliniiyle ilgili keyif veren tatmin olma
algis1” olarak degerlendirmektedir (Duman, 2003: 47; Ipar ve Dogan, 2013: 133-134). Tu-
rizm baglaminda memnuniyet ise, “ziyaret¢ilerin turistik yore ve turizm isletmelerinin
hizmetleri ile ilgili beklentileri ile tatil sonras1 turistik yore ve turizm hizmetleri ile ilgili
algilamalarin1 ve deneyimlerini karsilagtirmalar1 sonucu elde ettikleri kararlaridir” (Giin-

gor, 2010: 47-48).

Tiiketicilere yonelik yapilan “tatmin” tanimlamalarinda, Oliver (1997), tatmin
kavramini “memnuniyet doygunlugu” olarak ifade etmektedir. Bu “tiiketicinin baz istek,
arzu, hedeflerini karsiladigini hissettigi ve doygunlugun memnuniyet verici oldugu anla-
mina gelmektedir. Bu ylizden tatmin, tiiketicinin memnuniyetsizlige karsi standart bir

memnuniyete yonelik ¢iktilarini igeren tiiketim hissidir” (Altintag, 2000: 29).

Ciftgi’ye gore (2004: 20), duygusal tatmin kavrami ise su sekilde agiklanmak-
tadir: “Tatmin, beklenmeyen hizmetlerin sunulmasidir ve istenilenlerle bulunanlar arasin-

daki iliskiyi aciklamaktadir. Memnuniyet saglanmadan tatmin s6z konusu degildir. Istek
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beklentileri ifade etmekte, beklentiler bilgilerden, deneyimlerden ve duyulanlardan olus-
maktadir. Bulunanlar ise, miisteriye sunulanlardan miisterinin algiladiklaridir”

Turizm agisindan degerlendirildiginde, tiiketici veya miisteri olarak nitelendi-
rebilecegimiz kisi turist olmaktadir. “Tiiketici tatmini ¢esitli degiskenlerden olusmakla
birlikte en fazla tizerinde durulan etkenler; sunulan mal veya hizmet performansi veya kali-
tesi ile tiiketici tercihleridir” (Degirmencioglu, 2001: 51). Miisteri memnuniyeti tiiketici
deneyim siirecini kapsayan (Bassi ve Guido, 2006: 83), miisteri beklentisiyle dogru oranli
olarak gelisen bir kavramdir (Bulgan ve Soybali, 2011: 3574).

Turist tatmini, “turistlerin destinasyondan duyduklar1 genel memnuniyet” ola-
rak ifade edilmektedir (Mcdowall, 2010: 23-24). Turistik {iriin; tiikketim ile tiretiminin ayni
anda gerceklesmesi, inSanin insana hizmet sunmasi, degerlendirmelerin 6znel olmasi gibi
farkli 6zelliklere sahiptir. Dolayisiyla da turizm isletmelerinin, miisteri beklentilerini 6n
planda tutarak, miisteri memnuniyetini saglamaya c¢alistiklar1 gbze carpmaktadir. Ancak
siirekli degisen ve yogun rekabetin yasandig1 pazar ortaminda turistlerin tatmini daha da 6nem

kazanmaktadir (Bulgan ve Soybali, 2011: 3574).

I1.3.2. Turist Tatminini Olusturan Unsurlar

Tiiketici tatmini ve tatminsizligi ile ilgili ilk ¢aligmalara 1950 ve 1990’larda
rastlanmaktadir. Ozellikle {iriin, hizmet ve servislerden edinilen tiiketici tatminine ydnelik
calismalar yapilmistir (Bowen, 2001: 49). Tiiketiciler tirlin ve hizmetleri satin aldiktan son-
ra belirli 6l¢iilerde tatmin ya da tatminsizlik duyarlar. Bir kez tiikketim yaptiktan sonra miis-
teri kimliginde olan tiiketiciyle siirekli iletisim ve etkilesimde bulunma miisteri memnuni-
yeti kavramini yerlestirmistir. Siirekli degisen ¢evre kosullar1 ve artan rekabet, miisterilerin

davranig ve tiikketim aligkanliklarinin belirlenmesi, miisterileri yeniden tiiketime ve isteni-
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len triin ve hizmetlerin tiiketimine yonlendirmede miisteri memnuniyeti kavrami daha da
on plana ¢ikmaktadir (Oz, 2012: 1-6).

Tiketiciler, seyahat deneyimlerinde memnuniyetsizlikle sonuglanan ancak ho-
sa giden bir tecriibe gecirebilirler. Tatmin, bu tecriibenin degerlendirilmesidir. Hosa giden
birtecriibe, beklenildigi kadar hosnutluk yaratmayabilir. Bunedenle tatmin veya tatminsiz-
lik bir duygu ifadesi degil, duygunun degerlendirilmesidir (Degirmencioglu, 2001: 52).
Miisteri memnuniyeti, evrensel bir deger degildir. Her miisterinin ayni isletmeden ayni
memnuniyeti elde etmesi beklenemez. Bu farkliligin temelinde yatan unsurlar; farkli dene-
yimler, ihtiya¢ ve hedefleri hakkinda olusturulan fikirlerdir (Pizam ve Ellis, 1999: 328).
Miisterilerin beklentileri ayrica seyahat amaclarina gore de degisebilmektedir. Bundan do-
lay1 is, gezi veya toplant1 amacl seyahat edenlerin farkli beklentileri olusmaktadir (Aksu
ve Ehtiyar, 2007: 142). Isletmeler hakkinda elde edilen bilgiler ve kazanilan deneyimlere
bagli olarak meydana gelen beklentiler miisteri memnuniyetinde belirleyici bir rol oyna-
maktadir (Varinli ve Cati, 2010: 115).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ye gore (1985: 44) olusturulan modelde, hiz-
met kalitesi, miisterilerin beklentileriyle hizmeti sunan kisilerin performanslarinin algilan-
mas1 arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir (Pizam ve Ellis, 1999: 330). Beklentiler ile
karsilagilan performans arasinda uyumun saglanamadigir durumlarda, performans beklenti-
lerden daha diisiikse memnuniyetsizlik dogmaktadir (Baytekin, 2005: 46). “Ger¢ek per-
formans ilk beklentilerini karsilarsa onay gergeklesir ancak ger¢ek performans beklentile-
rini asar veya gerisinde kalirsa o zaman olumlu veya olumsuz degerlendirme olusur. Olum-
lu degerlendirme tatmini saglarken, olumsuz degerlendirme ise tatminsizlige neden olur”
(Day, 1984: 496; Valle, Silva, Mendes ve Guerreiro, 2006: 28; Giingor, 2010: 47-48;

Mcdowall, 2010: 24; Onaran, Bulut ve Ozmen, 2013: 41). Diisiik beklenti yiiksek perfor-
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mans saglandiginda olumlu; yiiksek beklenti diisiik performans da aksine olumsuz olarak
degerlendirilmektedir (Churchill ve Surprenant, 1982: 493). Bu baglamda, algilanan per-
formans kalitesi ile miisteri tatmini arasinda pozitif bir bagin oldugu sdylenebilir (Fornell,
Johnson, Anderson, Cha ve Bryant, 1996: 9). Satin alinan iiriin ve hizmetlerin performans-
lar1 yiikseldik¢e duyulan memnuniyet diizeyi de artmaktadir (Oz, 2012: 9).

Oznitelik tatmini ise, miisterinin performans gézleminden olusturdugu &znel
tatmin yargisidir ve performansi degerlendirirken miisterilerin verdigi tepkiler psikolojik
6z doyum olarak degerlendirilebilir (Oliver, 1993: 421). Destinasyonda olusan rekabet
ortam1 hem geleneksel pazarlama roliine katkida bulunmakta, hem pazara hem de destinas-
yona gelen turistleri ¢gekmektedir. Destinasyonun uzun donemdeki basarisi, turist tatmini-
nin siirekliligini etkileyen ve hizmet sunan kisilerin performansi pazarlamanin daha da
Oonemli bir unsuru haline gelmektedir (Mcdowall, 2010: 24).

Bir turist destinasyon sec¢imi yaparken, destinasyonun sahip oldugu imaj1 ile
birlikte, kisisel olarak birdestinasyonda Oncelikle aldigi iirlin ve hizmetlerden memnun
kalmay1 bekler. Turistin seyahat deneyimi siiresince dnemsedigi unsurlar, memnuniyetini
dogrudanetkilemektedir (Ipar ve Dogan, 2013: 133). Destinasyon bir c¢ok turistik iiriine
sahip oldugundan, destinasyon bazinda miisteri memnuniyetinin saglanmasi, sunulan biitiin
hizmetlerden memnuniyetin saglanmasi ile miimkiin olmaktadir. Ciinkii bir destinasyonu
ziyaret eden bir turist, eglencemekanlar, tarihi ve turistik mekanlari ziyaret etme bagla-
minda yore insan1 ve esnafla iletisim icerisinde olmaktadir. Dolayisiyla tatil siirecinde tu-
rist aldigr hizmetin kalitesini genel olarak degerlendirmekte ve tatil sonunda bu degerlen-
dirmelere dayali olarak bir memnuniyet degerlendirmesi yapmaktadir (Duman ve Oztiirk,

2005: 11).



48

11.3.3. Turist Rehberlerinin Performansinin Turist Tatminine Etkisi

Giliniimilizde turist rehberleri, turizm endiistrisinin vazgecilmez unsurlarindan
biri haline gelmistir. Ozellikle kitle turizminin yiikseldigi son yillarda seyahat acentelerine
olan talep de artmaktadir. Kataloglarla, brosiirlerle, fuarlarla, diger tanitim ve reklam un-
surlar1 araciligiyla kazanilan miisterilerin, siirekli miisteri haline getirilmesinde turist reh-
berleri anahtar rol oynamaktadir (Batman vd., 2000: 3).

“Tirkiye gibi 6nemli turistik destinasyonlara sahip iilkeler i¢in olumlu imaj
giiclendirme ve olumsuz imaj1 diizeltmede en etkili pozisyonda bulunan gruplarin baginda
turist rehberi gelmektedir. Turist rehberleri ziyaretgilerin tur organizasyonundan ve seyahat
deneyimlerinden memnun kalmasi, Tiirkiye ve Tiirk imajinin olusturulup tanitilmasi konu-
sunda son derece onemli ve belirleyici bir rol oynamaktadir. Dolayisiyla bilgisi, becerisi,
kiiltiirli, tutum ve davraniglar ile Tiirkiye’yi ve Tiirk insanini temsil edecek, dogru tanita-
cak, ziyaret¢ilerin memnun ve olumlu izlenimlerle memleketlerine geri donmelerini sagla-
yacak” nitelikli turist rehberlerinin yetistirilmesi biiyiikk onem teskil etmektedir (Tosun ve
Temizkan, 2004: 353-354).

Destinasyonlarda saglanan hizmetlerden duyulan turist memnuniyetinde, turist
rehberlerinin 6nemli bir etken rolii bulunmaktadir (Mossberg, 1995: 437). Grup halinde
tarihi yerleri, anitlar1 ve 6nemli yerleri gérmeye giden, ziyaret ettikleri lilke hakkinda ¢esit-
11 yonden bilgi almak isteyen turistlere, her tiirlii bilgiyi verecek ve tatmin edecek kisi turist
rehberidir (Ahipasaoglu, 2006: 24). Eslik ettigi grubun beklentilerini, miimkiin oldugunca
karsilamak onlarin memnun ayrilmalarin1 saglamak turist rehberlerinin temel goérevlerin-
dendir (Degirmencioglu, 2001: 8). Turistlerin turdan memnun olmas: veya turun hiisran

olmasi tamamen turist rehberinin elindedir (Tosun ve Temizkan, 2004: 357). Tur operator-
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lerince diizenlenen paket turlarda turist rehberlerinin performansi, turistlerin paket turlar-
dan memnuniyetini etkilemektedir (Huang, Hsu ve Chan, 2010: 10).

Turist rehberlerinin performansi, tur operatoriinii rakiplerinden ayiran temel et-
kendir. Diger yandan, hizmet sunumu igerisinde turist rehberlerinin performansi, sadece
kurum imajinm etkilememekte, ayrica kulaktan kulaga iletisim yoluyla katilimcilarin turla-
rin1 daha farkli hale getirmektedir (Mossberg, 1995: 437). Turist rehberleri ¢ogu zaman
temel iletisim aract konumundadir. Bu bakis agistyla, turistin seyahat deneyiminin kalitesi-
nin algilanmasini etkileyen en baskin unsurlarindan biri turist rehberlerinin performansi
olmaktadir (Wang, Hsieh ve Huan, 2000: 178).

Tanriverdi ve Oktay’in ¢alismasinda (akt. Koroglu ve Avcikurt, 2014: 46),
turist rehberlerinin islerinde gosterdikleri motivasyonlarmin diisiik olmasinin, genel per-
formans diizeylerini etkiledigi 6ne siiriilmektedir. Isine karsi olumsuz bir tutum iginde olan
turist rehberlerinin de turistlere gereken ilgiyi gostermesi, onlarla samimi bir iliski kurmasi
ve giiler yiiz gostermesi daha da zor hale gelmektedir. Bu nedenle, turizm isletmelerinin
sunduklar1 hizmetler daha ¢ok miisterilerinin psikolojik tatmin duygularina yoneliktir ve bu
hizmetlerin liretiminde en ¢ok kullanilan kaynak, insan emegi ve isgiiclidiir. Turizm sekto-
riinde isgiiciiniin 6nemli bir kismini da turist rehberleri olusturmaktadir. Turist rehberleri-
nin sundugu hizmetlerin niteligi; bilgi ve tecriibelerine, yeteneklerine, davraniglarina, dis
goriinlislerine, miisterilerle iletisim becerilerine ve miisterilere en iyi hizmeti sunmak i¢in
gosterdikleri cabaya bagli olmaktadir.

Turist rehberligi mesleginde, iletisimin ve dille birlikte bes duyunun kullanil-
mast iletisime derinlik ve anlam katar. Gorme, dokunma, koklama duyularini kullanan tu-
ristler iilkelerine hi¢ unutamayacaklar1 anilarla donerler. Turist rehberleri iglerini yaparken

miisteri memnuniyetine énem verir ve memnuniyet diizeylerini artiracak iletisim teknikleri
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kullanir. Turistler gezilerinden memnun kalirlarsa, bu 6zellikle Tiirkiye nin tanitimina ¢ok
bliyiik katkida bulunur ve Tiirk turizmi ¢ok daha hizli gelisir (Akbulut, 2006: 79).

11.3.4. Turist Rehberlerinin Performansindan Duyulan Tatmine Iliskin Alan Yazin
Tirkiye’de konu ile ilgili, turistlerin almis olduklar1 hizmetlere iliskin tatminle-
ri iizerine yapilmis calismalarin ilki, 1997°de Yesiltas ve Oztiirk tarafindan gergeklestiril-
mistir. Calisma sonucunda, turistlerin aldiklar1 mal ve hizmetlerden genel memnuniyetleri-
nin yiiksek oldugu; yerel halkin kendilerine karsi olan tutum ve davranislari, aligveris
imkanlari, giivenlik hizmetleri ve restoranlarda sunulan hizmetlerden tatmin olduklar1 go-
rilmiistiir. Yabanci yazarlar (Fornell vd., 1996; Mcdonnell, 2001; Bassi ve Guido, 2006;
Chen, Hwang ve Lee, 2006; Mcdowall, 2010; Rabotic, 2011) calismalarinda; turizmde
miisteri memnuniyetine, turist tatminine ve memnuniyetine, turist rehberlerinden ve reh-
berlik hizmetinden duyulan memnuniyete deginmislerdir. Yerli yazarlar (Yesiltas ve Oz-
tiirk, 1997; Degirmencioglu, 2001; Giirbiiz, 2003; Oztiirk, 2004; Miikiis, 2009; Giingér,
2010) galismalarinda; turistlere sunulan hizmetlerden duyulan tatmini, yerli turistlerin
memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorler ile genel memnuniyet diizeyi arasindaki iliski-
yi, turistlerin turlarda rehberlik hizmetinden tatmin diizeylerini ve turisrin rehberlerdenbek-
lentilerini ve algilarini, rehberlerinin yeterliliklerini, ziyaretcilerin destinasyondan memnu-
niyeti ile destinasyona tekrar gelmesi ve destinasyonu bagskalarina tavsiye etmesi arasinda-
ki iliskiyi, yerli turistlerin sunulan turistik iirin ve hizmetlerden tatmin/tatminsizligini ele

almiglardir. Bu da Tablo 2.5.’de asagidaki sekilde verilmistir.
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Fornell, Johnson, Anderson, Cha ve Bryant (1996) ¢alismalarinda,*“Amerikan
Miisteri Memnuniyeti Modeli”ni ortaya koymay1 amaclamaktadir. Uretim ve tiiketimin
diisiik oldugu sektorlerde miisteri beklentilerinin daha biiyiik rol oynadigi ve miisteri tat-
mininin fayda-degerden daha ¢ok kalite odakli oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Bassi ve
Guido (2006), belirli bir tirtine iliskin duyulan miisteri tatminini 6l¢gmeye ¢alistig1 ve iirlin
performansini daha genis olarak inceledigi ¢alismalarinda satin alma oncesi ve sonrasi sii-
recleri degerlendirmektedir. Calisma sonucunda, miisteri tatmininin sadece iiriin perfor-
mansina bagli olmadig: tiiketici deneyimindeki diger unsurlar1 kapsadigi ortaya ¢ikmistir.
Miisteri beklenti ve istekleri karsilagtirildiginda misteri tatmininin kapsaminin genisletil-
mesi gerektigi goriilmiigtiir.

