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OZET

ZIYARETCILERIN PROFESYONEL TURIST REHBERLERINDEN
MEMNUNIYETLERININ BELIRLENMESI: CANAKKALE SAVASLARI
GELIiBOLU TARIHi ALANI ORNEGI

Profesyonel Turist Rehberleri turizm sektorii iginde yer alan bireyler olarak
hizmetlerinden memnuniyetin saglanmasi i¢in ¢aba harcamaktadirlar. Ancak bu sekilde
sektorde yer edinebilmektedirler. Bu c¢alismada, Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi
Alani’nda ziyaretgilerin rehberlerinden ne derecede memnun olduklarini  6lgmek
hedeflenmistir. Bu amagla memnuniyete etki eden faktorler arasindaki iligkiler
incelenmistir. Literatiirde restorandan, otelden ve destinasyondan ziyaretgilerin
memnuniyetini 6lgen caligsmalar bulunmakta ancak rehberden memnuniyetle ilgili bir
calisma bulunmamaktadir. Bu yiizden bu calismanin hem literatiir hem de rehberler

acisindan 6nemli ve yararli olacagi sdylenebilir.

Calisma iic bolimden olugmaktadir. Birinci boliimde genel anlamda miisteri
memnuniyeti olgusu incelenmistir. Turizm sektoriinde miisteri kelimesinin karsiligini
ziyaret¢i kelimesi aldig1 icin miisteri memnuniyeti ve ziyaret¢ci memnuniyeti kavramlar bir
arada kullanilmis ve bazi yoOnleriyle farkliliklar1 da dile getirilmistir. Ziyaretci

memnuniyetini etkileyen faktorlere yer verilmistir.

Calismanm ikinci boliimiinde ise profesyonel turist rehberligi meslegi ve rehberlik
hizmetlerinde memnuniyet konusu ele almmistir. Meslegin tarihi geligimi, egitimi,
orgiitlenmesi hem Tiirkiye i¢inde hem de Diinya’da incelenmis ve rehberlik hizmetine

yonelik ziyaret¢i memnuniyetini etkileyen faktorler degerlendirilmistir.

Uciincii boliimde ise Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alanmi ziyaret eden
ziyaretcgileri kapsayan bir arastirma yapilarak, ziyaretgilerin tarihi alanda hizmet aldiklar:
rehberlerin rehberlik hizmetlerinden memnuniyet durumlar: tespit edilmeye calisilmistir.
Bu kapsamda belirlenen 6rnekleme anket kullanilarak veriler elde edilmistir. Elde edilen

bulgular bu boliimde detayli olarak analiz edilmistir.

Calismada elde edilen sonuglara gére memnuniyete etki eden faktorlerden rehberin

imajinin, rehberden algilanan degerin ve rehberin hizmet kalitesinin rehberden



il
memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi, rehberden beklentinin ise memnuniyeti pozitif yonde

etkilemedigi ve memnuniyetsizlik sonucu olusan sikayetin, rehberden sadakati negatif

yonde etkilemedigi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Ziyaretci Memnuniyeti, Memnuniyeti Etkileyen Faktorler,

Profesyonel Turist Rehberligi.
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ABSTRACT
DETERMINING VISITOR SATISFACTION FROM PROFESSIONAL TOURIST

GUIDES: CASE OF CANAKKALE BATTLEFIELD GALLIPOLI HISTORICAL
AREA

It is main purpose to please the visitors in tourism sector. In order to realize the
customer satisfaction, it is need to provide service quality, cover the expectations, provide
a value, create a solution to complaints. Tourist guides as a one of the person who take part
in the tourism sector make an effort to provide customer satisfaction. Cause, in this way
they gain a seat in this sector. The main purpose of this study is to measure visitor
satisfaction from services of their guides in Canakkale Battlefield Gallipoli Historical

Area. So, relations between the factor which affect the satisfaction were examined.

There are a lot of studies about the consumer satisfaction to hotels, restaurants and
destinations. But among these studies there isn’t any study just about with tourist guides.
So, it is believed that this study will be beneficial for both literature and guides. According
to the study’s results it was revealed that the factors which affect the satisfaction “image of
guide”, “perceived value of guide” and “service quality of guide” have positive effect on
visitor satisfaction and expectation from guides doesn’t has an effect on visitor satisfaction.
And it was also revealed that complaint from the guide which is the result of dissatisfaction
didn’t affect loyalty from guide positively. The study consists of three parts. The event of
customer satisfaction was examined extensively in the first part of the study. In tourism
sector, because the word “visitor” used instead of the word “customer” the differencies

between these two words were examined in this section. And also this part includes the

elements which affect visitor satisfaction.

The second part of the study is about the tourist guide profession and visitor
satisfaction from the service of the guides. This part includes the history, education and
organization of the tourist guide profession both in Turkey and in the world. The elements
which affect the visitor’s guide satisfaction according to the service of the guide were
evaluated. Third section visitor satisfaction from their guides was tried to determine. For
this purpose, questionnaire was implemented to these visitors. The result were analysed in

detail in this section.

Key Words: Visitor Satisfaction, Factors Affect Satisfaction, Professional Tourist

Guide.
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KISALTMALAR

ACSI: Amerikan Miisteri Memnuniyet indeksi
Cev.: Ceviren

ECSI: Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi
FEG: Avrupa Turist Rehberleri Birligi Federasyonu
KMO: Kaiser Meyer Olkin

MYK: Mesleki Yeterlilik Kurumu

MYO: Meslek Yiiksekokulu

OSYM: Olcme, Secme ve Yerlestirme Merkezi
SCSB: isve¢ Miisteri Memnuniyet indeksi
TUREB: Tiirkiye Rehberler Birligi

TUREDD: Turist Rehberleri Dayanigma Dernegi

YDS: Yabanci Dil Smavi

WFTGA: Diinya Turist Rehberleri Federasyonlar1 Birligi
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GIRIS

Birer kiiltlir elgisi olan rehberler turizm hareketlerinde c¢ok Onemli bir yere
sahiptirler. Turizm sektorii i¢inde yapilan tiim yatirimlar, yenilikler, gelisimler turistin
memnun olup tekrar isletmeleri ya da destinasyonlar1 tercih edip kisilere, isletmelere ya da
iilkelere gelir saglamalar1 icin gerceklestirilmektedir. Bu sebeple turizm dongiisiiniin
halkalarini1 olusturan her bir parca olabildigince maksimum seviyede hizmet gosterip bu
hizmeti kaliteli hale getirmeye c¢alismalidir. Bu halkalardan bir tanesi olan rehberler de,
ziyaretcilere turlari boyunca olabildigince beklentilerine ve profillerine uygun hareket
ederek hizmetlerini saglamalidirlar. Rehberlere diisen bu gorev aslinda hem turistik talebin
strekliligini saglarken hem de rehberlere rekabet istiinliigii saglamakta ve tercih
edilebilirligini artirmaktadir. Yani rehberler hem temsil ettikleri isletme ya da iilke icin

calisirken hem de kendilerinin bilinirlik ve taniirlik yonii i¢in ugras vermektedirler.

Ziyaretgi memnuniyeti olduk¢a onem kazanmaktadir. Ziyaretcilerin memnuniyeti
hem rehberler hem de destinasyon i¢in ilk sirada gelmelidir. Rehberlik hizmeti ne kadar
kaliteli olursa ve ziyaret¢inin beklentisini karsilarsa o oranda ziyaret¢i memnuniyeti
saglanmis olacaktir. Bu calisma, Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alani’nda verilen
rehberlik hizmetinin kalitesi hakkinda bilgi vermesi ag¢isindan Onem tasimaktadir.
Calismanin bulgularinin Profesyonel Turist Rehberlerine de bu anlamda yol gdsterici
olabilmesi diisiiniilmektedir. Ziyaretgiler agisindan degerlendirilen rehberlerin eksik

yonlerini gérebilecegi ve daha iyi olabilmek i¢in ¢alisacagi diisiiniilmektedir.

Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Ulagilan veriler igerik
analiz yontemi ile yorumlanarak analiz edilmistir. Orneklem icin Canakkale Savaslari
Gelibolu Tarihi Alan1 secilmistir. Canakkale Savaslarinin yiiziincii yilinda bu
destinasyondaki ziyaret¢i sayisinin ¢oklugu ve cesitliligi de dikkate alinarak Canakkale
Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani tercih edilmistir.



BIRINCI BOLUM
ZIYARETCI MEMNUNIYETI

Ziyaretci kavramimin yani sira miisteri ve tiiketici kavramlarinin da ele alindigi bu
boliimde miisteri memnuniyeti ve memnuniyetin 6nemine de yer verilmistir. Turizm
sektoriinde miisteri kavrami ziyaret¢i kavramiyla esdeger olarak kullanilmistir. Oncelikle
diger sektorlerde miisteri memnuniyetiyle ilgili yapilmis olan ¢alismalara yer verilmistir.
Daha sonra ise turizm sektorii igerisinde destinasyon, otel, restoran gibi ¢esitli alanlarda
ziyaretci memnuniyeti ile ilgili yapilmis olan c¢aligmalardan bahsedilmistir. Boliimiin

ilerleyen kisimlarinda da memnuniyeti etkileyen faktorler yer almaktadir.

1.1. Miisteri Kavramm

Gilinlimiizde yapilan aligverisler neticesinde karsilanan arz ve talep unsurlarmin talep
kismin1 olusturan bireyler miisteri kavrammin igerigini olusturmaktadir. Miisteriler ve
hizmet verenler arasinda gergeklesen aligveris akisi neticesinde miisterilerin 6nemi her
gecen giin daha fazla anlasilmaktadir. Literatiirde miisteri kavramina dair ¢esitli tanimlar

bulunmaktadir.

Ozgiil (2007: 5), miisteri kavraminin mal veya hizmeti satin alan kisilerin ya da
kurumlarm disinda 6rgiitiin i¢inde var olan bireyleri de kapsadigini dile getirmistir. Miisteri
odakli yaklagim gelisen teknolojik sartlar altinda daha da biiyiimektedir. Bu dogrultuda

miisteri kavrami i¢in yapilan tanimlar da miisterileri 6n plana ¢ikarmaktadir.

Miisteri kavrami igerisinde yer alan miisteriler arasinda farklilik yaratan gesitli
miisteri tanimlar1 mevcuttur. Sadik miisteri bunlardan biridir. Kandampully ve Suhartanto
(2000: 346), sadik miisteriyi miimkiin olan her zamanda ayni1 hizmet saglayicilarindan
tekrar satin alan ve onlara kars1 olumlu tutum icerisinde olan ayni1 zamanda onlari1 tavsiye
eden kisiler olarak tanimlamaktadir. Miisteriler arasinda farklilik yaratan kavramlardan bir
baskas1 da mevcut miisteri kavramidir. Bazi miisteriler stirekli olarak belli isletmeleri tercih
ederler bu durumda o isletmenin mevcut miisterisi haline gelirler. Sandik¢1 (2008: 51),
mevcut miisteriyi isletmenin malini ve hizmetini her daim satin alan miisteriler olarak

tanimlamaktadir. Ayrica miisteriler i¢ miisteri ve dis miisteri olarak ikiye ayrilmaktadir.



1.1.1. i¢ Miisteri Kavram

I¢ miisteri kavramina iliskin cesitli tanimlar mevcuttur. Genel olarak bakildiginda i¢
miisterilerin igletmelerin calisanlar1 oldugu sdéylenebilmektedir. Miisterilerin memnuniyet
seviyelerinin artirilmas1 i¢ miisterilerin  yani ¢alisanlarin  memnun edilmesiyle

geceklestirilebilmektedir.

Literatiirdeki i¢ miisteri kavramini iceren bazi tanimlara baktigimizda Korkmaz’in
(2013: 4) i¢ miisteriyi ayni isletmede gorev yapan ve hizmeti ya da iiriinii son olarak
tiiketecek kisiye ulastiran en iist seviyedeki calisandan ise yeni baslayan kisiye kadar

birbirleriyle is yapan herkes olarak tanimladig1 goriilmektedir.

I¢ miisteriler kurumun her diizeyindeki calisanlar1 olarak nitelendirilmektedir. Bir
kurumda her departman baska bir departmana mal ve hizmetin saglanmasinda yardimci
oldugu icin her ¢alisan bir diger calisanin i¢ miisterisi konumunda olmaktadir (Yeygel
Cakir ve Temel Eginli 2010: 2). Organizasyonlar icindeki siirecler diger siireglerin
ciktilarint girdi olarak kullanip diger bagka siirecler icin ¢ikt1 {iretirler. Bu yiizden de i¢
miisteriler hem bu siire¢ icerisinde hem de siiregler arasinda yer almaktadirlar (Pekmezci,

Demireli ve Batman 2008: 145).

I¢ miisterilerin yani ¢aliganlarm memnuniyeti isletmenin miisterisini memnun
edebilmesi icin onemlidir. I¢ miisteriler ne kadar memnun ve tatmin olurlarsa diger
miisterilere kars1 gosterecekleri hizmette o kadar kaliteli ve memnun edici olacaktir. Yani
aslinda dis miisterilerin memnun edilmesi i¢ miisteri memnuniyetinden ge¢mektedir. Sezer
(2008: 151), i¢ miisteri memnuniyetinin saglanmasmin kaliteli hizmet sunumu agisindan
oldukca dnemli oldugunu dile getirmektedir. i¢ miisteri kavrami hizmet verenler i¢in yeni
bir unsurdur. Giderek artan teknolojik gelismelerle yasanan yogun rekabet ortami
isletmelerin kalite ve verimliligine etki edecek i¢ miisterilerine yonelmesini saglamistir
(Esen 2011: 17). Hizmet verenlerin dis miisterilerinin memnuniyetlerini, sadakatini,
kaliciligin1 saglamak icin oncelikle i¢ miisteri olarak nitelendirilen ¢alisanlarinin tatminini

saglamalar1 gerekmektedir (Demirel 2007: 23).

Rekabetin giderek giiclendigi bir ortamda var olan isletmelerin siirdiiriilebilir olmas1
icin isletmelerin miisteri tatmini saglamaya yonelik stratejiler gelistirmeleri gerekmektedir.
Bu stratejileri gelistirebilmek i¢in isletmeler calisanlarinin tatminini saglayan faktorleri
yerine getirebilmelidirler. Calisanlarinin ihtiyaglarini karsilayabilen, etkili bir iletisim

sistemi kurabilen, karsilikli giiven ve anlayis ortamini olusturabilen isletme kiiltiirii
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sayesinde calisanlar motive olmaktadir. Motivasyonla calisanlar miikemmel olma egilimi
tasimaktadirlar (Naktiyok ve Kiigiik 2003: 229). Tatmin olmamis i¢ miisteriler islerini
istemeyerek ve mutsuz yapmaktadirlar. Bu durum isletmenin islerinin aksamasina neden

olabilmektedir. Bu kosulda da isletmenin varligi ¢ok uzun stirmeyebilir.

I¢ miisterilerin tatmini gesitli faktdrlere baghidir. Genellikle calisma kosullarinm iyi
durumda olmamasi i¢ miisterileri olumsuz etkilemektedir. Pekmezci, Demireli ve Batman
(2008: 147), i¢ miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri {icret, terfi, sosyal ihtiyaglar,
calisma kosullari, personel egitimi, yonetim ile iliskiler, bilgi ve beceri kullanim1 ve sirket

i¢i iletisim olarak smiflandirmistir.

Naktiyok ve Kiiciik’iin (2003: 239) yapmis olduklar1 ¢alismada; calisanlarin
tcret/terfi, orgiitsel uygulamalar ve ergonomik kosullarla ilgili faktorlerden duyduklar1
tatmin seviyesinin miisterilerin genel tatmin seviyesinin yiikselmesini sagladigi ortaya
cikmistir. Yine arastirmada yapilmis olan ¢alisanlarin 6grenme/egitim, baglilik ve
sosyallik/dayanisma unsurlarina iliskin tatmin seviyelerindeki artisin miisterilerin genel

tatmin diizeyini etkilemedigi ortaya konmustur.

Zaim ve Tarim’mn (2010: 20) yapmis olduklar1 hasta memnuniyeti arastirmasinda
memnun edilmis miisterinin (hasta) ancak memnun edilmis ¢alisanlar (doktor) ile miimkiin
oldugu kanisma varmislardir. Bu durum her sektorde is gorenlerin memnun edilmesini yani
ic miisteri tatminini saglanmasmi daha sonra ise dis miisterilerin memnun olmasinin

miimkiin olacagmi gostermektedir.

Uniivar ve Basoda’nin (2012: 60) konaklama isletmelerinde yapmis olduklari
algilanan hizmet verme yatkmligimin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini dlgmeye
yonelik c¢aligmanin bulgularindan isgdrenlerin tiiketiciye yonelik olumlu hizmet
davraniglarinin tiiketiciyi dnemli dl¢clide memnun ettiginin goriildiigii ve bu sekilde isini
severek yapan isgorenlerin tiiketiciyle olan iliskilerinde oldukca basarili olduklari
anlagilmaktadir. Bu durumun da tiiketici ve isletme arasindaki iligkinin uzun siireli
olmasmi saglayacagi ve isletmenin ¢iktilarina olumlu yansiyabilecegi ve miisterilerde

sadakati yaratabilecegi gorlisii Ongoriilmektedir.

Unur, Cakict ve Duran’in (2012: 76) yapmis olduklar1 aragtirmada otelde calisanlara
saglanan kariyer olanaklar1 ile otelin kurumsallasma diizeyinin iggdrenlerin tatminlerini
etkileyen iki faktor olarak ortaya ¢ikmustir. Coziim olarak da isgorenlerin is tatminini

yiikseltmek i¢in bu iki degiskene dnem verilmesi gerektigi vurgulanmistir.



Sen Demir ve Gilinaydin’in (2013: 1054) yapmis olduklar1 ¢alismada isgorenlerin
hizmet anlayisina yonelik miisteri algilamalarinin sadakat tiizerinde etkili oldugu,
isgorenlerin miisteriyi anlama ¢abasinin miisterilere deger verildigi algis1 olusturmasi ve
miisterilerin beklentilerine karsilik hizmet sunumunun gergeklestirilme ¢abasinin miisteri
sadakatinin olugsmasinda 6nemli oldugu sonucu ortaya c¢ikmustir. Miisterilerin tatil
siiresince hizmetin pesinden gitmektense hizmeti verenlere kolayca ve rahatca
ulasabileceklerini bilmeleri miisterilerin sadakat olusturmasi i¢in 6nemli olmaktadir. Sekil
1.1’de isgoOrenlerin tatmin seviyesinin artirilmasinin  miisteri tatminini etkiledigi

goriilebilmektedir.

Sekil 1.1 Isgdren ve Miisteri Tatmini Arasindaki Iliski

T N
Ucret, 6diil ve terfiden
tatmin
\ J
e ™
Yonetsel uygulama, ¢aligma > o o
ortamindan tatmin > Miisteri Tatmini
\ J >
e ‘ N
Ergonomik kosullardan
tatmin

\_ Y . .

Kaynak: Atilhan Naktiyok; Orhan Kiigiik. “Isgéren (I¢ Miisteri) ve Miisteri (D1s Miisteri)
Tatmini, Isgéren Tatmininin Miisteri Tatmini Uzerine Etkilerii Ampirik Bir
Degerlendirme”, Atatiirk Universitesi Iktisadi Ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 17, Sayr: 1-2,
2003, 240.

Yukarida belirtilen ¢aligmalarda isgdrenlerin memnun olmasi durumunda miisteri
memnuniyetine etkilerinin ne kadar olumlu olacagi hatta miisteri sadakatinin
yaratilmasinda da onemli bir rol oynayacag1 dile getirilmistir. Sekil 1.1°de de gosterilen
isgorenlerin ¢esitli faktorler agisindan tatminlerinin saglanmasinin miisteri tatminine

yansimasi goriilebilmektedir.

1.1.2. Dis Miisteri Kavram

Di1s miisteriler isletmenin mal ya da hizmetlerini satin alan ve i¢ miisterilerin onlar1
memnun etmek i¢in ¢alistig1 miisteriler olmaktadir. Dig miisterilerinin memnun olmasi i¢in

oncelikle isletmeye hizmet veren i¢ miisterilerin memnun olmasi gerekmektedir.
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Demirel (2007: 23) isletmelerin faaliyetlerini siirdiiriirken hem i¢ miisterilerin hem
de dis misterilerin destegine ihtiya¢ duydugunu ve dis miisterilerin mutlulugunun i¢

miisteriler aracilifiyla saglanabilecegini dile getirmistir.

Ozer ve Giinaydin’m (2010: 151) yapmus olduklar1 ¢alismada otel isletmelerinin
miisteri memnuniyetini saglamak i¢in ve bu memnuniyeti de sadakate doniistiirebilmek
icin tiim ekibiyle beraber uyum i¢inde ¢aligsmalar1 gerektigi dile getirilmistir. Sekil 1.2°de
yer alan calisanlarin ve miisterilerin tatmin sonuglarina bakildiginda kurulan kaliteli
iligkiler neticesinde hem yiiksek miisteri tatmini saglanabilmekte hem de c¢alisanlarin

isletmeye olan adanmishgi saglanabilmektedir.

Sekil 1.2 Calisanlarin ve Miisterilerin Tatmin Sonuglar1

[liskiler Kalitesi Miisterilerin Yiiksek Miisteri Tatmini ve
Ihtiyaclarmin Sadakati
T ve
Beklentilerinin
Stirec Kalitesi "
T — Calisanlarm | Calsanlarin Yiiksek Moral
1htiya(;lar1n1n ve Adanmlshgl
Uriin kalitesi Ve
Ureticiliginin
TATMINI

t |

Kaynak: Yavuz Odabasi. Satista ve Pazarlamada Miisteri Iligkileri Yonetimi, 8. Baski,
Sistem Yaymcilik, istanbul, 2010, 31.

Dogan, Nebioglu, Acayip, Aydin’m (2013: 39-40) yapmis olduklar1 ¢alisma
sonucunda i¢ miisterilerin kisisel gelisim olanaklarindan, ¢aligma kosullarindan ve iicretten
tatmini ile dis miisterilerin personelden tatmini arasinda pozitif yonlii bir iligski oldugu hatta
dis miisterilerin personelden tatmin olma oranint %30,9 oraninda etkiledigi ve dis
miisterilerin personelden tatmini {izerinde en etkili olan degiskenin {icret tatmini oldugu

ortaya konulmustur.
1.2. Ziyaret¢i Kavramm

Ziyaretgiler destinasyonlar1 turistik amaglarla ziyaret eden kisilerdir. Ziyaretgiler de

aslinda bir noktada miisteri konumunda olan kisilerdir. Ciinkli ziyaretgiler de belli bir
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hizmet ya da {irtini satin almiglardir. Fakat aldiklari iiriin ya da hizmetin bulundugu sektor
sebebiyle kisilerin ziyaret¢i olarak adlandirilmasini saglamaktadir.

Turizm sektoriinlin en Onemli unsuru kuskusuz ziyaret¢ilerdir. Yapilan biitiin
uygulamalarin temel amaci ziyaretcilerin turizm elemanlarmni tercih ederek harcama
yapmalarini saglamak olmaktadir (Kozak 2012: 49). Rizaoglu (2003: 243) seyahate katilan
ziyaretci gruplarinin orgiitlenmemis oldugunu, belli bir zaman diliminde gegici oldugunu,
toplumsal ¢esitliligi icerdigini, asir1 duyarl oldugunu, karsilikli yardimlastirici davranislar
tasidigin, ilgi, ¢ikar, davranis, kisilik, aile, cinsel ve kiiltiir ¢atigmalar1 barindirdigini dile
getirmistir.

Turizm faaliyetlerine aktif olarak katilan kisilere “ziyaret¢i” ismi verilmektedir.
Ziyaretci; turist ve glniibirlik¢i olarak ikiye ayrilmaktadir. Fakat bu sozclikler ayni
anlamda yani birbirlerinin yerine kullanilmaktadir. Bu durumda bir kisinin ziyaretci

olabilmesi i¢in gerekli nitelikler sunlardir (Kozak, Akoglan ve Kozak 1996: 4):
e Diizenli bir gelire sahip olmasi,
e Belirli bir bos zamana sahip olmast,
e Gittigi bolgede turizm isletmelerinin tirettigi mal ve hizmetleri satin almasi,
e Gegici bir siire i¢in seyahat etmesi ve en az bir geceleme yapmasi,
e Keyif, saglik vb amagla yolculuk etmesi,
e Sportif, eglence, dinsel vb amagla seyahat etmesi,
e |5 dolayisiyla seyahat etmesi,
® 24 saatten az kalinsa bile gemiyle seyahat edilmesi.

Giiniibirlikgiler ise ziyaret ettikleri destinasyonda 24 saatten az kalan ziyaretgilerdir.

Yani giiniibirlik¢iler geceleme yapmayan ziyaretcilerdir (Kozak, Kozak ve Kozak
2001: 7). Ziyaret¢i olan bir birey, hangi amacla, ne zaman, nasil, nereye gidecegine, ne
kadar kalacagma, neler yapacagina kendisi karar verir ve bunlar1 yaparken de turizm

amagch yer degistirme faaliyeti gdsterir (Rizaoglu 2003: 17).



1.3.Turistik Tiiketici ve Karar Alma Siireci

Turistik tiiketiciler i¢in turizm sektdriindeki mal ve hizmetlerden yararlanan bireyler
olduklar1 sdylenebilir. Turizmin farkli hizmetlerinden yararlanan turistik tiiketicilerin bu
hizmetlere karsi beklentileri de farkli olabilmektedir. Turistik tiiketiciler istek ve

ihtiyaclarina bagl olarak turistik iiriinleri tercih etmektedirler.

Mucuk (2012: 70) tiiketici kavramini, tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi ve
harcama istegi olan kisi, kurum ve kuruluslar1 yani kisiler, aileler, tliretici ve satici (ticari)
isletmeler, tlizel kisiler, kamu kuruluslari ve kar amaci giitmeyen kurumlar olarak
tanimlamistir. Rizaoglu (2012: 41) ise tiiketicileri; kisisel arzu, istek ve gereksinimlerini
karsilamak i¢in ekonomik mal veya hizmetleri satin alan ve satin alma kapasitesine sahip

olan kisi veya kuruluslar olarak tanimlamustir.

Tiiketiciler isletmeler tarafindan sunulan hizmeti ve ya iiriinii degerlendirerek kabul
edip etmeme hakkia sahiptirler (Demirel 2007: 22). Piyasada iiretilmekte ve tiiketilmekte
olan her mal ve hizmet gibi turistik iirlinleri satin alan kisiler turistik tiiketiciler

olmaktadirlar (Tanriverdi ve Oktay 2002: 126).

Sekil 1.3’te yer alan karar alma siirecine baktigimizda bazi faktdrlerin bu siirecte
tikketiciye eslik ettigi sOylenebilir. Bunlardan birincisi tiiketicinin ihtiyacinin farkina
varmasidir. Daha sonra tiiketici iiriin ya da hizmeti satin almadan 6nce arastirmaya baslar.
Alternatifler degerlendirilir, satin alma karar1 verilir ve satin alma sonrasi
degerlendirmeyle karar alma siireci son bulur denebilir. En son satin alma sonrasi

degerlendirmeyle verilen kararin ne dl¢iide dogru olup olmadig: degerlendirilir.

Sekil 1.3 Tiiketici Satin Alma Karar Siireci

Bir [htiyacin Duyulmasi . . 2
L ) Satin Alma Kararmin Verilmesi ve Satin
v Alma
4 N\ Y,
Alternatiflerin Belirlenmesi
N\ J — N\
v [ Satin Alma Sonras1 Duygular
4 N\
Alternatiflerin J
Degerlendirilmesi

Kaynak: Ismet Mucuk. Pazarlama Ilkeleri, 19. Basim, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul, 2012, 83.
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Turistik tiiketicinin karar alma siireci bazi1 faktorlere gore degisebilmektedir. Bu
karar siirecine kisilerin egitimleri, kiiltiirleri, seyahate bakis agilar1 gibi faktorler etki
edebilmektedir. Alman, Rus ve Tiirk ailelerde aile iiyelerinin tatil kararlarinda etkilerini
arastirmak icin yapilan bir arastrmada (Cakic1 ve Iyitoglu 2010: 708), tatille ilgili bes
kararda annenin etkisinin milliyete gore degistigi ortaya ¢ikmistir. Alman anneler Rus ve
Tiirk annelerden daha etkili iken Tiirk babalar da Alman ve Rus babalardan daha etkili
olmaktadir. Alman ¢ocuklarmn etkisi ise Rus ve Tiirk ¢cocuklardan daha fazladir. Kisilerin
tatil satin alma kararlarinda etkili olan bireylerin egitim seviyesi, ailenin maddi durumu,
reklamlar, tanitimlar, gegmis tatil deneyimleri, bireylerin ilgi alanlari, ¢cocuklarn olup
olmamasi, gibi bir¢ok faktdr bulunmaktadir. Sekil 1.4’te tliketici satin alma davraniginin

i¢ temel asamasi goriilmektedir.

Sekil 1.4 Tiiketici Satin Alma Davranisinin U¢ Temel Asamasi

BIRINCI ASAMA IKINCI ASAMA UCUNCU ASAMA
Satin alma oncesi Satin alma asamasi Satin alma sonrasi
asama asama

Deneme
Dikkat Onaylama veya
. Eylem Onaylamama
lgi Doyum veya
Arzu Doyumsuzluk

Kaynak: Rizaoglu, Bahattin. Turizm Pazarlamasi, 3. Baski, Detay Yayincilik, Ankara,
2012, 45.

Satin alma asamasinda kisiler artik iiriin ya da hizmetin sahibi olurlar. Satin alma
sonrasi ise alinan iirlin ya da hizmetten memnun olma ya da olmama durumu ortaya ¢ikar.
Yildirim (2005: 38) bir iiriinden duyulan memnuniyeti, satin alma karar1 sonucu olusan
deneyimlerden, performans 6zelliginden, tilketim deneyiminden, bir isletmeden, satin alma

eylemi Oncesi bir deneyimden duyulan memnuniyet seklinde ifade etmektedir.

Tablo 1.1°de turistik tiiketicilerin karar alma siirecinin olustugu asamalar yer
almaktadwr. Birincil oncelikli kararlari; tatilin gerekli olup olmadig: faktorleri olustururken
ikincil oncelikli kararlari; tatilin zamani, siiresi, fiyati, tatile kimlerin gidecegi tatilin tiirii
ve amact olusturmaktadir. Ugiinciil dncelikli kararlari; tatil ile ilgili temel ihtiyaglar
olusturmaktadir. Dordiinciil oncelikli  karar1 ise tatile katima olaymm nasil

gerceklestirilecegi sorusu olusturmaktadir.



Tablo 1.1 Turistik Satin Alma Davranigina Etki Eden Kararlar

10

Birincil Oncelikli ikincil Oncelikli Uciinciil Oncelikli Dordiinciil
Kararlar Kararlar Kararlar Oncelikli Kararlar
Tatil yapilacak Tatil ne zaman Tatil nerede Tatil rezervasyonu
midir, yapilmayacak | yapilacaktir? yapilacaktir? nasil yapilacaktir?

mudir?

Tatil ne kadar Tatil hangi

stirecektir? konaklama tesisinde
yapilacaktir?

Tatile ne kadar para | Tatilde yiyecek

harcanacaktir? icecekler nasil
karsilanacaktir?

Tatile kimlerle Tatilde hangi ulasim

¢ikilacaktir? araclarindan
yararlanilacaktir?

Tatilin tird ne
olacaktir?