Yesiltas ve Oztiirk (1997), calismalarinda Ingiliz turistlerin; konaklama islet-
melerinde verilen hizmetlere, yerel hizmetlere, lilkenin cekiciliklerine, gegirdikleri tatile
iligkin genel tatminlerini ele almistir. Caligma sonucunda, turistlerin aldiklar1 hizmetlerden
genel memnuniyetlerinin yiiksek oldugu ortaya cikmustir. Oztiirk (2004), Kiz Kalesi’ne
gelen yerli turistlerin memnuniyet diizeylerini ve Kiz Kalesi’ni tekrar ziyaret etme niyetle-
rini etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla bir ¢alisma yapmistir. Kiz Kalesi’ne gelen
yerli turistlerin memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorler ile genel memnuniyet diizeyi
arasindaki iliski incelendiginde, turistlerin memnuniyet diizeylerini en ¢ok misafirperverlik
ile konaklama yeri, yiyecek icecek hizmetlerinin etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Diger degis-
kenlerarasinda yer alan ulasim, genel hijyen ve temizlik, aktivite, hizmetler ve fiyatin tu-
ristlerin genel memnuniyeti {izerinde 6nemli bir etkisinin olmadig ortaya ¢ikmustir.

Giirbiiz (2003), ¢alismasinda Safranbolu’yu ziyaret eden yerli turistlerin sunu-
lan turistik {irlin ve hizmetlerden tatmin / tatminsizligini belirlemek, tatmin diizeylerini

etkileyen faktorler ile tatminsizlik kaynaklarinin neler oldugunu ortaya ¢ikarmay1 amacla-



55
mustir. Calisma sonucunda turistlerin kaldiklar1 konaklama isletmelerinden memnun kal-
malart ile yag faktorii arasinda anlamli bir iliskinin oldugu, yore halkinin kendilerine yone-
lik tutum ve davraniglardan ve yoresel yemeklerden memnun kalma arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligskinin bulunmadig: belirlenmistir.

Mcdowall (2010), ¢alismasinda turist tatmini ve destinasyon sadakati bagla-
minda Bangkok’ta uluslararasi turistlerin ilk ve tekrarlanan ziyaretlerini karsilastirmakta-
dir. Calismada turistlerin mimari alanlardan, tarihi sit alanlarindan, alisveris imkanlarindan
ve kiiltiirel gezilerden memnun olduklar1 bulgulanmistir. ilk kez gelen ziyaretcilerin Bang-
kok’u ilging bir yer olarak gordiikleri, hizmetlerin kalitesinden memnun olduklari; tekrar-
lanan ziyaretlerde katilimcilarin glivenlik konusundaki goriiglerinin farklilagtigir goriilmiis-
tur.

Degirmencioglu (2001), calismasinda Fransiz turistlerin Anadolu turlarinda
rehberlik hizmetinden tatmin diizeylerini incelemis ve turistlerin turist rehberlerindenbek-
lentilerini ve algilarmi kryaslamistir. Arastirmaci, katilimeilarin beklentileri ile algilar
arasinda anlaml bir fark olup olmadigini analiz etmistir. Analiz sonucunda somut unsurlar
faktorii ile ilgili katilimcilarin beklentileri ve algilart incelendiginde bu konuda beklenti ve
alg1 arasinda anlamli bir fark bulunamamistir. McDonnell (2001), Sidney’i ziyaret eden
turistlerin, turist rehberlerindenkiiltiirel bilgi aktarimi konusundaki memnuniyet diizeyleri-
ni incelemek tizere bir ¢alisma yapmustir. Turistlerin genel olarak turist rehberlerinin ver-
digi kiiltiirel bilgilerden genel olarak memnun olduklar1 gdriilmiistiir. Arastirmaci yerel
kiiltiirtin anlagilmasinin, turist memnuniyetini saglama konusunda 6nemli bir belirleyici
oldugunu ifade etmistir. Chen, Hwang ve Lee (2006), Tayvan Milli Parki’mi ziyaret eden
turistlerin profillerini kiimeleme analizi ile belirlemek ve ayni1 zamanda turist rehberlerin-

den memnuniyet diizeylerini ortaya koymak amaciyla bir ¢calismayapmislardir. Kiimeleme
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2% ¢¢ 29 ¢

analizi sonucunda “eglence katilimh grup”, “tam katilimli grup”, “diistik katilimli grup” ve
“fonksiyon katilimli grup” olmak fiizere dort kiime ortaya ¢ikmustir. Rabotic (2011)
,Amerikali katilimcilarin Belgrad’da rehberli turlardaki memnuniyet derecelerini belirle-
meyiamagladig1 ¢alismasinda, turistlerin yerel turlardan ve turist rehberlerinden memnun
olduklar1 goriilmistiir. Turist rehberlerinin tur programina uyma ve sunum yetenegi konu-
sunda yliksek puanlar aldiklar1 ortaya ¢ikmustir. Turist rehberlerinin yol gosterici 6zelligi-
nin notr veya diisiik puan aldigin1 gostermistir. Turist rehberlerinin tur kalitesini etkileyen
performans Ozelliklerinin; “bilgi alma kolaylig1”, “turdan sonra kendi sehrini kesfetmek
icin duydugu giiven” oldugu ortaya ¢cikmistir.

Miikiis (2009), tarafindan yapilan calismada turist memnuniyetinde dnemli bir
yeri olan turist rehberlerinin, Dogu Anadolu Bolgesi’ndeki yeterliligi, arkeoloji, sanat tari-
hi alanindaki bilgileri ve almis olduklar egitimleri aragtirilmistir. Tura katilan katilimcila-
rin bir turist rehberinde aradiklari niteliklerin; arkeoloji, sanat tarihi, yabanci dil bilgisi,
yenilikleri izleme, yore hakkindaki bilgisi, iletisim becerisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Turist
rehberlerinin nitelikleri ve 6zellikleri ile turist memnuniyeti saglamada 6nemli konumda
olduklar1 ve turistlerin beklentilerinin karsilanmasinda kilit bir konumda oldugu goriilmiis-
tiir. Giingor (2010), calismasinda, Antalya’ya gelen ziyaretgilerin destinasyondan memnu-
niyeti ile destinasyona tekrar gelmesi ve destinasyonu baskalarina tavsiye etmesi arasinda-
ki iliskiyi ortaya koymay1 amaglamaktadir. Calisma sonucunda destinasyon memnuniyetini
etkileyen birbirinden farkli destinasyon niteligi bulundugu ve bu niteliklerin genel ziyaretgi
memnuniyetini dogrudan etkileyip ziyaretgilerin gelecege yonelik davranislari iizerinde
onemli rolleri oldugu ortaya c¢ikmistir. Destinasyondan memnuniyeti etkiledigi varsayilan

niteliklerin tamaminin genel tatil memnuniyetini ve gelecekteki ziyaret¢i davranislarini
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etkiledigi, ancak en etkili olanlarin konaklama isletmelerine ait niteliklerin oldugu gortl-
mektedir.

Turist rehberlerinin performansindan duyulan tatmin kavramina iliskin alanya-
zin taramasina 20/02/2014 tarihinde baslanmistir. Bu tarihten 15/06/2015 tarihine kadar 72
makaleye ulasilmistir. Alan yazin tarama siirecinde, Google Akademik ve Mersin tiniversi-
tesi Kiitliphanesi lizerinden ulasilan veri tabanlarinda (1. Sage Journals, 2. Taylor & Fran-
cis Online, 3. Ebsco, 4. Safari, 5. Science Direct, 6. YOK Kiitiiphanesi) asagida belirtilen
anahtar kelimeler verilerek tarama yapilmistir.
Tiirk¢e anahtar kelimeler: Turizm, turist rehberi, turist rehberinin roli, turist
rehberinin performansi, turist tatmini.
Ingilizce anahtar kelimeler: Tourism, tour guide, the role of tour guide, tour
guide performance, tourist satisfaction.
Asagidaki Tablo 2.6.”da ise ulagilan makalelerin ulusal ve uluslararas: dergilere

gore dagilimi gosterilmektedir.
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Tablo 2.6. Turist Rehberlerinin Performansi ve Turist Tatmini Kavramlarina iliskin Taranan Dergiler

ve Ulasilan Makale Sayisi

UlasilanMakale
Dergi Adi Sayisi
Tourism Management 11
Annals of Tourism Research 10

Anatolia: Turizm Arastirmalar1 Dergisi

The Journal of Tourism Studies

Journal of Marketing Research

International Journal of Tourism Research

Asia Pacific Journal of Tourism Research

Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi

Journal of Consumer Satisfaction

Bilgi: Sosyal Bilimler Dergisi

Yeni Diisiinceler Dergisi

Journal of Business Research

Journal of Retailing

Association for Consumer Research

Australian Psychologist

European Journal of Marketing

Journal of Hospitality & Tourism Research

Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi

Tourism Analysis

International Journal of Intercultural Relations

Cukurova Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi

Uludag Universitesi Fen Edebiyat Fakiiltesi Sosyal Bilimler Dergisi

Dogus Universitesi Dergisi

Adiyaman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi

Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Der-
gisi

RRrRrRrR R Rr R R R R RIR IR R R IR RN NN N

Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi

Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi

Celal Bayar Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi

Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi

Journal of Yagar University

International Journal of Management Cases

Turist Studies

Journal of Consumer Research

Business and Economics Research Journal

Akademik Bakis Dergisi

International Journal of Contemporary Hospitality Management

Journal of Marketing

Turizam

Tourism & Hospitality Management Conference Proceedings

RRrRrRRrRrR R R R R IR R R
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UTMS Journal of Economics

Journal of Sustainable Tourism

Urban Life

Gazi Universitesi, Turizm Akademik

Int. Journal of Business Science and Applied Management

Journal of Vacation Marketing

Ethnic and Racial Studies

PRk Rk R~

Toplam
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I11. BOLUM
TURIST REHBERLERININ PERFORMANSININ TURIST TATMININE ETKIiSi:
KAPADOKYA’YI ZIYARET EDEN YABANCI TURISTLER UZERINDE BiR

ARASTIRMA

Tez ¢alismasinin ligiincii boliimiinde arastirmanin yontemine iliskin bilgiler ve-
rilmektedir. Boliim kapsaminda; arastirmanin modeli, arastirma evreni ve drneklem segimi,
kullanilan veri toplama ve veri analiz teknikleri, arastirmanin sinirlamalari, ntest ve ana
test uygulama sonuglar1 yer almaktadir. Daha sonra Kapadokya’y: ziyaret eden yabanci

turistler tizerinde yapilan aragtirmanin bulgulart sunulmaktadir.

IILI.1. Arastirmanin Yontemi

Arastirma kapsamina alinan ve Tiirkiye nin 6nemli bir kiiltiir turu destinasyonu
olan Kapadokya bolgesinde konuyla ilgili bir ¢alismanin yapilmadigi gozlenmistir.

Tez caligmasi kapsaminda gergeklestirilen arastirmanin modelinin Karasar’in
(2013: 79) belirttigi tizere, tarama modellerinden iliskisel tarama modeli oldugu sdylenebi-
lir. Genel tarama modellerinde, evren hakkinda genel bir yargiya ulagabilmek i¢in evrenin
timii veya ondan alinacak bir grup, 6rnek ya da 6rneklem iizerinde (Karasar, 2013: 79)
calisilacagi i¢in de genel tarama modeli kapsamina girmektedir. Bu arastirma kapsaminda
Kapadokya bolgesine gelen yabanci turistlerin olusturdugu 6rneklem tizerinde ¢aligilmak-
tadir. Ornekleme dahil edilen katilmcilarin demografik degiskenler igerisinde yer alan
cinsiyet, medeni durum, yas, milliyet, egitim durumu, meslek ve kisisel gelir sorular igin
tanimlayict istatistikler kullanilmaktadir. Arastirmada bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasindaki iligkiler incelendiginden, bu durum arastirmanin iligkisel tarama modeli yoniine

isaret etmektedir.
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Bilimsel arastirmalarda neyin ni¢in yapilmak istendiginin acgiklandiktan sonra,
nerede, ne zaman, ne ile ve nasil gerc¢eklestirilmesi gerektigi ortaya konulmalidir. Arastir-
maya uygun yontemin belirlenmesi, bir¢ok faktére bagl olmakla birlikte, oncelikle aras-
tirma amagclarinin agik bir sekilde ifade edilmesine baglidir (Ural ve Kilig, 2013: 17). Aras-
tirma amacia uygun ve ekonomik olarak verilerin toplanmasi ve degerlendirilebilmesi
amaciyla gerekli kosullarin diizenlenmesi seklinde agiklanan aragtirma modeli, tarama ve
deneme modelleri olarak iki grupta incelenmektedir (Karasar, 2013: 76).

Deneme modeli neden-sonug iliskilerini belirlemek amaciyla, kontroliin dogru-
dan arastirmacida oldugu ve gozlenmek istenen veriler arastirmaci tarafindan tretildigi
arastirma modelidir. Deneme modelinde bir arastirmada amaclar genellikle denence (hipo-
tez) seklinde ifade edilir bu baglamda olaylarin olasi nedenlerine iliskin yargilar stnanmaig
olur (Karasar, 2013: 87). Tarama modeli, arastirmaya konu olan olay ve olgulara iliskin
durumun i¢inde bulundugu kosullarda tanimlanmasini amaclayan yontemdir (Yazicioglu
ve Erdogan, 2007: 21). Tarama modelleri gegmiste ya da suan var olan bir durumu, oldugu
sekliyle tanimlamay1 amaglar yani var olan bir durumun gézlenmesi s6z konusudur (Kara-
sar, 2013: 77).

Tarama modelleri mevcut durumu gozlemlerken, deneme modellerinde ise
gozlenmek istenenlerin arastirmacilar tarafindan tiretilmektedir (Karasar, 2013: 87). Tara-
ma modelleri ise genel tarama modelleri ve 6rnek olay taramalari olarak ikiye ayrilmakta-
dir (Karasar, 2013: 79). Ornek olay taramalar, nitelik arastirmalari oldugundan istatistiksel
analizlerde giicliikk yaratmakta ve verileri yorumlamak zorlugu yasanmaktadir (Karasar,
2013: 87). Genel tarama modelleri de kendi igerisinde tekil ve iliskisel tarama olarak ikiye
ayrilmaktadir. Tekil tarama modelleri; degiskenlerin tek tek, tiir veya miktar olarak olu-

sumlarinin incelendigi modellerdir ve biitiin degiskenler ayr1 ayr1 betimlenir. Iliskisel ta-
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rama modelleri ise degiskenler arasinda birlikte degisim olup olmadigini ve degisimin de-

recesini belirleyen modellerdir (Karasar, 2013: 79-81).

111.1.1. Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi

Arastirmada kullanilan anket formu ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliim-
de demografik sorular bulunmaktadir. ikinci béliimde, Kapadokya turunda turist rehberinin
performans seviyesini belirlemeye yonelik ifadeler yer almaktadir. Ugiincii boliimde, Ka-
padokya turunda turist rehberinin sundugu hizmetlerden tatmin olma derecesini 6lgmeye

yonelik ifadeler yer almaktadir.