Tatilin amaci nedir?

Kaynak: Rizaoglu, Bahattin. Turizm Pazarlamas:, 3. Baski, Detay Yayincilik, Ankara,
2012, 151-152.

1.3.1.ihtiyacin Farkina Varma

Kisiler yasamlar1 boyunca farkli seylere ihtiyag duyarlar. Oncelikli ihtiyaglar1 yeme,

icme, uyku gibi temel gereksinimleridir. Bireyler her daim bu gereksinimleri

gergeklestirme cabasi i¢inde olmaktadirlar.

Ihtiyag, baz1 zamanlar tiiketicinin i¢sel dinamiklerinin harekete ge¢mesiyle ya da
disaridan bir uyarici vasitasiyla olur. Tiiketicinin aclik, susuzluk, barmma gibi ihtiyaclari
tiikketicinin icsel diirtiileriyle gerceklesmektedir (Torlak, Altumisik ve Ozdemir 2007: 18).
Akturan (2011: 169) ihtiya¢ kavramini tiiketicinin satin alma siirecinde 6nce bu ihtiyacin
farkina varmasini su ornekle agiklamistir; aglik igcinde bulunulan durum iken tokluk
ulasilmak istenen durumdur. Bu noktada kisinin yemek yeme ihtiyac1 olusmaktadir.
Ihtiyaglarin bircogu fizyolojik niteliktedir. Susayan insan, rahatsiz olunca bir bardak su

icerek veya bir sise meyve suyu alarak, bu sorunu ortadan kaldirmaya calisir.

Kisiler ihtiyact oldugunu disiindiikleri seyleri elde etmeye calisirlar. A¢lik ve
tokluk Ornegi gibi seyahat ihtiyaci da zamanla bireylerde olusmaktadir. Bu durumun
farkina varmak ilk adimdir. Daha sonra bu adimi satin alma 6ncesi arastirma, alternatiflerin
degerlendirilmesi, satin alma karar1 ve satin alma sonrasi degerlendirme asamalar1

izlemektedir.
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Amerikali psikolog Abraham Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi kuramina
baktigimizda insanlarin Once temel ihtiyaclarimi karsiladigi ve daha sonra belirli
kategorilerdeki ihtiyaclarmi karsilayip bir iist kategoriye gectigi goriiliir. Bu ihtiyaglar

hiyerarsisi kurami genellikle piramit seklinde gosterilmektedir.

Sekil 1.5 Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi

Kendini
Tamamlama
Ihtiyac1

ﬁ(endini Gosterme 1htiyac\

/ Sosyal Ihtiyaglar \
/ Giivenlik ihtiyac1 \
/ Fizyolojik Ihtiyaclar \

Kaynak: Kogel, Tamer. Isletme Yoneticiligi, 10. Baski, Arikan Yaymcilik, istanbul, 2005,
639.

Piramidin en alt basamagindaki temel ihtiyaclarini karsilayan kisiler bir {ist basmaga
gecerek buradaki emniyet ve giivenlik kategorisindeki ihtiyacini karsilar. Bu kategoride
karsilandiktan sonra bir {ist basamak olan ait olma ve sevgi ihtiyaci yani agk, arkadaslik,
dostluk gibi kavramlarin ihtiyaci olugur. Bu basamagin bir iist basamaginda ise deger yani
kendini gdsterme ihtiyact bulunmaktadir. Piramidin en iistiinde bulunan ihtiyag¢ faktorii ise
kendini tamamlama yani kendi potansiyellerinden yararlanma durumudur. Globellesen
diinyada bireyler icin seyahat unsuru da temel ihtiyaclar i¢inde yer almaya baslamistir.
Yogun is temposu kisileri rahatlamaya ve bu sebeple de tatile ¢ikma istegine
yonlendirmektedir. Bu sebeple de bireyler artik tatile ¢ikma olgusunu hayatlarinda zorunlu

ihtiyag algisina doniistiirmeye baslamiglardir.

1.3.2.Satin Alma Oncesi Arastirma

Miisteriler bir {iriinii ya da hizmeti satin almadan 6nce belirli bir arastirma yapma
gereksinimi hissetmektedirler. Yaptiklar1 arastirma sonucunda kendilerine en uygun olan
iirlinii ya da hizmeti satin almaktadirlar. Bu noktada miisterilerin yaptiklar1 aragtirmada
kullandiklar1 kriterler degismektedir. Her miisterinin ihtiyac ve istekleri farkli farklidir. Bu

istek ve ihtiyaglar dogrultusunda miisteriler bir iirlinii ya da hizmeti satin alma dncesinde
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arastirmalarmi gergeklestirmektedirler. Sekil 1.6’da satin alma kararini etkileyen faktorler

goriilmektedir.

Sekil 1.6 Satin Alma Kararini1 Etkileyen Faktorler

Demografik
Yap1

Algilama

Ogrenme

Toplumsal
Yap1

Motivasyon

Seyahat
Karar1 Alma

Egitim ve
Statii

Psikolojik
Faktorler

Kisilik Fkonomik

Durum

Kiltir ve Alt Kiltir

Makro
Faktorler

Tutum ve Inanclar

Kaynak: Giile¢, Banu. “Reklamm Turistler1 Satin Alma Davraniglar1 Bakimindan
Incelenmesi”, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 9, Say1: 15,
2006, 130.

Satin alma Oncesi arastirma durumundan once makro faktorler su sekilde kisileri
etkilemektedir; kisiler ekonomik durumlarint yani kazandiklar1 paranin seyahatleri icin
yeterli olup olmadigini sorgularlar, yasadiklari toplum onlarm tatil kiiltiiriinii ve satin alma
egilimlerini yonlendirirken kisilerin yas ve cinsiyet gibi demografik 6zellikleri tatile ¢ikma
durumunun elverisli olup olmadigini sorgulamalarina sebep olur ve yine kisilerin egitim ve
statlileri de tatile bakis acilarmni etkiler. Psikolojik faktorlerin bireylerin satin alma
kararlarin1 nasil etkiledigine baktigimizda; kisilerin kiiltiirlerinin seyahate uygun olup
olmadig, seyahat algilamasi ve motivasyonu, kisiligi ve 6grenme durumu kisiyi seyahate
olumlu ya da olumsuz yonlendirdigi goriilebilmektedir. Tim bu etkenlerin sonucunda
kisiler seyahat karar1 alirlar ya da almazlar. Seyahat karar1 alindiginda satin alma oncesi

arastirma baslar.
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1.3.3.Alternatiflerin Degerlendirilmesi

Miisteriler icin genellikle en fazla fayda saglayan ve daha ekonomik olan {iriin talep
edilmektedir ve bu baglamda miisteriler ayn1 sektorde calisan farkli isletmelerin iirinlerini

kiyaslayarak alternatifleri degerlendirme yoluna gitmektedirler.

Miisteriler isletmenin verdigi hizmetten ne kadar memnun olurlarsa o kadar o
isletmeye sadik miisteri haline gelirler. Bu durumda miisteriler o isletmenin hizmetlerinden
daha c¢ok ve diger alternatifleri degerlendirmeden yararlanma yoluna gidebileceklerdir. Bu

durum isletmeye daha az maliyetle miisteri kazanimi saglayacaktir (Sandik¢1 2008: 104).

1.3.4.Satin Alma Kararinin Verilmesi ve Satin Alma

Miisteriler satin alma sonrasi arastirma neticesinde kendilerine en uygun {iriin ya da
hizmeti bulduktan sonra satin alma karar1 verirler. Rizaoglu (2012: 162) turistin gezi i¢in
edindigi bilgileri degerlendirerek ulasim tiirli, konaklama sekli ve tatil siiresince
katilabilecegi etkinliklere gore karar verdigini dile getirmistir. Miisterilerin bir hizmeti, bir
irlinii satin alma durumlar1 onlara mutluluk ve heyecan yaratan bir olgudur. Bu satm alma
durumu o6zellikle dinlenme, eglenme, saglik amaciyla gerceklesiyorsa bu heyecan ve
mutluluk daha da artacaktir. Bu ylizden miisteriler daha detayct ve kiyaslayict
diisiinebilmektedirler. Verdikleri kararin ise dogru bir karar oldugunu diisiinen miisteriler
aldiklar1 hizmetten daha fazla memnun olacaklardir. Duruma katkis1 olan hizmet verenler

miisterilerin tatmin duygularinin artmasini saglamaktadir. (Sandik¢1 2008: 94).

Satin alma kararinm verilmesinde de farkli faktdrler rol oynayabilmektedir. Ornegin
cevreci miisteriler alacaklar1 {iriiniin ¢evreye olan zararmm ne kadar az olduguyla
ilgilenirken, bazi miisteriler isletmelerin kurumsal sosyal sorumluluklarini 6n planda
tutabilmektedirler. Yapilan bir arastirmada kalitenin davranigsal niyeti direk etkiledigi
ortaya ¢ikmistir (Mason ve Nassivera 2013: 175). Satin alma siirecinde kurumsal imaj1
dikkate alarak karar veren miisteriler de bulunmaktadir. Kurumsal imajin bu roli
miisterilerin daha kisa siirede satin alma kararini vermelerine yardimci olmaktadir (Sen
Demir 2012: 691). Fiyat faktorii de genellikle satin alma siirecinde etkin rol oynamaktadir.
Tiiketiciler fiyat1 yiiksek olan turizm {irlinlerinin nitelikli olduklar1 seklinde bir algilama
icerisinde bulunabilmektedirler (Kozak 2012: 180). Reklam faktorii de satin alma kararmni
etkileyen bir diger unsurdur. Kaplan (2009: 33) reklami halka bir iirlinii ya da hizmeti

tilketmeye tesvik eden giidiileyen bir kitle haberlesme bicimi olarak tanimlamaktadir.
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Hacioglu (2008: 84) yapilan bir arastirmada reklamin tiiketicilerin satin alma kararlarina
%35-10 oraninda etkili oldugunu dile getirmistir. Davranisa yonelik ongoriilen olumlu
duygular davranigsal istegi etkileyen en onemli faktordiir. Turistlerin bir davranigla ilgili
karar verme siire¢lerinde duygusal faktorlerin 6nemli olmaktadir. Yani davranisi
gerceklestirme isteginin olusmasinda psikolojik faktorlerin 6nemli etkisi bulunmaktadir.
Karar verme siirecinde niyet davranisin gerg¢eklesmesinde etkin bir rol oynamaktadir.
Ciinkii niyet davranistan 6nce gerceklesmektedir. Bu sebeple niyet karar verme siirecinde

Onemli bir yere sahiptir (Basoda ve Aylan 2014: 100-101).

Rizaoglu (2012: 154) tatile ¢ikma kararinin Nereye gidilecek? Ne zaman gidilecek?
Gidilen yerde ne kadar bir siire kalimacak? Nasil gidilecek? Kimlerle gidilecek? Tatil
esnasinda nereler gezilecek? Ne yenilecek? Ne gibi hediyelik esyalar satin alinacak?

Tatilin maliyeti ne kadar olacak? Gibi alt kararlarin gerektirdigini dile getirmistir.

Sekil: 1.7 Satin Alma Siireci

Birinci Asama —» Gereksinmenin Ortaya Cikmasi
Ikinci Asama — Bilgi Arama

Ugiincii Asama —— Se(;entklerin Degerlendirilmesi
Doérdiincli Asama —» Satn Alma Karar1 (Asamasi)
Besinci Asama ——» Satin Alma Sonras1 Davranis

Kaynak: Nazmi Kozak. Turizm Pazarlamas:. 3. Baski, Detay Yayincilik, Ankara, 2012, 224.

Sekil 1.7°de de goriildiigli gibi satin alma karar1 Oncesi miisterilerin
gereksinimlerinin ortaya ¢ikmasi gerekmektedir. Bu gereksinimin farkinda olan miisteriler
aragtirma yaptiktan sonra buldugu segenekleri degerlendirmektedir. Daha sonra kendilerine
en uygun hizmeti ya da iirlinii satin alma karar1 vererek satin alirlar ve satin aldiktan sonra

da kisiler memnuniyetlerine gore iiriin ya da hizmeti degerlendirirler.

1.3.5.Satin Alma Sonrasi Degerlendirme

Ziyaretcilerin gerceklestirmis olduklar1 tatil onlarin tatile ¢ikmadan onceki tatil
beklentilerinden daha iyi gegmisse ziyaretgiler tatillerini olumlu yonde degerlendirirler. Bu
durum ziyaretgilerin ¢ok fazla memnun olduklarint ve iriinii tekrar satin almak

isteyeceginin gostergesi olmaktadir. Fakat durum tam tersi olursa yani yasanan tatil sonucu
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beklentilerden diisik bir durum olusursa ziyaretciler tatillerini olumsuz olarak
degerlendirirler. Bu durumda da ziyaret¢ilerin memnuniyetsizligi ortaya ¢ikar ve bir
sonraki satm alma durumunda bu kisilerin bu iirline alternatif olan {irtinlere bakma olay1
ortaya ¢ikacaktir. Alinan iiriin ya da hizmet ile miisterilerin beklentiler birbirini
karsiladiginda miisterilerin beklentileri de karsilanmis olur (Sen Demir 2012: 678).
Tiiketici karar alma sonrast mutsuz da olabilir. Se¢im yapildiktan sonra algilanan hizmet
kalitesi beklentiyi karsilayamayabilir. Rizaoglu (2012: 164) daha once tatil satin almis
kisilerin, tatil deneyimlerinin yeni tatil secenegini degerlendirmede onemli olabilecegini

belirtmektedir.

Tatilin beklenilen sekilde gegmesi ya da gegmemesine baglh olarak miisterilerin tatil
sonrast degerlendirmeleri bir sonraki tatilin satin alma kararmi etkileyebilmektedir.
Rizaoglu’na (2012: 163) gore secilen secenegin olumsuz yonleri ile se¢ilmeyen secenegin
olumlu yonleri biligsel uyusmazliga neden olmaktadir. Eger secenekler arasindaki se¢im
en iyi bir se¢cim olmamugsa tiiketicide bilissel uyusmazlik ortaya ¢ikmaktadir. Satin alma
sonrast uyusmazligi azaltmanin yollar1 arasinda temel olanlar1 Rizaoglu (2012: 164 ) su

sekilde siralamistir:

e Yeni bilgilere maruz kalma; Karardan pismanlik duyuluyor ise birey se¢ilmemis
secenegin lehine olan bilgilerden kacinacak ve verilmis karar1 destekleyici yeni
bilgilere acik olacaktir. Karar verici iyi bir karar verdigini zihninde dogrulamaya

yardim edecek bir bicimde bilgilere maruz kalmasini denetim altina alir.

e Unutma veya hatirlama; Karar verici se¢ilmemis bir secenegin lehdeki 6zelligini
unutmaya alehteki 6zelliklerini hatirlamaya veya hem lehdeki 6zelliklerini unutmaya
hem alehteki dzelliklerini hatirlamaya ydnelecektir. Ornegin, kendi otomobili ile Bat1
Avrupa’ya li¢ haftalik bir tatil yaptiktan sonra geri donen bir kimse, ugakla gitmis

olsaydi tasarruf edecegi zamani unutarak para tasarrufu yaptigini diisiinebilir.

e Karar i¢in ussallagtrma yapma; Tiiketici verdigi kararin makul bir karar oldugu
yoniinde diisiiniir. Bir kimse yapilmamis se¢imlerin doguracagi sonuglarm yapilmis
olan se¢imin doguracagi sonuglarla hemen hemen ayni olacagini diistinerek verdigi
karar1 makul bir nedene (bahaneye) dayandirmaya calisir. Ornegin bir kis tatilini
Bodrum yerine Kusadasi’nda gecirmek i¢in karar veren bir kimse daha sonra bu iki
cekim yeri arasinda saglayacaklar1 yararlar1 bakimindan pek bir fark olmadigini ve

Bodrum’a gitseydi ayn1 sonuglar1 elde edebilecegini diislinebilir.
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1.4. Ziyaretci Memnuniyetinin Onemi

Memnun kalan miisteriler isletmenin daimi miisterisi olarak miisteri sadakatini
saglamaktadirlar. Sadik miisteri yaratmak isletme agisindan nihai hedef oldugu igin

memnuniyetin saglanmasiyla bu amag gerceklesmis olur.

Yapilan c¢aligmalara bakildiginda ziyaret¢ci memnuniyetinin 6nemi agikca
goriilmektedir. Memnun olan ziyaret¢iler agizdan agiza olumlu reklamlarla ve tavsiyelerle
isletmeye daha fazla miisteri kazandirarak isletmenin karinin artmasini saglamaktadirlar
(Kozak ve Rimmington 2000; Petrick 2004; Cole ve Illum 2006; Huo ve Miller 2007; Sohn
ve Park 1999; Hosany ve Witham 2010). Memnun olan ziyaretgiler destinasyonu tekrar
ziyaret etme ya da iiriin veya hizmeti tekrar satin alma egiliminde bulunmaktadirlar
(Yiiksel 2001; Yung ve Chan 2002; Kang, Okamato, Herbert, Donovan 2004; Kau ve Lim,
2005; Battour, Battor ve Ismail 2012; Song, Kong, Chen 2008; Yuan ve Jang 2008; Tayyar
ve Bektas 2009; Truong ve King 2009).

Isletmeler acisindan yeni miisteri elde etmenin maliyeti mevcut miisteriyi elde
tutmanm maliyetinden daha yiiksek olmaktadir. Miisteriler arasinda sadik miisteri
yaratmak yeni miisteri bulup ikna etmekten daha kolay olmaktadir (Song, Veen, Lee, Chen
2012: 461). Demir, Yiizbasioglu ve Bezirci (2013: 1077) yapmis olduklar1 calismada
miisteri memnuniyetinin bagliligi direk etkiledigi ve marka sadakatini ise dolayl olarak

etkiledigi sonucuna ulagsmiglardir.

Destinasyon ziyaretinden memnun olmayan ziyaretciler diger ziyaretgilerin
kararlarm1 olumsuz yonde etkileyebilmektedir ve bu durum da destinasyonun ziyaretci
kaybetmesine sebep olmaktadir. Memnun olan ziyaretciler ise destinasyonu cevrelerine
tavsiye etme ve iirlin ya da hizmeti tekrar satin alma egiliminde bulunmaktadirlar.
Memnun ziyaretgiler yaratarak destinasyonun siirekliligi ve kaliciligi s6z konusu olmakta

ve memnun ziyaret¢iler destinasyonun devamliligint saglamaktadirlar.

Turizm sektoriinde de memnuniyetin 6nemi diger sektdrler de oldugu kadar
onemlidir. Ciinkii memnuniyetin onemi anlagildig1 siirece hizmet verenler varliklarmni
stirdiirebilmektedirler. Memnuniyetle birlikte ziyaretciler destinasyona ya da hizmete sadik
hale gelirler ve yapmis olduklar1 seyahatleri, kullandiklar1 hizmetleri baskalarmna tavsiye

ederler.
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Destinasyonlar ziyaretgilere tek bir hizmetiyle hitap etmezler ve bu yiizden
destinasyonlarin ziyaretci memnuniyetini sahip olduklar1 tiim hizmetlerle saglamalar
gerekmektedir. Ziyaretgiler tatilleri ya da gezileri sirasinda o destinasyonda bulunan tiim
hizmet ve {riinlerle karst karsiya bulunmakta ve bu hizmet ve iiriinlerden
yararlanmaktadirlar. Ziyaretgilerin olusturmus olduklari memnuniyet seviyesine tiim bu
hizmetler yarar ya da yararsizlik saglamaktadirlar (Duman ve Oztiirk 2005: 11). Uysal,
Williams, Yoon’un (¢ev Duman, 2005: 97) yapmis olduklar1 calismada, ziyaretcilerin
tatillerinin gegirdikleri ortam veya cevreyle ilgili ifade edici faktorler memnuniyeti olumlu
etkilerken, ortam veya cevreyle ilgili destekleyici faktorlerin iyi durumda olmamasi
memnuniyeti olumsuz etkileyebilecegi ortaya konmustur. Ziyaret¢i memnuniyetinin
saglanmasinda destinasyonun hem cevreyi ifade edici hizmetlerinin hem de ¢evreyi hizmet

bakimindan destekleyen faktorlerinin ziyaretgiye kalite anlayis1 cercevesinde sunulmalidir.

Ziyaret¢i memnuniyetinin saglanmasinda hizmet ya da iriinii saglayanlarin
koordineli bir sekilde calismalar1 gerekmektedir. Turizm sektorii icin de bu boyledir.
Ziyaretgcilerin satin aldiklar1 turun baglayis ve bitis siirecine kadar olan tiim siiregte etkin
rol oynayan tiim unsurlarin ziyaret¢i memnuniyetini saglama konusunda isbirligi yapmalar1
gerekmektedir. Tiim hizmetlerin bir biitiin halinde ziyaret¢iye sunulmasi memnuniyeti

getirir.
1.5.Memnuniyeti Etkileyen Faktorler

Ziyaret¢i memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda birinci swada imaj faktorii
bulunmaktadir. Kisiler oncelikle isletmenin ya da hizmet verenlerin imajlarina bakarak
onlarmn sektdrdeki duruslarindan fikir edinerek tercih yoluna giderler. imajdan sonra ise
beklentiler gelir. Clinkii kisiler bir beklenti icinde yola ¢ikarlar. Ziyaret¢i memnuniyetini
etkileyen {igiincii faktor ise algilanan hizmet kalitesi olmaktadir. Bunun akabinde kisiler

kendileri i¢in hizmet verilenler tarafindan olusturulan miisteri degeri ile karsilasirlar.

1.5.1.Imaj

Imaj, gercek bir objenin somut olarak zihinlerdeki algis1 olarak karsimiza ¢iktig1 i¢in
planli ya da plansiz olarak gonderilen iletilerle kisilerin tutum ve yaklasimina etki
edebilmektedir (Sen Demir 2012: 676). Tiiketiciler iirlinii kullanmadan 6nce iirline ya da
hizmete kars1 bir tutum gelistirirler ve bu tutum {iriin ya da hizmet hakkinda sadece bilgiye

dayali olabilmektedir. Bu bilgiler ise iiriiniin ya da hizmetin sektdrdeki imajmna gore
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sekillenmektedir (Duman 2003: 49). isletmeler, dis imaj olusturup ziyaret¢i bagliligini
saglamanin yaninda i¢ imaj olusturup c¢alisanlarin isletmeye bagliligini da artrmayi
saglamaya caligirlar. Olusturulan olumlu bir dis imaj olumlu bir i¢ imajla desteklenmezse
istenilen hedefe ulasma zorlasabilmektedir. Isletmenin her ¢alisan1 bulundugu her ortama
ve kisilere kars1 her hareketiyle isletmeyi temsil eden bir elgi gorevindedir. Bu sebeple,
hedeflenen kurum imajmin yaratilmasinda calisanlar isletmenin dis imajina karsi isletmeyi

temsil eden birer el¢gi konumunda olacaklardir (Bolat 2006: 122).

1.5.2.Beklenti

Ziyaretcilerin beklentileri, istek ve arzular1 sonucu olugsmaktadir. Bir miisterinin satin
almak istedigi trin ile 1lgili beklentileri bulunmaktadwr. Turizm sektorii igin
diisiindiiglimiizde ziyaretcilerin de aldig: tatil ya da tur hizmetlerinden ¢esitli beklentileri
vardir. Destinasyondan, rehberden, otelden daha iyi hizmet sunmalar1 beklenmektedir.
Karsilasilan hizmetle beklenti uyustugu takdirde memnuniyet saglanmis olur. Hizmet
verenler bu beklentilerin neler oldugunu bilmeli ve zamanla degisen miisteri istek ve
ithtiyaclarin1 tanimali ve bu degisimi takip etmelidir. Bu sekilde de rakiplerinin Oniine

gecebilirler.

Sandik¢1 (2008: 62), giinlimiiz miisterilerinin biiylik degisimler gdsterdigini,
teknoloji ve rekabetteki gelismelerin yeni istekleri su sekilde sekillendirdigini dile
getirmistir;

e Miisterilerin bilgi diizeyinin artmasi ve bilinglenmesi, daha segici hale gelmesi

sonucunda miisteri kendine deger verilmesini istemektedir.

e Miisteri kendine sunulan iiriin ve hizmetlerin diisiik maliyetli ama kaliteli olmasini

beklemektedir.

e Miisteri, Uirlin ve hizmetlerin kendi ihtiyaclarna, beklentilerine uygun olmasini

beklemektedir.

e Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayal1 bir iligkinin kurulmasmi

ve yuriitiilmesini beklemektedir.

Turizm tiiketicisinin konaklanma isletmelerinden Oncelikli beklentisi temizlik ve
personelin niteligi ve davraniglart olmaktadir. Beklentiler istenilen diizeyde olmadigi

slirece turist memnuniyetsizlik yasayacaktir. Bu memnuniyetsizlik sebebiyle tekrar
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seyahate c¢iktiginda tercihini farkli bir yer secerek kullanacaktir. Ayrica tatil satin alacak

diger kisileri de sOyleyecegi olumsuz seylerle kotii etkileyebilecektir (Hayta 2008: 44).

Beklentilerin karsilanmasiyla memnun ziyaret¢iler ve memnuniyetin ise yiliksek
oranda saglanmasiyla da ziyaret¢i sadakati yaratilabilmektedir. Sadik ziyaret¢inin
yaratilabilmesi i¢in ziyaret¢i odakli yaklasimlarin uygulanmasi gerekmektedir. Cati,
Kocoglu ve Gelibolu’nun (2010: 442) yapmis olduklar1 ¢alismada miisteri beklentileri ile
misteri sadakati arasinda pozitif bir iligkinin oldugu ortaya c¢ikmustir. Miisterilerin
beklentileri ile aldiklari hizmet arasindaki fark, hizmeti verenlerin miisterilere ne kadar
hitap ettiklerini gdsterir ve bu asamada da hizmeti veren isletme kendi basarisini ya da

basarisizligini somutlastirmis olur.
1.5.3.Algilanan Hizmet Kalitesi

Ziyaretgilerin almis olduklar1 hizmet neticesinde kendilerine sunulan hizmet ile
ziyaretcilerin algiladiklar1 hizmet boyutu arasindaki seviye ne kadar az olursa ziyaretcilerin
memnuniyet durumu o kadar fazla gergeklesmis olur. Cengiz ve Kirkbir (2007: 264)
hizmetin etkili ve amacina ulasabilir olmasmin hizmetin kalitesine bagli oldugunu dile

getirmiglerdir.

Isletmelerin ~siirdiiriilebilir olmalarin1  saglayabilmeleri ic¢in kalite unsurunu
sunduklar1 {iriin ve hizmetlerde uygulayabilmeleri gerekmektedir. Kalitenin olmamasi
memnuniyetsizligi beraberinde getirmektedir. Miisteriler 6dedigi bedellere gore kalite
unsurunu algilarinda sekillendirmekte ve ona gore beklenti igerisinde olmaktadirlar. Fakat
kalite, 6denilen bedeli de karsilamiyorsa bu tamamen memnuniyetsizlik yaratmakta ve
miisteri géziinde isletme i¢in bir hiisran olusturmaktadir. Karakas’in (2012: 17) yapmis
oldugu c¢aligmada algilanan kalitenin kurumsal imaji 6nemli Olgiide etkiledigi ortaya
cikmistir. Ziyaret¢i sadakati, algilanan kalite, kurumsal imaj ve degistirme maliyeti
arasindaki iligski incelendiginde de bu faktorlerden kurumsal imajin miisteri sadakatini
etkilemede en Onemli etken oldugu sonucuna varilmistir. Tirk’iin (2009: 413) yapmis
oldugu arastirmada, algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatminini pozitif olarak etkiledigi,
miisteri tatmininin ise sadakati pozitif yonde etkiledigi ve algilanan kalitenin de miisteri

sadakatini dogrudan pozitif yonde etkiledigi ortaya ¢ikmustir.
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1.5.4.Deger

Ziyaretciler beklentileri sonrasinda hizmet verenlerin kendilerine saglamis olduklar1
degerle karsilasirlar. Hissettikleri deger orani ise aslinda ziyaretgilerin beklentilerine karsi
verilen cevap niteligindedir. Eger verilen deger beklentiyi karsilarsa memnuniyet

olugsmaktadir. Bu noktada da degerin memnuniyete etkisi ortaya ¢ikmaktadir.

Kilig ve Bekar (2012: 50) yapmis olduklar1 arastirma kapsaminda miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda etkili olan degerlerden birinin fiyat oldugunu ve kalitenin
son yillarda fiyatin oniline gegse bile fiyatin karsilik alma ve deger anlaminda hala etkisini
korudugunu dile getirmislerdir ve yapmis olduklar1 arastirmada memnuniyeti etkileyen
onemli faktorlerden birisinin fiyat ve deger oldugu sonucuna varmislardir. Kaliteli hizmet

sunumunun memnuniyeti etkiledigi tespit edilmistir.

Sekil 1.8 Miisteri Tatmini, Miisteri Baglilig1 ve Miisteri I¢in Deger Yaratma

UYGUN MUSTERI MUSTERI MUSTERI
KALITE TATMINI BAGLILIGI DEGERI
eHedef
) o Misterini
S0z Verileni e Miisterilerin | > e Miisterileri 1htlily$azal11rl$1
OIS<tandlart1ar1 e Miisteri ® Miisteri e Rakiplerinin
arsilama Sikayetlerini Tav{s;yelerme Oniine Gegmek
yma i
Cevaplama o Yeni Ozgiin
Yararlar
Olusturma

Kaynak: Yavuz Odabasi. Satista ve Pazarlamada Miisteri Iligkileri Yonetimi, 8. Baski,
Sistem Yayncilik, Istanbul, 2010, 49.

Sekil 1.8’de de goriildiigii gibi kazanilacak ziyaret¢i degeriyle birlikte destinasyonun
ve isletmenin rekabet etme giicii artacaktir. Ziyaret¢i kendine verilen degeri algiladigi
oranda destinasyona ve isletmeye sadik hale gececektir. Ziyaret¢i deger kavramini
algilarken kendisinin 6dedigi bedelden fazlasini elde ettigini diisiinmelidir yani ziyaretgi
0dedigi bedelden fazlasini hizmet olarak geri aldiginda deger kavrami olusmus olur.
Ziyaret¢i tatmininin olusmasi ziyaretci i¢in yaratilan degerle ilgili oldugu i¢in ziyaret¢inin
aldig1 hizmet sonucu 6demis oldugu bedellerin ziyaretci tarafindan degerlendirilmesiyle

ortaya ¢ikan farkla ziyaretci ona verilen degeri elde etmis olur.
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Bireyler aldiklar:1 iiriin ya da hizmetlere 6dedikleri bedeller dogrultusunda deger
bicmektedirler. Bu sebeple de 6denen bedel ne kadar fazlaysa iirliniin ya da hizmetin de o
kadar beklentiyi karsilamasi istenmektedir. Bu beklentiler de verilen degeri etkileyen bir
unsur olmaktadir. Uriin ya da hizmet &denen bedeli karsiliyorsa aslinda degeri de

karsilamis olmaktadir.

Uzkurt (2007: 39), yapmis oldugu calismada miisteri degerinin satin alma sonrasi
egilimler tizerinde dogrudan degil miisteri tatmini yoluyla dolayli olarak daha yiiksek bir
etkiye sahip oldugunu yani algilanan miisteri degerinin derecesine gore oncelikle miisteri
tatmini ya da tatminsizligi ortaya ¢ikmakta daha sonra gerceklesen miisteri tatmin diizeyine

gore de satin alma sonrasi egilimlerin gerceklestigi ortaya ¢ikmustir.

1.6. Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Modelleri

Miisteri memnuniyetini dlgmek icin ¢esitli modeller gelistirilmistir. Asagida detayh
olarak bu modellerden bahsedilmistir. Oncelikle Isve¢ Miisteri Memnuniyet Indeksi,
sonrasinda Amerika Miisteri Memnuniyet indeksi Modeli ve son olarakta Avrupa Miisteri
Memnuniyet Indeksi modeli gelistirilmistir. Bu modeller cesitli sektorlerde miisteri

memnuniyetini 6lgmek i¢in kullanilmaktadir.
1.6.1. Isve¢ Miisteri Memnuniyet indeksi Modeli

Miisteri memnuniyet 6l¢iim modellerinden ilk olarak gelistirilen ve uygulanan Isveg
Miisteri Memnuniyet indeksi (Swedish Customer Satisfaction Barometer-SCSB)’dir.
Memnuniyet Ol¢iim modelleri biiyiik isletmeler, sirketler gibi kullanicilar tarafindan
uygulanmaktadir. Bu modellerin uygulanmasindaki ama¢ memnuniyeti Olcerek sadik

miisterileri de ortaya ¢ikarmak ve sadakati artirmaktir.

SCSB’deki asil Ongdrii algilanan degerin artmasiyla memnuniyetin artacagidir.
Beklentiler algilanan hizmet neticesinde olumlu olabilir. Miisteriler alacaklari hizmeti

tahmin ederek beklentilerini sekillendirirler (Johnson, vd. 2001 6-7).
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Sekil 1.9 Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Indeksi Modeli

Miisteri

Algil
shanatl Sikayetleri

Deger

Miisteri
Memnuniyeti
(SCSB)

Miisteri
Beklentileri

Miisteri
Bagliligi

Kaynak: Fornell, 1996’dan aktaran Tungay, 2009, 50.

1.6.2.Amerika Miisteri Memnuniyet Indeksi Modeli

Amerika Miisteri Memnuniyeti Indeksi (American Customer Satisfaction Index-
ACSI) firmalarm, sirketlerin, ekonomik sektoriin ve ulusal ekonomilerin miisteri odakl
Olglimlerini artrmak ve degerlendirmek i¢in yeni bir modeldir. ACSI’yi SCSB ile
karsilastirdigimizda miisteriler sadece ka¢ para harcayacaklarini sormaktadirlar. Amerika
modelinde ise miisteriler tekrar satin almada fiyatin ne kadar diisecegini sormaktadirlar. Bu

fiyat tolerans1 sadakatin 6l¢iim niteligini gelistirmektedir (Fornell, vd. 1996: 9-11).

Sekil 1.10 Amerika Miisteri Memnuniyeti Indeksi Modeli

Algilanan
Kalite

Miisteri
Sikayetleri

Miisteri
Memnuniyeti

Beklentiler

Miisteri
Sadakati

Kaynak: Fornell vd. “The American Customer Satisfaction Index: Nature, Purpose And
Findings”, Journal of Marketing, Cilt: 60, 1996, 8.

Sekil 1.10°da miisteri memnuniyetini etkileyen ve memnuniyet sonrasinda olusan

unsurlarin birbiriyle etkilesimi goriilmektedir. Cikt1 olarak olusacak olan miisteri
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sadakatine her bir unsurun ne derece Onemli oldugu ve katki yaptig1 yine sekilde
goriilmektedir. Beklentileriyle yola c¢ikan miisteriler karsilastiklar1 kalite ve deger
dogrultusunda memnuniyete yonelmekte ve memnuniyetin olugsmasit durumunda sadakat

ortaya ¢ikarken memnuniyetsizlik durumunda ise sikayet faktorii 6n plana ¢ikmaktadir.

ACSI hem algilanan degerin hem de algilanan kalitenin artmasiyla miisteri
memnuniyetinin artacagini tahmin etmektedir. Beklenen ozellestirme ve giivenilirlik
modele eklenmistir. Boylece modelde tiim beklentiler, beklenen 6zellestirme ve beklenen
giivenilirlik seklinde {i¢ tane arastirma 6l¢iimii olmustur (Johnson, Gustafsson, Andreassen,

Lervik ve Cha 2000: 9).

1.6.3.Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi Modeli

Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi (European Customer Satisfaction Index-ECSI,
toplam yedi faktor grubundan olusan degiskenler iizerine yapilandirilmistir. Yedi faktor
grubu kurumsal imaj, miisteri beklentileri, algilanan iirlin ve hizmet kalitesi, algilanan
deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati seklindedir. Modeller arasinda, temelde
benzerlikler olmasina karsin imaj, Uriin ve hizmet kalitesinin farkli degiskenler ile
Olglilmesi ve miisteri sikayetlerine yer verilmemesi gibi durumlar ECSI’nin digerlerinden
farkli yanlarin1 gostermektedir (Sen Demir 2012: 675). Miisteri beklentileri, algilanan
kalite, algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ACSI’deki gibi aynidir.
Miisteri sadakatinin Olciilmesi bu modelde daha farklidir. ECSI’de miisteri sadakati,
thtimalin siirdiiriilmesi, sirketi ya da markay1 tavsiye etme olasiligi, satin almalarin artip
artmadig1 gibi faktorleri icermektedir (Johnson vd. 2001: 11). Tiirkyilmaz ve Ozkan (2008:
26)’a gore ECSI tiim Avrupa Birligi lilkelerinde uygulandigindan dolayi iilkeler arasi kiyas
yapma imkani sunan uluslararasi bir model durumundadir. ECSI sirket i¢inde, tlilkelerdeki
sirketler arasinda, iilkelerdeki endiistriler arasinda ve iilkeler arasinda kiyaslama imkani

sunmaktadir (Kristensen, Martensen ve Gronholdt 2000: 1014).

Miisteri sadakatinin olugsma siirecinde kurumsal imaj, miisteri beklentileri, algilanan
iriin, hizmet kalitesi ve deger unsurlarinin bir araya gelmesiyle ve olumlu bir sonug
olusturmasiyla gergeklesen miisteri memnuniyeti rol oynamaktadwr. Her memnuniyet
sadakatle sonuglanmasa da memnuniyetin yiiksek oranda gergeklesmesi sadakatin ortaya

¢tkmasinda biiyiik rol oynamaktadir.
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Sekil 1.11 Avrupa Miisteri Memnuniyeti Indeksi Modeli

v

Algilanan
Uriin
Kalitesi

Miisteri
Memnuniyeti

Kurumsal
Imaj

Miisteri Algilanan

Deger

Beklentileri

.

»
»

Miisteri
Sadakati

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

Kaynak: Sirvan Sen Demir. “Avrupa viusteri Memnuniyet Endeksi Modeli: Uluslararasi
Otel Isletmelerine Yonelik Bir Uygulama”, Uluslararast Insan Bilimleri Dergisi, Cilt: 9,
Sayi: 1, 2012, 675.

1.7. Ziyaretci Memnuniyetinin Olciilmesi

Ziyaret¢i memnuniyeti ziyaretcilerin imaji, beklentileri, hizmet kalitesini ve degeri
degerlendirmeleri neticesinde Olciilebilmektedir. Hizmetlerdeki 6l¢gme ve degerlendirme
ziyaret¢i nezdinde bireysel olarak gergeklesmektedir. Cogu ziyaret¢iye ulagsmak bazen zor
olabilmektedir. Fakat aslinda ne kadar ¢ok ziyaret¢iye ulasilabilirse sonuglar da o kadar

yararl olacaktir.

Ziyaret¢i memnuniyetinin Olgiilebilmesi amaciyla ¢esitli dlgekler kullanilmaktadir.
Bu oOlgekler anket sorular1 kapsaminda ziyaretcilere cesitli yollarla ulagsmaktadir. Turizm
sektorli agisindan ziyaret¢i memnuniyetinin Ol¢lilmesi i¢in su yolar izlenebilmektedir;
isgorenler tarafindan ki bu isgorenleri turizm dongisiiniin igerisinde yer alan otel
yOneticisi, otel calisanlari, acenta sorumlusu ve acenta calisanlari, profesyonel turist
rehberleri, turizme hizmet eden taksi soforii, yiyecek ve icecek isletmeleri ¢alisanlar1 vb.
gibi turizm sektoriiniin her bir halkasinda gorev alan bireylerin ziyaretcilere saglamis
olduklar1 memnuniyeti 6lgmede kullanilan anket formlar1 sayesinde genellikle hizmet
sektorlerinden biri olan turizm sektoriinde memnuniyeti 6lgmek miimkiin olabilmektedir.
Ornegin otellerde ve isletmelerde bulunan sikayet kutular1 ya da otel odalarma konulan
sikayet formlari, seyahat acentalarinda bulunan anket formlar1 ya da ziyaretgilerle yiiz yilize

goriismeler sayesinde memnuniyet Olgiilebilmektedir. Kisilerin seyahatleri bittikten sonra
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tur esnasinda yapilan anketler yine memnuniyeti 6lgmek i¢in kullanilan baska bir

yontemdir.

1.8. Memnuniyet Sonucu Olusan Faktorler

Ziyaretcilerin beklentileriyle algilanan hizmet arasinda bulunan fark ziyaretci
tatminine pozitif ya da negatif etki eder. Yani beklenti ile algilanan hizmet ne kadar ¢ok
ortlislirse o kadar ¢ok tatmin ortaya ¢ikar. Yaratilan ziyaretci tatmini ziyaret¢i sadakatinin
olugsmasimi saglar ya da olusmamasina yol agar. Sadakatin olusmamasi durumunda ise

sikayetler ortaya ¢ikmaktadir.

Sekil 1.12 Ziyaretci Tatmini ve Ziyaret¢i Sadakati {liskisi

Ziyaret¢i Memnuniyeti ) Ziyaretci Tatmini ) Ziyaretci Sadakati

Kaynak: Nedim Bayuk; Ferit Kiigiik. “Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Iliskisi”,
Marmara Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 22, Sayr: 1, 2007, 289.

Sekil 1.12°de ziyaret¢i tatmini ve ziyaret¢i sadakati iliskisine baktigimizda ziyaretgi
sadakatinin ziyaret¢i tatmininden gectigi ve ziyaret¢i tatmininin olusmasindan once de

ziyaret¢i memnuniyetinin gerceklesmesinin gerektigi goriilmektedir.
1.8.1.Tatmin

Tatmin olgusu hizmeti alanlarin hizmetten beklentileri sonucu algiladiklar1 hizmet
neticesinde olumlu olarak gelisen bir kavramdir. Sandik¢1 (2008: 61) bir hizmet
karsisindaki genel tutumlarmm beklentilere sebep oldugunu ve bu beklentilerin hizmeti
saglayanlar tarafindan yerine getirilmesinin tatmini ortaya ¢ikardigmi dile getirmistir.
Cengiz ve Kwrkbir (2007: 282) tatmini, miisterilerin iirlinii satin almak i¢in katlandig1
zaman, para, enerji ve fiziki maliyetlerin karsilanmasi ya da beklentilerin karsilanma
derecesine yonelik miisteri tepkisi olarak tanimlamistir. Kizilrmak (1995: 64) ise
tatminsizligi beklentiler ile elde edilenler arasindaki uyumsuzluk olarak tanimlamaktadir.
Tatmin ve tatminsizlik bir yelpazenin iki ucu olarak algilanmaktadwr. Tatmin ve
tatminsizligin diizeyleri miisterilerin beklentileriyle aldiklar1 hizmet sonucu elde ettikleri

arasindaki farka dayali olarak gerceklesmektedir (Oztiirk 2009: 151).
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Sekil 1.13 Miisteri Tatminine Giden Yol

[1k basta isi dogru Miisteri iligkileri Miisteri tatmini ve
olarak yapma yonetimi baglilig

A ¢

Bireysel miisterilere
odaklanma

v
Tatminsizligin
kaynaginin belirlenmesi

v

Sorunun kokinun analiz
edilmesi

Kaynak: Yavuz Odabasi. Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, 8. Baski,
Sistem Yayncilik, Istanbul, 2010, 4.

Sekil 1.13’te de goriildiigii gibi miisteri tatminine ve bagliligina giden yol
tatminsizligi ortadan kaldirmaktir. Oncelikle tatminsizlige sebep olan faktdrler bulunup
diizeltilmelidir. Daha sonra sorun kokiinden ¢dziiliince tatmin olgusu da kendiliginden
gelmektedir. Tatminsizlige ¢esitli unsurlar sebep olmaktadir. Bunlarm en 6nde geleni
ziyaretgilerin beklentilerinin karsilanmamasidir. Bu beklenti neden karsilanmad1 sorusu ise
tatminsizligin nedenini agiklar. Yurtseven ve Donmez’in (2003: 139) yapmis olduklari
calismada calisanlarin miisteri tatmin kriterlerini algilamasiyla, miisterilerin tatmin
kriterlerini algilamas1 arasinda fark oldugu goriilmektedir. Bu farklardan biri, miisterilerin
her bir kriter i¢in algiladig1 tatmin diizeyinin ¢alisanlarin algiladig: tatmin diizeyinden daha

yiiksek olmasidir.

Alman hizmet neticesinde sonuglar beklenenden daha diisiik seviyede ise hizmet
beklentinin altinda siniflandirilmis olur, eger sonuclar beklentinin {izerindeyse hizmet
beklentinin iizerinde degerlendirilmis olur. Bu durumda tatmin ise beklenti ve

performansin uyumu neticesinde olusmaktadir (Hemmington vd. 2005: 3).

Tatminin duyusal ya da biligsel olarak nitelendirilmesi sonucunda bu kavram
arastirmacilar arasinda farkli yaklasimlarla iligkilendirilmistir. Baz1 arastirmacilar tatmin
kavramini hizmet ya da iirlin tiiketimi swrasinda gergeklesen duyusal bir tepki olarak
nitelendirirken, diger bazi1 arastirmacilar ise tatmin kavramimi mevcut durum ile

beklentilerin karsilastirilmasi sonucunda olusan biligssel durumdan dolayi biligsel bir tepki
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olarak nitelendirmislerdir. Bu kavramm igerdigi beklenti, algilanan hizmet gibi unsurlar
temelde bilissel ve duygusal degerlendirmeleri icermektedir (Tiitiincii ve Ipekgil Dogan

2003: 133).

Ziyaretci tatmininin saglanmasi ziyaretcilerin ihtiya¢ duyduklar1 hizmetlerin kaliteli
bir sekilde sunulmasindan gecer. Bu sekilde ziyaretcilerin istekleri g6z Onilinde
bulunduruldugundan ziyaret¢i (miisteri) tatminsizligi an aza indirilmis olacaktir (Cakici
1998: 10). Knuttson Bonnie J (¢cev Metin Kozak, 1990: 26) miisteriyi tatmin etmenin on

kuralii su sekilde siralamaktadir:
e Miisteriyi tanimak,
e Miisteride ayrilirken olumlu bir izlenim yaratmak,
e Miisterilerin beklentilerini yerine getirmek,
e Miisteri cabalarini en aza indirmek,
e Miisterilerin karar vermesine yardimci olmak,
e Miisteri algilarini bir noktada toplamak,
e Miisterinin a¢iga vurulmamis zaman sinirlarini zorlamaktan kagimak,
e Miisterinin aklindan silmek istemeyecegi bir izlenim yaratmak,
e Miisterilerin isletme i¢in olumlu izlenim edinmelerini saglamak,
e Miisteri isletmemize yeniden gelecek sekilde glidiilenmelidir.

Her miisterinin isletmeye kar saglamasi ayni olmadig: icin, giderek artan rekabet
ortaminda isletmelerin en ¢ok kari elde edebilecekleri miisterilerin tatmin diizeylerini
artrmay1 Oncelikli hedeflemeleri beklenebilir (Giiler 2009: 63). Hizmeti veren Orgiit
calisanlarinm algiladiklar1 tatmin diizeylerinin artirilmasi ziyaretgilerin tatmin diizeylerinin
de artmasima yardimc1 olacaktir. Boylece tatminsizligin kaynagi bulunarak sorun ¢oziilmiis
olacaktir. Novacki (2009: 306) yapmis oldugu calismada, hizmet verenlerin
performansinim kalite algisiyla ziyaret¢i tatmini arasinda yakin bir iligki oldugunu ortaya
koymustur. Tatmin sadece isgorenlerin verdikleri hizmetten degil ayn1 zamanda ortamin
atmosferi, gruptaki diger insanlarin davraniglari, hava durumu gibi bazi digsal faktorlerden
de etkilenmektedir. Hizmetten saglanan yarar ziyaret¢i tatmininden daha Once

ziyaretcilerin destinasyona tekrar gelme gibi davranis niyetlerini etkilemektedir
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Tatmin faktori isletmeler i¢in olduk¢a Onemlidir ¢ilinkii tatmin olmamis ziyaretci
memnun olmaz ve bu durumda isletmeye dair koétii reklamda bulunur. Bunun tam tersi
oldugunda ise yani tatmin diizeyi olumlu oldugunda ve memnuniyet gerceklestiginde
ziyaretciler diger ziyaretgileri de bu isletmeye dair tesvik etme egiliminde
bulunmaktadirlar. Varinli ve Cakir (2004: 50) yapmis olduklar1 caligmada hasta tatmininin
tekrar tercih etme ve tavsiye etme gibi davranigsal niyetler {izerinde etki sahibi oldugu

sonucuna varmislardir.

Avcikurt (2003: 80), turistlerin tatminsizliginin turistlerin kendilerini aldatilmig
hissettiklerinde ortaya ¢iktigini dile getirmistir. Yani eger denize ¢ok yakin olarak satilip
gercekte Oyle degilse ya da deniz manzarasina sahip olmayan odalar i¢in deniz
manzarasina sahip denilirse turistler agisindan sonug biiylik hayal kirikligidir. Durum boyle

olunca da tatminsizligin ortaya ¢ikmasi s6z konusu olmaktadir.

Tablo 1.2 Ziyaretgilerin Tatmin Oranlarina Gére Tutumlar1

Ziyaretcilerin Destinasyondan Destinasyona Destinasyonu
Destinasyona Tatmin Oranlan Tekrar Gelme Tavsiye Etme
Gelis Amaci Egilimleri Oranlan
Rahatlama Cok Yiiksek Yiiksek Diistik
Degisiklik Daha Az Diistik Diistik
Macera ve Keyif Diisiik Oldukga Diistik Oldukga Diistik
Prestij ve Bilgi Kismen Kismen Kismen

Kaynak: Ah Keng Kau; Pei Shan Lim. “Clustering of Chinese Tourists to Singapore: An
Analysis of Their Motivations, Values and Satisfaction”, International Journal of Tourism
Research, Sayt: 7, 2005, 245.

Tablo 1.2°de goriildiigii gibi Kau ve Lim’in (2005: 245) yapmis olduklari
arastirmada Singapur destinasyonuna macera ve keyif i¢in gelen ve diisiik tatmin diizeyine
sahip olan ziyaretgilerin destinasyonu ziyaret etme ve baskalarina tavsiye etme durumunun
oldukca diisilk oldugu ortaya c¢ikmistir. Bagka bir calismada tatminin tavsiye etme

tizerindeki olumlu etkisinin oldugu tespit edilmistir (Trinh ve Ryan 2013: 254).
1.8.2.Sadakat

Ziyaret¢i sadakati, ziyaret¢i ve hizmet verenler arasindaki son halka olmaktadir.
Yapilan tiim ¢abalar ziyaret¢i sadakatini olusturmak igin gergeklestirilmektedir. Nihai

amag destinasyonlarin ve isletmelerin kendilerine sadik ziyaretgiler yaratabilmesidir.
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Truong ve King’in (2009: 532) yapmis olduklar1 ¢calismada Vietnam destinasyonuna
dair ziyaretci sadakatine baktiklarinda %85,5 oraninda destinasyonu tekrar ziyaret etme
faktoriine evet dedikleri ortaya ¢ikmistir ve ziyaretgilerin tatmininin yiiksek oranda oldugu
gozlenmistir. Bu noktada ziyaret¢i tatmininin ziyaret¢i sadakatine etkisi ortaya
cikmaktadir. Ziyaretgilerin beklentilerinin karsilanmasi sonucu olusan tatmin, ziyaretgi

sadakatinin olusmasina yardimci olmaktadir.

Tablo 1.3 Sadakat Modeli

Nispi Tekrar Satin Alma

Tutum Yiiksek Diisiik

Yiiksek Sadakat Gizli Sadakat
Diisiik Sahte Sadakat Sadakatin Olmamasi

Kaynak: Dick. Alan S.; Kunal Basu. “Customer Loyalty: Toward An Integrated
Conceptual Framework”, Journal of The Academy of Marketing Science, Cilt: 22, Sayt: 2,
1994, 101.

Tablo 1.3’te goriildiigii gibi kisilerin tutumlarinin diisiik olmasi tekrar satin alma
durumlarin1 olumsuz etkilemektedir. Bu etkinin sonucu olarakta sahte sadakat ya da
sadakatsizlik olugsmaktadir. Fakat kisilerin tutumlar1 yiiksek ise bu durumda tekrar satin
alma durumu gergeklesmekte ve sonucunda da sadakat ve gizli sadakat olusmaktadir. Sen
Demir (2012: 683), miisteri memnuniyetinin gerekli fakat yeterli olmadigini ve memnun
olan her miisterinin o {irline kars1 sadakat gdstermeyebilecegini dile getirmistir. Bu noktada
aslinda isletmelerin yakalamalar1 gereken sadakat boyutu gizli ya da sahte sadakat

olmamaktadir.

Sadakati etkileyen cesitli faktorler bulunmaktadir. Jin, Lee ve Huffman’in (2012:
545) yapmis oldugu ¢alismada marka imajimnin miisteri sadakati lizerinde 6nemli bir etkiye
sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Yildirim (2005: 141) termal otellerde miisteri sadakatine etki
eden faktorleri belirlemeye yonelik olarak yapilan bir ¢aligmada, restoran hizmetlerinin
temizlik ve hijyeninin, odalarm dizayninin ve rahathik faktorlerinin sadakati artiran en
onemli nitelikler oldugunu ve miisterilerden genel olarak %59 unun bu isletmelere tekrar
gelmeyi disilindiiklerini tespit etmistir. Bu ¢alismada hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif iliskinin bulundugu ortaya konulmustur. Kandampully ve
Suhartanto (2000: 350) tarafindan yapilan arastirmaya gore miisteri sadakatine etki eden en

onemli faktor, otel odasmnin ve temizlik ¢alisanlarinin yetenekli ve istekli olusudur.
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Yapilan bir arastirmada da miisteri sadakatinin olusmasinda otel imajinm, resepsiyon,
temizlik, yiyecek-igecek ve fiyat faktorlerindeki miisteri memnuniyetinin belirleyici

faktorler oldugu bulunmustur (Kandampully, Suhartanto 2003: 18).

Miisteri sadakati isletmelere bazi avantajlar saglamaktadir. Ornegin; isletme sadik
miisterileri sayesinde maliyetlerini azaltarak daha iyi kalitede ve daha diisiik fiyatla hizmet
sunabilecegi i¢in rakipleriyle daha kolay rekabet edebilecektir. Ve yine isletmenin sadik
miisterileri isletmenin reklamini yaparak isletmeye yeni miisterilerin kazandirilmasini
saglayacaktir (Selvi ve Ercan 2006: 163). Cakmak ve Uster (2013: 4) miisteri sadakatinin
kazanilmas1 sonucunda isletmelerin kazanacagi faydalari; satiglarmim artmasi, diisiik
maliyet, miisterilerin liretim ve pazarlama siirecine katilmalari, i¢c miisterilerin tatmini

seklinde dile getirmistir.

1.8.3.Sikayet

Sikayetler yapilan aligverisin ne kadar iyi ve dogru oranda gerceklestigini gdsteren
bir 6l¢iit olmaktadir. Birer ¢ikt1 olan sikayetler memnuniyetsizligin kaginilmaz sonudur.
Beklentileri ¢ok fazla olan miisteriler beklentileri karsilanmadiginda daha fazla sikayet
etme egilimi i¢inde bulunmaktadirlar. Albayrak (2013: 41) yaptig1 calismada miisterilerin

sikayetlerini dile getirme konusunda istekli olduklar1 sonucuna ulagmastir.

Sandik¢1 (2008: 85) miisteri istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesinde, odak gruplarinin
olusturulmasi, satis ve sonrasi ziyaretlerin gerceklestirilmesi, Pazar arastirmalar1 ve

miisteri sikayetleri gibi kaynaklarin kullanildigini ifade etmektedir.

Sikayetci olan miisteriler kendilerini kandirilmis hissetmektedirler ve o an
yasadiklar1 sorunun diinyadaki en onemli sorun oldugunu diistinmektedirler. Tatmin
olmamis miisterilerin yaklasik 20 kisiye bu memnuniyetsizliklerinden bahsettikleri ifade
edilmektedir. Eger problemleri ¢oziilirse bu miisterilerin 50 ila 74’i memnun kaldiklar1
isletmeyle calismaya devam etmektedirler (Gerson 1997: 54). “Miisteri her zaman
haklidir” s6zii miisterilerle muhatap olan her sektorde kaliplasmis bir diisiincedir ve eger
miigteriler kaybedilmek istenmiyorsa miisterileriniz her daim haklidir. Her miisterinin
hizmetten ya da iiriinden beklentileri farklidir. Bu yiizden miisterilerin hepsini olamasa da
biiyiik bir kismm1 memnun edebilmek i¢in onlarin beklentilerine cevap verebilecek {iriin ya

da hizmetler sunulmalidir.
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Miisterilerin sikayet etme sebeplerinin basinda kotli hizmet kalitesi gelirken, bu
faktorii calisanlarin tutumlar1 ve kotii iirtin kalitesi faktorleri izlemektedir. Miisteriler
sikayetlerini miisteri iliskileri temsilcisine ya da otel yardimc1 miidiiriine olay yasandiktan

hemen sonra sikayet etme egilimi gostermektedirler (Tantawy, Losekoot 2000: 40).

Yapilan bir arastirmada miisterilere sikayet ederken hangi yollar1 tercih ettikleri
sorulmus ve kisiye sikayette bulunma, aile ve yakinlarini uyarma, kitle iletisim kanallarina
sikayeti yaymak, miisteri kuruluna sikayette bulunmak ve yonetime sikayet mektubu

yazmak tercihleri 6n plana ¢ikmistir (Heung ve Lam 2003: 284).

Yiiksel ve Kiling’m (2003: 30) yapmis oldugu arastirma bulgularina gore hizmet
saglayicilar tarafindan yapilan bir hata sonucunda hemen cevap verilmesinin ertelenmis
cevaplara gore miisteri geri doniis oranimni daha olumlu etkiledigi ortaya konmustur. Yine
ayni arastrmada miisterilerinin beklentileri arasinda isletmenin hata sorumlulugunu
istlenmesi gerektigi diislincesinin yer aldig1 goriilmektedir. Ayrica yine miisteri
beklentileri arasinda 6ziir beklentisi de yer almaktadir. Miisteriler ekonomik kayiplarinin

giderilmesinin yani sira duygusal kayiplarinin da giderilmesini istemektedirler.

Bowie ve Chang’in (2005: 313) yapmus olduklar1 arastirma sonuglarina gore tatile
cift olarak gelenlerin tek olarak gelenlere gore daha az sikayetci oldugu ve sikayetlerin tur
operatorlerinin organizasyonlarindan, otel se¢iminden, tur liderlerinin yeterliliginden ve

seyahat programindan kaynaklandigi ortaya ¢ikmustir.

Kozak (2007: 147) Tiirkiye’yi ziyaret eden yabanci turistlerin tatilleri ile ilgili
herhangi bir sikayetlerinin olup olmadig1 ya da olmasi durumunda nasil tepki verme
egiliminde bulunduklarini arastrmak amaciyla yapmis oldugu caliymada, ziyaretgilerin
%45,3’tinlin  sikayet sahibi oldugu ortaya cikmistir. Bu sikayetlerin biiyiik bir

cogunlugunun da davranis ve hijyen konularinda oldugu sonucuna varilmistur.

Chang’in (2008: 172) yapmis oldugu calismada, ziyaret¢ilerin sikayetlerinin tur
liderlerinin  yaslilara dikkatsizce davranmasindan, giilimsememesinden, rehberin
egitimsizliginden, Cin yemeklerinin kalitesizliginden ve garsonlarin hizmet kalitesinin

diisiik olmasindan gergeklestigi ortaya ¢ikmustir.

Miisteri sikayetlerine yonelik yapilmis bir ¢alisma sonucunda yurt i¢inde diizenlenen
paket turlardaki sikayetlerin en ¢ok transfer hizmetlerinde yasandig1 ve daha sonra sirasiyla

oteller ve isletme politikalarinda yasandigi ve yurt disina yapilan paket turlardaki
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sikayetlerin ise Oncelikle rehberlik hizmetleri, daha sonrasinda sirayla otel ve isletme
politikalarinda yogunlastig1 gériilmektedir. Yurti¢i paket turlardaki otele yonelik sikayetler
yiyecek ve icecek kalitesi lizerinde yogunlasirken, yurtdisi paket turlarda otellere yonelik
sikayet yogunlugunun otelin konumuna yonelik oldugu tespit edilmistir (Colakoglu, Culha,

Efendi 2009: 1412).

Yapilan bir arastirmada genellikle karsilagilan sikdyet konular1 kapsaminda, {iriin
iadeleri, siparis islemleri, ambalajlama, iiriin tanimlamas1 ve miisteri hizmetleri basliklar1

altinda sikayet konularmin toplandig1 goriilmektedir (Kayabas1 2010: 36).

Simal Aymankuy (2011: 222) satis sonrasi iligkilerin isletmelerin sadik miisteri
yaratmasinda Onemli oldugunu dile getirmektedir. Isletmeler sikayetleri dikkate alarak
miisterilerini 6nemsediklerini ve onlar1 sadik miisteri haline getirmek istediklerini ifade

ederek bir sadakat gelistirme projesi olusturmaktadirlar.

Sikayetler iirlin ya da hizmet saglayicilar tarafindan dikkate alinirsa isletmenin
sirdiiriilebilirligi  saglanabilmektedir. Ciinkii iiriini ya da hizmeti tiiketen kisiler
memnuniyetsizlikleri sonucu isletmeye ya da kisiye giivenlerini kaybedeceklerdir ve bu

sebeple de mevcut ve potansiyel miisteri kaybinin yasanmasi kagmilmaz olabilecektir.

1.9. Ziyaret¢i (Miisteri) Memnuniyetine Iliskin Yazin

Miisteri memnuniyeti, saglanan aligveris sonrasi olugsan miisteriye ait olumlu bir olgu
olmaktadir. Turizm sektoriinde miisterileri destinasyona gelen ziyaretciler olusturdugu igin
miisteri memnuniyeti ayni zamanda ziyaret¢i memnuniyetini de olusturmaktadir.
Ziyaretcilerin memnuniyeti sektorde Onem arz etmektedir. Bu bolimde miisteri ve
ziyaret¢i memnuniyetine ve literatiirde memnuniyet kavramma yonelik yapilmis olan
calismalara yer verilmistir. Ozellikle turizm sektérii icerisinde yapilmis olan ziyaretgilerin
memnuniyetlerini dlgmeye yonelik ¢aligmalar bu sektdrde ziyaret¢i memnuniyetinin ne

derece 6nemli ve etkili oldugunu gdstermektedir.