Anket formunun birinci boliimiinde yer alan demografik degiskenler igerisinde
yer alan cinsiyet, medeni durum, yas, milliyet, egitim durumu, meslek grubu ve kisisel
gelir grubu sorularin1 6lgmek i¢in olusturulan ifadeler gruplandirilarak katilimcilara yonel-
tilmistir. Ikinci béliimde yer alan turist rehberinin performans 6lcegi; Huang, Hsu ve Chan
(2010) tarafindan alan yazin kaynaklarindan yararlanarak olusturulan turist rehberinin per-
formans 6zellikleri ile ilgili ifadelerden (Geva ve Goldman, 1991; Mossberg, 1995; Wang
vd., 2000; Ap ve Wong, 2001; Yu vd., 2001; Zhang ve Chow, 2004) faydalanilarak olustu-
rulmustur. 36 maddeden olusan turist rehberinin performans 6l¢egi, Likert tipi sorular sek-
linde derecelendirilmis ve katilimcilarin ilgili ifadeleri, 1=Cok Koétii, 5=Cok Iyi olacak

sekilde degerlendirmeleri istenmistir.

Ucgiincii boliimde yer alan turist tatmini dlgeginin; birinci ve iigiincii sorusu
Lee, Yoon ve Lee’nin (2007) ¢alismasindan, ikinci sorusu ise Cronin, Brady ve Hult’un
(2000) galismasindan yararlanilarak olusturulmustur. 3 maddeden olusan turist tatmini ol-

cegi Likert tipi sorular seklinde derecelendirilmis ve katilimeilarin ilgili ifadeleri,
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1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum olacak sekilde degerlendirmeleri
istenmistir.

Aragtirmada veri toplama araci olarak 6zellikle sosyal bilimler alaninda yaygin
olarak kullanilan yapilandirilmig anket teknigi tercih edilmistir. Anket, arastirma evrenini
olusturan kisi, grup veya orgiitlerden elde edilecek verilere, tek tiplestirilmis ifadelerle
ulagabilmek amaciyla olusturulan veri toplama aracidir (Ural ve Kilig, 2013: 53).Anket
yonteminin tercih edilme sebepleri soyle ifade edilmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2007:
75).

1. Ekonomik bir veri toplama arac1 olmas1 (Bag, 2005: 11).

2. Arastirmanin amacina yonelik hazirlanan 6lgme araciyla, bir defada ¢ok bii-

yiik bir kesitten posta, internet vb. kanalla ¢ok fazla veri toplanabilmesi,

3. Daha genis kitlelere ulasildig: i¢in daha biiyiik 6rneklemle evrene yaklas-

mak miimkiin oldugundan verilerin giivenirliginin ve dis gecerliginin artma-
s,

4. Bireylerin davranigsal, diisiinsel, duygusal, inangsal, giidiisel ve algisal 6zel-

liklerine iliskin bilgilerin saglanabilmesi,

5. Verilere ¢ok hizli slirede ulasilmasi sayesinde kisa siirede cesitli kanallarla

orneklem grubuna ulasilip geriye doniisiin saglanabilmesinin anket yonte-

mini tercih nedenleri arasinda oldugu séylenebilir.

111.1.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Kapadokya Bolgesini ziyaret eden yabanci turistler olus-
turmaktadir. Nevsehir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden alinan istatistiki veriler 2014
yilinda Nevsehir’i ziyaret eden yabanci turist sayisinin ortalama 88466,4 oldugunu, 2014

yilinda arastirmanin yapildigi Nisan ay1 igerisinde ise Nevsehir’i ziyaret eden turist sayisi-



64
nin 182,829 kisi oldugunu gostermektedir (Nevsehir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2014,
Aralik).

Ornek biiyiikliigiinii hesaplamak igin nicel arastirmalarda kullanilan siirsiz ev-
ren formiilii “N>10.000 icin n=(PxQxZ,?)/H* kullamlmustir. Ornek biiyiikliigii, varyansi
maksimum kilan oran P=0,50 dikkate alinarak 0,05 anlam diizeyi ve 0,05 6rnekleme hata-
sina gore drneklem biiyiikliigii n=(0,05x0,05x1,96%)/0,05% yani n=384 olarak hesaplanmis-
tir (Ural ve Kilig, 2013: 47).

Bu aragtirmanin alt tabakalarin1 da Nevsehir’e Nisan ayinda gelen yabanci tu-
ristlerin milliyetleri olugturmaktadir. Nevsehir’e 2014 yili - Nisan ayinda gelen ilk 10 mil-
liyete (Ek 2) gore alt tabakalar olusturulmustur. Her bir milliyetten gelen turist sayisi, top-
lam turist sayisina oranlanarak, 6rneklem igerisinde temsil edecegi ylizdeler hesaplanmis-
tir. Ulasilmasi gereken 6rneklem biiytikliigi 600 yabanci turist olarak hesaplanmistir ve bu
turistlerin milliyetlere gore dagilimi Ek 1°de gosterilmistir. Ek 1°deki bilgiler 05/12/2014
tarihinde Nevsehir il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden alinan turizm istatistiklerine gére
olusturulmustur.

Evrenden 6rneklem alma islemi, 6rnekleme olarak tanimlanmaktadir ve bu or-
nekleme belirli kurallara gére yapilmaktadir. Bu kurallara uyularak yapilan dérnekleme so-
nucunda elde edilen 6rneklemin, evreni temsil edecegi kabul edilmektedir (Karasar, 2013:
111). Ek 1°de 6zetlenen 6rnekleme yapilirken, géz oniinde bulundurulan 6zelliklerden ha-
reketle arastirmada kullanilan 6rnekleme yonteminin olasilik dis1 drnekleme yontemlerin-
den, kota 0rnekleme oldugu sodylenebilir. Kota 6rneklemede evren, arastirmanin amaci
dogrultusunda alt tabakalara ayrilir ve her alt tabakanin evren igindeki temsiline gore kota-
s1 belirlenir (Ural ve Kilig, 2013: 42). Ornekleme girecek birimler arastirmacinin takdirine

gore belirlenir (Yazicioglu ve Erdogan, 2007: 66 ).
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111.1.3. Anketin Uygulanmasi

Anket sorularinin anlasilabilirligini test etmek amaciyla, 01- 05 Aralik 2014 ta-
rihleri arasinda Kapadokya Bolgesine gidilerek, iki hafta i¢inde 66 yabanci turiste ontest
uygulanmistir. Yapilan 6n test ¢alismasi sonucunda ankette yer alan “Kapadokya’dan satin
aldiklarimiz1 isaretleyiniz.” sorusuna katilimcilar aligveris yapmadiklar i¢in yanitlamak
istemistir. Bu nedenle soru “Kapadokya’dan ne tiir bir hediyelik esya satin almak istersi-
niz?” seklinde degistirilmistir. S6z konusu degisikliklerden sonra anket formunun son hali
olusturulmustur (Ek 3).

Anket uygulamasi, 04 - 18 Nisan 2015 tarihleri arasinda arastirmaci tarafindan
460 katilimciya birak-topla aragtirma teknigi uygulanarak gergeklestirilmistir. Anketler,
Kapadokya’da hizmet sunan seyahat acentasina bagh veya serbest ¢aligan turist rehberleri
aracilifryla rehberli tura katilan yabanci turistlere tur sonunda Ingilizce olarak uygulanmis-
tir. Toplanan anketler arasinda, eksik ve hatali olan 10 adet anket formu ¢ikartildiktan son-
ra, geriye kalan 450 gegerli anket formu degerlendirmeye alinmistir.

111.1.4. Kullanilan Veri Analiz Teknikleri

Anket formu ile toplanan arastirma verileri, analiz edilmeden 6nce eksik ya da
hatali doldurulan anket formlar1 arastirilmis, sonrasinda gerekli kodlamalar yapilarak ista-
tistik paket programina aktarilarak analize hazir hale getirilmistir.

Ankette yer alan iki 6lgek i¢in kayip veri analizi yapilmis olup; turist rehberi-
nin performansi 6l¢eginde en fazla %0,5 kayip veri tespit edilirken, turist tatmini 6l¢eginde
ise kayip veri bulunmamistir. Kayip verilerde ¢ok biiyiik olgiide rastgelelik oldugu tespit
edildiginden, olgeklerdeki kayip veriler, ilgili maddenin ortalamasi kullanilarak tamam-

lanmigtir (Kalayci, 2006: 21-27).
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Veri analizinde ¢ok degiskenli istatistik tekniklerin kullanilacak olmasi ne-
deniyle, iki 6lgege de ¢oklu sapan analizi yapilmistir. Bu analizde ug degerlerin etkilerinin
degerlendirilmesi gerekmektedir. U¢ degerler, bir katilimcinin bir degisken ya da degisken
kombinasyonu i¢in sahip oldugu asir1 degeri ifade etmektedir. Bu degerler ¢cok degiskenli
analizlerde kritik problemlere neden olabileceginden kontrol edilmelidir (Cokluk, Sekerci-
oglu ve Biyiikoztiirk, 2012: 10). Cok degiskenli normallik varsayiminin karsilanmasini
zorlastiran ug¢ degerlerin Mahalanobis uzaklik degeri kullanilarak incelenmektedir. Bu ne-
denle, calismada kullanilan iki 6lgek icin ayr1 ayr1 Mahalanobis uzaklik degerleri hesap-
lanmistir. Mahalanobis uzakligi, bagimsiz degiskenin uzaymdaki merkezden veya Ornek-
lem ortalamasindan tek bir veri uzakligin1 6l¢en bir istatistiktir (Cokluk, Sekercioglu ve
Biiyiikoztiirk, 2012: 15). Coklu sapan gozlemlerin belirlenmesinde t-testi yaklagimi tercih
edilmistir. Herhangi bir Mahalanobis degerinin sapan olarak kabul edilmesi i¢in, parametre
sayisini esas alan %o1’deki anlamlilik diizeyinde anlamli olmasi yani, t-degerinden biiyiik
olmasi1 gerekmektedir (Kalayci, 2006:212).36 maddelik turist rehberinin performansi 6lge-
gine gore 7 gozlem (133, 174, 265, 352, 353, 414, 451 numarali gozlemler) sapan degere
sahiptir (t3.0,001=3,346). Turist tatmini 6l¢egine gore 5 gozlemin (195, 326, 353, 358, 414
numarali gézlemler) ¢oklu sapan degere (t3.0001=10,210) sahip oldugu belirlenmis olup veri
setinden ¢ikarilmistir.

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun tanimlayici 6zelliklerinin anlasil-
masi i¢in frekans dagilimi, aritmetik ortalama, standart sapma gibi tanimlayic istatistikler-
den faydalanilmistir. Kayip veri analizi yapilip kayip veriler tamamlandiktan, ¢oklu sapan
analizi ve ¢oklu normal dagilim analizi gergeklestirildikten sonra, arastirma amacina uygun
diger analizler gerceklestirilmistir. Analizlerde tanimlayici istatistiklerin yani sira, giivenir-

lik analizi, aciklayic1 faktor analizi, regresyon ve korelasyon analizleri yapilmistir.



67

111.1.5. Arastirmanin Sinirlamalari

Arastirmanin sinirliliklarini su sekilde belirtmek miimkiindiir:

1. Arastirma, zaman ve maddi olanaklar nedeniyle, Kapadokya’ya sadece Nisan ayin-
da gelen yabanci turistlerle sinirlandirilmistir.

2. Arastirma, sadece rehberli turlara katilmis olan yabanci turistlere tur bitiminde ya-
pilmistir.

3. Arastirmanin yapildigi donemde turizm sezonunun yeni baslamis olmasindan dola-
y1 yabanct turistlere ulasmada giicliik yaganmistir.

4. Toplanan verilerin giivenilirligi ve gecerliligi kullanilan veri toplama tekniginin
ozellikleri ile sinirhidir. Katilimcilarin arastirma sorularina dogru cevap verdikleri
varsayilmistir.

5. Arastirmanin tek bir bolgede, belirli bir donemde yapilarak tiim turist tiplerine uy-
gulanamamasi diger bir sinirliliktir.

6. Arastirmada olasiliga dayali 6rnekleme yontemlerinin kullanilamamasi, bagka bir
sinirlamadir. Boyle bir 6rnekleme, arastirma sonuglarinin genellenebilirligini dii-
sirmektedir. Bu nedenle, kota 6rneklemesi yapilarak, elden geldigince daha dog-
ru/gecerli veri elde edilmistir.

7. Arastirmada, turist rehberinin performansi disinda diger bagimsiz degisenkenlerin

(fiyat, beklenti vb.) degerlendirilmemesi diger bir sinirliliktir.



II1.2. Arastirmanin Bulgular

111.2.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular
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Veri toplama siireci sonunda anket formunu yanitlayan katilimcilarin demogra-

fik 6zelliklerinin dagilimi Tablo 3.1.’de sunulmustur:

Tablo 3.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimu

Degisken N | Frekans | Yiizde(%) | Degisken N | Frekans | Yiizde(%)
Cinsiyet 450 Medeni durum 450

Kadin 264 58,7 | Evli 174 38,7
Erkek 186 41,3 | Bekar 276 61,3
Yas grubu 450 Milliyet grubu 450

18-20 Yas arasi 13 2,9 | Alman 66 14,7
21-25 Yas arasi 88 19,6 | Amerikali 41 9,1
26-30 Yas arasi 108 24,0 | Koreli 38 8,4
31-35 Yas aras1 72 16 | Cinli 83 18,4
36-40 Yas arasi 74 16,4 | Fransiz 46 10,2
41-45 Yas arast 26 5,8 | Hollandalt 1 0,2
46-50 Yas aras1 23 5,1 | Ingiliz 18 4,0
51-55 Yas arasi 14 3,1 | Japon 15 3,3
56-60 Yas aras1 13 2,9 | Brezilyali 8 1,8
61-65 Yas aras1 11 2,4 italyan 30 6,7
66 Yas ve lzeri 8 1,8 | Portekizli 5 11
Egitim seviyesi 446 Diger 99 22,0
flkokul 9 2,0 | Meslek grubu 450

Lise 38 8,5 | Ucretli Calisan 178 39,6
On Lisans 51 11,4 | Kamu personeli 34 7.6
Lisans 176 39,5 | Isveren 31 6,9
Yiiksek Lisans 150 33,6 | Emekli 28 6,2
Doktora 22 4,9 | Serbest 43 9,6
Eksik veri 4 0,0 | Ogrenci 84 18,7
Gelir grubu 432 Esnaf 9 2,0
Diisiik gelir 63 14,6 | Diger 43 9,6
Orta gelir 295 68,3

Yiiksek gelir 74 17,1

Eksik veri 18 0,0
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Tablo 3.1. incelendiginde, katilimcilarin %58,7’sinin kadin, %41,3tiniin erkek
oldugu, %38,7’sinin evli, %61,3’iiniin bekar oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Aragtirmaya kati-
lanlarin yas grubu bakildiginda, 18-20 yas grubundan olan katilimcilarin %2.,9; 21-25 yas
grubundan olan katilimcilarin %19,6; 26-30 yas grubundan olan katilimcilarin %24,0; 31-
35 yas grubundan olan katilimcilarin %16,0; 36-40 yas grubundaki katilimcilarin %16,4;
41-45 yas grubundan olan katilimcilarin %5,8; 46-50 yas grubundaki katilimcilarin %5,1;
51-55 yas grubundan olan katilimcilarin %3,1; 56-60 yas grubundaki katilimeilarin %2,9;
61-65 yas grubundaki katilimcilarin %2,4; 66 yas ve istiindeki katilimeilarin ise %1,8’1ik
bir orana sahip oldugu anlasilmaktadir. Katilimcilarin milliyetlerinin dagilimina gore; Al-
manlarin %14,7; Amerikalilarin %9,1; Korelilerin %,8,4; Cinlilerin %18,4; Fransizlarin
%10,2; Hollandalilarin %0,2; Ingilizlerin %4,0; Japonlarin %3,3; Brezilyalilarn %]1,8;
Italyanlarin %6,7; Portekizlilerin %1,1; diger milliyet grubunun ise %22,0’lik bir orana
sahip oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya katilan 450 katilimcidan 4’{iniin egitim seviye-
sini 18’inin ise gelir durumunu belirtmedigi tespit edilmistir. Egitim seviyeleri ve meslek
gruplar1 incelediginde; %2,2’sinin ilkokul, %8,5’inin lise, %11,4’inlin 6n lisans,
%39,5’ininlisans, %33,6’smin yiiksek lisans ve %4,9’unun ise doktora diizeyinde egitime
sahip oldugu, %0,1’inin de egitim durumlarini belirtmedikleri anlasilmaktadir. Katilimcila-
rin meslek gruplari incelendiginde, %39,6’sinin iicretli ¢alisan, %7,6’sinin kamu personeli,
%6,9’unun isveren, %6,2’sinin emekli, %9,6’sinin serbest ¢alistigl, %18,7’Sinin dgrenci,
%2,0’1n1n esnaf, %9,6’sinin da diger meslek grubunda oldugu anlasilmaktadir.
Arastirmaya katilanlarin Tiirkiye’yi ve Kapadokya’y1 onceki ziyaret sayilari,
Kapadokya’da hangi ¢ekicilik unsurlarina ilgi duyduklari, aligveris yapip yapmadiklar: ve
ne tlir bir hediyelik esya satin almak istediklerine yonelik verdikleri cevaplarin dagilimlari