Pekmezci, Demireli ve Batman (2008: 145) miisteri memnuniyetini, miisterilerin
istedigi ve bekledigi iiriin ya da hizmetin sunulmasi ve miisterinin bu {iriinii veya hizmeti
satin almasi sonucunda, bu {riinden duydugu beklentinin karsilanmasi olarak
tanimlamiglardir. Sandik¢1 (2007: 43) ise miisteri memnuniyetinin bir davranis olmadigini,
algilama ve beklentiler sonucu olusan hissetme olay1 oldugunu dile getirmistir. Oznalbant

(2010: 35) miisteri memnuniyetini miisterinin  ihtiyaglarinin, niteliklerinin  ve
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beklentilerinin iiriin kalitesi ve servis hizmetiyle siirekli olarak karsilanmasi dolayisiyla,
marka baglhligmnm, tekrar satin almanm ve tavsiyelerinin saglanmasi olarak

tanimlamaktadir.

Huang, Scott, Ding ve Cheng (2012: 93) kisilerin memnuniyetinde ruhsal
durumlarinin etkili ve Onemli bir faktor oldugunu dile getirmislerdir. Memnuniyet
ziyaretcilerin duygulariyla da ilgili bir durum olmaktadir. Ziyaretgilerin ruh halleri satin
aldiklar1 {iriinlerden memnun olup olmamalarini da etkilemektedir. Uriin kullanimi
stiresince karsilastiklar1 olaylara kars1t sergiledikleri tavir da onlarin memnuniyet
durumlarina etki edebilmektedir. Ornegin; endisenin ziyaretci memnuniyetini olumsuz
yonde etkiledigi bulunmustur (Abubakar ve Mavondo 2014: 852). Beklenilmeyen risklerde
ve kesin olmayan durumlarda kolaylikla stres olabilen miisterilerin memnuniyeti olumsuz
olabilmektedir (Leung, Woo ve Ly 2013: 235). Su ve Hsu’nun (2013: 800) yapmis oldugu
arastrma sonuclarina gore olumlu duygularin memnuniyet {izerinde onemli bir etkiye
sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Olumsuz duygularin ise memnuniyete olumsuz etkisi ve
alternatiflerin arayisina baslanmasina sebep oldugu ortaya ¢ikmistir. Yapilan ¢aligmalarda
olumlu duygularin memnuniyeti olumlu etkiledigi ortaya konulmustur (Han, Back 2007;

Chang 2008; Chiappa, Andreu, Gallarza 2014).

Artik destinasyonlar i¢in ziyaret¢iler cok daha 6nemli hale gelmistir ve ziyaretgilerin
memnun edilmesi destinasyondaki isletmelerin nihai amaci olmustur. Gergeklesen
teknolojik uygulamalar sayesinde isletmelerin stratejileri diger isletmeler tarafindan
rahatlikla uygulanabilmektedir. Miisteri iligkileri bu konuda avantajiidir ve taklit
edilebilirligi daha zordur. Bu durumda isletmelere olumlu katk: saglamaktadir (Sandik¢1

2008: 63).

Ziyaret¢i memnuniyeti standart bir kavram olmadig: i¢in ayni tatil deneyimi farkl
kisilerde farkli memnuniyet seviyeleri olusturabilmektedir. Bunun sebebi ziyaretgilerin her

birinin farkli ge¢gmis deneyim, ihtiya¢ ve amaglara sahip olmasidir (Sen Demir 2012: 677).

Isletmeler ziyaretci memnuniyetini sagladiklar1 stirece amaglarini
gerceklestirebilirler ve ziyaretcilerin onlar1 tercih etmelerini saglayabilirler. Fakat her
miisteri farkli ihtiyaglara sahiptir ve bu farkli ihtiyaglara sahip miisterilerin her birinin
isletmeyi tercih etmesini saglayabilmek i¢in her miisteriye gore farkli yaklasim tarzlari

gelistirilmelidir (Ozdagoglu, Ozdagoglu ve Oz 2008: 368).
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Tiizlin ve Devrani’nin (2008: 20) miisteri memnuniyeti ve miisteri-¢alisan etkilesimi
tizerine yapmis olduklar1 c¢aliymada, miisterilerle calisanlar arasindaki etkilesimin,
misterilerin davranis1 tlizerindeki dogrudan etkisi ve yine bu durumun miisterinin
isletmeden memnun olmast durumuna dolayl etkisi arastirilmistir. Arastirma sonucuna
gore miisterilerin calisanlara giiven duymasi ve calisanlardan memnun olmasi miisteri
davraniglarint dogrudan etkilemistir. Ancak miisterinin isletmeden duydugu memnuniyet
sayesinde gerceklesen dolayli etkinin dogrudan olusan etkiden daha fazla oldugu ortaya
cikmistir. Bu arastirma kapsaminda hizmet isletmesi olarak iiniversiteler ve tiniversitedeki
Ogrencilerin en fazla iletisim icinde bulunduklar1 akademisyenler ele alinmistir.
Ogrencilerle akademisyenler arasindaki iliskinin dgrencilerin iiniversiteden memnuniyetini
etkiledigi goriilmiistiir. Ogrencilerin akademik personele olan giiveni ve akademisyenlerle
yasadiklar1 deneyimlerden memnuniyeti arttikca iiniversiteden duyduklar1 memnuniyetin
de arttig1 goriilmiistiir. Bunun yaninda iiniversiteden memnuniyetin artmasi sonucu
Ogrenciler liniversite hakkinda kulaktan kulaga iletisim, miisteri vatandaslik davranisi ve
miisteri sadakati gibi olumlu davranislar sergilemektedirler. Ogrencilerin {iniversiteden
memnuniyetleri arttikca Ogrenciler baskalarina {iniversitenin olumlu tanitimimni
yapmiglardir. Yani diger Ogrencileri bu {iniversitenin Ogrencisi olma yoniinde tesvik
etmislerdir. Yine O&grenciler memnun olduklar1 iiniversitenin hizmetlerini ve bu
hizmetlerden nasil faydalanabileceklerini anlatma gibi goniilli  davraniglarda
bulunmuslardir. Bu durumu miisteri ve ticari isletmeler i¢cin diisiindiigimiizde benzer
sonuglar1 elde edilebilmektedir. Ciinkli isletmeden ve c¢alisanlardan memnun olan
miisteriler bu Ogrenciler gibi baska miisterileri isletme hakkinda olumlu diisiincelere

yonlendirebilmekte ve isletmeye yeni miisteriler kazandirabilmektedirler.

Uriin ya da hizmeti sunanlar ziyaretci memnuniyetini saglayabilmek igin dncelikle
ziyaretcilerin beklentilerini bilmelidirler. Stirekli gelisen ve degisen ziyaret¢i profiline
uyum saglayabilmek i¢in kendi {riin ve hizmetlerinin yeniligini de saglamak
durumundadirlar. Ancak bu sekilde sektorde kalabilir ve rekabet edebilirler. Ziyaretci
memnuniyetinin sadece hizmet alimiminda gerceklesmesinden ziyade hizmeti aldiktan
sonra da memnuniyetin devam etmesi ve isletmelerin bu memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi kontrol etmesi énem arz etmektedir. Uriin miisterinin ihtiyacin1 ve
beklentisini karsiladig1 zaman miisteri memnuniyeti saglanmis olur. Memnuniyeti yiiksek
olan miisteri ise bir sonraki satin alma eylemini i¢in ayni igletmeyi tercih eder (Eroglu

2005: 9-10).
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Algilanan deger ve hizmet kalitesi memnuniyeti dnemli derecede etkilemektedir (Lai
2015: 128). Eger algilanan hizmet kalitesi ziyaretci beklentisinden diisiik seviyedeyse
ziyaret¢cinin memnuniyetsizligi goriilmektedir. Algilanan hizmet kalitesiyle beklentiler
birbirine olduk¢a yakinsa ziyaret¢i memnuniyeti goriilmekte ve algilanan hizmet
kalitesinin ziyaret¢i beklentilerinin tistiinde olmasi durumunda ise ziyaret¢inin fazla
memnun olmasi s6z konusu olmaktadir. Bu asamada ise karsimiza tatmin olmus ziyaretg¢i
profili ¢ikmaktadir. Ziyaretgiler iirlin ya da hizmetten memnun olduklar1 zaman o
isletmeden farkli ya da ayni iiriinii satin alma egiliminde olmaktadirlar ve bu durumda

isletme miisteri kazanmis olmaktadir.

Nasir (2003: 223), miisterilerin cep telefonu operatorlerinin sunduklar1 servislerin
cesitliliginden %73,1 oraninda, fiyat tarifelerinin cesitliliginden %64,4 oraninda,
personelin miisteriye karst tutum ve davramislarmdan %60,3 oraninda, faturalama
hizmetlerinin dogrulugundan %359,3 oraninda, sunulan servislerin {icretlerinden %359
oraninda ve uluslararasi dolasim hizmetlerinden %58,7 oraninda memnun olduklari
sonucuna ulagmistir. Atmaca ve Keskin’in (2014: 60) yapmis olduklar1 GSM
operatorlerine yonelik ¢alismada miisterilerin memnuniyet diizeyleri siralandiginda en

memnun olunan operatdriin sirastyla Avea, Vodafone ve Turkcell oldugu ortaya ¢ikmustir.

Ozgiiven’in (2008: 677) yapmis oldugu ¢alismada elde edilen bulgular sonucunda
miisterilerin ulagtirma sektoriinde faaliyet gosteren Karadeveci otobiis sirketinden memnun
olduklar1 ve bunun neticesinde de miisterilerin tekrar bu otobiis firmasini tercih ettikleri
ortaya ¢ikmistir. Secilmis (2012: 246) yapmis oldugu calismada turistlere karsi tutumun ve
hizmet kalitesinin miisterilerin tekrar satin alma niyetini etkileyen en giiclii etmenler

oldugu bulgusuna ulagmstir.

Giilmez ve Ozaltin Tiirker’in (2012: 605) talassoterapi merkezlerinde miisteri
memnuniyetinin 6l¢iilmesi ile ilgili yapmis olduklar1 ¢aligmada katilimeilarin konaklama
isletmelerinden %91 oraninda ve talassoterapi merkezlerinden %92 oraninda memnun
olduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Bayraktaroglu, Ulukdy ve Ak¢i’nin (2014: 308) yapmis
olduklar1 c¢alismada kurumsal kaynak planlamast yazilimlarmi kullanan kisilerin
memnuniyet algilarinin belirlenmesine yonelik yapilan ¢alismada %80 oraninda sistemden

memnuniyet saglandig1 ortaya konulmustur.

Mazanec’in (2007: 79) kolay erisilebilirlik, bilet satis noktalarinin durumu, fiyatlarin

seviyesi, kayak asansorleri ve kablolar, kayak alani ve siiresi, hizmet ve restoran
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faktorlerindeki miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik bir ¢alisma yapmistir. Caligmada
restoran ve kayak alami faktorlerinin genel memnuniyet seviyesine en ¢ok etki eden iki

faktor oldugu ortaya ¢ikmustir.

Turizm sektoriinde ziyaretcilerin gerceklestirmis olduklar1 seyahatleri boyunca
karsilastiklar1 hizmetlerden memnuniyet seviyelerini 6lgmek amaciyla ¢esitli caligmalar

yapilmistir. Literatiirde dikkat ¢eken ¢alismalardan bazilar1 asagida 6zetlenmistir;

Cho’nun (1998: 54) Avustralya’ya gelen Koreli geng turistler ile yapmis oldugu
arastirmada bu turistlerin Avustralya destinasyonundan temiz ve bozulmamis ¢evresinden
ve dogaya dayali spor aktivitelerinden dolayr memnun kaldiklarini fakat destinasyonu yerel

yasama deneyimi ve ekoturizm firsatlar1 agisindan eksik bulduklar1 sonucuna varilmaistir.

Pusan destinasyonunu ziyaret eden Amerikali, Rusyali, Japon, Avrupali, Asyali ve
diger ziyaretgilerle yapilan bir arastirmada konaklama ve iletisim faktorlerinde Avrupalilar
ve Ruslar yliksek memnuniyet gosterirken, Cinliler ve digerlerinin memnuniyet orani
diisiik olmustur. Trafikten sadece Cinliler memnun olmustur. Yiyecek faktoriinden sadece
Cinliler memnun olmamigstir. Gelenekler faktoriinden Amerikalilar ve Asyalilar yiiksek
memnuniyet sergilerken, Cinliler ve Avrupalilar diisik memnuniyet sergilemislerdir.
Yasayanlarin konukseverliligi faktoriinden Cinliler disindakiler memnun kalmistir (Sohn

ve Park 1999: 74).

Heung ve Qufun (2000: 75) Japon turistlerin Hong Kong destinasyonundan
memnuniyetlerine etki eden konaklama, yemek, kiiltiir, imaj, iklim gibi faktorlere yonelik
yapmis olduklar1 calismada bu faktorlerden genel memnuniyete etki eden ii¢ faktor olarak
konaklama ve yemegin, fiyatin ve kiiltliriin 6n plana ¢iktig1 gozlenmektedir. Konaklama,
yiyecek, mutfak ve goriilecek yerler faktorlerinin Toronto destinasyonunda memnuniyete

etki eden faktorler oldugu ortaya ¢ikmistir (Joppe, Martin, Waalen 2001: 256).

Akgakoca yoresinde yapilan bir arastirmada ziyaretgilerin turizm tesislerinin hizmet
kalitesinden memnuniyetinin  %24,1 oldugu ve ziyaretgilerin yoredeki eglence
mekanlarmmim yeterliligi konusunda %33,3 oraninda, yoreye ulasim rahathigi konusunda
%52,7, yoredeki rehberlik hizmetlerinden %49,3 oraninda memnun olduklar1 sonucu

ortaya ¢ikmistir (Kilig ve Pelit 2004: 120).

Gold Coast’1 tatil destinasyonu olarak segen ziyaretciler bu ziyaretlerinden oldukga

memnun kalmislardir. En iist seviyede memnun kaldiklar1 konular ¢ekicilikler ve atmosfer
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olmaktadir. Aligveris ve yemek faktorleri de memnuniyetsizligi gosteren iki faktor

olmustur (Li ve Carr 2004: 44).

Korzay ve Alvarez’in (2005: 183) yapmis olduklar1 ¢alismada Japon turistlerin
Tirkiye’yi ziyaretleri sonrasinda, memnun olduklar1 faktérlerin memnuniyetsizliklerinden
daha fazla oldugu tespit edilmistir. Bu memnuniyete etki eden faktorler Tiirkiye’nin
kiltiirel ve tabiat varliklar1 oldugu, memnuniyetsiz olduklar1 konularin ise sokak saticilar1

ve taksi soforleri faktorleri oldugu ortaya ¢ikmistir.

Kapadokya destinasyonunda miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in yapilmis olan
calisma sonucunda memnuniyete etki eden en Onemli unsurun ulastirma hizmetleri ve

Kapadokya Bolgesi hizmetleri oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir (Kale ve Dogan 2006: 565).

Matzler, Fiiller, Faullant (2007: 412) yapmis olduklar1 ¢alismada Alplerdeki kayak
merkezine gelen ziyaretcilerin %50 oraninda memnun olduklarini belirlemistir. Bu
memnuniyette bilgi, fiyat kazanci ve yokus faktorlerinin en ¢ok etkili oldugu sonucu ortaya

¢cikmustir.

Yiinnan destinasyonunda Cinli turistlerin memnuniyetini dlgen ve 29 faktor
tizerinden gerceklestirilen ¢aligmada destinasyon c¢ekicilikleri, tur rehberinin
profesyonelligi, tur grubunun dinamikligi faktorleri 6n plana ¢ikmistir (Yuan, Wu, Zhang,

Goh ve Stout 2008: 195).

Chi ve Qu (2008: 631-632) Arkansas-Eureka Springs bolgesinde yapmis olduklar1 ve
destinasyon imaji, turist memnuniyeti ve destinasyon sadakatini dlgcmeyi hedefleyen
calismada konaklama, yeme-igme, aligveris, ¢ekicilik, aktivite, cevre ve ulasilabilirlik gibi
konularda turist memnuniyetinin %351°lik boliimiinii destinasyon imajinin olusturdugu ve
destinasyon sadakatinin genel memnuniyeti etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Genel turist
memnuniyetinin destinasyon imajindan etkilendigi ve genel memnuniyetin de destinasyon

sadakatini etkiledigi ortaya ¢ikmustr.

Chen, Chen ve Lee’nin (2009: 275) yapmis olduklar1 ¢alismada Kinmen’e gelen
ziyaretcilerin ulasimdan, otelden, restoran, yerele 6zgii seyler ve aligveris diikkanlarindan,
limanindan, tur rehberinden ve seyahat diizenlemesinden memnuniyetlerini 6lgmeye
yonelik yapmis olduklar1 ¢alima sonucunda; ziyaretcilerin en ¢ok memnun kaldig: ilk ii¢
faktoriin tur rehberinin hizmeti, ulasim olanaklar1 ve hizmeti ile Kinmen Limant’nin

hizmet performansi oldugu ortaya ¢ikmustir. Tur rehberinin hizmeti faktoriinden %83,8
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oraninda, ulasim olanaklar1 ve hizmeti faktoriinden %82,8, Kinmen Limani faktoriinden
ise %68,7 oraninda misteri memnuniyeti elde edilmistir. Bunlarin yaninda diisiik
memnuniyet saglayan diger faktorlerden ise; yerel seylerden %358,1, restoran hizmetinden

%359,0 ve otel hizmetinden %60,5 memnuniyet saglanmaistir.

Alegre ve Garau’nun (2010: 61) Mayorka ve Balear adalarinda turist memnuniyet ve
memnuniyetsizligi ile ilgili yapmis olduklar1 ¢alismadaki verilerden bazilarma bakildiginda
turistlerin temizlik ve hijyenden %80, kolay ulasimdan %80,1, huzur ve sessizlikten
%77,8, havaalanindaki problemden %16,8, trafikten %34,8, giriiltiiden %24,3 ve tabiatin

tahribatindan %45,3 oranlarinda memnuniyetsiz olduklar1 ortaya ¢ikmistir.

Bangok ve Tayland destinasyonlarinda yapilan bir arastirmada; giizel mimari ve
tarihsel alanlar, aligveris olanaklar1 ve gezilecek kiiltiirel yerler, mutfak cesitliligi faktorleri
memnuniyete olumlu yonde etki yaparken giivenlik, trafik akisi ve AIDS tehlikesi

faktorleri memnuniyetsizlik yaratmistir (McDowall 2010: 33).

Battour, Battor ve Ismail’in (2012: 293) Malezya’daki Miisliiman turistler iizerinde
yapmis olduklar1 ¢aligma sonucunda turist memnuniyeti 5 iizerinden 3,82 oraninda
cikarken destinasyon sadakati orani 4,59 dur. Turist memnuniyetinin destinasyon sadakati

ile baglantili oldugu ortaya ¢ikmistir.

Cinli turistler Ingiltere destinasyonundan ¢ok Hong Kong destinasyonunda memnun
olmuslardir. Cinli turistler Hong Kong’taki tagima sisteminden ¢ok memnun olurken yerel
tur operatdrlerinden en az memnun olmuslardir. Ingiltere’deki ziyaretgi gekicilikleri, yedi
faktor i¢inden en {Ust seviyede memnuniyeti saglarken, oteller en diisiik seviyede

memnuniyete sebep olmustur (Li, Song, Chen ve Wu 2012: 391).

Antalya’daki yabanci turistlere yapilan bir arastrmada konaklama olanaklari,
kiiltiirel degerler, yiyecek-icecek isletmeleri, glivenlik, tarihi yerler, doga, aile i¢in uygun
olmasi, yerel halkin misafirperverligi faktorleri yiiksek memnuniyet derecesi saglamustir.
Bunun yaninda memnuniyetsizlige sebep olan faktorler ise yerel ulasim servisleri, Tiirk
mutfagi, aligveris secenekleri, temizlik, kiiltlirel ve spor aktiviteleri, hijyen, yerel halkla
etkilesim, turist bilgilendirmesi ve ulagilabilirlik olmaktadir. Antalya’yi tatil destinasyonu
olarak ziyaret¢ilerin tavsiye edecegi diisiincesi %77,1 oraninda olurken, buraya tekrar

gelme niyeti i¢inde olanlarmn oran1 %61,3 olarak ortaya ¢ikmustir (Ozdemir, vd. 2012: 523).
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Yapilan bir arastrmada her sey dahil sistemde memnuniyetin en Onemli
etkenlerinin konaklama kalitesinin ve ¢alisan tutumunun oldugu ortaya ¢ikmistir (Ozdemir,
Cizel ve Bato Cizel 2012: 123). Sadik turistlerin Antalya destinasyonunu tekrar ziyaret
etme istekleri %62,7 ve bu destinasyonu bagkalarina tavsiye etme orani ise %78,4 olurken,
daha az sadakat tasiyan turistlerin bu destinasyonu tekrar ziyaret etme istegi %5,3 iken bu

destinasyonu baskalarina tavsiye etme orani %3,4 olarak bulunmustur.

Prayag (2012: 7) yapmis oldugu ¢alismada Mauritius adasina gelen ziyaretgilerin otel
calisanlarindan aldiklar1 hizmetlerden ¢ok memnun olduklar1 fakat gece hayati ve
eglenceden memnun olmadiklar1 sonucuna ulagsmistir. Havayolundaki miisteri
memnuniyeti ile ilgili caligmada miisterilerin memnuniyetlerini saglayan faktorlerin kaliteli
hizmet, rahatlik ve ¢esitlilik oldugu ortaya ¢ikmistir (Celikkol, Uckun, Tekin ve Celikkol
2012: 78).

Chung ve Petrick’in (2013: 416) yapmis olduklar1 arastirmada bir destinasyona gelen
turistlerin destinasyonun igerisinde bulunan konaklama, ulasim, eglence ve restoran gibi
ayr1 hizmetlere karst memnuniyetlerinin, destinasyondan duyduklari genel memnuniyetten

daha fazla oldugu sonucuna ulasilmistir.

Kresic, Mikulic, Milicevic’in (2013: 493) yapmis olduklar1 calismada Medjugorje’ye
gelen ziyaret¢ilerin memnuniyetine bu destinasyonda en ¢ok etkili olan iki faktoriin kisisel

giivenligin ve yerel halkin sicakkanli tavirlar1 olarak ortaya ¢iktig1 goriilmektedir.

Ramkissoon, Smith ve Weiler’in (2013: 450) Avustralya milli parkinda yapmis
oldugu memnuniyetle ilgili ¢calismada yerin kimliginin, sosyal baglaminin ve etkisinin

ziyaretgilerin parkla ilgili memnuniyetinde dnemli belirleyiciler oldugu ortaya ¢ikmustir.

Vieira, Couto, Pimentel, Menezes, Moniz ve Sousa’nin (2013: 69) Azorlar
destinasyonunda turist memnuniyetini 6lgmek i¢cin yapmis olduklar1 ¢alismada ¢ok
memnun olmus ve memnun olmus ziyaret¢ilerin oran1 %86,96 olarak ortaya ¢ikmuistir.
Memnuniyeti etkileyen unsurlar igerisinde ulagim, misafirperverlik, iklim, giivenlik, doga,

cevre ve otel kalitesi gibi faktorler yer almaktadir.

Otuz dort otelde yapilan memnuniyete dair aragtirmada on bir otelden memnuniyet
saglandig1 sonucuna ulasilmistir (Heung 2000: 310). Bu memnuniyet igerisinde yer alan
faktorler; personelin rahatligi, odalarin sessizligi, yemeklerin ¢esitliligi, hijyeni ve kalitesi,

odadaki giivenlik kasasi, danigsmanin yardimseverligi, otelin temizligi ve yataklarin rahat
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olmasidir. Memnuniyetsizligin ise eglence olanaklarindan, bagajlarim tasmmmasindan,
ylizme ve spor olanaklarindan, otelin dis goriinlisii ve manzarasindan, otel ¢alisanlarinin

yardimsever olmayis1 gibi faktorlerden kaynaklandigi ortaya ¢ikmistir.

Yapilan bir arastirmada 764 katilimcidan 33% Yogwans’ta (Kore stili konaklama
yerleri) kalmay1 akillarindan bile ge¢irmemeyi diisiindiikleri sonucuna ulasilmistir. Bu
diisiincenin ana belirleyicilerinin basinda oda faktorii gelmektedir (Cho 2005: 281).
Yapilan bir arastrmaya gore miisteriler termal otelin rezervasyon islemlerinden %89
oraninda, saglik personelinden %4,7 oraninda memnun kaldiklar1 ortaya c¢ikmistir

(Sandik¢1 2007: 47).

Akar Sahing6z ve Sahin’in (2010: 1022-1024) Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin
konakladiklar1 turizm isletmelerinden memnuniyet durumlar1 {izerine yapmis olduklar1
calismada, yiyecek icecek hizmetlerindeki memnuniyetsizligin %8’lik kismini tansiyon
hastaligi, seker hastaligi gibi rahatsizliklar1 olan kisilere 6zel monii hazirlanmamasi
olustururken ¢ocuklar i¢cin 6zel moniilerin hazirlanmamasi %6,7 ve masa Ortiilerinin temiz
olmamasi1 ise %4,1°lik kismi olusturmaktadir. Kat hizmetleri bolimii i¢in olusan
memnuniyetsizlik oranlar1 ise sabun ve sampuan kalitesi i¢in %4,8, havlularin temizligi

icin %3,1 ve tuvalet kagidinin diizenli konulmasi i¢in de %2,4 olarak ortaya ¢ikmistir.

Nam, Ekinci ve Whyatt’m (2011: 1023) yapmis oldugu caliyma sonucunda otel ve
restoranlardaki miisterinin memnuniyetinin dekor, hizmet g¢alisanlar1 gibi fonksiyonel

cekiciliklerin yani sira keyif heyecan gibi sembolik yararlara bagli oldugu ortaya ¢ikmigtir.

Aymankuy, Akgiil ve Can Akgiil (2012: 237) tarafindan yapilan bir ¢aliymada termal
turizm miisterilerinin ulagim ve tesisin genel durumundan en yiiksek memnuniyet oranini
4,23 ile saglamiglardir. Akabinde ise personel ve yiyecek-icecek Ozellikleri bakimindan
3,98 oraniyla memnun olmuglardir. Oda imkanlari, 6n biiro ve karsilama hizmetlerinden
3,91 oraninda memnun kalmiglardir. Ziyaretgiler Gonen’deki termal konaklama
isletmelerinin fiziki imkanlarma yonelik olarak 3,76 oraninda memnuniyet ifade

etmislerdir.

Li, Ye ve Law’mn (2013: 797) miisterilerin otel memnuniyetleriyle ilgili yapmis
olduklar1 c¢alismada cogu miisterinin yatagin rahatligiyla, oda dekorasyonuyla ve

resepsiyon ¢alisanlarin tutumlartyla memnun olmadiklari sonucuna varilmastir.



41

Yiiksel ve Yiiksel’in (2002: 64) hizmet ve iiriin kalitesi, menii ¢esitliligi, hijyen,
mekan, servis hizi, iicret, imkan ve atmosfer faktOrlerinin restoran hizmetlerinde turist
memnuniyetini 6lgmek i¢cin yapmis olduklar1 ¢alismada turistlerin genel memnuniyetine en
etkili olan faktoriin hizmet kalitesi oldugu, ikincisinin ise Uriin kalitesi daha sonra menii

cesitliligi ve servis hiz1 gelmektedir.

Hong Kong’taki havaalani, otel ve restoran hizmetlerinden ziyaretgilerin
memnuniyetleriyle ilgili yapilmig bir caliymada havaalaninda %88,7 oraninda memnuniyet
saglandig1 tespit edilmistir. Caligmaya gore otelden %84,5 oraninda ve restorandan %74, 1

oraninda memnuniyet saglandig1 ortaya ¢ikmistir (Song, Kong, Chen 2008: 344).

Yolcu gemisi yolcularinin memnuniyetini inceleyen bir arastirmada miisterilerin
memnuniyet oranlarinin %64,6 oldugu ortaya ¢ikmistir (Petrick 2004: 403). Samoa
miizesinde yapilan bir arastirma sonuglarina gore ziyaretgiler %56,25 oraninda
memnuniyetlerini  belirtmistir.  Ziyaretgilerin sadece  %6,25 oraninda miizeden

memnuniyetsiz olduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir (Huo ve Miller 2007: 110).

Giires, Kara, Demirer ve Akgiil’lin (2008: 321) havalimanlarinda yolcu
memnuniyetiyle ilgili yapmis olduklar1 ¢alisma sonucunda orta yas grubunun en yiiksek
memnuniyete sahip oldugu, ucus siklig1 arttik¢a yolcularin memnuniyetlerinin azaldig, ilk
kez dis hat ucus yapanlarin yiiksek, cok sayida dis hat ugus yapanlarin ise

memnuniyetlerinin diisiik oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Master ve Prideaux (2000: 446-447) South East Queensland’daki Tayvanl turistlerin
Tayvan’daki tatil siireleri kapsaminda genel memnuniyet seviyesini 6lgmek icin yapmis
olduklar1 calismada; ¢ok memnun olanlarm seviyesini %34,0, olduk¢a memnun olanlarin
oranmi %45,6 ve bir sekilde memnun olanlarmn oranmi ise %19,0 olarak bulmuslardir.

%1,4 oraninda turistler memnun olmadiklarmi dile getirmislerdir.

Bowie ve Chang’in (2005: 313) yapmis olduklar1 arastirma sonuglarina gore,
ziyaretgilerin Onceki tatil deneyimlerinin, tutumlarmin ve davranislarinim tur boyunca
memnuniyetlerini  etkiledigi gortilmiistiir. Tatile c¢ift olarak gelenlerin tek olarak
gelenlerden daha c¢ok eglendigi, tur liderinin turun basarisini etkileyen onemli bir faktor
oldugu ortaya ¢ikmistir. Kim ve Brown’un (2012: 342) yaptiklar1 ¢aligmada bir yere daha
once gelmis olanlarin buraya iki kez gelenlere gore fazla memnun oldugu ve turistlerin

kalis stirelerinin de beklentilerini ve memnuniyetlerini etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmistir.
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Yapilan bir arastirmada Asyal1 ve Batili seyahatg¢iler arasinda yapilan bir arastirmada
konukseverlik faktoriiniin memnuniyeti etkileyen en 6nemli etken oldugu ortaya ¢ikmustir.
Asyali seyahatciler parayla ilgili olan hizmetlerin degeriyle ilgilenirken, Batili seyahatgiler

icinse glivenlik faktorii 6n plana ¢ikmaktadir (Poon, Low 2005: 226).

Demirel ve Oztiirk (2008: 375) yapmus olduklar1 ¢alismada tiiketicilerin en fazla
yiyecek-icecek hizmetlerinden daha sonra da kat hizmetlerinden memnun olduklar1 ve
yabanci miisterilerin memnuniyetinin Tiirk miisterilerden daha fazla oldugu sonucuna

ulagmislardir.

Prebensen, Skallerud ve Chen’in (2010: 868) giines, kum amaciyla seyahatlerini
gerceklestiren Norvegli ziyaretgiler iizerinde yapmis olduklar1 bir arastirmada ziyaretgilerin
kiiltiir, doga, gilines gibi faktorlerden genel olarak %41 oraninda memnun kaldiklari

sonucuna ulagilmustir.

Cobanoglu, Berezina, Kasavana ve Erdem’in (2011: 285) yapmis olduklar1
arastrmada oteldeki teknolojik rahatliklarin miisteri memnuniyetini 6nemli dlgiide
etkiledigi sonucu ortaya cikmistir. Yine arastirma bulgularina goére oda elektronik
giivenliginin, misafir kontrol panelinin, odadaki bilgisayarin, cep telefonundan otel sitesine
ulasmminin, elektronik kilidin ve HD televizyonun diger uygulamalar olan oda telefonu,
oda saat alarmi, kolay erisilebilir elektrik fisi ve odadaki diger teknolojiler (sesli mesaj ve
mail, oyun sistemi, her telefona uyan sarj sistemi) kadar memnuniyete etkisi olmadig1

ortaya ¢ikmistir.

Memnuniyetle ilgili Rus, Alman, Iskandinav, Hollandali ve Ingiliz turistlere yapilan
bir caligmada isgdren yeterliligi, hijyen ve marka degeri ile ilgili faktrlerde en yliksek
memnuniyetin Hollandalilara ait oldugu ve en diisiik memnuniyetin ise Ingilizlere ait

oldugu sonucu ortaya ¢ikmigtir (Dogan, Kocaman, Tekin 2011: 34).

Song, Li, Veen ve Chen (2012: 92-93) otel, satis ve tur operatorii faktorlerinin
miigteri memnuniyetine etkilerini arastirmiglardir. Ziyaretgilerin otelden %76,79, satistan

73,01 ve tur operatorlerinden %72,82 oraninda memnun olduklari ortaya ¢ikmustir.

Rahman ve Shil’in (2012: 204) yapmis olduklar1 calismada geng turistlerin hizmet
memnuniyetinin biiylik 6lgiide turistlerin kolay dolasabilmesine bagli oldugu sonucu
ortaya ¢ikmistir. Uygun fiyath hizmetlerin, daha az karmasik prosediirlerin, resepsiyonun

arkadasca tavirlarmin turistlerin memnuniyetini artirdig1 goézlenmistir.
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Akkus ve Cengiz (2013: 5247) yapmis olduklar1 ¢calismada miisteri memnuniyetini
etkileyen en 6nemli boyutun yiyecek kalitesi oldugu, bunu sirasiyla hizmet kalitesi, fiyat
ve degerin izledigi fakat memnuniyete atmosfer ve menii boyutunun ise herhangi bir

etkisinin olmadig1 sonucuna ulagmislardir.

Albayrak ve Caber’in (2013: 159) yapmis olduklar1 arastrmada bilgi ve
konaklamanin ziyaretci memnuniyetini etkileyen en onemli iki faktor oldugu ortaya
cikmistir. Bunlar1 aligveris ve yerel ulasimin takip ettigi arastirma bulgularimin bir bagka

sonucu olmaktadir.

Bernini ve Cagnone (2014: 16) memnuniyete eglence, yerel ¢evre ve konaklama
faktorlerinin etkili oldugu sonucuna ulagsmistir. Wang, Yang, Zhu ve Yu’nun (2014: 130)
Sengay’daki Expo’da yabanci turistlerin memnuniyet diizeylerini inceleyen arastirmasinda
turistlerin tur ortamindan, fiyatlardan ve diger turistlerden memnun olmadiklar1 sonucu
ortaya c¢ikmistir. Turistlerin fuara giris i¢in uzun kuyrukta beklemesinin onlarin tur
ortamindan memnun olmamasina sebep oldugu gézlenmistir. Turistler personelden yiiksek

memnuniyet saglamistir.
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IKINCI BOLUM

PROFESYONEL TURIST REHBERLIGI HIZMETINE YONELIK
ZIYARETCI MUSTERI) MEMNUNIYETI

Bu boliimde Profesyonel turist rehberligi mesle§i ve ziyaret¢i memnuniyeti iliskisi
incelenmistir. Oncelikle rehberlik meslegi kavrami, Diinya’da ve Tiirkiye’de meslegin
gelisimi, Diinya’daki ve Tiirkiye’deki rehberlerin egitim ve Orgiitlenmesi tlizerinde
durulmustur. Daha sonra profesyonel turist rehberligi hizmetini alan ziyaretgilerin

memnuniyetini etkileyen faktorler irdelenmistir.

2.1. Turist Rehberligi Kavram ve Gelisimi

Turist rehberligi meslegi diger mesleklerden farkli olarak, iilkelerin diger iilkelere
kars1 tanitim ve bilinirliginde de 6nemli bir rol oynadig1 i¢in rehberlik mesleginin farkl bir
Ooneme sahip oldugu sdylenebilir. Diinya’da bir¢ok iilkede bu meslek icra edilmektedir. Her
iilkede bu meslegin Oneminin farkimna varildigi ve rehberlik meslegine yonelik
diizenlemeler yapildig1 gozlemlenmektedir. Her {ilkede meslege verilen isim iilkenin diline

gore degismekte ve meslekle ilgili farkli yasal diizenlemeler yapilmaktadir.

Rehberlik mesleginin diger mesleklerden ayirict 6zelliklerine bakildiginda; rehberlik
mesleginin fiziki goriiniirlige dayali olmasi, rehberligin mevsimlik bir is olmasi,
rehberligin is giivencesinin olmamasi, rehberligin digsal faktorlere bagimli olmasi,
rehberlerin siirekli kendilerini yenileme zorunlulugu seklinde meslegin kendine 6zgii
Ozellikleri bulundugu soylenebilir (Ahipasaoglu 1997: 10). Giin gectikge onemi daha da
artan bir meslek olarak rehberlik meslegi ziyaretciler nezdinde de hizla 6nem kazanmaya
baslamistir. Artik bireysel olarak seyahat etmektense kisiler rehber esliginde gezmeyi
tercih eder duruma gelmislerdir. Rehberlik mesleginin ne derece kiymetli oldugunu rehber
esliginde tura katildiktan sonra da ziyaretgiler dile getirmektedir. Gezilen yerlerin daha iyi

anlasilabildigini bunun da ancak rehberle saglanabileceginin farkina varmislardir.

Tur operatorleri hazirladiklar1 paket turlara tur rehberleriyle yapilan turlar1 da dahil
etmektedirler. Bu turlar daha giivenilir ve ucuz olduklar: i¢in turistler rehber esliginde
yapilan turlara katilmaktadirlar. Bu sebeple de profesyonel turist rehberlerinin 6nemi ve

etkisi daha da artmaktadir (Korkmaz, Temizkan ve Temizkan 2010: 137).
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Profesyonel turist rehberligi mesleginin zaman gectikge dnemi daha da anlasilmig
ve meslek yasal prosediirlerle desteklenmistir. 22 Haziran 2012 tarihinde c¢ikarilan
rehberlik meslek yasasi ve 26 Aralik 2014 tarihinde ¢ikan rehberlik meslek yonetmeligiyle
profesyonel turist rehberleri mesleklerini icra edebilmektedirler. Rehberler odasima tiiye
olan ve aktif olarak ¢alismak isteyen rehberler yilik oda aidat ve ¢alisma kart1 iicretlerini
Odeyerek bir yil boyunca calisabilmektedirler. Pasif rehberler ise yine odaya yillara gore
degisen belirli miktarda ve aktif {iyelere gore daha az bir iicret 6deyerek mesleklerinin
devamliligin1 saglayabilmektedir. Fakat pasif rehberler yil boyunca aktif olarak
caliygmamakla birlikte istedikleri zaman ¢aligma kartlarimi aktif hale getirebilme hakkina

sahiptirler.

2.1.1. Turist Rehberinin Tanimi ve Profesyonel Turist Rehberi
Literatlirde profesyonel rehberlik meslegiyle 1ilgili yapilmis bircok tanim
bulunmaktadir. Bunlardan bazilarina asagida yer verilmistir. Genel olarak turist rehberleri

gezdirdigi ziyaretcilere yol gosteren ve onlara yardimci olan kisiler olmaktadirlar.

Tetik (2006: 3) turist rehberligi meslegini, insanlarin bilmedikleri bir iilkeyi, bolgeyi,
yoreyi ve isletmeyi turistlere tanitmak, o yore hakkinda tarihi, cografi, kiiltlirel ve
arkeolojik bilgiler vermek, kisacas1 iilkeyi her yoOniiyle temsil etmektir seklinde
tanimlamaktadir. Dogan ve Yildiz (2010: 260) profesyonel turist rehberini, yerli ve
yabanci turistlerin gezilerinin basindan sonuna kadar onlara eslik eden ve iilkenin tarihi

eserleri hakkinda onlara bilgi veren kisiler olarak tanimlamaktadir.

Akkilig (2003: 230) rehberi, tiiketicilerle direkt iliski kuran, onlarin bilmedikleri bir
konuda ve yerde ulagsmak istedikleri noktaya gdtiirmede yardimer olan kisi olarak dile
getirmisti. WFTGA’ ’nin (Diinya Turist Rehberleri Federasyonlar: Birligi) tanimma gore
profesyonel turist rehberi; ziyaret¢ilerin arzu ettigi dilde onlara dogal ve kiiltiirel miras1
aktaran, bulundugu bolgede yasal olarak otoriteler tarafindan taninan kisilerdir

(http://www.wftga.org).

Tetik (2012: 206) yaptig1 baska bir tanimda da turist rehberini; yurtigi ya da
yurtdisindan gelen turistlere turun baslangicindan bitimine kadar gruba liderlik eden,
grubun ve turun yonetiminden sorumlu olan, onlarin tercih ettikleri dil ya da dillerde
yorenin dogal, Kkiiltlirel, tarihi ¢ekicilikleri hakkinda bilgi veren ve gerektiginde
eglendirmesini bilen, yetkili otoritelerce taninmis olan kisiler olarak ifade etmektedir.

FEG’in (Avrupa Turist Rehberleri Birligi Federasyonu) tanimina gore profesyonel turist
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rehberi; sehrini, lilkesini, bolgesini temsil eden, ziyaretgilere ziyaretleri siiresince onlara

yardimci1 olan kisilerdir (http://www.feg-touristguides.com).

Turist Rehberleri Dayanisma Dernegi’nin (TUREDD) tanimina gore; profesyonel
turist rehberi, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan belgelendirilen, {ilkesini ve ulusunu
en 1yi bigimde tanitmay1 ve sevdirme misyonunu meslek olarak edinen, turistler ile turizm
sektorii arasinda bir koprii gorevi goren sektoriin gozlii ve kulagi olan kisilerdir

(http://turedd.org).

Mesleki Yeterlilik Kurumu’na (MYK) gore turist rehberi; tanittiklar1 bdlge
hakkinda bilimsel ve kapsamli bilgi sahibi olan, en az bir yabanci dil bilen, tur programini
ziyaretcilere  satildigi  sekilde  tamamlayan  kisiler olarak  tanimlanmaktadir
(http://www.myk.gov.tr). Turist Rehberligi Meslek Kanunu’na gore turist rehberi; turist
rehberligi hizmetini sunma hak ve yetkisine sahip olan kisileri ifade etmektedir
(www.tureb.org.tr). Turist rehberi gruba liderlik ederek belli noktalarda durarak
ziyaretcilere heykel ya da bina gibi goriilmesi gerekenleri anlatir (Jonasson ve Scherle
2012: 68). Yarcan’a (2007: 35) gore turist rehberliginde profesyonellik su maddeleri

icermektedir:

e Turistin giizel bir seyahat ve tatil deneyimi yasamasina yardimci olmak,
e Ulke hakkinda olumlu ve iyi bir imaj olusmasina katkida bulunmak,

e Turistin beklentisini seyahat isletmesinin hizmetleri dogrultusunda karsilamak,
e Bilgisini dogru, aninda ve ilging bir bi¢imde sunmak,

e Bilgiyi anlasilabilir sekilde ve yorum yaparak aktarmak,

e Ulkeyi, turiste sunulan iiriinii, turu ve hizmetin dzelliklerini iyi tanimak,
e Turistin ve sunulan hizmetin 6zelliklerine gore davranmak,

e Bireylerarasi iletisim becerilerinde yetkin olmak,

e Siirekli kendisini yenilemek, bilgi, kiiltiir ve deneyimini artirmak,

e Meslek sirlarini bagkalariyla paylasmamak,

e Diiriist, dogru, adil ve tutarli olmak,

e Sorumluluk sahibi ve disiplinli olmak,
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e Liderlik nitelikleri tagimak.

Turist rehberleri ziyaretciler ve destinasyonda yasayanlar arasinda kiiltiirel gecisi
saglarlar ve o bolgenin kiiltiiriinii ziyaret¢ilere tanitmada onemli bir rol oynarlar (Huang,
Hsu ve Chan 2010: 6). Ap ve Wong’a (2001: 555) gore turist rehberliginde profesyonellik

su maddeleri icermektedir:

e Turistlerin mutlu olmasini saglamak,
e Destinasyonla ilgili olumlu etki yaratmaya yardimci olmak,

e Tekrar ziyaret niyetini olusturmak i¢in hizmetlerden memnuniyetin saglanmasina

yardimce1 olmak,
e Hizmet kalitesini ve ziyaret¢i beklentilerini karsilamak,

e Ziyaretcilere gerekli ve giincel bilgileri saglamak.

2.1.2. Profesyonel Rehberlik Mesleginin Gelisimi

Bu boliimde rehberlik mesleginin Diinya’daki ve Tiirkiye’deki gelisimi incelenmistir.

2.1.2.1. Diinya’da Profesyonel Turist Rehberligi Mesleginin Gelisimi

Diinya’da yazili kaynaklarda yer alan ilk rehberler Misirli rahipler olmaktadir. En
¢ok seyahat edenlerin de Romalilar oldugu bilinmektedir. Oyle ki Romalilar gezilerinde
rehber kitaplar ve rehberler kullanmiglardir. Yine Herodot gezdigi, gordiigi yerleri yazip
aktardig1 i¢in ilk rehberler arasinda yer almaktadir. Cagdas rehberligin 6nciilii olan Thomas

Cook diizenledigi turlar1 kendisi yonetmistir.

Biiyiik Iskender’in Anadolu seferinde ordusuna yol gdsteren Likyali bir rehberden
bahsedilmistir. M.S. 600’lLi yillarda Anadolu’da seyahat edenlerin Anadolu’yu bilen
deneyimli rehberlerden yararlandiklari bilinmektedir (Colakoglu, Epik ve Efendi 2007:
128).

Rehberlik mesleginin tam olarak basladig: tarih bilinemese de ¢esitli donemlerde
seyahat eden kisilere eslik edenler bulunmustur. Bu kisiler de rehberlik mesleginin
temellerini atan kisiler olmuslardir. Hac gibi dini amacli seyahatler basta olmak iizere toplu
seyahatler sirasinda gruba yol gosterecek kisilere ihtiyag duyulmustur. Mecburi ziyaretler
daha sonra keyif amagl ziyaretlere donilismiistiir ve seyahat edenlerin sayisi artmistir.

Kisiler teknolojik gelismelerle daha rahat seyahat edebilir duruma gelmistir. Bu kitle
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seyahatler de rehberlik mesleginin ortaya c¢ikmasmda &ncii rol oynamustir. Ilk
donemlerdeki olimpiyat oyunlarmin yerini giiniimiizde festival, fuar ve kongre turizmi
almistir. Yine eski zamanlarda ibadet amagli yapilan seyahatler daha yaygin bir sekilde
gerceklestirilerek hala varliklarmi siirdiirmektedir. Varligini siirdiiren bu seyahatler

eskisine gore farkli olarak giiniimiizde rehber esliginde gerceklestirilmektedir.

Diinya ¢apinda modern anlamda turist rehberligi meslegi 1987°den itibaren varligini
stirdiiren Diinya Turist Rehberleri Federasyonlar1 Birligi ile birlikte tanimnirlik saglamistir.
Turist rehberlerini uluslararasi alanda temsil etmek, rehberlerin ¢ikarlarini korumak
federasyonun kurulus amaclar1 igerisinde yer almaktadir. Bu federasyona iiye olarak 49
iilke, 24 bireysel rehber ve 10 tane de kurulus bulunmaktadir. Avrupa Turist Rehberleri
Birligi Federasyonu da rehberlerin Avrupa’da seslerini duyurabildikleri, turist rehberinin
roliiniin dnemini anlatan ve duyuran, turist rehberlerini bir araya getiren, onlar adma
platformlarda konusan ve onlar1 temsil eden 1986°dan beri aktif bir birlik olarak varligini

stirdiirmektedir (http://www.feg-touristguides.com).

Hemen hemen her iilkede bu meslege dair kuruluslar olusturulmus ve boylece de
resmi olarak ve her gecen giin daha da 6nem kazanarak turist rehberligi meslegi toplumda
yerini almistr. Her {iilkede rehberlik meslegiyle ilgili farkli yasal uygulamalar

bulunmaktadir.

Turist rehberleri yerlesik olarak bulunduklar1 iilke disindaki herhangi bir {iye iilkede
gecici olarak mesleklerini icra ettiklerinde bu durum hizmet sunum serbestisi kapsaminda
degerlendirilmektedir. Hizmet sunum serbestisine yonelik maddelerin igerdigi hiikiimler
cercevesinde; Avrupa vatandasi olan herhangi bir turist rehberi, vatandasi oldugu iiye
iilkede gerekli kosullar1 sagladiktan sonra meslegini yapabiliyorsa, ayni meslegi
vatandaslik sarti aranmaksizin bir diger iiye iilkede de icra edebilmesi gerekirken
uygulamaya bakildiginda Yunanistan, Ispanya, Fransa, Italya ve Portekiz gibi iilkeler
rehberlik meslegini vatandaglik sartina ve rehberlik belgesi/diploma sahibi olma kosuluna
baglarken, diger iiye lilkeler uyruklugundaki rehberlerin sozii edilen destinasyonlarda

hizmet vermeleri halinde cezai islem uygulamaktadirlar (Aykin 2012: 941-942).

Iskogya ve Ingiltere’de profesyonel turist rehberleri i¢in mavi rozet bulunmaktadr.
Mavi rozet almaya hak kazanan rehberler iki yillik iiniversite egitiminden sonra yazili ve
sOzlii smavi gecerek mavi rozetli turist rehberi olabilmektedirler. Mavi rozete sahip olan

rehberler genellikle Fransizca, italyanca, Almanca, Rus¢a, Cince, Yunanca, Japonca,
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Portekizce, Lehge ve Ispanyolca bilmektedirler. iskogya’da mavi rozetin disinda birde yesil
ve sar1 rozet alabilen rehberler bulunmaktadir. Yesil rozetli rehberler ise bolgesel rehberler
olmaktadir. Sar1 rozetli rehberler de 6zel bir gilizergahta rehberlik yapmaktadirlar. Londra
Profesyonel Turist Rehberligi Birligi (APTG)’nin 1.04.2015-31.03.2016 tarihleri igin
belirlemis oldugu mavi rozetli rehberler icin ticretler su sekildedir: yarim giinliik tur
(maksimum 4 saat) Ingilizce dili igin £150, diger diller i¢in £176. Tiim giin (maksimum 9
saat, aksam 6’dan ge¢ olmamak sartiyla) Ingilizce dili i¢in £240, diger diller igin £278

(http://www.guidelondon.org.uk/useful-information).

Bazi1 iilkelerdeki rehberlik iicretlerine baktigimizda Slovak Turist Rehberleri
Birligi’nin 01.01.2015 tarihinden itibaren gegerli olan iicretleri 90 dakika i¢in 1-10 kisi
ticreti 75 €, 11-50 kisi icin 95 €, 50 kisi ve daha fazlasi i¢in 115 €; 180 dakika i¢in 1-10
kisi ticreti 100 €, 11-50 kisi i¢in 120 €, 50 kisi ve daha fazlasi i¢in 140 €; yarim giin
(maksimum 5 saat) i¢in 1-10 kisi ticreti 120 €, 11-50 kisi i¢in 140 €, 50 kisi ve fazlasi i¢in
ise 160 €; tiim giin (maksimum 11 saat) siiren turlar i¢in ise 1-10 kisi licreti 160 €, 11-50
kisi ticreti 180 €, 50 kisi ve fazlast icin 200 € olarak belirlenmistir
(http://www.ssscr.sk/sk/cennik.html). Viyana’daki turist rehberlerinin 2015 yili igin
ticretleri su sekildedir; yarim giin 1-25 kisi i¢in 173 €, 26-35 kisi i¢in 183 €, 36-50 kisi i¢in
198 € olarak belirlenmistir (http://www.guides-in-vienna.at/index.php?pid=46&lang=1).

Rehberlik meslegi i¢in 30 iilke lisans isterken 15 tane iilke lisans istememektedir. 19
iilkede de rehberlik iicretleri rehberler birlikleri ve tur operatorleri tarafindan
belirlenmektedir ve bu iilkeler Ermenistan, Kanada Montreal, Kanada Toronto, Cek
Cumbhuriyeti, Estonya, Fransa, Yunanistan, Hindistan, Japonya, Letonya, Nepal, Peru,
Sirbistan, Giiney Afrika, Ispanya, Isvec, Ingiltere, Giircistan ve Uruguay olmaktadir. Yedi
iilkede (Avustralya, Iran, Makau, Hollanda, Singapur, ingiltere, Kanada ve Toronto) ise
rehberlerin iicreti rehberler tarafindan belirlenmektedir. Kibris, Tiirkiye, Sri Lanka, Butan
gibi iilkelerde ise rehberlik iicreti meslek kurulu nezdinde degerlendirilmektedir.
Tiirkiye’nin de oldugu bu dort iilkede ise rehberlik mesleginin iicretinin turist kurulu
nezdinde degerlendirildigi dile getirilmistir. Fakat Tiirkiye’de yapilan yeni yasal
diizenlemeler dogrultusunda bu {icret Kiiltlir ve Turizm Bakanligi tarafindan

belirlenmektedir.
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2.2.2.2. Tiirkiye’de Profesyonel Turist Rehberligi Mesleginin Gelisimi

Rehberlik mesleginin  Tirkiye’de gelisimine bakildiginda oncelikle Osmanli
Devletinde yabanci dil bilme gereklili§inden dolay1r azmliklarin bu meslegi yaptiklari
goriilmektedir. Fakat zamanla azinlik kdkenli olan ve bu meslegi yapan kisilerin Osmanli
Devleti’nin imajin1 olumsuz yonde etkileyen yasanmamis olaylari turistlere anlatmaya
baslamasi lizerine Osmanli Devleti meslekle ilgili diizenlemeler yapma yoluna gitmistir.
Bu doneminde 29 Ekim 1890 yilinda alt1i maddeden olusan “Seyyahine Terclimanlik
Edenler Hakkinda 190 Sayili Nizamname” yayimlanmistir (Ahipasaoglu 2006: 17).

Nizamnamenin bulundugu déneminde rehberlik bir meslek olarak algilanmamis ve
yabanci kisileri gezdiren kisilerin ¢evirmenligi olarak yorumlanmistir. Bunun sebebi
rehberligin bugiinkii anlamda yol gostericilik ve bilgi aktarimi gibi konularmda one
citkmamast ya da anlasilmamis olmasi olabilmektedir. Tirkiye Cumhuriyeti’nin
kurulmasiyla birlikte ise yabanci turistlere yapilabilecek olumsuz reklamlarin Oniine
geemek amaciyla goniillii olarak rehberlik ve ¢evirmenlik yapmak i¢in yabanci dil bilen
gengler tarafindan “Tiirk Seyyahin Cemiyeti” kurulmustur. Bu cemiyetin adi daha sonra
“Tirkiye Turing ve Otomobil Kurumu” olmustur (Ahipasaoglu 2006: 20). Cumhuriyet
Doénemi’ne kadar yasanan olaylardan rehberlik meslegi de ve bu meslek i¢in yapilan
diizenlemeler de etkilenmistir. Ama her donemde yapilacak diizenlemelerin icerisinde bu

meslek kolu da yerini almistr.

Tiirkiye Cumhuriyeti kurulduktan iki yil sonra yani 8 Kasim 1925 tarihinde ve 2730
sayili “Ecnebi Seyyahlara Terciimanlik ve Rehberlik Edenler Hakkinda Talimatname”
yayimlanmistir. 10 maddelik bir yonetmeliktir. Bu talimatname daha 6nce Osmanli
Doéneminde yayimlanan nizamnameden pek farkli olmasa da meslegin niteliklerinin biraz

daha anlagilmis oldugu soylenebilmektedir (Ahipasaoglu 2006: 23).

2 Temmuz 1986 yilinda yayimlanan Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligine
gore; rehberler her yil bagli bulunduklar1 il miidiirliiklerine rehberlik belgelerini vize
ettirmek zorunda olmakla beraber iki yil iist iiste vizesini yaptirmayan rehberler meslekten
men edilmekteydi (Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi 1986). 25 Kasim 2005
tarthinde bu yonetmelikte bazi degisiklikler yapilmistir. Bu degisikliklerden bazilar1 su
sekildedir; bolgesel ¢apta rehberlik kavrami kaldirilmis ve sadece iilkesel olarak rehberlik
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meslegi icra edilmeye devam edilmistir, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin agmis oldugu
rehberlik kurslaria katilacak olan kisilerin en az iki yillik yliksekokul mezunu olma sart1
getirilmistir, memur olarak gorev yapan kisilerin ayn1 zamanda rehber olarak ¢calisamamasi
karar1 yer almistir (Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi 2005). 22 Haziran 2012
tarihinde c¢ikarilan ve gilinlimiizde gegerli olan rehberlik meslek kanununa ve 26 Aralik
2014 tarihinde c¢ikan rehberlik meslek yonetmeligine gore profesyonel turist rehberligi
meslegi icra edilmektedir. Yapilan son diizenlemeye gore; onlisans turist rehberligi bolimii
mezunlar1 hari¢ en az lisans mezunu olma, rehberlik ruhsatnamesi diizenlenmesi, eylemli
rehberler i¢in ayrica bir caligma kart1 diizenlenmesi, rehber odalarinin kurulmasi ve

zorunlu iiyelik, tekrar bolgesel rehberlik uygulamasi gibi dnemli degisiklikler olmustur.

Rehberlik mesleginin yakin ge¢misteki son durumuna baktigimizda ise rehberlik
meslegini yapan kisilerin sayisinin her gegen yil arttig1 goriilmektedir. Bu artiglar rehberlik
meslegine verilen o6nemi ve kisilerin bu meslegi ne kadar cok sahiplendigini

gostermektedir. Tablo 2.1°de profesyonel turist rehberlerinin sayilar1 yer almaktadir.

Tablo 2.1 Tiirkiye’deki Profesyonel Turist Rehberlerinin Yillara Gore Sayilar

YIL REHBER SAYISI
2010 8363
2011 8896
2012 9534
2013 9630
2014 9773
2015 9848

Kaynak: http://www.bimer.gov.tr/Forms/pgMain.aspx

Profesyonel turist rehberlerinin 2013 ve 2014 yillar1 i¢in belirlenen giinliik taban
yevmiyelerinde biiyliksehir ve kiigliksehir icin ayr1 ticretler belirlenirken 2015 yilinda bu
fark kaldirilmis ve gilinliik tur taban ticreti 309 TL ve paket tur taban iicreti 372 TL olarak
belirlenmistir(http://www.tureb.org.tr/index.php?mod=sayfa goster&sid=18&sayfa=Taban
%20C3%9Cretler).

2.2. Turist Rehberligi Egitimi

Profesyonel yaklasimi yakalayabilmek i¢in mesleki bilgiyi O6grenmek ve
uygulayabilmek olduk¢a Onemlidir. Bu sebeple bircok meslegin egitimi {iniversiteler

araciligiyla saglanmaktadir.
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Her iste profesyonel yaklasim ¢ok onemlidir. Maalesef bir siirii egitimsiz, ilgisiz,
ciddiyetsiz tur rehberlerinin ve eskortlarin kaos yarattig1 goriilmektedir. Bu durum zayif

imaj yaratmakta ve turizm markasini zayiflatmaktadir (Chowdhary ve Prakash 2008: 164).
2.2.1. Tiirkiye’de Turist Rehberlerinin Egitimi

Tirkiye’de 2012 oncesi rehberlik egitimi konusunda ii¢ farkli yap1 goriilmekteydi.
Bu ii¢ farkli yapidan birincisi; Turizm Bakanhigir Kurslari, ikincisi; iki yillik meslek
yiiksekokullari, Gigiinciisti ise; dort yillik turizm yiiksekokulu béliimleridir (Ahipasaoglu
2006: 35). Bu ii¢ farkh egitim Tirkiye’de rehber egitimi olarak karsimiza ¢ikmaktaydi.

2014 wyilinda c¢ikarilan ve giinlinmiizde gecerli olan turist rehberligi meslek
yonetmeligine gore; rehberlik kurslar1 Bakanligin onayiyla Bakanlhigin godzetimi ve
denetimi altinda TUREB tarafindan gergeklestirilmektedir. Bu yeni yasal diizenlemeyle
TUREB biinyesinde gergeklestirilen rehberlik kurslari, turist rehberligi bolimii 6nlisans
programlari, lisans programlart ve lisansiistii egitim programlar1 olmak iizere dort yapi

mevcut olmaktadir.

2.2.1.1. Orgiin Egitim

Meslegin egitim alinarak daha bilgili ve bilingli olarak yapilmasi icin rehberlik
egitimi veren yiiksekokullar ve daha sonrasinda da fakiilteler acilmaya baslanmustir. Ilk
olarak Ankara Universitesi Baskent Meslek Yiiksekokulu Turizm Rehberligi Programi
ogrenci kabul etmeye baglamis ve 1992 yilinda ilk turizm rehberligi programi mezunlarini
vermistir. Turist rehberligi alanindaki ilk Lisans egitimi ise 1997 yilinda egitim 6gretime
baslayan Erciyes Universitesi Nevsehir Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu’nda

verilmeye baslanmistir (http://turedd.org ).

Degirmencioglu’nun (2001: 192) yapmis oldugu ¢alismada 2000 yilinda Tiirkiye’de
turizm rehberligi egitimi veren iiniversite sayisinin 16 oldugu goriilmektedir. Cokisler ve
Oter (2014: 204) 2003-2013 yillar1 arasindaki turist rehberligi egitimiyle ilgili yapmis
oldugu arastirmada turist rehberligi egitimine agilan kontenjan sayisinmn on bir yilda

toplamda 15,444’e ulastig1 sonucuna ulagmistir.
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Tablo 2.2 2015 Y1li Universitelerin Onlisans Rehberlik Boliimii Kontenjan Sayilar

MYO

UNIVERSITE ADI EGITIM BOLUM ADI KONTENJAN
SURESI SAYISI

Ankara Universitesi Beypazar1 2 Turizm Rehberligi 40

MYO

Istanbul Aydin Universitesi 2 Turizm Rehberligi 50

Anadolu BIL MYO

Istanbul Arel Universitesi MYO Turizm Rehberligi 34
29 (1.O)

Kapadokya MYO 2 Turist Rehberligi 40

150 (Uzaktan

Ogretim)

Kocaeli Universitesi Kartepe 2 Turizm Rehberligi 45

MYO

Marmara Universitesi Sosyal 2 Turizm Rehberligi 40

Bilimler MYO

Mugla Sitk1 Kogman 2 Turist Rehberligi 40

Universitesi Ortaca MYO

Mugla Sitki Ko¢gman 2 Turizm Rehberligi 50

Universitesi Marmaris Turizm 35 (1.0)

MYO

Nevsehir Hac1 Bektas Veli 2 Turizm Rehberligi 50

Universitesi Urgiip Sebahat ve 50 (1.0)

Erol Toks6z MYO

Selguk Universitesi Beysehir Ali 2 Turizm Rehberligi 50

Akkanat MYO

Selguk Universitesi Silifke 2 Turizm Rehberligi 80

Tasucu MYO 80 (1.0)

Siileyman Demirel Universitesi 2 Turizm Rehberligi 40

Yalvag MYO

Uludag Universitesi Iznik MYO 2 Turizm Rehberligi 40

Yiiziincii Y1l Universitesi Van 2 Turizm Rehberligi 40

Kaynak: http://www.osym.gov.tr

2015 egitim ve O6gretim yilinda iiniversitelerin turizm bdliimii 6nlisans programlarina

14 meslek yiiksekokulunda 983 kontenjan agilmistir. Osym kilavuzunda her yil rehberlik

boliimiine  acilan

kontenjanlar

degismektedir.