Tablo 3.2.’de gosterilmistir.
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Degisken N | Frekans | Yiizde(%) | Degisken N | Frekans | Yiizde(%b)
Tiirkiye’ye 6nceki 450 Kapadokya’ya onceki | 450

ziyaret sayisi ziyaret sayisi

1 Kez 350 77,8 | 1 Kez 426 94,7
2 Kez 48 10,7 | 2 Kez 15 3,3
3 Kez 20 44 | 3Kez 1 0,2
4 Kez 9 2,0 | 4 Kez 2 0,4
5 Kez ve tizeri 23 5,1 | 5Kez ve tizeri 6 1,3
Alsveris tercihi 446 Cekicilikler 450

Evet 179 40,1 | Peri bacalari 323 71,8
Hayir 267 59,9 | Dogal manzara 362 80,4
Eksik veri 4 0,0 | Kapadokya tarihi 230 51,1
Hediyelik esya 450 Magara kiliseler 216 48,0
Comlek 85 18,9 | Sarap ve ¢omlek 120 26,7
Miicevher 50 11,1 | Yemekve eglence 127 28,2
Kilim 17 3,8 | Balon turlar1 271 60,2
Islemeli taslar 16 3,6 | Miize ve oren yerleri 211 46,9
Deri 6 1,3

Sarap 34 7,6

Ikonografik resimler 22 49

Cerezler 23 51

Baharatlar 23 51

Hali 19 4,2

Anahtarlik 26 5,8

Magnet 72 16,0

Ebrulu iiriinler 29 6,4

El yapimi bebekler 14 3,1

Diger 28 6,2

Arastirmaya katilanlarin Tirkiye’yi

daha Onceki ziyaret sayilar1 incelendigin-

de; %77,8’inin 1 kez, %10,7’sinin 2 kez, %4,4’iniin 3 kez, %2,0’min 4 kez, %5,1’inin 5

kez ve lizeri Tiirkiye’ye ziyarette bulundugu ortaya ¢ikmistir. Katilimcilarin, Kapadokya’yi

daha oOnceki ziyaret sayilari incelendiginde; %94,7’sinin 1 kez,

%3,3’tintin 2 kez,

%0,2’sinin 3 kez, %0,4’tiniin 4 kez, %1,3’liniin de 5 kez ve lizeri Kapadokya’ya ziyarette

bulundugu goriilmiistiir. Katilimcilarin Kapadokya’da ilgi duyduklar g¢ekicilik unsurlar

degerlendirildiginde; %71,8 ile Peri bacalari, %80,4 ile dogal manzara, %51,1 ile Kapa-

dokya tarihi, %48,0 ile magara kiliseler, %26,7 ile magara kiliseler, %28,2 ile yemek ve

eglence, %60,2 ile balon turlari, %46,9 ile miize ve oren yerlerinin ilgilerini ¢ektigi ifade

edilmektedir.
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Aragtirmaya katilanlarin 450 kisinin Kapadokya’da alisveris yapip yapmadikla-

11 ile ilgili soruya, 179 kisinin “evet”, 267 kisinin “hayir” seklinde yanit1 verdigi, 4 katilim-

cminise herhangi bir ifadede bulunmadig1 anlasilmaktadir. Katilimcilarin Kapadokya’dan

ne tiir bir hediyelik esya satin almak istediklerine yonelik cevaplar incelendiginde; 85 kisi-

nin ¢omlek, 50 kisinin miicevher, 17 kisinin kilim, 16 kisinin islemeli taslar, 6 kisinin deri,

34 kisinin sarap, 22 kisinin ikonografik resimler, 23 kisinin cerez, 23 kisinin baharat, 19

kisinin hali, 26 kisinin anahtarlik, 72 kisinin magnet, 29 kisinin ebrulu {irtinler, 14 kisinin

el yapimi bebekler satin almak istedikleri 28 kisinin de diger se¢enegini isaretledigi goriil-
mektedir.

I11.2.2. Turist Rehberinin Performansi ve Turist Tatminine Iliskin Bulgular

Calismada oncelikle 36 maddelik turist rehberinin performansi élgeginin ta-
mami giivenirlik analizine alinmistir. Katilimcilardan, Kapadokya turunda turist rehberinin
performansini belirlemek amaciyla diizenlenen 36 ifadelik turist rehberinin performansi
Olceginde yer alan ifadelerin 6nem diizeylerini 1 ile 5 arasinda puanlamalar1 istenmistir.
Arastirmaya katilan yabanci turistlerin, 36 ifadeden olusan turist rehberinin performansi

Olgegine iliskin bulgular1 Tablo 3.3.’te sunulmustur.
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Tablo 3.3. Katihmeilarin Turist Rehberinin Performansina iliskin Olcekte Yer Alan Maddelere iliskin
Bulgular: (N:450)

Performans Ozellikleri Ortalama Standart Sapma
1.Ziyaret ettigim destinasyonunkiiltiirii bilgisini aktarmasi 42717 62115
2.Ziyaret ettigim destinasyonun tarihi bilgisini aktarmasi 4.3489 59737
3.Rehberlik yaptig1 grubun diline hakim olmast 4.3786 63674
4.Yerel halkin yagam tarz1 hakkinda bilgisini aktarmasi 40311 79750
5.Turistik ¢ekicilikler hakkinda bilgisini aktarmasi 42316 70380
6.Ihtiya¢ duyuldugunda ulasilabilir olmast 4.2662 67518
7.Grup tyelerinin kiiltlirline hakim olmast 41188 75357
8.Yerel kiiltiirli yorumlama yetenegi 4,1629 , 715545
9.Tur yonetmedeki fiziksel yeterliligi 4,3043 ,66397
10. Mizah yetenegi 4,3111 ,69109
11.Tur sirasinda ortaya ¢ikan uyusmazlik ve problemleri 4.1406 76287
¢Ozebilmesi

12.Destinasyona 6zgii etkinliklere katilimi1 saglamasi 4.1559 75458
13.Dakikligi (turun tam zamaninda baglamasi) 4.3563 71805
14.Zaman yonetimi becerisi (turun aksamamast) 4.2991 69501
15.Tura katilan grup iiyeleri arasindaki uyumu saglamasi 4.2494 70721
16.Beklenmedik durumlarla basa ¢ikabilme becerisi 41188 72932
17. Grup igi iletisimi saglamast 41626 70573
18.Yardimc1 olmasi 4.2829 63926
19.Grubun ihtiyaglarina 6nem vermesi 4.2844 62891
20.Sikayetleri ¢o6zebilmesi 4.1470 73845
21.Giinliik plana ve yol giizergahina uymasi 4.2924 72768
22.Grubunu giivenlik 6nlemleri konusunda uyarmasi 42933 66621
23.Tur rehberinin giivenilir olmasi 4,2848 ,65142
24 Sorumluluk duygusuna sahip olmast 4.3920 60321
25.Mantikli olmasi 43274 ,63188
26.Grubun psikolojisini anlamasi 4,0067 ,84834
27.Grupla empati kurmasi 4,2315 , 70257
28.Mesleginin etik kurallarina uymast 43363 61726
29.Diger calisan ve kurumlarla igbirligi ve iletisim becerisi 43118 62383
30.Meslegini sevmesi 4,4009 ,60474
31.Kibarlig1 4,5200 ,56300
32 Kisisel bakimi ve dig goriiniigiiniin temizligi 4,4900 ,60909
33.Arkadas canlilig1 4,5724 56279
34.Diiriistliigii ve giivenilirligi 4,5511 ,59941
35.Karakter 6zellikleri(giilerytizliiliik,duyarlilik,vb..) 4,5679 ,56335
36.Genel olarak performansi 4,5667 57510

Olgek: 1:Cok Kotii, 2: Kétii, 3: Ne Iyi Ne Kotii, 4:1yi, 5: Cok Iyi



73
Tablo 3.3. incelendiginde anket formunu yanitlayan turistlerin 6lgekte yer alan
ifadelerden en yiiksek puan verdiklerinin; “Arkadas canlilig1” (4,57), “Karakter 6zellikle-
ri” (4,56), “Genel olarak performansi” (4,56), “Diiriistliigii ve glivenilirligi” (4,55), “Kibar-
lig1” (4,52), “Kisisel bakimi ve dis goriiniisiiniin temizligi” (4,49), “Meslegini sevmesi”
(4,40), “Sorumluluk duygusuna sahip olmasi” (4,39),“Rehberlik yaptigi grubun diline
hakim olmas1” (4,37), “Dakikligi” (4,35), “Ziyaret ettigim destinasyonun tarihi bilgisini
aktarmasi1” (4,34) oldugu gorilmiistiir. En diisiik puan verdikleri ifadelerin ise; “Grubun
psikolojisini anlamas1” (4,00), “Yerel halkin yasam tarzi1 hakkinda bilgisini aktarmasi”
(4,03), “Beklenmedik durumlarla basa ¢ikabilme becerisi” (4,11), “Grup iiyelerinin kiiltii-
rliine hakim olmas1” (4,11) oldugu anlagilmaktadir.
111.2.3. Turist Tatminine Iliskin Bulgular
Katilimcilardan, turist tatminini belirlemek lizere diizenlenen 3 ifadelik turist
tatmini 6lgeginde yer alan ifadelerin 6nem diizeylerini 1 ile 5 arasinda puanlamalari isten-
mistir. Aragtirmaya katilan yabanci turistlerin, 3 ifadeden olusan turist tatmini Glgegine

iligkin bulgular Tablo 3.4.’te sunulmustur.

Tablo 3.4. Katihmcilarin Turist Tatmini Olcegine iliskin Bulgular: (N:450)

ifadeler Ortalama Standart
Sapma

1.Kapadokya turunda turist rehberinin sundugu hizmetlerden genel | 4,4867 ,59023

olarak tatmin oldum.

2.Kapadokya turunda turist rehberinin sundugu hizmetler, beklentilerimi | 4,4644 ,63304

karsiladi.

3.1deal turist rehberligi hizmetleriyle karsilastirdigimda, Kapadokya | 4,4422 ,63491

turunda turist rehberinin sundugu hizmetleri basarili buldum.

Olgek: 1:Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4:Katiliyorum, 5:
Kesinlikle Katilryorum

Tablo 3.4. incelendiginde, anket formunu yanitlayan turistlerin dl¢ekte yer alan
ifadelerden en yiiksek puan verdiklerinin; “Kapadokya turunda turist rehberinin sundugu

hizmetlerden genel olarak tatmin oldum” (4,48), “Kapadokya turunda turist rehberinin
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sundugu hizmetler, beklentilerimi karsiladi” (4,46), “Ideal turist rehberligi hizmetleriyle
karsilastirdigimda, Kapadokya turunda turist rehberinin sundugu hizmetleri basarili bul-
dum” (4,44) oldugu goriilmiistiir.

I11.2.4. Turist Rehberinin Performansi ve Turist Tatminine iliskin Olceklerin Giive-
nirlik Analizi Sonuclari

Calismanin amacindan yola ¢ikarak yapilacak olan ¢ok degiskenli istatistiksel
analizlerden 6nce kullanilan 6lgekleri olusturan maddelerin aragtirmanin dogrulugunu yan-
sitacak sekilde, birbirleriyle iligkili, tutarli, anlagilir ve yeterli sayida oldugunun yorum-
lanmas1 gerekmektedir. Olgme aracinin amacina uygunluk derecesi ise gegerlik olarak ta-
nimlanmaktadir (Erkus, 2013: 157). Giivenirlik, degiskenleri 6l¢mek i¢in kullanilan mad-
delerin birbirleri ile tutarliligini ve kullanilan 6l¢egin ilgilenilen sorunu ne derece yansitti-
g1 ifade etmektedir (Kalayci, 2006: 403). Veri toplama siirecinde yapilabilecek rastlanti-
sal ve sistematik hatalar calismanin gegerligi ve giivenirligi iizerinde 6nemli derecede rol
oynar (Ural ve Kilig, 2013: 66). Bir 6l¢egin giivenirligini test etmek igin ¢esitli yontemler
kullanilmaktadir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu, Yildirim, 2012: 125). Bu yontemler
arasinda en yaygin kullanima sahip olani ise, Cronbach's Alpha katsayisidir (Ural ve Kilig,
2013: 280).

Cronbach's Alpha; siirekli, aralikli veya ardisik dort ya da bes segenekli cevap-
lar igceren “k” kadar sorudan olusan bir 6lgegin, bir degiskeni 6l¢medeki giiciinii, yeterligini
ve gilivenirligini 6lgen genel bir giivenirlik katsayisidir. Cronbach's Alpha katsayisi, olge-
gin genel giivenirligini degerlendirmektedir. Maddelerin varyanslar1 toplaminin genel var-
yansa ortalanmasi sonucu elde edilen agirlikli standart sapma ortalamasidir ve 0 ile 1 ara-
sinda degismektedir. 1’e yaklastik¢a glivenirlik diizeyi artmaktadir. Cronbach's Alpha kat-

sayisinin aldig1 degerlerle 6lgegin gilivenirligi ve i¢ tutarlhigr degerlendirilmektedir. Cron-
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bach’s Alpha katsayisi; 0,00 < a < 0,40 araliginda ise 6lgek giivenilir degildir, 0,40 < a <
0,50 araliginda ise 6l¢ek cok diisiik, 0,50 < a < 0,60 araliginda ise dlgek diisiik derecede,
0,60 < a < 0,70 araliginda ise Olgek yeterli derecede, 0,70 < a < 0,90 araliginda ise d6lgek
yiiksek derecede, a > 0,90 ise 6lgek ¢ok yiiksek derecede giivenilir bir 6lgek olarak deger-
lendirilmektedir (Ozdamar, 2013: 554-555).

Olgekte yer alan maddelerin iki parcaya ayrilarak arasindaki korelasyonu he-
saplayan giivenirlik yontemi ise ikiye boliinmiis model (split half) olarak adlandirilmakta-
dir. Bu yontemde de her bir par¢a icin Cronbach's Alpha katsayisi hesaplanmaktadir (Ka-
layct, 2006: 405). Madde ve biitiin arasindaki korelasyonlar yontemi ise 6lgekte bulunan
bir madde ile diger maddelerin toplamindan olusan biitiin arasindaki korelasyon hesaplan-
masina dayanmaktadir. Bu yontemle 6l¢ekteki her maddenin biitiin igerisindeki toplanabi-
lirlik 6zelligi tasiyip tasimadigina bakilabilmektedir. Eger madde-toplam korelasyonu dii-
siikse o 6l¢ek maddesinin Olgege katkisinin diisiik oldugu anlasilmaktadir. Diisiik korelas-
yon gosteren maddeler Slgekten ¢ikarilmasi gerekmektedir (Alpar, 2013: 855; Ozdamar,
2013: 559). Olgekten ¢ikarilmasina karar verilen maddeler i¢in madde silindiginde elde
edilecek Cronbach's Alpha katsayist kontrol edilmelidir. Madde-toplam korelasyonlarinin
negatif olmamasi ve 0,25 degerinden biiyiik olmasi beklenmektedir (Kalayci, 2006: 412).

Calismada kullanilan her bir 6l¢egin giivenirligi Cronbach's Alpha katsayisi,
ikiye boliinmiis model ve madde-biitiin arasindaki korelasyonlar yontemi kullanilarak he-
saplanmaktadir. Calismada oncelikle 36 maddelik turist rehberinin performansi 6l¢eginin
tamami giivenirlik analizine alinmistir. Analiz sonuglar1 asagida Tablo 3.5.’de sunulmus-

tur.



76

Tablo 3.5. Turist Rehberinin Performansi Olgeginin Giivenirligine iliskin Bulgular (N: 429)

MaddeBiitiin | MaddeSilindigindeOlusan
Performans Ozellikleri Korelasyon Cronbach’s Alpha Degeri

Degeri
1.Ziyaret ettigim destinasyonun kiiltiirii bilgisini aktarmas1 | ,634 ,964
2.Ziyaret ettigim destinasyonun tarihi bilgisini aktarmasi ,608 ,964
3.Rehberlik yaptig1 grubun diline hakim olmast ,605 ,964
4.Yerel halkin yasam tarz1 hakkinda bilgisini aktarmasi 577 ,964
5.Turistik ¢ekicilikler hakkinda bilgisini aktarmasi ,589 ,964
6.ihtiyag duyuldugunda ulasilabilir olmasi ,683 ,964
7.Grup iiyelerinin kiiltiirline hakim olmasi ,660 ,964
8.Yerel kiiltiirii yorumlama yetenegi ,651 ,964
9.Tur yonetmedeki fiziksel yeterliligi ,654 ,964
10. Mizah yetenegi ,681 ,964
11.Tur sirasinda ortaya ¢ikan uyusmazlik ve problemleri | ,653 ,964
¢Ozebilmesi
12.Destinasyona 0zgii etkinliklere katilimi saglamasi ,618 ,964
13.Dakikligi (turun tam zamaninda baglamasi) 581 ,964
14.Zaman yOnetimi becerisi (turun aksamamasi) 596 ,964
15.Tura katilan grup iiyeleri arasindaki uyumu saglamasi ,658 ,964
16.Beklenmedik durumlarla basa ¢ikabilme becerisi ,663 ,964
17. Grup igi iletisimi saglamasi ,658 ,964
18.Yardimec1 olmast 713 ,964
19.Grubun ihtiyaglarina 6nem vermesi ,650 ,964
20.Sikayetleri ¢ozebilmesi ,690 ,964
21.Giinliik plana ve yol giizergadhina uymasi ,613 ,964
22.Grubunu giivenlik énlemleri konusunda uyarmasi ,606 ,964
23.Tur rehberinin giivenilir olmasi ,618 ,964
24 Sorumluluk duygusuna sahip olmasi ,743 ,963
25.Mantikli olmasi 711 ,964
26.Grubun psikolojisini anlamasi ,641 ,964
27.Grupla empati kurmasi ,697 ,964
28.Mesleginin etik kurallarina uymasi 743 ,963
29.Diger calisan ve kurumlarla igbirligi ve iletisim becerisi | ,702 ,964
30.Meslegini sevmesi ,698 ,964
31.Kibarlig1 ,667 ,964
32 Kisisel bakimi ve dis goriiniisiiniin temizligi ,632 ,964
33.Arkadas canlilig1 ,634 ,964
34 .Diiriistliigii ve giivenilirligi ,622 ,964
35.Karakterozellikleri(giileryiizliiliikk, duyarlilik,vb..) ,643 ,964
36.Genel olarak performansi ,657 ,964
OlceginToplam Cronbach’s Alpha Degeri 0,965
Olcegin ilk yarisi icin Cronbach’s Alfa 0,934
Olcegin ikinci yarisi icin Cronbach’s Alfa 0,943
Olcegin Madde Biitiin Korelasyon Degeri Aralig 0,577-0,743

Tablo 3.5.” e bakildiginda, 36 maddelik 6l¢egin tamami i¢in Cronbach’s Alpha
katsayis1 0,965 olarak hesaplanmistir. Bu oran 6lgegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu

gostermektedir (Kalayci, 2006: 405; Ozdamar, 2013: 554). Turist rehberinin performansi
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Olceginin madde-biitiin korelasyonlarmin 0,577-0,743 arasinda degistigi tespit edilmis
+0,250’nin altinda madde biitiin korelasyon degerine sahip ifade olmadigindan, ilerleyen
analizler i¢in turist rehberinin performansi 6l¢eginden herhangi bir ifade ¢ikarilmamaistir.36
maddelik 6l¢egin giivenirligi ikiye bolme (split half) yontemi ile de arastirilmis, ilk yari
icin alfa katsayis1 0,934, ikinci yar1 igin ise 0,943 olarak hesaplanmistir. Ayrica, madde
silindiginde olusan Cronbach’s Alpha katsayilar1 incelendiginde, herhangi madde silindi-
ginde Ol¢egin Cronbach’s Alpha katsayisinda artis olmayacagi anlasilmaktadir. Madde
toplam korelasyonlarin +0,250°den biiyiik olmasi istenmektedir (Kalayci, 2006: 412).
Giivenilirlik testleri i¢in bunlarin disinda Hotelling’s T-kare istatistigi ile 6l¢ek
maddelerin zorluk-kolaylik seviyelerinin anlasilabilme durumu ile homojen yapisi ve Tu-
key’in toplanabilirlik testi istatistigi ile 6lcek maddelerinin toplanabilir olma 6zelligi test
edilmistir. Olgeklerin her ikisinin de toplanamazlik yoktur hipotezine gore analiz edilen
“Tukey’in Toplanabilirlik Testine” goretoplanabilir 6zellikte oldugu (p>0,05), Hotelling’s
T-kare istatistigi sonucuna goredlgeklerin homojen bir yapida ve ¢oklu normal dagilimdan

geldigi sdylenebilir (p<0,001) (Ozdamar, 2013: 564-565).

Anket formunda yer alan bir diger 6l¢ek, 3 ifadeden olusan turist tatmini 6lge-

gidir. Olgegin giivenirlik analizine iliskin bulgular Tablo 3.6.’da sunulmustur.
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Tablo 3.6. Turist Tatmini Olgeginin Giivenirligine iliskin Bulgular (N:450)

ifadeler Madde Madde
Biitiin Silindiginde
Korelasyon Olusan
Degeri Cronbach’s

Alpha Degeri

1.Kapadokya turunda turist rehberinin sundugu hizmetlerden genel | ,776 ,843

olarak tatmin oldum.

2.Kapadokya turunda turist rehberinin sundugu hizmetler, beklentileri- | ,828 794

mi karsiladi.

3.1deal turist rehberligi hizmetleriyle karsilastirdigimda, Kapadokya | ,737 877

turunda turist rehberinin sundugu hizmetleri basarili buldum.

OlceginToplam Cronbach’s Alpha Degeri 0,887

Olcegin Madde Biitiin Korelasyon Degeri Arahg 0,737-0,828

Tablo 3.6.’ya gore, 6lgegin tamaminin Cronbach’s Alpha katsayisi, 0,887 ola-
rak hesaplanmistir. Bu katsay1 6lgegin yiiksek derecede giivenilir bir dlgek oldugunu gos-
termektedir (Kalayci, 2006: 405; Alpar, 2013: 849; Ozdamar, 2013: 555). Turist tatmini
6lgeginin madde-biitiin korelasyonlarinin 0,737-0,828 arasinda degistigi tespit edilmis ve
Olcekte +0,250’nin altinda madde biitliin korelasyon degerine sahip ifade olmadigindan,
ilerleyen analizler i¢in turist tatmini 6lgeginden herhangi bir ifade ¢ikarilmamistir. Giiveni-
lirlik testleri i¢in bunlarin disinda Hotelling’s T-kare istatistigi ile 6l¢ek maddelerin zorluk-
kolaylik seviyelerinin anlagilabilme durumu ile homojen yapis1 ve Tukey’in toplanabilirlik
testi istatistigi ile 6lcek maddelerinin toplanabilir olma 6zelligi test edilmistir. Olgeklerin
her ikisinin de toplanamazlik yoktur hipotezine gore analiz edilen “Tukey’in Toplanabilir-
lik Testine” gore toplanabilir 6zellikte oldugu (p>0,05), Hotelling’s T-kare istatistigi sonu-
cuna gore Ol¢eklerin homojen bir yapida ve ¢oklu normal dagilimdan geldigi soylenebilir

(p<0,001) (Ozdamar, 2013: 564-565).
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111.2.5. Turist Rehberinin Performansi Olcegine Yapilan Aciklayic1 Faktor Analizi
Sonuclari
Anket formunda yer alan turist rehberinin performansi ve turist tatmini 6lgekle-
rine ayr1 ayr1 faktor analizi uygulanarak, nasil bir faktor yapisina sahip oldugu arastirilmis-
tir. Faktor analizinde temel bilesenler analizi, dondiirme yontemi olarak ise dik dondiirme
yontemlerinden maksimum degiskenlik (varimax) yontemi secilmistir. Maddeler binisiklik
ve faktor yiik degerlerinin kabul diizeyini karsilayip karsilamamasi agisindan degerlendi-
rildiginde, bir maddenin (19. madde) binigik (maddeler aras1 yiik deger farklar1 0,100’den
fazla) ve bir maddenin ise (6. madde) faktor yiik degeri i¢in kabul diizeyini karsilamadigi
goriilmistiir (Cokluk vd., 2012: 233). Faktor analizi yapilirken degerlendirmeye alinan bir
diger kriter de eskokenlilik degeri (£.50) olmustur. Eskokenlilik degerinin 0,491-0,795
arasinda degistigi goriilmiistiir, ancak olmasi gereken kriterin (+.50) altinda olanmaddenin
(21.madde) ¢ikartilmasina gerek duyulmamustir. Ayrica, verilerin faktor analizine uygun-
lugunun bir dlgiitii olarak Kaiser -Meyer-Olkin (KMO) vedegiskenlerin birbirleriyle iliskili
bir yapiya sahip olup olmadiginin bir gostergesi olarak Barlett’s Kiiresellik testleri yapil-

mistir (Altunigik vd. 2012: 267-268). Tablo 3.7. turist rehberinin performansi 6lgegine ya-

pilan faktor analizi sonuglarini géstermektedir.



Tablo 3.7. Turist Rehberinin Performansi1 Aciklayici Faktor Analizi
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Yiik Ozdegeri | A.Varyans | Ortalama | Alfa
I. MESLEKi SORUMLULUKLAR (9 Madde) 4,2570
23.Tur rehberinin giivenilir olmasi 0,695 4,3030
22. Grubunu giivenlik 6nlemleri konusunda uyarmasi 0,687 4,2984
25. Mantikli olmasi 0,667 4,3427
26. Grubun psikolojisini anlamast 0,664 4,0117
; — ; 5,640 15,666 0,915
20. Sikayetleri ¢ozebilmesi 0,641 4,1538
24. Sorumluluk duygusuna sahip olmasi 0,628 4,3916
27. Grupla empati kurmasi 0,589 4,2471
28. Mesleginin etik kurallarina uymast 0,538 4,3450
21. Giinliik plana ve yol giizergahina uymasi 0,538 4,3007
II. KiSISEL OZELLIKLER (8 Madde) 4,4975
33. Arkadas canlilig1 0,829 4,5828
35.Karakter 6zellikleri (giileryiizliilik, duyarlilik,vb..) | 0,812 4,5758
34. Diiriistliigli ve giivenilirligi 0,801 4,5688
32. Kisisel bakimi ve dis goriiniigiiniin temizligi 0,793 5,619 15,610 4,5012 0,936
36. Genel olarak performansi 0,785 45734
31. Kibarlig: 0,715 4,5338
30. Meslegini sevmesi 0,500 4,4033
29. Diger calisan ve kurumlarla igbirligi ve iletisim 0,456
2 4,3287
becerisi
L 4,2510
I11. PROFESYONEL YETERLILIK (5 Madde)
2. Ziyaret ettigim destinasyonun tarihi bilgisini aktar- 0,766 43497
masi '
1.Ziyaret ettigim destinasyonunkiiltiirii bilgisini ak-
tarmast 0.722 1 4210 11,604 | H2774 | 0844
3.Rehberlik yaptig1 grubun diline hakim olmasi 0,660 4,3776
4. Yerel halkin yasam tarz1 hakkinda bilgisini aktar- 0,638 40350
masi .
5. Turistik ¢ekicilikler hakkinda bilgisini aktarmasi 0,555 4,2354
IV.YONETIM VE ORGANIiZASYON (6 Madde) 4,1979
8. Yerel kiiltiirii yorumlama yetenegi 0,616 4,1515
7.Grup tiyelerinin kiiltiriine hakim olmast 0,569 4,1189
9. Tur yonetmedeki fiziksel yeterliligi 0,563 3,826 10,628 43100 | 0.866
12. Destinasyona 6zgii etkinliklere katilimi saglamasi 0,533 4,1585
11. Tur sirasinda ortaya ¢ikan uyusmazlik ve problem-| 0,495
. . 4,1399
leri ¢6zebilmesi
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V. GRUP iCi SORUMLULUKLAR (7 Madde) 4,2548

15. Tura katilan grup iiyeleri arasindaki uyumu sagla- 0,696 4,2681

masi

14. Zaman yonetimi becerisi (turun aksamamast) 0,651 3,673 10,202 4,3007

17. Grup igi iletisimi saglamasi 0,627 4,1632 0,884
13.Dakikligi (turun tam zamaninda baglamasi) 0,591 4,3613

18. Yardimc1 olmasi 0,556 4,2890

19. Grubun ihtiyaglarina 6nem vermesi 0,549 4,2867

16. Beklenmedik durumlarla basa ¢ikabilme becerisi 0,543 4,1189

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. Agiklanan toplam varyans: %64,121

KMO o6rneklem yeterliligi: %95,4; Eskokenlilik:0,491-0,795;Bartlett’s kiiresellik testi: X2 10668,094, s.d.:595,

p<0,0001;
Genel ortalama: 4,3061; Olcegin tamamu i¢in Alpha: 0,964;
Yanit kategorileri: 1:Cok Kétii ...5:Cok lyi

Tablo 3.7.’ye gore, turist rehberinin performansi 6lgegine uygulanan faktor
analizi sonucunda olgek 5 faktor altinda toplamis ve toplam varyansin %64,121’ini agik-
lamistir. Yapilan analiz (36 madde igin) Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligini
%095,4 olarak vermektedir.Bu deger, orneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi uygulamasi
i¢in iyi derecede yeterli oldugunu géstermektedir (Cokluk vd., 2012: 207). Bartlett kiiresel-
lik testi sonucuna gore elde edilen ki-kare degerinin anlamli oldugu goriilmektedir
(X2:10668,094; s.d: 595; p<0.001). Bu sonug ile verilerin ¢ok degiskenli normal dagilim-

dan geldigi kabul edilmektedir (Cokluk vd., 2012: 219).

Yapilan faktor analizi sonucunda elde edilen birinci faktor, 9 ifadeden olus-
makta ve toplam varyansin %15,666’sin1 aciklamaktadir. Faktorii olusturan ifadeler ince-
lendiginde, “Tur rehberinin giivenilir olmas1” (faktor yiikii 0,695), “Grubunu giivenlik 6n-
lemleri konusunda uyarmas1” (faktor yiki 0,687), “Mantikli olmas1” (faktor yiikii 0,667),
“Grubun psikolojisini anlamas1” (faktor yiikii 0,664) ve “Sikayetleri ¢6zebilmesi” (faktor
yiikii 0,641) seklindeki ifadelerin, bu faktorde yiikleri yiiksek olan ifadeler oldugu anlasil-

maktadir. Bu nedenle, bu faktor “Mesleki Sorumluluklar” olarak isimlendirilmistir.
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Elde edilen ikinci faktér, 8 ifadeden olugmakta ve toplam varyansin
%15,610’unu agiklamaktadir. Faktorii olusturan ifadeler incelendiginde, bu faktordeki
onemli degiskenlerin “Arkadas canlilig1” (faktor yiiki 0,829), “Karakter 6zellikleri” (fak-
tor yiikii 0,812), “Diirtstliigii ve giivenilirligi” (faktor yiikii 0,801) ve “Kisisel bakimi ve
dis goriiniisiiniin temizligi” (faktor yiiki 0,793) oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, bu fak-

tor “Kisisel Ozellikler” olarak isimlendirilmistir.

Yapilan analiz sonucunda elde edilen iigilincii faktor, 5 ifadeden olusmakta ve
toplam varyansin %11,694’linti agiklamaktadir. Faktorii olusturan ifadeler incelendiginde,
“Ziyaret ettigim destinasyonun tarihi bilgisini aktarmasi1” (faktor yiiki 0,766), “Ziyaret
ettigim destinasyonun kiiltiirii bilgisini aktarmas1” (faktor yiki 0,722) ve “Rehberlik yap-
t1g1 grubun diline hakim olmas1” (faktor yiikii 0,660) seklindeki ifadelerin bu faktore yiik-
sek diizeyde yiiklenen ifadeler oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle, bu faktor “Profesyonel

Yeterlilik” olarak isimlendirilmistir.

Elde edilen dordiincii faktor, 6 ifadeden olusmakta ve toplam varyansin
%10,628’in1 agiklamaktadir. Faktorii olusturan ifadeler incelendiginde, bu faktordeki
onemli degiskenlerin “Yerel kiiltiirii yorumlama yetenegi” (faktor ytikii 0,616), “Grup iiye-
lerinin kiiltiiriine hakim olmas1” (faktor yiiki 0,569), “Tur yonetmedeki fiziksel yeterliligi”
(faktor yiikii 0,563) oldugu anlagilmaktadir. Bu nedenle, bu faktor “Yo6netim ve Organizas-

yon” olarak isimlendirilmistir.