Bazi

yiiksekokullarinda turizm rehberligi bolimii agilmaktadir.

universitelerdeki

meslek
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Tablo 2.3 2015 Yili Universitelerin Lisans Rehberlik Boliimii Kontenjan Sayilari

Idari Bilimler Fakiiltesi

UNIVERSITE ADI EGITIM BOLUM ADI | KONTENJAN
SURESI SAYISI
Adnan Menderes Universitesi 4 Turizm Rehberligi 45
Turizm Fakiiltesi 45 (1.0)
Afyon Kocatepe Universitesi 4 Turizm Rehberligi 40
Turizm Fakiiltesi 40 (1.0)
Akdeniz Universitesi Turizm 4 Turizm Rehberligi 40
Fakiiltesi
Akdeniz Karpaz Universitesi 4 Seyahat Isletmeciligi 30
Turizm ve Otel Isletmeciligi ve Turizm
Fakiiltesi Rehberligi
Anadolu Universite Turizm 4 Turizm Rehberligi 40
Fakiiltesi
Balikesir  Universitesi Turizm 4 Turizm Rehberligi 65
Fakiiltesi 65(1.0)
Canakkale Onsekiz Mart 4 Seyahat Isletmeciligi 75
Universitesi Turizm Fakiiltesi ve Turizm
Rehberligi
Ege Universitesi Cesme Turizm 4 Turizm Rehberligi 60
Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu
Gazi Universitesi Turizm 4 Seyahat Isletmeciligi 86
Fakiiltesi ve Turizm
Rehberligi
[zmir Katip Celebi Universitesi 4 Turizm Rehberligi 31
Turizm Fakdiltesi
Kastamonu Universitesi Turizm 4 Turizm Rehberligi 45
Fakiiltesi
Mersin Universitesi Turizm 4 Turizm Rehberligi 60
Fakiiltesi
Necmettin Erbakan Universitesi 4 Turizm Rehberligi 35
Turizm Fakdiltesi
Nevsehir Hac1 Bektas Veli 4 Turizm Rehberligi 60
Universitesi Turizm Fakiiltesi
Pamukkale Universitesi Turizm 4 Turizm Rehberligi 40
Fakiiltesi
Selguk Universitesi Turizm 4 Seyahat Isletmeciligi 100
Fakiiltesi ve Turizm 100 (1.0)
Rehberligi
Yasar Universitesi Iktisadi ve 4 Turizm Rehberligi 30

Kaynak: http://www.osym.gov.tr
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2015 egitim ve Ogretim yilinda 17 iiniversitenin lisans programlarinda turizm
rehberligi veya seyahat isletmeciligi ve turizm rehberligi boliimleri yer almaktadir. Bu

boliimlere 2015 6sym kilavuzunda toplamda 1132 kontenjan ayrilmistir.

Yiiksekokullar ve fakiiltelerdeki rehberlik bolimii egitimini aldiktan sonra mezun
olan 6grenciler, YDS ya da ona esdeger bir sinavdan en az 75 puan aldiklarini ve uygulama
gezilerine katildiklarina dair belgelerini Bakanliga bir dilekce ile beraber gondermeleri
halinde turist rehberligi ruhsatnamesini ve c¢alisma kartmni alabilme hakkina sahip

olmaktadirlar (Profesyonel Turist Rehberligi Y onetmeligi 2014).

2.2.1.2. Yaygin Egitim

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin diizenlemis oldugu tilkesel ya da bolgesel sertifika
programlarina katilarak kisiler rehberlik belgelerini alabilmekteydiler. Yaygin Ogretim
olarak nitelendirilen bu kurslar 2014 yilinda ¢ikarilan Turist Rehberligi Meslek
Yonetmeligi’ne gore Bakanlik denetiminde TUREB tarafindan gerceklestirilmektedir. Bu
kurslardan daha 6nce en az lise mezunlar1 yararlanabilirken, son ¢ikan Meslek Yasasi ile

en az lisans mezunu olan kisiler yararlanabilmektedir.

Yaygm egitim olarak adlandirilan bu kurslar neticesinde kisiler yapilan genel kiiltiir,
yabanci dil sozlii, yabanci dil yazili ve miilakat sinavlarindan 100 tam puan iizerinden en
az 75 puan alan adaylar basarili sayilmaktadir. Adaylar s6zlii sinavdan 100 iizerinden en az
75 puan alarak yazili sinava girmeye hak kazanirlar. Yazili smavdan da 100 puan
tizerinden 75 puan alan adaylar miilakat smavina girmeye hak kazanirlar. Miilakat smavini
oy coklugu ile gegerek ve uygulama gezisini tamamlayarak belgelerini alabilmektedirler.
Ulkesel sertifika programlarinda en az yedi yiiz ders saati, bolgesel sertifika
programlarinda ise bolge basina en az yiiz elli ders saati goriilmektedir. Uygulama gezileri
de iilkesel veya bolgesel sertifika programlari i¢in ayri ayr1 diizenlenmektedir. Ulkesel
yurti¢i uygulama gezi siiresi en az otuz alt1 takvim giinii, bolgesel yurti¢i uygulama gezi
stiresi ise her bir bolge i¢in en az alt1 takvim giinii olmaktadir. Bu kosullar1 yerine getiren
katilimcilar turist rehberi olmaya hak kazanmaktadirlar (Profesyonel Turist Rehberligi

Yonetmeligi 2014).
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Tablo 2.4 Bakanligim A¢mis Oldugu Rehberlik Kurslarinin Yerleri ve Yillar

KURS ACILAN iL YILLAR
ANKARA 1989-1991-2002-2006
ANTALYA 1991-1992-1997-2002-2005
AYDIN 2007
BALIKESIR 2007
BURSA 2010
CANAKKALE 2002
DENIZLI 2010
ERZURUM 2007-2010
GAZIANTEP 2002
[ZMIR 1996-2001-2007-2009
MUGLA 1994
NEVSEHIR 1995
SAMSUN 2009
SIVAS 2010
TRABZON 2007

Kaynak: http://www.bimer.gov.tr/Forms/pgMain.aspx

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin agcmis oldugu kurslar tablo 2.4’te yer almaktadir.

Bakanligin agtig1 son kurs 2007 yilinda gerceklesmistir.

2.2.2. Diger Ulkelerde Turist Rehberlerinin Egitimi

Her {ilkenin rehberlik meslegine dair egitimi ve Ogretimi farkli olmaktadir.
Genellikle en az iki yil egitim aldiktan ve belirlenen sinavdan gegtikten sonra kisiler
rehberlik meslegini yapabilmektedir. Goriilen egitim boyunca okutulan ders igerikleri

farklilik gosterse de bir rehberin ihtiyaci olabilecek bilgiler miifredatta yer almaktadir.

Farkl iilkeler farkli egitim mekanizmalarina sahiptir. Devletin turizmi kontrol etme
egiliminde oldugu gelismis iilkelerde, devletin tur rehberlerinin profesyonel egitimini de
sagladig1 goriilmektedir. Bu egitim bazen bakanlik ya da onun yetkilendirdigi acentalar
tarafindan saglanirken bazen de sivil toplum kuruluslar1 veya yetkilendirilmis kurumlar ile

tiniversiteler tarafindan gergeklestirilmektedir (Chowdhary ve Prakash 2008: 167).

Tiirkiye’deki ve Yunanistan’daki profesyonel turist rehberligi egitimi programlarma
bakildiginda teorik ders saatleri agisindan {ilkeler arasinda biliyik farkliliklar
goriilmektedir. Ders programlar1 da birbirinden farklilik gostermektedir. Tiirkiye’de
uygulanan egitim programinda Yunanistan’dan farkli olarak genel saglik bilgisi ve

ilkyardim dersi okutulmaktadwr. Diger dersler iilkesel farkhilik disinda benzerlik
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gostermektedir. Yunanistan’da daha detayli bir egitim programmin oldugu bilinmektedir

(Y1ldiz 2008: 747).

Vanuatu’da 1900’li yillarda rehberlik meslegi icin ii¢ farkli adada alt1 farkl
bungalowda ii¢ gilin siiren yedi defa gerceklestirilen programlar yapilmistir. Rehberlere
grup caligmasi, misafirleri karsilama gibi konularda egitim verilmis ve bu egitime

toplamda 51 rehber katilmistir (Black ve King 2002: 110).

WFTGA her yil rehberler i¢in farklh kurslar, egitimler diizenlemektedir. 2006 ve
2007 yillarinda bu kurslar Ermenistan, Kibris, Sint Eustatius, Birlesik Arap Emirligi,
Misir’da yapilmistir. 2008 yilindaki kurslar Kibris, Brunei, Birlesik Arap Emirligi,
Iskogya, Ingiltere, Hindistan, Endonezya’da yapilmistir. 2009 ve 2012 arasindaki egitim
kurslar1 ise Abu Dabi, Ermenistan, Azerbaycan, Brunei, Karayipler, Kibris, Giircistan,
Yunanistan, Etiyopya, Hindistan, Sirbistan, Suudi Arabistan ve Tanzanya’da yapilmistir.
2013’te egitim kurslar1 Kirim, Kibris, Yunanistan ve iran’da yapilmistir. 2014 yilinda ise
egitim  kurslar1  Sabah, = Malezya, Kibris ve  Ermenistan’da  yapilmistir

(http://www.wftga.org/training/trainings-and-workshops).

1994°ten beri Latin Amerika’nin genelinde 170 yerel rehber egitim gérmiistiir ve bu
bdlgedeki rehberlerin ¢ogu yabancidan ziyade yerel olmaktadir. Bircogu en az seviyede
egitim ve dil seviyesiyle bu isi yaparken egitimden sonra bu durum ailelere ve yerel

yonetimlere ekonomik yarar saglamistir (Black, Ham ve Weiler 2001: 152).

Hindistan’da ise rehberlik egitimleri TAFE (Technical and Further Education) ve
Avustralya  Rehberlik  Dernegi  (GOA) gibi  goniilli  kuruluslar  tarafindan
gergeklestirilmektedir (Chowdhary ve Prakash 2008: 165).

SGL (Savannah Guides Limited) Kuzey Avustralya’nin tropikal Savannahlarini
korumak amaciyla tur rehberleri i¢in kurulmus bir kurulustur. Tur rehberlerinin bu konuda
egitimini ve bilincini artrmak ic¢in egitim verilmesini amaclamaktadir. Egitim sonrasinda
rehberler aldiklar1 sertifikanin gecerliligini siirdiirebilmek i¢in kurulusa yillik tyelik
ticretini 6demeli ve iki yilda en az bir egitim programma katilmalidir. Egitimin verildigi
okullardaki program sabah 7°de baslayip aksam 9°da bitmektedir. Egitim boyunca jeoloji
(yer bilimi), siirlingenler, entomoloji (bocek bilimi), memeliler, flora ve fauna, yabani bitki
yOnetimi, tarih, ilkyardim, yerli halkin kiiltiirii, hidroloji (su bilimi), CPS haritalama, kus

gbzlemciligi, uzak bolgelerde acil durumda ara¢ tamiri gibi rehberlere yararli olabilecek
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baska tropik konularda bilgiler verilmektedir. Kursu tamamlayanlara ve basarili olanlara

SGL rozeti verilmektedir (Carmody 2013: 685-689).

Endonezya’da devlet tarafindan turist rehberligi egitimi verilmektedir ve 6grenilmesi
gereken zorunlu dersler arasinda devlet ideolojisi, ulusal dil, kiiltiir ve tarih, savunma ve

ulusal giivenlik dersleri bulunmaktadir (Dahles 2002: 795).

Yunanistan’in rehberlik mesleginin egitim sistemine bakildiginda 2,5 yil siiren bir
egitimin oldugu goriilmektedir. Bu egitimi bitirenler tiim Yunanistan’da rehberlik yapma
hakkina sahip olmaktadirlar. 2,5 yil rehberlik egitimi veren okullar Atina, Selanik, Rodos,
Girit, Korfu ve Midilli adalarimda bulunmaktadir. Genellikle Atina ve Selanik’teki
okullarda egitim verilmekte, fazla talep oldugundaysa adalardaki okullarda
kullanilmaktadwr. Egitim alacak adaylarin Avrupa Birligi {iyesi olmasi, modern Yunan
dilini akic1 konustuguna dair sertifikasinin bulunmasi ya da Yunanistan vatandasi olmasi,
Yunanca konusan ve 12. Seviye (12 yil 6grenim gdrmesi) egitimi tamamlamis kisiler
olmas1 gerekmektedir. Adaylarin kendi se¢imine bagli olarak en az bir yabanci dilde sozlii
ve yazili degerlendirme {izerinden 20 puandan 16 puan almasi gerekmektedir. Adaylar bu
uygulamay1 gectikten sonra Yunan tarihi ve cografyasi hakkinda kompozisyon smavini
ge¢meli ve bundan da 20 puan tizerinden 14 puan almalidirlar. Smavlar {i¢ yilda bir
yapilmakta ve her okulda 30 ile 35 kisi egitim gérmektedir (http://www.wftga.org/tourist-

guiding/education-tourist-guides-worldwide/greek-educational-system).

Kibris’ta ise rehberlik egitimleri Kibris Turizm Kurumu tarafindan verilmektedir. Bu
kurulus rehber olmak isteyenlere bir yillik akademik egitim vermektedir. Rehberlik
meslegi icin okul Kibris Universitesi ve Kibris Turizm Kurumu’nun isbirligiyle agilmustir.
Rehberlerin lisanst her iki yilda bir yenilenmektedir. Rehberlerin bilgisini farkli alanlarda
genisletmek i¢in her y1l yapilan egitim seminerlerine katilmak zorunludur. Turist rehberleri
Kibris’m tarihi ve kiiltiirli hakkinda, Diinya kiiltiirii ve Avrupa tarihi hakkinda, rehberlerin
yetenekleri ve teknikleri hakkinda derin bilgiye sahiptir
(http://www.cytouristguides.com/index.php?id=6).

Dogu Ingiltere’de mavi rozet almak isteyen rehberlerin 2015-2016 yili egitimine
baktigimizda alman dersler su sekildedir; Tarih, Cografya, Tarim, Flora ve Fauna,
Gelenekler, Din, Bilim, Endiistri, ingiliz Hukuku, Finans ve Ticaret, Ingiliz Edebiyat,
Mimarlik, Gorsel Sanatlar, Saglik, Bolgesel Turizm, Egitim, Tur Planlamasi, bolgedeki
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gezi yollarmin bilgisi seklindedir. Programin Mayis 2015 ile Mart 2016 tarihleri arasinda
yapilmasi planlanmaktadir (http://www.britainsbestguides.org/Training EastMidlands).

[zlanda’nin rehberlik egitimine bakildiginda Izlanda turist rehberleri okuluna girmek
icin ii¢ kriterin bulundugu goriilmektedir. Bunlar; Ogrenci en az 21 yasinda olmali,
tiniversiteye giristen muaf olmali, s6zel olarak dil konusunda yeterli diizeyde olmal.
Adaylar okula kabul edilmeden once iki kisi tarafindan sozlii smava tabi tutulmaktadir.
Smavi yapan kisiler genellikle irlanda, Kanada, Almanya, Isveg, Norve¢ ve Ispanya
iilkelerinden gelmektedirler. Bazilar1 ise profesyonel egitmen ve ¢evirmendir. Kurs siiresi
444 saattir. Dersler genellikle aksamiizeri bes buguk ile on arasinda olmaktadir. Her ikinci
haftanin cumartesi giinii geziler yapilmaktadir. Bu geziler kiliselere, miizelere, botanik
bahgelerine olmaktadir. Kurs bitiminde alt1 giinliik gezi yapilmaktadir. Okulda alinan
dersler igerisinde turist rehberinin teknikleri, cografya, tarih, turizm, toplum ve kiiltiir,
giizel sanatlar, botanik, kusbilimi, Izlanda’daki memeliler, 20 saatlik ilkyardim kursu,
bblgeyi tanitma ve yorumlama yetenegi bulunmaktadir. Bu dersler 6grencilerin sectikleri
dillerde verilmektedir. Ogrenciler kurs bitiminde yapilan sinavda 10 puan iizerinden 7 puan
almak zorundadir (http://www.wftga.org/tourist-guiding/education-tourist-guides-

worldwide/icela ndic-educational-system).

Portoriko’daki turist rehberligi egitimi 3 kisimdan olugmaktadir. Birinci kisimda
turizm, yasalar, iilkeyle ilgili arkeoloji, tarih, cografya, flora ve fauna, kiiltiir, sanat,
gastronomi gibi konular ve rehberlikle ilgili gerekli bilgiler dgretilmektedir. ikinci kistm
iletisim yeterliligi ve yolculuk teknikleri gibi bilgilerin verilmesini igermektedir. Ugiincii
kism1 olusturan pratik kismi da staj ve gezi olusturmaktadir (http://www.wftga.org/tourist-

guiding/education-tourist-guides-worldwide/puerto-rican-educational-system).

Iskogya’yada rehber olmak isteyen kisiler oncelikle Isko¢ Turist Rehberleri
Birligi’ne (STGA) basvurduktan sonra 4 giinliik tanitict bir kurs almakta ve bu kurs
sonunda ise bir sunum hazirlamaktadirlar. Bu sunumda %60 oraninda basarili olduklar1
takdirde Edinburg Universitesi tarafindan yiiriitiilen kursa katilabilme hakkina sahip
olmaktadirlar. Kurs 2 yil siirmektedir. 128 saat temel bilgi ve 280 saat rehberlik yetenegi
ile ilgili dersler goriilmektedir. Ogrenciler igin hafta sonu gezileri yapilmaktadir. Adaylar
bu siire¢ sonunda 4 tane makale ve tur notlar1 yazmak zorundadirlar. Bunlarin hepsini
gectikleri zaman ise yine STGA’nin smavina girmek zorundalar ve bu smavdan da %70

oraninda basarili olduklarinda mavi rozet alma hakkmma sahip olmaktadirlar
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(http://www.wftga.org/tourist-guiding/education-tourist-guides-worldwide/scottish-

educational-system).

Amerika Birlesik Devletleri’'nde rehberlikle ilgili bir belge isteyen bolgeler su
sekildedir; New Orleans, Washington, New York City, Savannah, Charleston, Gettysburg
Battlefield, Vicksburg Battlefield (http://www.wftga.org/tourist-guiding/education-tourist-
guides-worldwide/useducational-system). New Orleans’da rehber olmak i¢in New
Orelans’n tarihi ve kiiltiirii hakkinda 150 soruluk bosluk doldurma testini gegmek yeterli
olmaktadir. Yerel mahalle okullarinda egitim alan kisiler her hafta bir tur hazirlayip
sunumunu smifta yaparak egitimlerini siirdiirmektedir. Bu durum aslinda rehberlik
mesleginin egitimi i¢in zayif oldugu diisiiniilmekte ve bu sebeple de Turist Rehberleri
Birligi  c¢itayr  yilkseltmek  icin  calismaktadir  (http://www.wftga.org/tourist-

guiding/education-tourist-guides-worldwide/new-orleanian-educational-system).

Hindistan’da rehber olmak icin turizm alaninda 3 yil okumus olmak, Hindistan
Universitesi’nin tamdig1 arkeoloji boliimii diplomasina sahip olmak, akici bir Ingilizceye
sahip olmak ve 20 yasini doldurmak gerekmektedir. Yapilan sinavda bolgedeki turizm
destinasyonundan ve yapilardan (100 puan), Hindistan tarihinden ve Kkiiltiiriinden (100
puan), genel bilgilerden (100 puan) soru sorulmaktadir. Adaylarin toplam 300 puan

icerisinden 150 puan almas1 gerekmektedir (https:/www.google.com.tr/search?q=G.....).

2.3. Profesyonel Turist Rehberlerinde Orgiitlenme

Turist rehberligi mesleginin giderek Oneminin artmas: ve bu isi yapan Kkisilerin
sayisinin da artmastyla turist rehberligi meslegini temsil eden birlikler kurularak tiim
Diinya’da orgiitlenmeye baslanilmistir. Her iilkenin rehberlik meslegine sahip ¢ikma adina
yapmis oldugu yasal prosediirlerin yaninda yasal kuruluslar1 da bulunmaktadir. Her tilkede
rehberlik meslegine dair kurulan kuruluslarin temel amaci rehberlerin yasal haklarmni
korumak, savunmak ve kollamaktir. Ulkesindeki rehberlere sahip ¢ikmak ve rehberlik
mesleginin en iyi sekilde ve sartlarda yapilabilmesine Onciiliikk etmektir. Asagida bu
orgiitlenmeler dogrultusunda oncelikle Diinya’daki 6rneklere daha sonra da Tiirkiye’deki

orneklere deginilmistir.

2.3.1. Diinya Ornekleri

Rehberlik meslegine olan ihtiyag sonucunda giderek rehber sayisi artmistir. Hem

Diinya’da hem de Tirkiye’de bu meslege dair dernekler, odalar ve federasyonlar
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olusturulmustur. Orgiitlenmeyle beraber meslegin daha da var olmas1 dzellikle de belirli
yasa ve yonetmelik ¢ercevesinde yiiriitiilmesi daha kolay olmaktadir. Rehberlerin haklarini
korumak ve savunmak i¢in kurulmus birlikler sayesinde bu meslegi yapan kisiler

kendilerini giivende hissetmekte ve ¢ikarlarinin korundugunu bilmektedirler.

Asagidaki tabloda giinlimiizde Diinya’da rehberlik meslegi i¢cin kurulmus birlikler
yer almaktadir. Tabloda yer alan kuruluslarm iki biiylik 6nciisii Diinya Turist Rehberleri
Birligi Federasyonu (World Federation of Tourist Guides Associations-WFTG) ve Avrupa
Turist Rehberleri Birligi (European Federation of Tourist Guide Associations-FEG)’dir.

Tabloda yer alan kuruluslar ise bu iki kurulus biinyesinde varliklarini siirdiirmektedir.

Tablo 2.5 Diinya’daki Profesyonel Turist Rehberligi Birlikleri ve Kurulus Yillar1

BIiRLIGIN iSMi KURULUS
YILI
AP (Cek Cumhuriyeti Rehberler Birligi 2001
AGG Ermenistan Rehberler Dernegi 2005
AGuiTBA | Arjantin Turist Rehberleri Birligi 1992
APTG Londra Profesyonel Turist Rehberligi Birligi 1990
APTG Montreal Profesyonel Turist Rehberleri Birligi 1930
Montreal
Asguipa Peru Profesyonel Turist Rehberleri Birligi 1999
BVGD Almanya Ulusal Turist Rehberi Birligi 1994
CTGA Cape Turist Rehberleri Birligi 1970’lerin
ortasi
CTGA Britanya Kolumbiyas: Kanadali Tur Rehberleri 1989
Birligi
CTGA Toronto’daki Kanadali Turist Rehberleri Birligi 1989
CTGLA Sri Lanka Chaffeur Turist Rehberleri Birligi 1986
CTPA Chicago Profesyonel Turist Rehberleri Birligi 1990
FEG Avrupa Turist Rehberleri Birligi 1986
FSAG Stockholm Rehberler Birligi 1953
GAB Bhutan Rehberler Birligi 2009
GANYC Newyork Rehberler Birligi 1974
GOA Avustralya Rehberlik Dernegi 2003
- Kibris Turist Rehberleri Birligi 1964
IATG Avustralyali Tur Rehberleri Kurulusu 1994
IFTGA Iran Turist Rehberleri Birligi Federasyonu 2013
KHRTGA | Horasan Razavi Turist Rehberleri Dernegi 2012
LPGA Letonya Profesyonel Rehberler Birligi 2002
MATGA Macau Turist Rehberleri Birligi 1993
NFTGA- Amerika Ulusal Turist Rehberleri Birligi 1998
USA Federasyonu
NTGA Gauteng Rehberler Birligi 2005
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BIRLIGIN iSMi KURULUS

YILI
- On iki Adalar Turist Rehberleri Birligi 1961
POXEN Panhellenik Turist Rehberleri Federasyonu 1985
PTGAA Avustralya Profesyonel Tur Rehberleri Birligi 1985
- Rusya Turist Rehberleri Birligi 1991
RMGA Rocky Mountain Rehberler Birligi 1993
SAGA Giircistan Rehber Birligi 2010
STGA Sabah Turist Rehberleri Birligi 1977
- Sirbistan Turist Rehberleri Birligi 1966
SSSCR Slovak Turist Rehberleri Birligi 2003
STGS Singapur Turist Rehberleri Toplulugu 2003
TGAGNOI | New Orelans Profesyonel Tur Rehberleri Birligi 1985
The Guild Washington Profesyonel Tur Rehberleri Dernegi 1985
UGT Selanik Turist Rehberleri Dernegi 1956
WFTGA Diinya Turist Rehberleri Birligi Federasyonu 1987

Tablo 2.5’te belirtilen birliklerin disinda da rehber birlikleri bulunmaktadir. Kurulus
tarihlerine ulagilamadig1 i¢in tabloda yer verilmemistir. Bunlardan birkagi 6rnek olarak
verilirse; SATGA (Giiney Avustralyali Turist Rehberleri Birligi), TGA (Talinn Rehberler
Birligi), ProGuides (Yeni Zelanda Profesyonel Turist Rehberleri Birligi), STGA (iskogyal1
Turist Rehberleri Birligi), ETGA (Isfahan Turist Rehberleri Dernegi), EATGA (Dogu
Azerbaycan Turist Rehberleri Dernegi), KTGA (Kirman Turist Rehberleri Birligi),
QAZTGA (Qazvin Turist Rehberleri Birligi) sdylenebilir.

Ulasilabilen tlkelerin rehber birliklerindeki iiye sayilarmna baktigimizda Sirbistan
Turist Rehberleri Birliginde kayithh 107 rehberin bulundugu (http://www.guides-
serbia.com/index.php?strana=4), Stockholm Rehberler Birligi’ne kayithh 309 iiyenin
bulundugu (http://www.guidestockholm.com/Guides), Talinn Rehberler Birligi’ne kayitlt
142 rehberin bulundugu (http://www.tgy.ee/en/frontpage), Giircistan Rehber Birligi’'nde
kayitli 123 rehberin bulundugu (http://www.guides.ge/index.php...), Almanya Ulusal Turist
Rehberi Birligi’nde kayitlt 687 rehberin bulundugu(http://www.google.com.tr/url....) tespit

edilmistir.
2.3.2. Tiirkiye’de Profesyonel Turist Rehberinde Mesleki Orgiitlenme

Profesyonel Turist Rehberleri Tiirkiye’de ¢esitli illerde bulunan turist rehberleri

odalarma iiye olarak mesleklerini icra etmektedirler. Bu odalarin hepsi Tiirkiye Rehberler
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Birligi (TUREB) biinyesinde faaliyetlerini stirdiirmektedir
(http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=13).

TUREB (Tiirkive Rehberler Birligi) : Tiirkiye’deki tiim rehberler odalarmin baglh

oldugu kurumdur. Bu odalarin yasal dayanaklar dogrultusunda haklarini korur ve gozetir.
ARO (Antalya Rehberler Odast) : Odanin yetki ¢evreleri; Antalya, Burdur ve Isparta
illeridir.
ADRO (Adana Bdélgesel Rehberler Odasi) : Odanm yetki ¢evreleri; Adana, Mersin,

Osmaniye, illeridir.

ANRO (Ankara Rehberler Odast) : Odanm yetki ¢evreleri; Ankara, Afyonkarahisar,
Bartin, Cankiri, Corum, Eskisehir, Karabiik, Karaman, Kastamonu, Kirikkale, Konya,

Zonguldak illeridir.

ATRO (Aydin Turist Rehberleri Odasi) : Odanm yetki ¢evreleri; Aydin ve Denizli
illeridir.

BURO (Bursa Bélgesel Rehberler Odasi) : Odanin yetki ¢evreleri; Bursa, Bilecik ve
Kiitahya illeridir.

CARO (Canakkale Bolgesel Rehberler Odasi) : Odanm yetki ¢evreleri; Canakkale,
Balikesir ve Tekirdag illeridir.

GARO (Gaziantep Bolgesel Turist Rehberleri Odasi) : Odanmn yetki cevreleri;

Gaziantep, Hatay, Kahramanmaras, Kilis ve Malatya illeridir.

IRO (Istanbul Rehberler Odasi) : Odanm yetki gevreleri; Istanbul, Bolu, Diizce,

Edirne, Kirklareli, Kocaeli, Sakarya ve Yalova illeridir.

IZRO (Izmir Rehberler Odasi) : Odanm yetki cevreleri; izmir, Manisa ve Usak
illeridir.
MURO (Mugla Rehberler Odast) : Odanin yetki ¢evreleri; Mugla ilidir.

NERO (Nevsehir Rehberler Odasy) : Odanin yetki cevreleri; Nevsehir, Aksaray,
Kayseri, Kirsehir, Nigde, Sivas ve Yozgat illeridir.

SURQO (Sanlwrfa Bolgesel Rehberler Odasi) : Odanin yetki cevreleri; Sanlwrfa,
Adiyaman, Agri, Batman, Bing6l, Bitlis, Diyarbakir, Elazig, Hakkari, Mardin, Mus, Siirt,

Sirnak, Tunceli ve Van illeridir.
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TRO (Trabzon Bdlgesel Rehberler Odasy) : Odanin yetki cevreleri; Trabzon,
Amasya, Ardahan, Artvin, Bayburt, Erzincan, Erzurum, Giimiishane, Giresun, 1gdir, Kars,

Ordu, Rize, Samsun, Sinop, Tokat illeridir.

Tablo 2.6 Tiirkiye’deki Rehber Odalarinin Mayis 2015 Tarihli Rehber Sayilar1

Rehber Odaya Odaya Odaya Odaya Odaya
Odalarimin Kayith Kayith Kayith Kayith Kayith
Isimleri Ulkesel Bolgesel Eylemsiz Eylemli | Toplam
Rehber Rehber Rehber Rehber Rehber
Sayisi Sayisi Sayisi Sayisi Sayisi
ARO 1352 13 338 1365 1703
ADRO 107 5 41 112 153
ANRO 447 5 268 452 720
ATRO 445 12 66 457 523
BURO 79 11 22 90 112
CARO 89 15 28 104 132
GARO 77 10 33 87 120
IRO 3319 34 928 3353 4281
IZRO 732 17 272 749 1021
MURO 285 5 89 290 379
NERO 424 21 76 445 521
SURO 70 4 32 74 106
TRO 63 4 27 67 94
TOPLAM 7489 156 2220 7645 9865

Kaynak: Tiirkiye Rehberler Birligi’ne ulasilmis ve bilgiler alinmistir.