Yapilan faktor analizi sonucunda elde edilen besinci faktor ise, 9 ifadeden
olusmakta ve toplam varyansin %10,202’sini aciklamaktadir. Faktorii olusturan ifadeler
incelendiginde “Tura katilan grup tyeleri arasindaki uyumu saglamasi” (faktor yiiki

0,696) , “Zaman yonetimi becerisi” (faktor yiikii 0,651),“Grup i¢i iletisimi saglamas1” (fak-
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tor yiikii 0,627) ve “Dakikligi” (faktor yiikii 0,591)seklindeki ifadelerin bu faktordeki yiik-
leri yiiksek olan ifadeler oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle, bu faktor “Grup i¢i Sorumluluk-

lar” olarak isimlendirilmistir.

Turist rehberinin performansi 6l¢egine yapilan faktoér analizi sonucunda elde
edilen faktor dagilim yapisi, 6l¢ek olusturulurken, dikkate alinan Huang, Hsu ve Chan’in
(2010) galismasi ile uyumlu ¢ikmustir. Calismada rehberlik hizmetinden duyulan turist tat-
mini lizerinde, turist rehberlerinin performansinin olumlu bir etkisinin oldugu bulgulanmis-
tir. Ancak, arastirmacilarin “empati” faktorii adi altinda acgikladig ifadelerin ¢alisma kap-
saminda “mesleki sorumluluklar” adi altinda ele alindig1 goriilmiistiir.

I11.2.6. Turist Tatmini Ol¢egine Yapilan Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Faktor analizine tabi tutulan bir diger 6lgek ise 3 maddeden olusan turist tatmi-
ni  olgegidir. Analiz sonucunda oOlgek tek boyutta toplanarak, toplam varyansin
%81,644 inii agiklamakla birlikte gelistirilen bu 6lgegin turist tatminini 6lgmek igin yeterli
derecede bir 6lgek oldugu sdylenebilir (Cokluk vd., 2012: 197). Faktor analizi yapilirken
degerlendirmeye alinan bir diger kriter de eskokenlilik degeri (+.50) olmustur. Eskokenli-
lik degerinin 0,879-0,929 arasinda degistigi goriilmustiir ve belirtilen kritere uygun oldu-
gundan, herhangi bir maddenin ¢ikartilmasina gerek duyulmamistir (Altunigik vd., 2012:

267-268).

Asagidaki Tablo 3.8.”de faktor yiikleri boyutlarina gore verilmis ve her bir fak-

tor yapisinin giivenirlikleri ve ortalama skorlar1 ayrica ifade edilmistir.
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Tablo 3.8. Turist Tatmini A¢iklayic1 Faktor Analizi

Yiik | Ozdegeri |A.Varyans| Ortalama | Alfa

I. TURIST TATMINI (3 Madde) 4,4644

2. Kapadokya turunda turist rehberinin sundugu hizmet- | 0,929 4.4644

ler, beklentilerimi karsiladi.

1. Kapadokya turunda turist rehberinin sundugu hizmet- | 0,902
lerden genel olarak tatmin oldum.

3. Ideal turist rehberligi hizmetleriyle karsilagtirdigimda, | 0,879
Kapadokya turunda turist rehberinin sundugu hizmetleri 4,4422

basarili buldum

2,449 81,644 | 44867 | 0,887

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. Agiklanan toplam varyans: % 81,644
KMO o6rneklem yeterliligi: 72,7; Eskokenlilik: 0,879-0,929; Bartlett’s kiiresellik testi: X2 783,383, s.d.:3,
p<0,0001;
Genel ortalama: 4,4644; Olcegin tamamu igin Alpha: 0,887;
Yanit kategorileri: 1:Kesinlikle katilmiyorum ... 5:Kesinlikle katiliyorum

Tablo 3.8.”¢ gore elde edilen sonuglar incelendiginde, dlgekte yer alan ifadeler
arasinda en onemli degisken olarak “Kapadokya turunda turist rehberinin sundugu hizmet-
ler, beklentilerimi karsiladi” (faktor yiikii 0,929), diger 6nemli degiskenlerin “Kapadokya
turunda turist rehberinin sundugu hizmetlerden genel olarak tatmin oldum” (faktor yiikii
0,902) ve “Ideal turist rehberligi hizmetleriyle karsilastirdigimda, Kapadokya turunda turist

rehberinin sundugu hizmetleri basarili buldum” (faktor yiikii 0,879) oldugu goriilmektedir.

Turist tatmini dlgegine yapilan faktor analizi sonucunda elde edilen faktor da-
gilim yapisi, 6lgek olusturulurken dikkate alinan Lee, Yoon ve Lee (2007) ve Cronin,
Brady ve Hult’un (2000) ¢alismasi ile karsilastirildiginda, faktor analizi sonuglarinin genel
olarak uyumlu oldugu tespit edilmistir. Lee, Yoon ve Lee’nin (2007) ¢alismasinda, turun
genel olarak algilanan degerinin tur tatmini {izerinde 6nemli bir etkisinin oldugu bulgu-
lanmistir. Cronin, Brady ve Hult’un (2000) ¢alismasinda ise, hizmet kalitesi, hizmet degeri

ve tatminin davranigsal niyet iizerinde 6nemli bir etkisinin oldugu bulgulanmastir.
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111.2.7. Turist Rehberinin Performansi ve Turist TatminiArasindaki Korelasyon Ana-

lizi Sonuclari

Calismada turist rehberinin performansi ve turist tatmini arasindaki iliskilerin
derecesini ve yoniinii test etmek amaciyla korelasyon analizinden faydalanilmistir. Kore-
lasyon analizi, bir degiskenin iki veya daha fazla degiskenle arasindaki dogrusal iliskiyi
test etmek ve iliski varsa bu iligkinin diizeyini ve yoniinii belirlemek tizere kullanilan bir
yontemdir (Kalayci, 2006: 115; Ural ve Kilig, 2013: 243). Korelasyon analizinde amag
bagimsiz degisken (X) degistiginde, bagimli degiskenin (Y) hangi yonde degisecegini tes-
pit etmektir (Kalayci, 2006: 115). Korelasyon analizi yapabilmek i¢in analize tabii tutulan
degiskenlerin her birinin siirekli olmas1 ve degiskenlere iliskin verilerin normal dagilim
gostermesi gerekmektedir (Ural ve Kilig, 2013: 243). Bu 6n kosullar yerine getirilirse kore-
lasyon analizinden giivenilir sonuglar elde edilebilecektir (Yazicioglu ve Erdogan, 2007:
260).

Korelasyon analizinde, sayisal (niceliksel) degiskenler arasindaki dogrusal ilis-
kilerin kuvveti ve yonii, veriler normal dagilim kosulunu sagladigi i¢in Pearson korelasyon
katsayisi ile degerlendirilmistir. Pearson korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasinda degerler
almaktadir (-1 < r < +1). Katsay: her iki yonde de 0’a yaklasirken iliskinin kuvveti azal-
makta, her iki yonde de 1’e yaklasirken iliskinin kuvveti artmaktadir. Iki degisken arasinda
iliskinin olmadig1r durumlarda korelasyon katsayis1 0 veya 0’a ¢ok yakindir (Alpar, 2013:
48).

Degiskenler arasindaki korelasyon katsayisinin (r) 0,00 ile 0,19 arasinda olma-
st durumunda degiskenler arasinda iligkinin olmadig1 veya 6nemsenmeyecek kadar diistik

oldugu soylenebilir. Korelasyon katsayisinin aldigi degerler; 0,20 ile 0,39 arasinda ise za-
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yif (diistik) iliski, 0,40 ile 0,69 arasinda ise orta diizeyde iliski, 0,70 ile 0,89 arasinda ise
kuvvetli (yiiksek) iliski, 0,90 ile 1,00 arasinda ise ¢ok kuvvetli iliski oldugu kabul edilebilir
(Alpar, 2013: 50). Asagida Tablo 3.9. turist rehberinin performansi ve turist tatmini arasin-

daki korelasyona yonelik bulgular1 gostermektedir.

Tablo 3.9. Turist Rehberinin Performansi ve Turist Tatmini Arasindaki Korelasyona Yoénelik Bulgular

Turist Rehberinin Performansi Turist Tatmini
Pearson Korelasyonu ,564**
Anlamlilik (Cift yonlii) ,000

N 450

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlhidir (2 yonlii)

Tablo 3.9’da yapilan korelasyon analizi sonucuna gore, turist rehberinin per-
formans1 ve turist tatmini arasinda pozitif yonlii ve anlaml bir iligski vardir (r=0,564;
p<0,01). Buna gore, turist rehberinin performans diizeyleri arttikga, duyulan turist tatmini
diizeyleri de artmaktadir. Turist rehberinin performans diizeyleri azaldikga, turist tatmini
diizeyleri de azalmaktadir.

111.2.8. Turist Rehberinin Performansi ve Turist Tatmini Arasindaki Regresyon
Analizi Sonuclari

Turist rehberinin performansi ve turist tatmini arasindaki neden sonug iliskile-
rini matematiksel bir modelle agiklayabilmek amaciyla basit dogrusal regresyon analizin-
den faydalanilmigtir.

Basit dogrusal regresyon, bir bagimli ve bir bagimsiz degisken arasindaki
dogrusal iliskiyi aciklamak i¢in kullanilan bir analizdir. Bagimli degisken Y ve bagimsiz
degisken X ile ifade edilmek iizere; basit dogrusal regresyon modeli (Y=a+bX) seklinde,
ifade edilebilir. Modeldeki “a” katsayis1 sabite ait beta degerini, “b”, katsayis1 ise bagimsiz

degiskenlere ait beta katsayilari ifade etmektedir (Ural ve Kilig, 2013: 249).Asagida
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Tablo 3.10. turist rehberinin performansi ve turist tatmini arasindaki regresyona yonelik

bulgular géstermektedir.

Tablo 3.10. Turist Rehberinin Performansi ve Turist Tatmini Arasindaki Regresyona Yoénelik Bulgu-

lar
Standardize Edilme- | Standardize
mis Katsayilar Katsayilar t ATIam
Diizeyi
Model B Std. Hata Beta
(Sabit) 1,659 ,195 8,494 ,000
Turist Rehberinin Perfor- ,661 ,046 ,564 14,454 ,000
mansli
Bagimli Degigken: Turist Tatmini
R: 0,564; R%0,151; Diizeltilmis R% 0,316; Model icin F: 208,908; p=0,000; s.d.:1
D-W: 1,855

Tablo 3.10. incelendiginde, basit dogrusal regresyon analizi sonuglari incelen-
diginde modelin anlamli (F=208,908; p<0,05) oldugu goriilmektedir. Oto korelasyona isa-
ret eden D-W degeri, 1,855 olarak bulgulanmistir. Bu bulgu oto korelasyon olmadiginin
gostergesidir. Regresyon katsayilarinin anlamliligina isaret eden t istatistigi (t=14,454,
p<0,05) anlamlidir.

Turist rehberinin performansi ve turist tatmini arasindaki iliskinin, istatistiksel
olarak anlamli (p<0,05) oldugu sdylenebilir. Degiskenler arasinda pozitif yonlii bir iliski
(R=0,564) vardir. Bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama orani olan R? degeri
0,316 olarak hesaplanmistir. Bu sonug, ise turist tatmininin %31,6’sinin, turist rehberinin
performansi ile agiklandigin1 gostermektedir. Turist rehberinin performansindaki 1 birimlik
artig, turist tatminini 0,661 birim artirmaktadir. Elde edilen verilere iliskin basit dogrusal
regresyon modeli; a=1,659 ve b=0,661 olmak iizere Y=a+bX ise Y=21,659+0,661X olarak
kurulabilir. Yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonuglarina gére arastirmanin hipotez-

lerinden (H;) kabul edilmistir.
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111.2.9. Turist Rehberinin Performans Boyutlar: ve Turist Tatmini Arasindaki Coklu

Regresyon Analizi Sonuglar:

Turist rehberinin performans boyutlarinin turist tatminitizerinde etkili olup ol-
madig1, etkili ise hangi boyutlarindan turist tatminine katkida bulundugunu tespit etmek
icin ¢oklu regresyon analizi yapilmistir.

Coklu dogrusal regresyon analizi, bir bagimli degisken ile iki veya daha fazla
bagimsiz degisken arasindaki dogrusal iliskiyi agiklamak i¢in kullanilan bir analizdir. Ba-
gimli degisken Y ve bagimsiz degisken X ile ifade edilmek iizere; ¢coklu dogrusal regres-
yon modeli (Y=a+bX;+cX,+dXs+...) seklinde, ifade edilebilir. Modeldeki “a” katsayisi
sabite ait beta degerini, “b”, “c” ve “d”... katsayilar1 ise bagimsiz degiskenlere ait beta
katsayilarini ifade etmektedir (Ural ve Kilig, 2013: 249). Yapilan ¢oklu regresyon analizi
ile Hy, Hs Hs Hs Hgtest edilmistir. Asagida Tablo 3.11. turist rehberinin performans boyut-

lar1 ve turist tatmini arasindaki ¢oklu regresyon analizi sonucunu gostermektedir.

Tablo 3.11. Turist Rehberinin Performans Boyutlari ve Turist Tatmini Arasindaki Coklu Reg-
resyona Yonelik Bulgular

Standardize
Standardize edil- |edilmis katsayi- Coklu baglant: istatis-
memis katsayilar lar t- Anlam tikleri
degeri | diizeyi | Tole-

B Std.Hata Beta rans | VIF Cl
(Sabit) ,692 ,215 3,218 | ,001 1,000
I. Mesleki sorum-
luluklar faktorii ,004 ,008 ,031 ,468 ,640 | ,316 |3,166| 24,434
II. Kigisel 6zellik-
ler faktorii ,057 ,008 377 7,086 | ,000 | ,478 |2,092| 29,740
I11. Profesyonel
yeterlilik faktorii  |,065 ,012 ,300 5,405 | ,000 | ,440 |2,270| 37,976
IV. Yonetim ve
organizasyon
faktori -,003| ,011 -0,19 -,296 | 0,767 | ,323 |3,094| 39,116
V. Grup i¢i sorum-
luluklar faktorii ,009| ,010 ,060 ,964 ,336 | ,354 |2,827| 42,328
Bagimli degisken: Turist tatmini; R: 0,654; R”: 0,428; Diizeltilmis R” 0,421; D-W: 1,884;
Model i¢in Fs. 63,213; p<0.0001




89

Tablo 3.11. incelendiginde, modelin bir biitiin olarak gecerli oldugu igin
(F5:63,213; p<0.0001), modele bagli olarak bagimli degiskenin tahmin edilebilecegi anla-
silmaktadir. Ayrica, oto korelasyon olmadigi (D-W:1,884) ve ¢oklu baglanti sorunlarinin
bulunmadigi (en disiik tolerans degeri:0,316, en biiyiik VIF:3,166, en biiyiik CI:42,328)
tespit edilmektedir. Diisiik tolerans ve yiiksek VIF degerleri bagimsiz degiskenler arasinda
¢oklu baglant1 oldugunu gosterir (Kalayci, 2006: 268). Coklu baglant1 sorunu olup olmadi-
&1, varyans sisme degerleri (VIF) ile kontrol edilebilir. VIF degerlerinin 10’un iizerinde
olmamasi beklenir (VIF<10). VIF degerinin 10’dan biiylik oldugu durumlarda (VIF>10)
coklu baglant1 sorunu oldugu sdylenir (Ozdamar, 2013: 481). Regresyon modelinde oto
korelasyon olup olmadigi Durbin-Watson (D-W) testi ile kontrol edilir. Genelde 1,5 ile 2,5
civarindaki bir D-W degeri oto korelasyon olmadiginin gostergesidir (Kalayci, 2006: 264).
Tolerans degerinin 0,200°den daha kiiciik olmamasi ve CI degerlerinin de 30’dan biiyiik
olmamasi (Cokluk vd., 2012: 36) otokorelasyon ve ¢oklu baglanti olmamasi agisindan
istendik deger araliklaridir. Model, Kapadokya bdlgesindeki turistlerin tatminini %42,8
oraninda acgiklayabilmektedir.

Regresyon katsayilarinin anlamliligina isaret eden t istatistikleri; mesleki so-
rumluluklar (t=,468; p<0,05) i¢in anlamsiz, kisisel 6zellikler (t=7,086; p>0,05) ve profes-
yonel yeterlilik (t=5,405; p>0,05) i¢in anlamli; yonetim ve organizasyon (t=-,296; p<0,05)
ve grup i¢i sorumluluklar (t=,964; p>0,05) i¢in anlamsizdir.

Turist rehberinin performans boyutlarindan sadece kisisel 6zellikler ve profes-
yonel yeterlilik arasindaki iligkilerin, istatistiksel olarak anlamli (p<0,05) oldugu séylene-
bilir. Degiskenler arasinda pozitif yonlii bir iliski (R=0,654) vardir. Bagimsiz degiskenlerin
(kisisel ozellikler ve profesyonel yeterlilik) bagimli degiskeni agiklama orani olan R? dege-

ri 0,428 olarak hesaplanmistir. Bu sonug, turist tatminindeki degisimlerin %42,8’inin, turist
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rehberinin performans boyutlarindan sadece kisisel 6zellikler ve profesyonel yeterlilik ile
aciklandigin1 gostermektedir. Diger faktorlerin turist tatmini tizerinde bir etkisi bulunma-
maktadir.

Kisisel ozelliklerdeki 1 birimlik artis, ise turist tatminini ,057 birim artirmakta-
dir. profesyonel yeterlilikteki 1 birimlik artig, turist tatminini ,065 birim artirmaktadir. Elde
edilen verilere iliskin ¢oklu dogrusal regresyon modeli; a=,692; b=,004 ve c=,057 olmak
tizere (Y=at+bXj+cXo+dXs+...) ise Y=,692+,004X;+,057X, olarak kurulabilir. Yapilan
coklu dogrusal regresyon analizi sonuglarina gore Hz ve Hy kabul edilmistir. Hy ve Hs ve

He reddedilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Turist rehberinin performansinin turist tatmini tizerindeki etkisini arastirmak
tizere gergeklestirilen tez ¢alismasinin, Kapadokya’y1 ziyaret eden yabanci turistler ile ya-
pilan alan arastirmasi sonuglarina ait bulgular, gerceklestirilen gesitli analiz teknikleri so-
nucunda ortaya konulmustur. Elde edilen bulgularin, alan yazinda daha 6nceden gergekles-
tirilen teorik ve uygulamali caligmalar ile Ortlisen ve ayrisan noktalarin ortaya konacagi bu
boliimde, ¢aligmanin ilgili oldugu alanlara yonelik nasil bir katki saglayabilecegi ve ne tiir
Oneriler sunacagi lizerinde durulmaktadir.

Tezin alan arastirmasi, 04-18 Nisan 2015 tarihleri arasinda arastirmacitarafin-
dan 460 katilimciya birak-topla teknigiyle gergeklestirilmistir. Elde edilen verilerden, eksik
ve hatali dolduruldugu anlasilan 10 adet anket formu ¢ikartildiktan sonra geriye kalan 450
gecerli anket formu degerlendirmeye alinmistir. Elde edilen veriler dogrultusunda, katilim-
cilara iliskin baz1 kategorik degiskenler ve ulasilan sonuglar su sekildedir:

Calismaya katilanlarin Kapadokya’da alisverisi tercih durumlarina gore dagi-
lim1 incelendiginde; ¢ogunlugunun “hayir” cevabimi verdigi bulgulanmistir. Katilimeilarin
Kapadokya’da ilgi duyduklar ¢ekicilik unsurlarindan; dogal manzara ilk sirada yer alirken,
peri bacalari, Kapadokya tarihi, balon turlar1 onu takip etmektedir. Kapadokya’dan ne tiir
bir hediyelik esya satin almak istediklerine yonelik cevaplar incelendiginde; ¢omlek ve
magnet, ilk siralarda yer alirken; katilimcilarin miicevher, sarap, ebrulu iirlinler, anahtarlik,
cerez ve baharat, ikonografik resimler, hali, kilim, islemeli taslar, el yapimi bebekleri de
satin almak istedikleri anlagilmistir.

Anket formunu yanitlayan yabanci turistlerin turist rehberinin performansi 6l-
ceginde yer alan ifadelerden en yiiksek puan verdiklerinin “arkadas canliligi”, “karakter

199 ¢¢

ozellikleri”, “genel olarak performansi”, “diirtistliigli ve giivenilirligi”, “kibarlig1”, “kisisel
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199 ¢¢ 9% ¢

bakimi ve dis goriiniisiiniin temizligi”, “meslegini sevmesi”, “sorumluluk duygusuna sahip
olmas1”, “rehberlik yaptig1 grubun diline hakim olmas1”, “dakikligi” ve “ziyaret ettigim
destinasyonun tarihi bilgisini aktarmasi1” oldugu goriilmistiir. En disiik puan verdikleri
ifadelerin ise; “grubun psikolojisini anlamas1”, “Yerel halkin yasam tarzi hakkinda bilgisi-
ni aktarmasi1”, “beklenmedik durumlarla basa ¢ikabilme becerisi” ve “grup tiyelerinin kiil-
tirtine hakim olmas1” oldugu anlasilmaktadir. Turist rehberlerinin “sosyoloji-psikoloji,
halkbilim, sorun ¢dzme teknikleri, kiiltiirleraras: iletisim, uluslararasi iletisim” ve engelli
turistler i¢in “isaret dili” gibi konularda siirekli gelisimi i¢in Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 ve
TUREB tarafindan diizenlenen kurslarda, bu egitimlerin verilmesi ortaya ¢ikan sorunlarin
¢Oziimiine yardimci olacaktir. Turist rehberlerinin tur sirasinda, dncelikle grupla ve grubun
kendi i¢inde iletisimini saglama konusunda gorevleri vardir. Farkli lilkelerden gelen turist
gruplariin geldigi iilke ile bulundugu bdlgenin yerel kiiltiirli arasinda farkliliklar vardir.
Bolgede bulunan yerel halkin yasam tarzi onlara oldukga yabanci gelmektedir. Turist reh-
berlerinin yabanci gruplara yerel kiiltiirii dogru bir sekilde aktarip o kiiltiirii anlama ve
sempati duymalarina yardimei olmak goérevidir. Calismada bu gorevin yetersiz kaldig: tes-
pit edilmistir. Ayrica, turist rehberlerinin yerel kiiltiirii tanitma eksikligi, turistlerin geldigi
tilkenin kiiltiiriiniin tanitmada, turistlerin turlarda karsilasabilecekleri sorunlar1 ¢ozmede
yetersiz oldugu goze ¢carpmaktadir. Yerel kiiltliri tanitma eksikligi konusuna ise, eslik etti-
gi grubun davraniglarini rehberin kendi kiiltiirel bakis agisiyla degil, turistlerin kiiltiirel
bakis agisiyla gorebilmesi Onerisi getirilmektedir.

Calismada katilimcilarin turist rehberlerinin; “dakikligi”, ”mesleginin etik ku-
rallarma uymas1”, “zaman yonetimi becerisi (turun aksamamasi)”, “giinliik plana ve yol

giizergahina uymasi1” gibi 6zelliklerine orta diizeyde puan verdikleri anlagilmaktadir. Kati-

limcilara gore, bu sorunlarin tur programina iligkin (zaman yonetimi ve aligveris sorunu)
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veturist rehberi disinda gelisebilecek sorunlar oldugu tespit edilmistir. Boylece, tur opera-
tori tarafindan gezilecek yerler ile alisveris zamaninin dengede tutulamamasi sorunu turist
rehberi ile ilgili yanlis alg1 olusmasina neden olmaktadir. Ornegin, turist rehberi Kapadok-
ya kiliselerini ii¢ saat boyunca gezdirirken, alisveris mekanlarinda daha fazla kalmaktadir.
Ama bu konuda turistlerin; hali, kuruyemis ve tas diikkanlarinda ne kadar kalacagi 6nce-
den belirtilmektedir. Rehber hazir programi uygular ve bunu bilmeyen turistlerin dealisve-
ris yerlerinde turist rehberlerine olan giiven duygular1 azalmaktadir. Dis faktorlere bagh
olan bu durum da turist rehberin performansini olumsuz yonde etkilemektedir.

Giinliik plana ve yol giizergahina uyulmasi konusunda ise, Kapadokya bolgesi
bazinda turlarla ilgili yasanan sorunlar dikkate alinmistir. Geziler toplama tur seklinde ger-
ceklestiginden, tur programina ¢ok fazla yer sikistirilarak gergeklestirilmesi zor detaylar
olmasi ve rehberin bu denli yogun bir programda sorumlulugu tek basina iistlenmesi rehbe-
rin asil gorevini yapmakta gii¢liilk ¢ekmesi en 6nemli sorunlardir. Genel olarak bu sorun,
yerli turist gruplari i¢in hazirlanan bir programin ayn1 sekilde diger yabanci gruplara uygu-
lanmas1 sorunudur. Ciinkii gezi deneyimleri ve biitgeleri zayif olan yerli gruplar tur prog-
ramimi segerken, programda gezilecek yerleri ve etkinlikleri ¢ok olan programlari tercih
etmektedir. Basta yerli gruplar, az zaman, az maliyet, daha ¢ok yer gérme egiliminde olur-
lar. Oysa yabanci turistler daha ¢ok mola vererek ve keyif alarak gezip gérmeyi tercih et-
mektedir. Kosturularak bir ¢ay keyfi yaptirmayan, turlar turist rehberini de turisti de ger-
mektedir. Bunlara karsin gelistirilen oneriler de yerli ve yabanci turist gruplari i¢in farkli
tur programlarinin uygulanmasidir.

Sahin (2012) calismasinda turist rehberlerinin sahip olmasi gereken iletisim
Ozelliklerine dair performans niteliklerini degerlendirmistir. Calismanin bulgularina gore

katilimcilarin, turist rehberinin performans niteliklerinden en yiiksek puan alanlarin; “nazik
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ve kibarlig1”, “sabirlilig1”, “yardimseverligi”, “giivenilirligi”, “diriistligi”’, en diisiik puan
alanlarin ise “sinirli olma”, “kaba konusma” ve “maddiyat¢1 olma” niteligi oldugu goriil-
mistiir. Diisiik puan aldiklari niteliklere yonelik olarak turist rehberlerine “stres yonetimi,
beden dili ve etkili iletisim teknikleri, hanutguluk sorunu” gibi konularda dersler verilmesi
onerilmektedir.

Benzer bulgulara ulasan, Zhang ve Chow (2004) ¢alismalarinda turist rehberle-
rinin gostermis olduklar1 performanslarin diizeyini belirlemeyi hedeflemislerdir. Katilimci-

199 ¢

lara gore, turist rehberlerinin “dakikligi”, “giivenlik kurallar1 hakkinda bilgisi”, “giinliik tur

2 13 2 13

programi hakkinda bilgisi”, “kibarlig1”, “turistlere saygisi1”, “giivenilirligi ve diiriistligi”,
“yore hakkinda bilgisi”, “sunum becerisi”, “iletisim becerisi”, “bilgi ve beceri diizeyi” gibi
performansa yonelik ifadelere verilen puanlarinin yiiksek oldugu goriilmiistiir. En diisiik
verilen puanlarin ise, “problemleri ¢6ziim becerisi”, “yerel halkin yasam tarzi hakkinda
bilgisini aktarmas1” ve “turistlerin glivenilir magazalardan aligveris yapmasini saglamasi”
oldugu ortaya ¢ikmistir. Bahsedilen bu sorunlar, tur operatorlerinin aligverisle ilgili konula-
11 rehberle paylasmamalar1 ve turist rehberlerine gezilerden ¢ok aligveris yapmaya zaman
ayirmasi konusunda bask1 yapilmasindan kaynaklanmaktadir.

Turist rehberinin performansi 6lgegine uygulanan faktor analizi sonucunda ka-
tilimcilarin turist rehberinin performans 6zelliklerini bes faktor altinda topladigini ve agik-
lanan toplam varyansin %64,121 oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu boyutlarin agikladig1 varyans
oranlar1, ‘mesleki sorumluluklar’ faktorii ‘kisisel 6zellikler’ faktorii ‘profesyonel yeterlilik’
faktorli ‘yonetim ve organizasyon’ faktorii ‘grup i¢i sorumluklar’ faktoriiseklinde belirtil-
mistir.

Huang, Hsu, Chan (2010)’in aynm1 6l¢cek maddelerini kullandig1 ¢alismasinda,

faktorlerin dort boyut altinda algilandigi ve agiklanan toplam varyans oraninin %67,737
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oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu boyutlarin agikladig: varyans oranlar1 dikkate alindiginda
major faktoriin‘profesyonel yeterlilik® faktorii oldugu, en diisiik varyans aciklayicilifina
sahip olan minor faktoriin ise ‘problem ¢ozme’ faktorii oldugu goriilmiistiir. Tez ¢alisma-
sinda yapilan faktor analizinde algilanan bes boyutun agikladig1 varyans oranlar1 dikkate
alindiginda major faktoriin‘mesleki sorumluluklar’ faktorii oldugu, en diisiik varyans agik-
layiciligima sahip olan mindr faktoriin ise ‘grup i¢i sorumluklar’ faktorii oldugu ortaya
cikmistir. Iki calisma gerek faktor sayilar1 gerekse de agikladiklari varyans oranlarinin sira-
lamasi agisindan farklilik géstermektedir.

Turist rehberinin performansi 6l¢eginin bes boyutundan iki tanesi, turist tatmini
tizerinde etkilidir. Buna gore, turist rehberinin kisisel 6zelliklerindeki bir birimlik artis,
turist tatmininde 0,377 birimlik bir artisa yol agarken, turist rehberinin profesyonel yeterli-
lik faktorii 0,300 birimlik artis saglayabilmektedir. Olgegi dikkate alman Huang, Hsu,
Chan’m (2010) ¢alismasinda olusturulan performans faktorlerinden “profesyonel yeterli-
lik” ve “empati” faktoriinlin rehberlik hizmetinden duyulan tatmini en yiiksek derecede
etkileyen iki faktor oldugu ortaya ¢ikmistir.

Turist tatmini 6l¢eginin sonuglar1 degerlendirildiginde, anket formunu yanitla-
yan katilimcilarin ¢ogunlugu “Kapadokya turunda turist rehberinin sundugu hizmetler,
beklentilerimi karsiladi ve hizmetlerden genel olarak tatmin oldum” ifadelerini kullanmis-
lardir. Ayn1 6lgege ait diger bir ifade ise, “Ideal turist rehberligi hizmetleriyle karsilagtirdi-
gimda, Kapadokya turunda turist rehberinin sundugu hizmetleri basarili buldum” seklinde-
dir. Degirmencioglu’nun (2001) ¢alismasinda, benzer sonuglara ulasarak, Fransiz turistle-
rin, Anadolu turlarinda rehberlik hizmetinin kalitesiyle ilgili beklentilerine ulastiklari, algi-
lamalarinin ¢ogunlukla beklentilerinin {izerinde gercgeklestigi ve bu hizmetlerden tatmin

olduklar tespit edilmistir.
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Caligsmada turist rehberinin performansi ve turist tatmini arasinda pozitif yonlii
ve anlamli bir iligski oldugubulgulanmuistir. Turist rehberinin performans diizeyleri arttikga,
duyulan turist tatmini diizeylerinin de artmakta; turist rehberinin performans diizeyleri
azaldikga, turist tatmini diizeylerinin de azaldigi sonucuna ulasilmistir. Bu sonug, Sahin’in
(2012), turistlerin tatillerinden tatmin olmasinda turist rehberinin etki derecesi ile turist
rehberlerinin iletisim performanslarina yonelik goriisleri arasinda orta diizeyde ve pozi-
tifyonlii bir iliskinin var oldugunu 6ne siirdiigii ¢alismasi da tez ¢alismasinin sonuglariyla
bagdasmaktadir.

Benzer olarak Tetik (2012), ¢calismasinin sonucunda, “Karadeniz Bolgesi’ni zi-
yaret eden turistlerin ekotur rehberinin hizmetinden memnuniyet diizeyleri ile ekotur reh-
berinin performans diizeyi arasinda anlamli bir farklilik vardir” bulgusuna ulasarak, turist
rehberinin hizmetinden memnun olanlarin, memnun olmayanlara gére turist rehberlerinin
performansini daha yiiksek buldugunu ifade etmistir. Chang’in (2006) ¢alismasinda, turist-
lerin memnun olup olmama durumlarinin, turist rehberlerinin verdigi hizmete ve gosterdigi
performansagore degistigi ortaya ¢cikmistir. Bulgular, turist rehberinin sundugu hizmetin
tura katilanlart memnun ettigini ve turist rehberinin yorumlama yeteneklerinin turist tatmi-
ni seviyesini yiikselttigini gostermektedir. Miguel (2012), turist rehberlerinin sundugu
hizmetlerin, kiiltiir turistlerinin beklentilerini agtigin1 ve turist rehberlerinin performansinin
turist memnuniyetindeki roliinii ortaya koymustur.