2.4. Profesyonel Turist Rehberinin Hizmetleri ve Gorevleri

Hizmet sektoriiniin bir parcast olan profesyonel turist rehberleri sunduklari
hizmetlerle turizm sektdriindeki dongii igerisinde yer almaktadirlar. Hizmet somut bir
unsur oldugu i¢in hizmeti belli bir kaliba sokmak ya da tanimlamak pek miimkiin
olmamaktadir. Cengiz ve Kirkbir (2007: 270), “insan ihtiyacin1 gideren ve fiziki olmayan
her faaliyeti” hizmet olarak nitelendirmistir. Profesyonel turist rehberleri de turizm sektorii
icerisinde turizm hizmeti sunan kisiler olmaktadirlar. Rizaoglu (2012: 27) turizm

hizmetlerinin belli bash 6zellikleri arasinda sunlar1 saymaktadir:
e Tiiketicilerin turizm hizmetleriyle birlikteligi kisadur.
e Turizm hizmetleri mevsimsel bir nitelik gosterir.
e Turizm hizmetleri birbirlerine oldukca bagimlidir.

e Turizm hizmetleri daha ¢cok duygusal satin almalara dayanir.
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e Turizm hizmetlerinde kanitlayici 6geler 6nemlidir.
e Turizm hizmetleri yiiksek degismez maliyetlidir.
e Turizm hizmetleri emek-yogun bir nitelik tasir.
e Turizm hizmetleri ¢cevre degerlerini kavrar.
e Turizm hizmetlerinin taklidi ve kopyalanmasi kolaydir.
e Turizm hizmetlerinde diisiik donem tutundurmasi 6nemli olur.

e Turizm hizmetlerinin fiziksel dagitim sistemi yoktur.

Yukarida belirtilen hizmetlerin 6zellikleriyle rehberlerin vermis olduklar1 hizmetlerin
genel Ozelliklerini biitlinlestirdigimizde rehberlerin ziyaretcilere saglamis olduklari
hizmetin de ayni Ozelliklere sahip oldugunu goériiriiz. Hizmetlerin birlikteliginin kisa
oldugu birinci 6zellige baktigimizda rehberlerin hizmetlerinin de ziyaretcilerle birlikte
oldugu siire boyunca yani bir giin, bir hafta ya da on bes giin gibi turun siiresine bagh
olarak fakat kisa siirdiigiinli sdyleyebiliriz. Hizmetlerin mevsimsel 6zelligi rehberlerin de
sezonluk olarak ¢alismasinin verdigi sonug iizerine rehberlik hizmetinin de mevsimsel
Ozelligini ortaya ¢ikarir. Fakat son donemler de turizmin tiim yila yayilmasi i¢in yapilan
caligmalarla alternatif turizm olgusu bu mevsimsellik 6zelligi biraz daha geride
birakmasina olanak saglamistir. Hizmetler birbirine bagimlidir. Rehberlik hizmetinin
yaninda ziyaret¢iler yeme-igme, konaklama gibi hizmetlerde almaktadirlar. Batman (2003:
118) profesyonel turist rehberlerinin ¢ok iyi egitim almalarinin yani sira liderlik, davranis
esnekligi, sabir ve anlayis, mizah kabiliyeti, kararlilik, fiziksel goriiniim, mesleki etik gibi

ozellikleri tagimasi gerektigini dile getirmistir.

Turizmdeki hizmetler duygusal satin almalara dayanir ki ziyaretgiler de destinasyona
gelmeden Once rehberlik hizmetini daha Once denemedikleri ya da ayni kisiyle
gezmedikleri varsayilirsa mantik olarak degil de duygulartyla hareket ederler. Turizm
hizmetinde satin alinan {iriin dokunularak ya da diger tirlinler gibi test edilerek deneme
stiresini icermedikleri i¢cin kanitlayict 6gelerin bulunmasi 6nemlidir. Ciinkii kisiler bu
kanitlayic1 dgelere giivenerek satin alma islemini gergeklestirirler. Ornegin bir rehber ile
turunu gerceklestirmis bir kiginin tavsiyesi o rehber i¢in kanitlayici bir 6gedir. Hig
bilinmedik bir rehberle karsilastirildiginda birinci durum satin alacak kisilere daha somut

gelebilmektedir. Turizm hizmetlerinin genel olarak maliyeti yiiksektir. Rehberlik
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hizmetinin maliyeti de bu duruma dahildir. Alinan hizmet neticesinde kisiler bu maliyetin
karsilandig1 ya da karsilanmadigi diislincesine sahip olurlar. Hizmet karsiliginda 6denen

bedel karsilandiysa sonugta memnuniyet olusur.

Turizm sektoriiniin her alaninda saglanan hizmet insan faktoriine dayandigi igin
hizmetler emek-yogun bir 6zellik tasir. Turizm hizmeti 6zellikle de rehberlerin hizmetleri
cevre degerlerini kapsar. Rehber tur esnasinda destinasyonun Ozellikleri dogrultusunda
turunu gergeklestirebilmektedir. Rehberlik hizmetinin de taklitleri ve kopyalari
bulunmaktadir. Bu durumlarda ortaya kacak rehberlik faaliyetleri c¢ikmaktadir. Yasal
uygulamalarla yani denetlemelerle de bunun Oniine gecilebilmektedir. Diisiik sezonda
turizm sektoriinde hizmet verenlerin tutundurma faaliyetleriyle triinlerini tiiketicilerle
bulusturmasi dnemlidir. Rehberler i¢in de 6zellikle sezon dis1 donemlerde turlarinin olmasi
onem kazanmaktadir. Turizmde dagitim sistemi diger sektdrlerden farkli oldugu igin,
tiikketiciler turistik iirlinlerin bulundugu yere gelir ve ziyaretlerini gerceklestirir. Ayni

sekilde rehberlerin de hizmetleri bu bolgelerde gergeklestirilir ve burada anlam kazanir.

Turizm hizmetlerinin smiflandirilmasina baktigimizda smiflandirmalarda genel
olarak sunulan biitiin hizmetin parcalarin1 gorebiliriz. Bu hizmetlerden rehberlik
hizmetlerine baktigimizda, rehberlerin ziyaret¢ilere turlarinda ihtiya¢ duyduklar1 bilgi,

beceri, eglence, gliler yiiz, dinlenme ve aligveris gibi hizmetleri sagladiklar1 goriilebilir.

2014 yili sonunda yaymnlanan Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligine Gore; turist
rehberligi hizmeti; “seyahat acentalig1 faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya
grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi Oncesinde se¢mis olduklar1 dil
kullanilarak tlkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile
varliklarmin kiltiir ve turizm politikalar1 dogrultusunda tanitilarak gezdirilmesini veya
seyahat acentalar1 tarafindan diizenlenen turlarin gezi programimnin seyahat acentasmnin
yazili belgelerinde tanimladigi ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiilip acenta adimna

yonetilmesi” seklinde belirtilmektedir.

Biiyiiker Isler ve Giizel (2014: 135) yapmis oldugu arastirma sonuglarma gore kiiltiir
turlarinda rehberlerin dogru bilgi verme ve tanitma 6zelliklerinin 6n plana ¢iktig1 sonucuna
varilmistir. Akoglan, Kozak ve Yetgin (2013: 421) turist rehberlerinin disiplinli, gevre
mevzuatia uygun, kalite yonetim sistemini uygulayan, giiler yiizlii ve nazik, etik kurallara
uygun, sorumluluklarinin bilincinde olan, iletisim kurdugu kisilerle etkili ve giizel

konusan, din, dil, wk, cinsiyet, siyasi diisiince vb. konularda ayrimcilik yapmayan,
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karsilastig1 sorunlar karsisinda sogukkanli davranan, goreviyle ilgili yenilikleri izleyen ve
uygulayan, grubun yapisina uygun sdylem ve davranislarda bulunan bireyler olmalari
beklendigini dile getirmislerdir. Biitiin rehberlerin sahip olmas1 gereken 6zellikler;
giivenilir, sabirli, enerjik, diizenli, uyumlu, uysal, bilgili, etik, insan odakli olarak dile

getirilmistir (Commonwealth of Learning 2006: 231-232).

Cokisler ve Oter (2014: 198) giiniimiiz turist rehberlerinin nitelikli, 6zellesmis,
gilincellesmis bilgiyi kolaylastirarak, anlam katarak ve eglendirerek sunmalarinin
beklenildigini dile getirmisleridir. Dogaya dayali gerceklestirilen turizm faaliyetlerinde
turist rehberlerinden; liderlik, arabuluculuk ve kaynak yonetimi 6zellikleri beklenmektedir

(Koroglu, Koroglu ve Alper 2012: 137).

Yildirim ve Atay (1997: 86) rehberlerin sadece turistle iletisim saglayacak
derecede yabanci dil bilen ve konusan kisilerin yani sira iyi seviyede pazarlama bilgisine

ve yetenegine sahip olmasi gereken kisiler olmalar1 gerektigini dile getirmistir.

Cevre ve toplum tarafindan turist rehberlerinin turlarini sorumlu ve etik bir sekilde
yiirlitmeleri beklenmektedir. Rehberler destinasyonda bulunan yetkililerin istekleri ve
beklentileri dogrultusunda yapmasi gerekenler arasinda dengeli davranmaktadirlar (Weiler

ve Ham 2002: 54).

Ap ve Wong (2001: 555) yapmis olduklar1 arastirmada ziyaretgilerin ortak
goriiglerine gore rehberlerin sahip olmalar1 gereken 6zellikler arasinda; iyi {iriin bilgisi, iyi
derecede iletisim yeterliligi, yardim, saygi ve empati istekliligi bulunmaktadir. Kong,
Cheung ve Baum (2009: 71) yapmis oldugu caligmada rehberlerin iletisim yeteneginin
rehberlik i¢in en gerekli faktér oldugunu, grup ¢alismasi yeteneginin, profesyonelligin ve
etik standartlarin da rehberlik meslegi icin gerekli ve Onemli oldugu sonucuna

ulagsmislardir.

Turist rehberlerinin  gorevleri aslinda onlardan beklenilen hizmetleri de
kapsamaktadir. Yukarida bahsedilen calismalarda ziyaret¢ilerin rehberlerden beklentileri
sonucunda rehberlerin sahip olmasi gereken ve ziyaretcilere sunmakla yiikiimlii olduklari

hizmetler dile getirilmistir. Tablo 2.7°de de rehberlerin gorevlerinden bahsedilmistir.



68

Tablo 2.7 Rehberlerin Gérevleri ile ilgili Yapilmis Yabanci Arastirmacilara Ait Tanimlar

Gorevler Arastirmacilar Yil
Schmidt 1979

Arabulucu Holloway 1981
Cohen 1985
Katz 1985
Araci Schmidt 1979
Ryan ve Dewan 1995
Araci Van den Berghe 1980
Aktor Holloway 1981
Bilgi Veren Holloway 1981
Hughes 1991

Elci Holloway 1981
Katalizor Holloway 1981
Kiiltiir Aracisi Holloway 1981
Katz 1985
Lider Cohen 1985
Geva ve Goldman 1991

Hughes 1991
Organizator Pearce 1982
Schuchat 1983
Satis Elemani Fine ve Speer 1985
Gronroos 1978
Saman Schmidt 1979
Ogretmen Halloway 1981
Pearce 1982
Fine ve Speer 1985

Mancini 2001
Tampon Schmidt 1979
Pearce 1982
Terciiman Almagor 1985
Holloway 1981
Katz 1985
Ryan ve Dewar 1995
YoOnetici, Bekei Fine ve Speer 1985

Kaynak : Zhang, Hanqin Q.; Ivy Chow. “Application of Importance-Performance Model
In Tour Guides’ Performance: Evidence From Mainland Chinese Outbound Visitors In
Hong Kong”, Tourism Management, Cilt: 25, 2004, 83.

Aslinda ziyaretcilerin  beklentilerine bakildiginda rehberlerin goérevleri olan
hizmetleri yerine getirmeleri istenildigi goriilebilmektedir. Profesyonel turist rehberinin

gorevleri asagidaki gibi siralanabilir;

e Rehber ziyaretgilere turlar1 boyunca yardimct olmalidir.
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e Rehber tur esnasinda ziyaretcilere destinasyon hakkinda gerekli bilgileri

saglamalidir.

e Rehber ziyaretcilerin tur esnasinda ihtiyacglar1 olabilecek tuvalet, yeme-igme gibi

konularda onlar1 bilgilendirmelidir.

e Rchber tur esnasinda gergeklesen olagandisi durumlarda sogukkanli olup

ziyaretcilere yardime1 olmalidir.

e Rehber tur esnasinda giiler yiizlli, kibar ve saygili olmali ve ziyaretcilerin

memnuniyetlerini saglamaldir.
e Rehber dakik olmalidir.
e Rehber temiz olmali ve kilik kiyafetine dikkat etmelidir.

e Rehber tur esnasinda olusabilecek gerginliklerde sabirli olmali ve hareketlerine

dikkat etmelidir.
e Rehber gerekli bilgi ve beceri donanimina sahip olmalidir.

e Rehber turun eglenceli ge¢mesini ve ziyaretgilerin tura aktif olarak katilimini

saglamalidir.

e Rehber iilkesini temsil ettigini unutmamali ve {ilkenin imajma uygun

davranmalidir.

e Rehber cevreye karsi duyarli olmali ve ziyaretgileri de bu konuda bilgilendirmeli

ve yonlendirmelidir

e Rehber grubun yas ortalamasimna gore hareket etmeli, ylriiylis temposunu

ayarlamalidir.

e Rehber hem ¢evreye hem de meslektaslarina karsi saygili davranmalidir.
e Rehber grubun her iiyesine esit davranmalidir.

e Rehber giincel konular takip etmeli ve siirekli kendini yenilemelidir.

e Rehber gruba anlatim yaparken dinamik olmali, grubun ilgisinin dagilmamasina

Ozen gostermelidir.
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e Rehber ziyaretcilerin 1k, dil, din ayrimi yapmaksizin onlara saygi gostermeli ve

anlatimlarinda onlari rencide edici bir kelime kullanmamalidir.

e Rehber tura bir seyahat acentasi araciligiyla katilmissa acentayr da temsil ettigini

unutmamali1 yeri geldiginde de acentanin haklarmi korumalidir.

Rehberler belirli bilgi ve beceriye sahip olma yiikiimliiliigiinii tasimaktadirlar. Geng
(1992: 216) rehberlerin 6ncelikle iilke hakkinda detayli bilgiye sahip olmalar1 gerektigini
yani iilkenin dogal kaynaklarindan, egitim sisteminden, ekonomisinden, ge¢im
kaynaklarindan ve daha bir¢ok konu hakkinda bilgi sahibi olmasi gerektigini dile
getirmistir. Bunlarin disinda ise rehberlerin anlatmakla yiikiimlii oldugu konular1 su sekilde
siralamistir; cografya, tarih, jeoloji, ekonomi, politika, hukuk, sosyoloji, folklor, din,
mitoloji, arkeoloji, sanat tarihi, edebiyat, resim, miizik, tiyatro, politika, uluslararasi

iligkiler. Tiim bunlar disinda ise giincel bilgilerlerle rehberler bilgilerini yenilemelidirler.

Rehberlerin ziyaretgilerle iletisimi sirasmnda yapmasit ve yapmamasi gereken
davraniglar bulunmaktadir (Commonwealth of Learning 2006: 112). Yapilmasi gereken

davraniglar;
e Rehber konustugu kisiyle g6z temasi kurmali ve konusurken ona bakmalidir,
e Rehber konusurken ses tonunu ayarlamali ve ses tonu, hizi olumlu olmalidir,

eRehber konusurken dogru kelimeleri kullanmali ve yabanci ziyaretgilerle

konusurken a¢ik ve anlasilir olmahidir,
e Rehber terciimanin oldugu durumlarda da ziyaretcilere doniik konusmalidir,

e Rehber kendini tanitmali, ziyaret¢ilere isimlerini sormali ve onlarla konusurken

isimleriyle hitap etmelidir,

eRehber anlamadigr seyleri sormalidir, grubu da anlamadiklart bir sey igin soru

sormalarina tesvik etmelidir,
e Rehber konuya yogunlagsmalidir,
e Rehber insanlar hakkinda iyi seyler soylemelidir,

e Rehber kibar bir sekilde reddetmelidir.
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Yapilmas1 gereken davranmiglar rehberlerin ziyaretciler nezdinde olumlu olarak
degerlendirilmesini saglamaktadir. Yapilmasi gereken davramiglar bir nevi rehberlerin
gorevleri olmaktadir ve rehberler bu sekilde davranarak turlarinin daha iyi ve kaliteli
gecmesini  saglayabilmektedirler. Yapilmamasi gereken davraniglara baktigimizda

(Commonwealth of Learning 2006: 113);

e Ziyaretcilerden birisi konusurken kipirdanmamali, bagka bir yere bakmamalidir,

e Rehber ziyaretgilerin kendi arasindaki konusmalarini dinlememelidir,

e Rehber, biri konusurken onun rahatsiz etmemeli, sabirli olmalidir,

e Rehber ziyaretgilerin Oniinde baskasiyla fisildayarak konugsmamalidir,

e Rehber ziyaretcilere digerleri hakkinda mizmizlanmamali ve kendini 6vmemelidir,
e Rehber ziyaretcilere onlar hakkinda 6zel sorular sormamalidir,

® Rehber ziyaretgilere dik dik bakmamalidir,

e Rehber 6nemli olmayan konular hakkinda tartigmamalidir,

e Rehber bagirmamalidir, sesini herkesin rahatca duyabilecegi sekilde

yiikseltmelidir.

2.5. Profesyonel Turist Rehberligi Hizmeti ve Memnuniyet Iliskisi

Hizmetler mallar gibi somut oOzellikte degildir. Bu ylizden hizmetleri
tanimlayabilmek zorlagmaktadir. Hizmetler iretildikleri yerde ve iretim yapilirken
tiiketilirler. Sunulan hizmet neticesinde miisterinin memnuniyet ya da memnuniyetsizligi
ortaya  ¢ikmaktadwr. Nihai ama¢  memnuniyetin  saglanmasiyla  sadakatin

gerceklestirilmesidir. Memnuniyet sadakat merdiveni i¢in biiylik bir basamaktir.

Turist rehberlerinin sadakat saglamadaki rolii ise sunduklar1 hizmet neticesinde
olabilmektedir. Ziyaret¢ilerin almis olduklar1 hizmetten memnun olmalar1 sonucunda
gosterecekleri sadakatin rehberle dogrudan iliskisi vardir. Rehber bazen ziyaretgilerin
tekrar ayni rehberi tercih etmesi neticesinde rehber sadakati olustururken, bazen
destinasyon sadakatinin ya da acenta sadakatinin olugmasinda etken bir rol

ustlenebilmektedir.
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Profesyonel Turist Rehberleri lilkenin farkli destinasyonlarin da reklamini yaparlar.
Ziyaretgilerin bu destinasyonlara gelmelerini saglayabilirler ve bu sekilde aslinda rehberler
yerli turistlerin farkli destinasyona yonlendirerek ve yabanci turistleri de tekrar iilkeye
gelmelerini saglayarak bir sekilde destinasyon ve ililke sadakati saglamada onemli bir

etkiye sahip olmaktadir (Korkmaz, Temizkan ve Temizkan 2010: 138).

Rehberler destinasyon sadakatinde 6nemli bir rol oynayan aktorlerdir. Destinasyonun
tekrar ziyaret etme istegi sadakati beraberinde getirmektedir. Bu istegi olusturmak
memnuniyetten ge¢cmektedir. Rehberler de sunduklar1 hizmetlerle memnuniyete ve
dolayisiyla de sadakate giden yolda temsilci gorevindedirler. Tetik (2012: 20) tarafindan
yapilan turist rehberlerinin ekoturizm alanindaki yeterliliklerinin 6nem-performans analizi
konulu caligmadaki bulgulara gore turistlerin bolgede gerceklestirdikleri ekoturdan
neredeyse tamamina yakini memnun olmustur ve ziyaret edenlerin biiyiikk cogunlugu
bolgeyi tekrar ziyaret etmek istemektedir. Turistlerin bu isteklerinde ekotur rehberlerinin
etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Turistlerin biiyiik cogunlugu ekotur rehberlerinin
hizmetlerinden memnun kalmiglardir. Rehberlerin verdikleri kaliteli hizmetin ziyaretgilerin

memnuniyet diizeylerini olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir.

Duman ve Oztiirk’iin (2005: 21) yapmus olduklar1 ¢alisma sonucunda turistlerin
memnuniyet seviyelerinin artmasina paralel olarak ziyaret¢ilerin o destinasyonu tekrar
ziyaret etme niyetlerinin de artacagi ortaya konulmustur. Hizmet kalitesi degiskenleri ile
ziyaretgilerin tekrar ziyaret nedenleri arasinda olumlu bir tutumun bulundugu sdylenebilir.
Konaklama, yiyecek-igecek, eglence, aligveris gibi hizmetlerin kalitesi verilen hizmetler
hakkindaki miisterilerin olumlu diisiinmelerini saglamaktadir. Boylece de bu destinasyona

gelen ziyaretci sayisinda artig goriilmektedir.

Rehberler sunduklar1 hizmetlerle kendilerine sadik ziyaret¢iler de olusturabilirler. Bu
hizmetlerden ¢ok fazla memnun olmus ziyaret¢iler tekrar ayni destinasyona gelmek
istediklerinde ya da farkli bir destinasyona ziyaretlerinde ayni rehberi tercih etme haklarini
kullanmak isteyebileceklerdir. Ziyaret¢iler memnuniyetlerini ¢evresindeki kisilere de ayni
rehberi tavsiye ederek rehberin reklamini yapabilmektedirler. Biiyiiker Isler ve Giizel
(2014: 135) yapmis olduklar1 bir arastirmada tur deneyiminden edinilen memnuniyetin
miisteri davraniglarmin olumlu olmasmi sagladigi yani profesyonel turist rehberinin
beklentilerin iizerinde bir performans gostermesi ziyaretgilerin turu tavsiye egiliminde

olacaklarini saglayacagi sonucuna ulagilmistir.
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Acenta adina ¢alisan rehberler ise ziyaret¢ilerin acenta sadakatinin saglanmasinda rol
oynayabilmektedirler. Ziyaretciler turu acentadan satin aldiklar1 icin karsilastiklar:
rehberlik hizmetiyle acentay1 ortiistiirme egiliminde olacaklar1 i¢in bu noktada rehberlerin
sagladiklar1 hizmet memnuniyeti saglarsa bu durum acenta i¢cin sadakat yaratilmasimni

saglayabilecektir.

Rehberden memnun olan turistlerin diger faktérlerden de memnun olmalariyla
kosuluyla birlikte acentanin bagka bir turunu satin alabilir ya da baskalarina bu acentanin

hizmetlerini tavsiye edebilir (Yildirim ve Atay 1997: 92).

Turist rehberligi hizmetinden memnuniyet rehberin ¢esitli  6zelliklerinden
kaynaklanabilmektedir. Genel olarak rehberin bilgili olmasi, gruba Onem vermesi
memnuniyetin temelini olusturmaktadir. Owusu-Frimpong ve arkadaslar1 (2013: 638)
tarafindan yapilan arastrmada tur rehberlerinden memnuniyete bakildiginda turistlerin
%78 oraninda tur rehberlerini kibar olarak nitelendirdikleri, %65’inin ise aligveris
esnekligi saglamasi, arkadas canlist olmasi, problem ¢6zmedeki yetenekleri dolayisiyla
rehberlerden olduk¢a memnun olduklar1 tespit edilmistir. Yapilan bir arastirmada paket tur
ve aktivite alanlarinda aktivitelerle ilgili tavsiye ve yonlendirmelerin ve diizenli isaretlerin
yani sira bilgili tur rehberlerinin de olmasi ziyaret¢ilerin memnuniyetini etkileyen faktorler
olarak ortaya ¢ikmistir (Othman vd. 2008: 424). Akmel (1992: 219) Tiirkiye’ye gelen bir
turistin uzun bir slire boyunca beraber oldugu kisinin turist rehberleri oldugunu ve turistin
memnun ayrilmasinda en etkili olan faktorlerden birinin de turist rehberlerinin bilgisinin,

becerisinin, tutum ve davraniglarinin oldugunu dile getirmektedir.

Yapilan bir arastirmada turist rehberinin profesyonelliginden memnuniyetin, yorum
yetenegi, kontrol bilgisi ve grubu motive etme yetenegine bagl oldugu ortaya ¢ikmigtir
(Yuan vd. 2008: 195). Yu, Weiler ve Ham (2001: 82) yapmis olduklar1 calismada
rehberlerin kiiltiirleraras1 yeterliliklerinin turist memnuniyetini etkiledigi sonucu ortaya
cikmistir. Sahin (2012: 292) yapmis oldugu calismada, rehberin nezaket, yardimseverlik ve
diirtistliik gibi o6zelliklerinin ziyaret¢i nezdinde memnuniyeti artirdimi fakat, rehberin
asabiyet ve kabalik gibi 6zelliklerinin ziyaret¢i nezdinde memnuniyetsizlige sebep oldugu

sonucuna ulagmistir.

Rehber oda ve dernek baskanlarma gdre bir tur programinda rehberlerin kullandiklar1
efsanelerin tur i¢indeki payr %5 ila %20 arasinda degismektedir. Efsaneler bir tur

programinin ¢ekici anekdotlaridir. Rehber anlattiklariyla, iletigim becerileriyle ve jest ve
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mimiklerini kullanarak ziyaretgiler izerinde olumlu etki birakilmasina yardime1 olmaktadir
(Aktas ve Batman 2009: 1295). Rehberler grubun dikkatini ¢ekmek icin tekdiize
anlatimdan ka¢mmalidir. Anlatimdaki farkli metotlarla ziyaretgilerin dikkatini ¢ekme
yoluna gitmelidir. Grabowski ve Geng (2001: 102) yapmis olduklar1 ¢alismada
ziyaretgilerin rehberlerinin yardim etme istegi, bilgisi, dil yetenegi faktorlerinden %80
oraninda memnun oldugu, %4 liik bir oranin ise tatmin diizeylerinin altinda kaldig1 sonucu

ortaya ¢ikmustir.

Rehberlerin sunmus oldugu hizmetten ziyaretciler farkli oranlarda memnuniyet
saglamaktadirlar. Bunun sebebi ise kisilerin farkli kiiltiir yapilarindan dolayr farkli
beklentilerinin olmasidir. Yine ziyaretgilerin turlar1 boyunca genel memnuniyetlerindeki

rehberlere ayirdiklart memnuniyet seviyeleri de farklilagsmaktadir.

1997 yilinda Sidney’de tur memnuniyetine profesyonel turist rehberinin etkisini
arastiran calismada %41 oraninda rehberin etkisinin ¢ok olumlu oldugu, %38 oraninda
olumlu oldugu, %18 oraninda etkisinin olmadigi, %2 oraninda olumsuz oldugu ve %]l

oraninda ¢ok olumsuz oldugu sonucuna ulasilmistir (Macdonnell 2001: 7).

Rehberlik hizmetinden memnuniyetin turistlerin tur hizmetinden memnuniyet
diizeylerine onemli derecede olumlu etki yaptig1 bulunmustur (Huang, Hsu ve Chan 2010;
Chang 2014). Ziyaretgilerin turun gerceklesmesinde yer alan konaklama, yeme-igme, gibi
faktorlerden memnuniyetsizlikleri rehberden memnuniyetsizlige de yansimaktadir. Bu
faktorlerden memnuniyetsizlik rehber memnuniyetini de diisiirebilmektedir. Ya da
rehberden fazlasiyla ~memnuniyet tur esnasinda farkli  unsurlardan olusan
memnuniyetsizligin tolere edilmesini saglayabilmektedir. Rehberin basarili olup
olmadiginin gostergesi ziyaret¢i memnuniyetinin saglanip saglanmamasindan gecer. Yani
eger ziyaretcilerin oncelikleri, degerleri, beklentileri 6nceden bilinirse ve tur esnasinda da

bunlara gore hizmet saglanirsa memnuniyet ger¢eklesmis olacaktir.

Ziyaretgilerin rehberlerden memnun olmalar1 bazi faktorlerin olumlu gergeklesmesi
sonucu olusabilmektedir. Bu faktorlerden rehberin imaji ilk sirada yer almaktadir. Daha
sonra rehberden beklentiler yer alir. Beklentilerin ardindan rehberlik hizmetinden algilanan
hizmet kalitesi gelir. Daha sonra ziyaret¢i memnuniyetinin olusmasina etki eden
faktorlerden olan deger on plana ¢ikar. Ziyaretgiler rehberlik hizmetinden sagladiklari
yarar1 0dedikleri bedelin {izerinde degerlendirirlerse memnuniyet gerceklesmis olmaktadir.

Memnuniyete etki eden diger bir alt bilesen algilanan hizmet kalitesidir. Literatiire
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bakildiginda genellikle memnuniyet ve kalitenin ayni anlamda kullanildig1 goriilmektedir.
Fakat kalite memnuniyete etki eden alt bilesen olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Memnuniyet
sonucu rehberden sadakat ve memnuniyetsizlik sonucu olarak da rehberden sikayet

olusmaktadir.

2.5.1. Profesyonel Turist Rehberligi Mesleki imaji

Ulkelerin, iiriinlerin, hizmetlerin imaji oldugu gibi insanlarm da imajlari
bulunmaktadir. Kisiler yaptiklar1 islerde bu imajlarindan yararlanmaktadir ve imajlarini
glicli ya da zayif kilarak islerini, yasamlarmni silirdiirmektedirler. Profesyonel turist
rehberleri de bir imaja sahiptir. Bu imaj dogrultusunda rehberler, ziyaretgilerin turlari

boyunca ziyaret¢ilerde olumlu ya da olumsuz imajlarimin olusmasinda rol oynarlar.

Hizmet verenlerin iletisim i¢inde oldugu miisterilerin kurumsal imajin yaratilmasinda
tamamen etkili oldugu s6ylenebilir (Bolat 2006: 109). Rehberlerin de kurumlar gibi kendi
imajlarmin yaratilmasinda ziyaretgilerin etkisi bulunmaktadir. Rehberin imaj1 ziyaretgilere

nasil yansiyorsa, bu imaji onlar nasil goriiyorsa o sekilde rehbere dair imaj yaratilmis olur.

Harmanci (2009: 22) yapilan arastirmalar neticesinde ilk izlenimin %55’ini goriintii
ve beden dilinin, %38’ini konusma ve ses tonunun, %7’sinin ne sdylendiginin belirledigini
dile getirmistir. Sampson (1995: 11-12) imajin igerideki ise yarar seylerin disarida
sergilenen bir reklam, dis imajin reklamimi yaptigi beceri, yeterlik ve degerlerin verecegi
vaat olarak imaj1 tanimlamistir ve imaji; 6z imajin, algilanan imajm ve istenen imajin
karigimi olarak ifade etmistir. Harmanci (2009: 28) 6z imaj1; kisinin kendini i¢ diinyasinda
gormesi olarak, algilanan imaji; baska kisilerin kisiyi algilama sekli olarak ve ideal imaj1
yani istenen imaj1 da kisinin kendini bagka insanlar tarafindan nasil algilanmak istedigi
durum olarak ifade etmistir. Linkemer (1993: 12) imajin tanimi konusunda onu

tanimlamaya c¢alisan insan kadar ¢cok tanimi oldugunu dile getirmistir.

Sen Demir (2012: 690) yapmis oldugu calismada kurumsal imaj unsurunun da
miigteriler i¢in olduk¢a Onemli oldugu sonucuna ulasmistir. Kurumsal imaj faktorii
ziyaretgilerin beklentileri diisiik ya da yiiksek seviyede olmasini etkilemektedir. Miisteriler
aldiklar1 tirlinlinii sunan isletmelerin kurumsal imajlarina gore beklenti igerisine girmekte
ve kurumsal imaji iyi olan isletmeden daha fazla sey beklerken, imaji iyi olmayan

isletmeler hakkinda pek beklenti i¢cine girmemektedirler. Boyle yaparak da hayal kiriklig1
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yasamay1 engellemektedirler. Miisterilerin bdyle yapmasindaki tutumlarindan onlarin

isletmelerin imaj durumlariyla ilgili beklentilerini sekillendirdikleri ortaya ¢ikmaktadir.