Calismada, turist rehberinin performansi ve turist tatmini arasindaki iliskinin,
istatistiksel olarak anlamli oldugu sdylenebilir. Bu bulgu, Mossberg’in (1995) turistlerin
aldiklar1 hizmet siiresince turist rehberlerinin performansinin ne kadar énemli olduguna
deginen, turistlerin turdan tatmininin saglanmasinda ve turlardaki turist algisinda, turist

rehberinin performansinin etkili oldugunu savunan calismasini destekler niteliktedir.
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Yu, Weiler ve Ham (2001) ¢alismalarinda, turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi

iletisim performansinin turistlerin kiiltiirlerarasi seyahat deneyimine iliskin memnuniyetleri
tizerinde etkili oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Huang, Hsu ve Chan (2010), diger ¢alisma-
lar1 destekleyici olarak ise, turist rehberlerinin performansinin, turistlerin rehberlik hizme-
tinden memnuniyetinde direkt etki, tur hizmetinden ve tur deneyiminden memnuniyetinde
ise dolayli bir etkiye sahip oldugunu bulgulamislardir. incelenen bu calismalar, tez ¢alis-
mas1 kapsaminda elde edilen turist rehberlerinin performansinin, turist tatmini iizerinde

olumlu bir etkiye sahip oldugu bulgusunu desteklemektedir.

Diger Kamu Kurum ve Kuruluslara Yénelik Oneriler

Tez ¢alismasinda elde edilen bulgular 15181nda, turistlere yonelik faaliyet gdste-
ren seyahat acentalar1 ve turizm isletmelerine, diger kamu kurum ve kuruluslarina 6neriler
getirilmektedir. Kapadokya turunda turist rehberlerinin sundugu hizmetlerin, turistlerin
beklentilerini karsilamasi, turistlerin ihtiya¢ duydugu unsurlari saglamasiyla iligkilendiril-
mektedir. “Ideal turist rehberligi hizmetleriyle karsilastirdigimda, Kapadokya turunda turist
rehberinin sundugu hizmetleri basarili buldum” ifadesinin ise, seyahat acentalar1 agisindan
oldukg¢a olumlu bir imaj yarattigini sdyleyebiliriz. Cilinkii, turist gruplar1 ayni1 bolgede fark-
11 seyahat acentalarini tercih etmektedir ve turist rehberligi hizmetini farklilastiran seyahat
acentasidir. Bu konuda seyahat acentalar1 rekabet ortaminda bir nevi savas vererek, turist-
lere en iy1 hizmeti sunmaya caligmalidir.

Kapadokya bolgesi, UNESCO’nun dogal ve kiiltiirel miras1 listesinde yer al-
maktadir. Bu nedenle bolgede, turistik tiriin gesitlilikleri zengindir. Buna bagl olarak, tu-
riste hizmet sunan seyahat acentalarinin da uzmanlik alanlar farklilasmaktadir. Orn; kilise

ve Oren yerlerini gezmek isteyen turistler, bu konunun uzmani olan acentalardan hizmet
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almakta, bu konuda uzmanlasmis acentalardan turlar satin almaktadir. Balon turlari, vadi
turlar1 ya da yesil tur diizenleyen seyahat acentalar1 birbirinden farklidir. Bisiklet turu, bag
bozumu senliklerini tanitan acentalar da ayni sekilde farklidir. Bu kadar farkli acentalarin
hizmetlerini sunan turist rehberlerinin de performansinin yiiksek olmasi, hizmet kalitesinin
yiiksekligini gosterir. Turist rehberlerin de olumlu yonlerinin gelistirilmesi i¢in motive
edilmesi ve performanslarinin giiclendirilmesi gerekir.

Katilimeilar, turist rehberlerinin, “diger ¢alisan ve kurumlarla isbirligi ve ileti-
sim becerisi” ile ilgili orta seviyede; “destinasyona 6zgii etkinliklere katilimi saglamasi1”
konusunda ise diisiik seviyede puan aldiklarini belirtmislerdir. Bu konuda, turist rehberinin
diger kurum ve kuruluslarla iliskisi, bolgenin alt-iist yap1 olanaklari, en iyi otel, restoran,
ulasim olanaklari, eglence mekanlari, hastane, kuafor gibi yerler hakkinda bilgi vermesini
gerektirir. Turistlerin ilgi diizeylerine yonelik olarak, ilave bilgi sunmak, program disinda
festival, eglence ve etkinliklere (Tirk gecesi, Tiirk hamami, balon turlari, ganak - ¢comlek
vb.) yoneltmek turist rehberlerinin goérevlerindendir. Destinasyona 6zgii etkinliklere kati-
lim1 saglamasi konusunda, ¢6ziim Onerileri, organizasyona yonelik faaliyetleri programa
konmasi, rehberin bunlart gruba etkin bir sekilde anlatmasi ve grubun ilgisini ve yiliksek
diizeyde katilimini tesvik etmesidir.

Yerel belediyelere yonelik oneriler; kent tanitimina yonelik panolarin kurulma-
s1, etkinlik, festival ve konserlerin tanitilmasi, merkezi sistemle turistleri ilgisini ¢ekecek
giincel etkinliklerin duyurulmasi, havaalan1 ve otogardan baslayarak tanitim panolarinda
yerel etkinlikleri turistlere tanitilmasidir. Turizm Bakanliginin da acentalarin bag bozumu
senliklerini programlarina dahil etmesi 6nerilebilir. Tur operatdrleri ile organizatorler ara-
sinda ve yerel yonetimlerletur operatorleri arasinda isbirligi yapilarak, tur programlarina

dahil etmesi konusunda gereken hassasiyeti gostermeleri saglanabilir.
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Gelecekte Yapilacak Bilimsel Calismalara Yonelik Oneriler

Tez ¢alismasi kapsaminda elde edilen veriler Nisan ay1 icerisinde toplanmistir.
Ileride yapilacak calismalarda verilerin turizm sezonunun daha yogun yasandigi Temmuz
ve Agustos aylarinda toplanabilir. Hem arastirmanin 6rnekleminde yer alan katilimcilarin
geldigi milliyetleri farklilagtiracak hem de farkli turist tiplerinden farkli veriler saglanmis
olacaktir. Bunun yanisira, yabanci turistler iizerinde yapilan bu arastirma, ilerleyen dénem-
lerde Kapadokya’yi ziyaret eden yerli turistler iizerinde de denenebilir. Boylece yerli turist-
lerin, turist rehberlerinin performansinin turist tatmini tizerindeki etkisi ortaya konularak
yabanci turistlerle drtiisen ve ayrisan bulgulari sunulabilir. Ileriki zamanlarda yapilacak
calismalar i¢in bir diger Oneri ise, verilerin toplandig: kiiltiirel bir destinasyon olarak Ka-
padokya disinda, Antalya, izmir, Bursa, Istanbul, Konya gibi destinasyonlardan da veriler
toplanip sonuglari karsilastirilarak Tiirkiye genelinde genellenebilir daha kapsamli bulgular
elde edilebilir. Gelecekte, turist rehberlerinin performans diizeylerinin turist tatmini tize-
rindeki etkisine yonelik yapilacak calismalarda destinasyon imaji, destinasyon sadakati
gibi degiskenler eklenerek daha farkli sonuglara ulasilabilir. Turist rehberlerinin perfor-
mansi ile turist tatmininin demografik degiskenlerle iliskileri bu aragtirma kapsaminda test
edilmemistir. Bu iligkilerin arastirilmasi; yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, gelir
gibi demografik faktorlerle, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki farkliliklara isaret

ederek literatiire katki saglayabilecektir.
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EKLER

EK 1: 2014 yili Nisan ayindaNevsehir’e Gelen Yabanci Turistlerin Ornekleme Alina-

cak Ilk 10 Milliyetlere ve Diger Milliyetlere Gore Dagilimm

2014 YILI Ni- | ORNEKLEM | YUZYUZE ORNEKLEME
MILLIYET SAN AYINDA | ICINDE TOPLANAN | DAHIL EDi-
NEVSEHIR’E | TEMSIL ANKET SA- | LEN ANKET
GELEN YA- EDECEGI YISI SAYISI
BANCI TU- YUZDE %
RIST SAYISI
ALMAN 33344 235 66 66
FRANSIZ 10229 72 46 46
KORELI 8278 58 38 38
ISPANYALI 6744 48 40 32
ITALYAN 6394 45 30 30
AMERIKALI 4848 34 41 41
ISVECLI 4837 34 30 7
INGILIiZ 3815 27 18 20
JAPON 3307 23 15 15
DANIMARKALI | 3237 23 9 6
ARA TOPLAM | 85033 600 333 333
CINLI 1891 13 83 83
HOLLANDALI - - 1 1
BREZILYALI 2272 16 8 8
PORTEKIZLI 371 3 5 5
DIGER - - 20 20
TOPLAM 4534 32 117 117
GENEL TOP- 89567 632 450 450
LAM

Kaynak: Nevsehir il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii (2014, Aralik).




EK 2: 2012 - 2013 - 2014 Yillar1 Arasinda Nevsehir’e Gelen Yabanci Turistlerin ilk

10 Milliyete Gore Istatistikleri

MILLIiYET 2012 2013 2014
ALMAN 27865 34296 33344
FRANSIZ 29081 15718 10229
KORELI 5571 4753 8278
ISPANYALI 7442 3097 6744
ITALYAN 5853 4535 6394
AMERIKALI 4769 4016 4848
ISVEC 540 649 4837
INGILiz 1009 912 3815
JAPON 7115 4502 3307
DANIMARKALI 546 37 3237
DIGER 106835 104021 97796
TOPLAM 196626 176536 182829

Kaynak:Nevsehir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii (2014, Aralik). 2012-2013-2014 yillar

Nevsehir ili emniyet turizm istatistikleri.

Not: 2014 yili turizm istatistikleri baz alinarak ve geldikleri aylara gore turist sayila-

rinin ortalamasi alinarak hesaplanmis ve siralanmistir (Tiirkiye haric).



EK 3: ANKET FORMU

Dear participant,

This survey is prepared to gather data for amasters’ thesisentitled “The Effect of Tour Guide Per-
formance on Tourist Satisfaction: An Investigation on Foreign Tourists Visiting Cappadocia”, super-
vised by Assist. Prof. Uysal YENIPINAR, Department of Tourism Management, Institute of Social Sciences,
Mersin University.The data will be used forscientific purposes, will be keptconfidential andwill not be shared
with third groups.

Thank you so much for your concern and collaboration.

Assist. Prof. Uysal YENIPINAR Res. Assist. Elif BAK
Mersin University, Tourism Faculty Mersin University, Tourism Faculty
Gsm: +90 532 472 39 94 Gsm: +90 536 654 38 17
uysalyenipinar@mersin.edu.tr elif. b@mersin.edu.tr
1.Please state your gender: [ 'Female [1Male
2.Please state your marital status: 'Married  ISingle
3.Age: [118-20 age 21-25 age 26-30 age [131-35 age 36-40 age [141-45 age
46-50 age 151-55 age 56-60 age 61-65 age 66 or over
4.Nationality: [1German [JAmerican [IKorean [JChinese[ /French [ Holland
[JEnglish [1Japanese! |Brazilian [!Italian [/Portuguese

[1Other (please indicate)........

5. Education level:[1Primary school "IHigh school "] Associate degree

[IBachelor degree [ Master degree “IDoctorate (PhD)

6. Occupation: [ISalaried employee [ICivil servant Employer! |Retired

[1Self-employed [IStudent [ITradesman [1Other (please indicate)........

7. Considering income level of your own country, please indicate your income level group below.
[1Low income group [I1Medium income group "JHigh income group

8. How often have you visited Turkey including this one ?071 [12 13 [14 15 or over

9. How often have you visited Cappadocia including this one? (11 (12 [13 [14 [15 or over
10. What features of Cappadociaattract you? (You can tick more than one alternative)
(' )Fairy chimneys
() Natural view
() The history of Cappadocia
() The church caves
() Wine and pot
() Food and entertainment
() Balloon tours
() Museums, historical ruins, such as open air museums,etc. ..
11.Have you ever done shopping in Cappadocia? [1Yes  [I1No—>Please pass on question 13.

12.What kind of souvenir do you want to buy from Cappadocia?(You can choose more than one)
Pot Jewellery [Rug Onyx [ILeather [1Wine [1 Iconographic pictures
Appetizers [ |Spices Carpet [IKeychain [IMagnet [IMarbled goods!! Folkloric baby doll

[ Other(please indicate).........



13. The scale below intends to assess the performance of the tour guide in Cappadocia tour. Please indicate

with (X)or (\)the choice which expresses your feelings best.

NEITHER
The tour guide who provides service in Cappadocia, VERY GNOO%D VERY
POOR |POOR| POOR |GOOD |GOOD

1. Explaining the culture of visited destination (1) ) ?) 4) (5)
2. Explaining the history of visited destination (1) 2) (3) (4) (5)
3.Being competent in the tour-guiding language (1) ) ?) (4) (5)
4. Informing about the local people’s lifestyle 1) ) 3) 4) (5)
5. Giving detailed information about tourist attractions (1) ) (3) (4) (5)
6. Being accessible whenever the need arises ) 2) (3) (4) (5)
7.Understanding the culture of the tourists (1) (2) (3) (4) (5)
8. Ability ofinterpretation of local culture ) 2 (3) (4) (5)
9.Being physical fit during the tour management (1) 2) (3) (4) (5)
10.Having a good sense of humour (1) 2 €)) (4) (5)
11.Being capable of tackling with problems and conflicts 1) (2) (3) (4) (5)
12.Encourage tourists to participate in authentic activities in des-

P particie W | @ 3) @ | ©
13. Punctuality of tour guide (being ready on time for the tour) @) 2 (3) (4) (5)
14. Ability oftime management (not delaying the tour) (1) 2) (3) (4) (5)
15.Ensuring harmony within the group 1) 2) 3) 4) (5)
16. The ability to copewith unexpected incidents/accidents etc... (1) 2 3 (4) (5)
17.Ensuring interpersonal communication in the group @) 2 (3) (4) (5)
18.Providing sufficient help (1) 2) (3) (4) (5)
19.Care about the group needs @) 2) (3) (4) (5)
20.Being capable of handling group complaints (1) 2 (3) (4) (5)
21.Following the itinerary and schedule of the tour 1) 2) (3) (4) (5)
22.Informing the group about the safety regulations (1) 2 3 4 (5)
23.Being reliable of the tour guide (1) 2 (3) (4) (5)
24. Having sense of responsibility (1) (2) (3) (4) (5)
25.Being logical 1) (2) (3) (4) (5)
26.Aware of psychological needs of the group (1) (2) (3) (4) (5)
27.Empathise with the group (1) (2) (3) (4) (5)
28.Following the code of ethics in the profession ) 2) (3) (4) (5)
29.The capability of communication and cooperation with other

touristic orr)ganiz?a/tions P @ 2) ) ) ©)
30. Loyalty to his/her job ) 2) (3) (4) (5)
31.Politeness of tour guide (1) (2) (3 4) (5)
32.Appearance and personal careof the tour guide 1) 2 (3) (4) (5)
33. Friendliness of tour guide (1) 2) (3) (4) (5)
34. Honesty and trustworthiness of tour guide 1 )} 3) 4 (5)
35. Characters of tour guide (good-humour,sensitiveness,etc...) (1) 2) (3) 4) (5)
36. General performance of the tour guide (1) 2) (3) (4) (5)




14. The scale below intends to assess the satisfaction level of services that tour guide has provided in Cappa-
docia tour. Please indicate with (X) or (\)the choice that expresses your feelings best.

@ 3
3 >
O) o
>g | 3 N >
25| 5 | €3 | g | B
sg| 8§ | 2| § S
65| a | 22| & &
1.I’'msatisfied with the services provided by the tour guide in
Capr;adocia tour. i g ’ (1) ) ) “) ®)
2.The services provided by the tour guide in Cappadocia
metmy expectation. 1) @) ®) 4) ®)
3.Comparedwiththe ideal set of tour-guidingservicesl foundt-
heservicesprovidedbythetourguide in Cappadociasuccesful. (1) @ ©) 4) ®)