Kurumsal imaj aslinda sunulan hizmetin ve {iriinlin de imajin1 temsil etmektedir.
Kisiler kurumlarmn, isletmelerin imajlarina bakarak kendilerince o isletmenin sundugu
iirline imaj yiiklemektedirler. Ziyaretgiler rehberlerin olusturdugu dis imaj sayesinde rehber
tarafindan saglanacak hizmetin de imajin1 belirlemeye ¢alismaktadirlar. Tabi bu noktada
rehberin dig imajimni i¢ imajla da desteklemesi gerekmektedir. Rehberin sundugu hizmetin
imaj1 ile kendi imaj1 Ortiismelidir. Ziyaretciler hizmeti sunan rehberleri bagkalarmna da
tavsiye ederek rehberin imajmin da giliclenmesine yardimci olmaktadirlar. Tablo 2.8’de
kisisel imajin 6geleri gosterilmistir. Biitiin bu 6geler kisinin imaj degerlendirilmesinde

onem kazanmaktadir.

Tablo 2.8 Kisisel imajin Ogeleri

KISISEL iIMAJ
Goriiniis Beden Dili Un Iletisim Tarzi | Durus
Fiziksel Ozellikler Tavirlar Goze Konusma Tarzi | Karizma
Carparlik
Giysiler Poz [lerleme Yazim Tarzi Ozgiiven
Diizgiin Giyim Jestler Cizginiz Dinleme Tarz1 | Kendine Inanma
Kullanilan Deneyim | Diisiinme Tarz1 | Ozsaygi
Alan
Secilen Vasiflar Sunum Tarz1
Konum

Kaynak: Sampson Eleri. maj Faktérii, 1. Baski, Rota Yaymlari, Istanbul, 1995, 21.

Gergeklestirilecek bir turun imajinin olusmasi i¢in turun gergeklesmesini saglayan
tiim kisilerin imajlar1 s6z konusu olmaktadir. Bir acentanin turunu gercgeklestiren rehber
acentanin imajini hissederek ve farkina vararak turunu gerceklestirir ve aslinda kendi
imajiyla acentanin imajin1 Ortiistiirmiis olur. Ziyaret¢i nezdinde herkes olumlu bir imaja
sahip olmak ister. Olumlu bir imaj da kaliteli bir hizmetten ge¢mektedir. Rehber ayni
sekilde destinasyon imajiyla kendi imaj1 arasinda bir biitiin olusturur ve ziyaretgiler aslinda
destinasyonun imajin1 da rehberin imajinda gdrmek istemektedirler. Isletmenin tiim
calisanlari bir biitiin olarak imaj unsurunu temsil etmektedirler. Oncelikle kurumun imajini
calisanlar hissetmeli ki daha sonra bunu miisterilere yansitabilsinler. Restoran imajmnin

sadece 1yi yiyeceklerden degil fiziksel cevresinden ve iyi servisinden -etkilendigi

sOylenebilir (Ryu, Lee ve Kim 2012: 217). Eger miisteri kullandig1 bir iirlin ya da almis
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oldugu bir hizmet karsisinda olumsuz bir diisiince tagimiyorsa bu miisteri bu iiriinii satan

ya da hizmeti sunan igletmeyi yine tercih edecektir (Albayrak 2013: 39).

Bozque ve Martin’in (2008: 566) Ispanya’nmn giineyinde bulunan Kantabria’da
yapmis oldugu turist memnuniyeti ile ilgili caligmasinda turistlerin kalis donemleri
boyunca seyahatlerinin beklediginden daha iyi ya da daha kotii gegip gegmedigini 6lgmek
icin yedi boyutta yapilan arastirma sonucunda imajin beklentileri ve sadakati etkiledigi
fakat memnuniyeti ise etkilemedigi ortaya ¢ikmistir. Beklentilerin memnuniyeti olumlu ve

onemli derecede etkiledigi sonucuna ulagilmaistir.

Ziyaretciler beklentilerinin bir kismini imaja gore sekillendirmektedirler. Beklentiler
ve imaj memnuniyeti etkileyen unsurlardan iki tanesi oldugu icin imaj beklentileri

karsilamali ve beklentiler de gergekleserek memnuniyet saglanabilmelidir.

2.5.2. Profesyonel Turist Rehberlerinden Beklentiler

Ziyaretgiler turu satin almadan once beklentilere sahip olmakta ve bu beklenti turun
satin alinmasimndan sonra da devam etmektedir. Ziyaret¢ilerin tur esnasinda alacaklar1
konaklama, yeme-igme, rehberlik gibi hizmetlerden beklentileri bulunmaktadir.
Ziyaretciler konaklama, yeme-igcme faktorlerinden kalite, lezzet, hijyen gibi beklentilere
sahip olurken rehberlerden de kosullara gore farklilik gosteren beklentilere sahip
olabilmektedirler. Genel olarak rehberlerin turu en 1iyi sekilde bitirme beklentisi

ziyaretgilerde hakim olmaktadir.

Rehberlerden beklentiler bulunduklari tur ortamina gore farkli olabilmektedir.
Ornegin dagcilik, rafting, kayak gibi teknik bilgi isteyen turlarda ziyaretciler rehberden
teknik bilgi anlaminda beklenti icine girerken, deniz-kum-giines iicliisiiniin dahil oldugu
turlarda eglence anlaminda beklenti i¢ine girmekte ve ekoturlarda ise dogaya dair bilgilerin
beklentisi 6n plana c¢ikarken, antik sehirlerin dahil oldugu turlarda ise tarih bilgisi
yoniinden beklenti igine girebilmektedirler. Yapilan bir arasgtrmada ziyaretcilerin
rehberlerden bekledikleri ve aradiklar1 en 6nemli niteliklerden biri olarak da dogayla ilgili
turlar1 yapan profesyonel turist rehberlerinin uygun egzersizleri gostermeleri gerektigi
sonucuna ulasilmaktadir (Othman vd. 2008: 424). Bu beklentilerin karsilanmasiyla da
memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir. Uygue (1998: 63) beklentilerin miisterilerin hizmete
iligkin istek veya arzularini kapsadigini ve hizmetten yararlanarak saglamayi umut ettigi

yararlar oldugunu dile getirmistir.
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Ziyaretgiler de ozelliklerine gore farkl beklentiler icerisinde olabilmektedirler. Bu
beklentiler yasa, cinsiyete, yasam tarzina, kiiltiire vb. gibi Ozelliklere gore farklilik
gosterebilmektedir. Lee, Cho ve Ahn’mn (2012: 223) yapmis olduklar1 ¢alisma sonucunda
yaslh miisterilerin oncelikle giivenilir hizmet ve ¢alisanlarin nazik olmasini bekledikleri ve
bu beklentilerden sonra calisanlarin bakis agisinin ve menii bilgisinin énem kazandigi
ortaya ¢ikmistir. Bazi miisteriler otelden temiz oda ve rahat konaklama
bekleyebilmektedirler (Prasad, Wirtz ve Yu 2014: 657). Miisterilerin restorandan
beklentileri arasinda en iist sirada yiyecek ve servis kalitesi yer almaktadir. Bunlara ek
olarak da atmosfer unsurlarindan olan 151k ve ortamin sicakligi yer almaktadir (Dipietro ve
Partlow 2014: 391). Amerikali turistler otelin geri doniisiime duyarli olmasini ve otel
biinyesindeki atiklar1 geri doniisiimde kullanilmasini gordiikten sonra bu turistlerin otelle
ilgili memnuniyet diizeyleri artmistir. Otellerin bu davranis i¢inde olmasi Amerikali
turistler agisindan beklenmektedir. Ciinkii Amerika Birlesik Devletleri’ndeki yasalar
cercevesinde orada yasayan insanlar geri doniisiimii kendi evlerinde de gerceklestirdikleri
icin otellerden de bu davranig1 beklemektedirler (Berezan, Millar, Raab 2014: 13). Assaker
ve Hallak (2012: 116) yapmis olduklar1 calismada Alman turistlerin en diisiik seviyede
memnuniyete sahip oldugu, Fransiz ve Ingiliz turistlerin ise en yiiksek seviyede
memnuniyete sahip olduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu duruma sebep olarakta kiiltiirel
farkliliklar ve beklentilerin farkliligigdsterilebilmektedir. Ozlen (2000: 31) Kapadokya
destinasyonunu ziyaret eden turistler izerinde yapmis oldugu calismada yabanci turistlerin
yerli turistlerden daha fazla memnuniyete sahip olduklar1 sonucuna ulagmistir. Okumus ve
Asil’in (2007: 170-171) yapmis olduklar1 arastirma sonucglarma gore yerli ve yabanci
yolcularin beklentilerinin birbirlerinden farklilik gdsterdigi ortaya ¢ikmugstir. Yerli yolcular
arag-gereglere, personel ve iletisim araglarmin goriiniimiine iligkin beklentiler tasirken

yabanci yolcular dogru ve giivenilir hizmete iliskin beklentiler tasimaktadir.

Beklentilerin bu sekilde farkli olmasi neticesinde beklentilerin memnuniyet iizerinde
etkisinin de farkli olmasina yol agmaktadir. Kisilerin beklentilerinin farkli olmasi onlarin
farkli sosyo-kiiltiirel yapilarda yetismelerinden kaynaklanabilmektedir ve yine bireylerin

karakteristik 6zellikleri de beklentilerin farklilasmasina sebep olabilmektedir.

Rehberlik hizmetine 6denen bedelin de hizmet olarak geri donmesi ve hizmetin
Odenen bedeli karsilamasi sonucunda memnuniyet gergeklesecektir. Aymankuy, Akgiil ve

Can Akgiil’iin (2012: 236) yapmis olduklar1 ¢alismada miisterilerin “Otele 6dedigim
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paranm karsiligini aldim” ifadesine gosterdigi katilim oranmin yiiksek olmasi sonucu,
verilen bedelin geriye hizmet olarak alinmasi beklentisinin oldugu ve bu beklentinin

karsilanmasi sonucunda da memnuniyetin gerceklestigi ifade edilmektedir.

Sharma ve Chowdhary’nin (2014: 56) yapmis oldugu paydaslarm rehberden
beklentileri ile ilgili ¢alismada beklenti siralamasinda birinci olarak rehberin koruyucu
Ozelligi yer alirken ikinci sirada yonetici, tiglincii sirada ev sahibi, dérdiincii sirada satici,

besinci sirada ise lider 6zelliginin geldigi goriilmektedir.

Ziyaretciler rehberlerden saygili ve hosgoriilii olmasini, bilgilerini onlara anlasilir ve
acik bir sekilde aktarmasini, tur boyunca ihtiyaglar1 oldugunda yardim etmesini, onlar1
rahat, huzurlu ve giivende hissettirmesi gibi durumlar1 beklemektedirler. Ziyaretgiler turlari
bitene kadar rehberleriyle birlikte bulunacaklar1 i¢in bulunduklar1 yerin ev sahibi olarak
gordiikleri rehberlerin onlara sahip ¢ikmasini bir sekilde tur esnasinda her konuda yardimci1
olmalarin1 istemektedirler. Rehberlerin gruba karst samimi olmasi memnuniyetin

saglanmasini da kolaylastirmaktadir.

Rehberin grubunu iyi tanimasi gereklidir. Grupta hitap ettigi kisileri bilmelidir.
Ogrenci, yash, {ist diizey gibi g¢esitli gruplar olmaktadir. Bu gruplar daha da
cesitlenebilmektedir. Her grubun potansiyeli, istek ve ihtiyaglar1 farklidir. Bu farkliliklar1
bilip ona gore beklentilere cevap verilirse rehber grubu memnun ederek turu tamamlamig
olur. ilkdgretim 6grencisiyle, lise ya da iiniversite dgrencisinin algilar1 ve ilgileri farkli
oldugu icin rehber potansiyele gore hareket etmelidir. Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi
Alani i¢in diislintildiglinde bu destinasyon hakkindaki bilgi aktarimi anlasilabilirlik
agisindan gruplarmn gesitli dzelliklerine gore degismektedir. Ornegin yas faktorii ele
alindiginda ilkokul okuyan cocuklarin bdlgeyi daha iyi anlayabilmesi i¢in onlarin
seviyesine inip uygun bir sekilde anlatim yapilmalidir. Bu destinasyon Tiirk milleti i¢in
ayr1 bir 6neme sahip oldugundan burayla ilgili bilgi aktarimmna ¢ok dikkat edilmelidir.
Ziyaretcilerin burayla ilgili beklentilerinin karsilanmasi diger destinasyonlardan farkl
olarak degismektedir. Yani bu destinasyonda ziyaret¢ilerin duygusal olarak beklentilerinin

karsilanmasi 6nem kazanmaktadir.

Algilanan kaliteyi ve degeri etkileyen Onemli unsurlardan biri de miisteri
beklentileridir. Turizm hizmeti saglayicilarmin sunmus olduklar1 hizmetten ziyaretgilerin
bekledikleri kalite ve deger ziyaretcilerin bekledigi diizeyde gerceklesirse miisterinin o

isletmeye karst tutumu olumlu olmaktadir ve bu kalite ve deger unsurlar1 miisteri
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memnuniyetini dogrudan ve dolayl olarak saglayabilmektedir. Bu durumda beklentileri
karsilanmis olan miisteri, memnun olmakla kalmayip bu isletmeye kars1 sadakat duygusu

da besleyebilmektedir (Sen Demir 2012: 691).

Miisterilerin beklentileri farkli kriterlere gore sekillenebilmektedir. Ornegin; imaj
faktori kisilerin beklentilerinin yliksek olmasini saglar. Belli bir kurumsal imaj1 olusmus
isletmeler miisterilere hizmetin daha kaliteli olacag1 garantisini vermis olurlar. Ya da bir
irlin veya hizmetin fiyat1 diger iiriin ya da hizmetlere gore fazlaysa o hizmetin veya {iriiniin
digerlerinden daha kaliteli oldugu algis1 miisteriler tarafindan hissedilmektedir. Fiyat
unsuru rehberler icin diisiiniildiiglinde taban ticretten daha fazla isteyen rehberler ziyaretci
nezdinde bilgisine ve hizmetine daha fazla giiveniyor seklinde algilanabilmekte ve fiyata

gore sekillenen beklenti olugsabilmektedir.

Bir ziyaret¢inin kendi biitgesine gdére onemli bir bedel ddeyerek satin aldigi i¢
turizme yonelik bir paket tur icin beklentileri ¢ok fazla olabilmektedir. Odenen bedel ne
kadar fazlaysa miisterilerin beklentileri de o oranda fazlalasmaktadir. Ayrica miisterilerde,
Odenen bedelin fazla olmasinin yaninda karsilastirilan diger iirlinlerden vazgecildigi i¢in
satin alinan {riiniin digerlerinden daha iyi oldugu diisiincesi de olusmaktadir (Simal

Aymankuy 2011: 232).

2.5.3. Profesyonel Turist Rehberligi Hizmetinden Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi her sektor i¢in memnuniyeti saglayan ana faktorlerden biridir.
Sunulan hizmetin kalitesi saglandig1 dl¢lide memnuniyet beraberinde gelecektir. Lai’nin
(2014: 435) yapmus oldugu caligmada hizmet kalitesinin turist memnuniyetini %85,5

oraninda ve turist sadakatini ise %75,5 oraninda etkiledigi sonucuna ulasmaistir.

Hizmet basarisinin tek ol¢lisii miisterinin aldig1 hizmete iliskin duygularidir. Clinki
miisteri 6dedigi bedele karsilik aldigi hizmetin kaliteli oldugunu diisiiniiyorsa hizmet
kalitelidir. Ayrica hizmet verildiginde miisteri elle tutulur bir seye sahip olmaz. Miisteri
saticinin yapacagini sdyledigi sekilde hizmetin ger¢eklesecegine inanir ve giivenir (Brown
1995: 21). Uygug (1998: 25), hizmet kalitesinin iiretim sonunda ortaya ¢ikan “¢iktr’y1,

hizmetin “nasil verildigini” ya da “verilis bi¢cimini” kapsadigini dile getirmistir.

Oztiirk (2009: 152) miisteri tatmin diizeyine, miisterilerin verilen hizmetin ne oranda

esit olduguna iliskin algismin etki ettigini dile getirmektedir. Ornegin, bankada calisan bir
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gise gorevlisi bir kiginin sorusuna on dakika ayirirken bagka birinin sorusunu birkag¢ dakika

icinde gecistirmesi o kiginin tatmin diizeyinin azalmasina sebep olmaktadir.

Profesyonel turist rehberlerinin de grubundaki misafirlerine esit oranda hizmeti
saglamasi beklenir. Aksi takdirde ilginin az oldugunu diisiinen ziyaret¢ilerde

memnuniyetsizlik gdzlenebilmektedir.

Profesyonel turist rehberleri iilke turizmine hizmet ederek iilkesini temsil etmekte
ayn1 zamanda da bilgi, beceri ve tavirlariyla da turun kalitesini etkilemektedir(Hacioglu ve
Giidii Demirbulat 2014: 182). Hizmet kalitesi sonucu miisteri memnuniyeti miisterilerin
verilen hizmet sonrasi ne elde ettigiyle ilgili bir durumdur. Profesyonel turist rehberleri de
bu dogrultuda ziyaretgilere rehberlik hizmetini saglayanlar olarak miisteri memnuniyetine
onemli Olciide katki yapmaktadirlar. Hong Kong’taki profesyonel turist rehberlerinin
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in yapmis olduklar1 calismada rehberlerin dakik olmasi, Hong
Kong hakkindaki bilgisi ve kibar olmasi faktorlerinde hizmet kalitesinin ¢ok iyi oldugu
ortaya ¢ikmistir (Zhang ve Chow 2004: 90). Hizmet kalitesinin kontrolii oldukca zordur.

Yapilan bir hatay1 hizmetlerde telafi etmek kolay olmamaktadir.

Macau Cumbhuriyeti’'ndeki profesyonel turist rehberleri iizerine yapilan bir
arastirmaya gore profesyonel turist rehberlerinin hizmet kalitesinin gelirlerinin yiiksek ya
da diisiik olmasiyla ilgili oldugu sonucuna ulasilmistir. Diisiik gelirler motivasyon eksikligi
olmakta ve verilen hizmet kaliteli olmamaktadir. Yine profesyonel turist rehberlerinin
deneyimsiz olmas1 onlarin hizmetlerinin kalitesinin derecesinin de g¢esitlenmesine sebep
olmaktadir (Mak, Wong ve Chang 2010: 215). Turist rehberinin detaylara 6nem
gostermesi, sakaci, yardimsever ve egitimli olmasi, problemleri ¢ozebilmesi iyi hizmet

kalitesinin gerekleridir (Chang 2014: 239)

Usta ve Memis’in (2009: 102) yaptig1 arastirmada hizmet kalitesinin miisteri
tatminin saglayacak sekilde artmasmin saglanmasi gerektigi sonucuna ulagilmigtir.
Miisterilerin ne istedigini bilmeden ve onlarm istek ve ihtiyaglarmi anlamadan hizmet
kalitesini artirarak kaliteye bagli olarak fiyatin da artmasma neden olur ve fiyatin
artmasiyla da o iriinii satin alacak kisilerin azalmasi s6z konusu olabilmektedir. Bu
durumda sadece kaliteyi artrmak miisteri bagliligini saglamak i¢in yeterli olmamaktadir.
Uriiniin kaliteli olarak algilanmas1 i¢in miisterilerin satin alma giiciiniin uygun olmasi
gerekmektedir. Arastirmanin ortaya ¢ikardigi baska bir durum ise hizmet kalitesinin

miisteri tatminini olumlu yonde etkilemesidir. Hizmet kalitesi miisterilerin istek ve
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arzularma uygun olarak artirilirsa miisterilerin tatmin olmasi saglanabilir sonucuna da

varilmistir.

Profesyonel turist rehberleri de ziyaretgilere sunduklar1 hizmetin kaliteli olmasi ve
aldiklar1 tcretin karsiligi olarak ancak kaliteli hizmet sunumuyla karsilanabilecegini
bilmelidirler ve ziyaretciler nezdinde kaliteli hizmetin verildigi diisincesinin olusmasi i¢in

caba gostermelidirler.

Miisteri sadakatine giden yolda sunulan hizmet ya da iirliniin miisteri algilamalarini
karsilamal1 ya da bu algmin iizerinde olmalidir. Emir ve Pasaoglu’nun (2013: 197) termal
otellerde hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisini arastirmak amaciyla yapmis
olduklar1 ¢alismada hizmet kalitesinin termal otellerde miisteri sadakatini olusturmada
onemli bir etkiye sahip oldugu sonucu ortaya ¢ikmustwr. Uriin kalitesi ve miisteri
memnuniyeti kavramlar1 yapilan ampirik caligmalarin odak noktasmni olusturmaktadir
Ciinkii tirtintin  kalitesi ve miisterilerin memnuniyeti sadik miisterinin olusmasini

saglamaktadir (Ozer ve Aydin 2004: 158).

Sekil 2.1 Hizmet Kalitesi Dongiisii

Simdiki
Hizmet
Kalitesi

Artan

Daha lyi

Karlilik ve Hizmet
Rekabet Kalitesinin
Giicu Yaratilmasi

Miisteri
Tatmininin
Artmasi

Daha Cok
Is iliskisi

Kaynak: Odabasi, Yavuz. Satista ve Pazarlamada Miisteri Iligkileri Yonetimi, 8. Baski,
Sistem Yaymcilik, Istanbul, 2010, 108.
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Sekil 2.1°de de gortldiigii gibi daha 1yi hizmet kalitesi yaratilarak miisteri tatmininin
artmast saglanabilecektir. Hizmet kalitesinin miisteri sadakatine miisteri memnuniyeti
yoluyla etki ettigi ve miisteri memnuniyetinin diger faktorlerden daha cok miisteri
sadakatini etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmistir (Liat, Mansori ve Huei 2014: 322). Algilanan
kalite kurumsal imaji 6nemli derecede etkiledigi slirece ve kurumsal imaj da miisteri
sadakatini etkileyen en 6nemli etken oldugu siirece isletmelerin sunduklar1 hizmet ya da
irlin karsisinda bu {iriin ya da hizmeti miisterilerin nasil algiladig1 sorusunu énemsemeleri

nihai amaglar1 olmalidir.

Turizm sektoriinde hizmet iiretiminin devamli olarak iyilestirilmesi ve hizmeti
gerceklestirecek calisanlarin nitelikli olmasi kalitenin belli bir seviyede gerceklestirilmesi
icin gereklidir (Sen Demir ve Glinaydin 2013: 1044). Turist rehberlerinin de nitelik olarak
1yi olmalar1 ve kendilerini gelistirmeleri rehberlikte hizmet kalitesini ve dolayisiyla miisteri
memnuniyetini etkileyecektir. Okumus ve Asil (2007: 154) yapmis olduklar1 ¢alismada
isletmelerin miisteri beklentilerini dogru bir sekilde algilamalarini saglamak icin pazar
arastirmasinin yaninda kaliteyle ilgili olan teknik kalite, fonksiyonel kalite ve isletme imaj1
gibi {i¢ boyutun goz oniinde bulundurmalar1 gerektigini dile getirmislerdir. Sonug olarak
hizmet kalitesinin miisterilerin memnuniyet seviyesini artirdig1 ¢ok aciktir (Ryu ve Han
2010: 323). Yapilan bir caligmada festivalin kalitesi ve boyutunun memnuniyet iizerinde
onemli bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmistir (Papadimitriou 2013: 54). Wu’'nun
(2013: 384) yapmis oldugu ve miisteri memnuniyetini degerlendirdigi aragtirmada hizmet

kalitesinin degere ve memnuniyete direk etkisi oldugu sonucu ortaya ¢ikmustur.

Rehberin hizmet boyutu, turun Kkaliteli olarak gergeklesmesini saglamaktadir.
Literatiirde yapilan aragtirmalarda kaliteli hizmetin memnuniyetin saglanmasinda etkin bir
rol oynadig1 goriilmektedir. Farkli sektorlerde ve alanlarda yapilan arastirmalarin sonuglari
aynidir yani kalite memnuniyete olumlu bir etki yapmaktadir. Bu durumda rehberler igin

de kalitenin memnuniyet yaratacagi soylenebilmektedir.

2.5.4. Profesyonel Turist Rehberligi Meslegine iliskin Deger

Deger sadakatin olugmasinda etkili olan unsurlardan bir tanesidir. Nihai hedef
sadakatin olusmasi oldugu i¢in tiim faktorlerin ziyaret¢i nezdinde olumlu degerlendirilmesi
saglanmalidir. Rehberlerin ziyaretcilere hissettirdikleri deger ziyaretgilerin kendilerini

Oonemli gormelerini saglar. Bu hissin yaratilmasi rehberlerin ziyaretcilerin istek ve
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ithtiyaclara onem verdigi, onlar1 dinledigi, onlarin memnuniyetinin 6n planda oldugunu

miisterilerine hissettirmesiyle gerceklestirilmektedir.

Hizmeti sunanlarin verdikleri hizmetin yararlar1 ve miisterilerin bu hizmetlere sahip
olmak i¢in yapmis oldugu fedakarliklar sonucunda olusan degeri miisteriler kendileri
belirler. Ortaya ¢ikan bu degerin sonucunda miisterilerle hizmet verenler arasinda duygusal
bir bag olusmaktadir. Bu bagin olusabilmesi i¢in ise miisteri memnuniyetinin saglanmasi

gerekmektedir (Sen Demir 2012: 680).

Demirel (2007: 137) yapmis oldugu calismada miisteriye verilen deger ile miisteri
sadakati, miisteriyle iletisim ve etkilesim arasinda giiclii bir iliski oldugunu saptamistir.
Miisteriyle iletisim, etkilesim ve miisteri sadakati arttikga miisteriye verilen degerinde
onemli Olciide arttif1 ortaya c¢ikmustir. Ziyaretgilere verilen deger rehberlerin onlarla
iletisim ve etkilesimi dogrultusunda agiga ¢ikmaktadir. Rehberler duruslariyla, hal ve
hareketleriyle ziyaretci nezdinde onlar1 6nemsedigini gostermekte ve onlara verdigi degeri

ifade etmektedir.

Miisteriler onlara en c¢ok degeri sunan isletmelerin {iriin ve hizmetlerini satin
almaktadirlar. Isletmeler de miisterilere sunmus olduklari hizmetlere daha fazla deger
yiikleyerek miisteri tatmini ve sadakati saglamaya c¢alismaktadirlar (Goneng Giiler 2009:
64). Degerin dncelikle memnuniyete etki ettigini, sonrasinda ise sadakat olusumuna katki
saglandig1 sdylenebilir. Selvi, Ozkog ve Emeg’in (2007: 114) yapmis olduklar: arastirmada

degerin sadakati ifade eden tekrar ziyaret lizerinde etkili oldugu ortaya ¢ikmustur.

Giirgaylilar ve Yenidogan (2009: 133) miisteri degerinin temel kaynaklarmni
miisterilerin iirlin ya da hizmetten fonksiyonel, ekonomik ve psikolojik yararlar veya
coziimler saglamasi olarak dile getirmistir. Goneng Giiler (2009: 63) miisteri degerini;
deger = kalite — maliyet seklinde ifade etmistir. Tek’in (2006: 74-75) deger kavramina dair

tanimlarindan bazilar1 soyledir;

e Deger, miisteriler ile iliskilerdeki iyi niyet, saydamlik, diiriistliik, uzun vadeli iliski,

gercekeilik ve igtenliktedir.

e Degerden soz ettikten sonra, soyledikleriniz (retorik) ile uygulama birbirini

tutmalidir (tutarlilik).

e Deger, gercek anlamda hakkini vererek miisteri odakli olmak demektir.
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e Deger, satic1 ya da pazarlamaci agisindan degil, miisteri agisindan 6dnemli olani

Onemsemektir.
® Deger, soziinde durmaktir.

e Deger, firmamza erisebilmektir. (Ucretsiz ve PBX telefon hatlar1 ve cagri

merkezleri ile).

e Deger, web sitenizin olmasi, sitede dogru, yeterli bilgi verilmesi ve interaktif

olmasidir.

e Deger, “kazan-kazan” mn da otesinde, “Kazan-Kazanandir”a dayanmalidir.
® Deger, sonuna kadar sundugunun arkasinda durmaktir.

e Deger, insanlara ger¢ek anlamda katkida bulunmaktir.

e Deger, seslenmek, is yapmak istediginiz insanlarin yasam stillerini, deneyimlerini

tanimak ve kabullenmektir.
e Deger, insanlara dogru, yeterli, tutarli ve zamanli bilgi vermektir.

Yukarida siralanan bu ifadeler esasen rehberlerin mesleki uygulamalarinda dikkate
alimmalar1 zorunlu ve gerekli unsurlardir. Rehberler de memnuniyet ve sadakat yaratma
asamasinda deger faktoriine de Oonem vermelidir. Aslinda ziyaretcilere deger vermeleri
rehberlerin gdrev sorumlulugu igerisinde yer almaktadir. Rehberler grubun her iiyesine
degerli oldugunu hissettirmelidir. Ziyaretciler de o destinasyonu, rehberi sectigi icin
degerli olduklarinin farkinda olmalidirlar. Bu da rehberin onlara bunu hissettirmesiyle

gerceklesebilmektedir.

2.5.5. Profesyonel Turist Rehberlerine Yonelik Ziyaret¢i Sadakati

Ziyaretci sadakati ile ilgili literatiirde ¢esitli tanimlar bulunmaktadir. Selvi ve Ercan
(2006: 162) ziyaretci sadakatini ziyaretgilerin ayni isletmenin iirlin ya da hizmetlerini
tekrar satm alma davraniglart ve isletmenin olumlu reklamimi yapmalar1 olarak
tanimlamaktadir. Bayuk ve Kiigiik (2007: 287) ziyaret¢i sadakatinin hem bir isletmeye hem
de bir isletmenin iirlin ya da hizmetlerine olabilecegini dile getirmislerdir. Tiirkyillmaz ve
Ozkan (2005: 73) miisteri sadakatini miisteri memnuniyet modelinin son bagimli degiskeni
oldugunu sodylemekte ve miisterinin tekrar aligveris yapma durumunun yaninda iirlinii

baskalarina tavsiye etme derecesi olarak tanimlamaktadirlar.
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Cati ve Kogoglu (2008: 169) Iliteratiir incelemelerinde miisteri sadakatinin
tanimlanmasinda iki noktanin lizerinde duruldugunu dile getirmislerdir. Bunlardan birincisi
sadakatin davranigsal yonii olurken bir digeri ise sadakatin tutumsal yonii oldugunu
vurgulamiglardir. Satin alma eyleminin sadakatin davranigsal yonii tarafindan saglandigini
sOylerken, tutumsal sadakat i¢in miisterinin satin alma eyleminin ger¢eklesmese bile
miisterinin igletme hakkinda pozitif konugsmasini, baskalarini o isletmeye yonlendirmesini
iceren bir kavram oldugunu soylemislerdir. Baskalar1 tarafindan isletme igin yapilan
reklam igletmenin kendisi i¢in yapmis oldugu reklamlardan daha etkilidir. Bu sekilde
boylece isletme tutumsal sadakate sahip miisteri sayesinde bir bedel 6demeden daha etkili

reklam faaliyetinde bulunabilmektedir.

Song ve arkadaslarmin (2011: 92) yapmis oldugu calismada memnuniyet ve sadakat
arasindaki bagin pozitif oldugunu yani memnuniyetin artmasi durumunda sadakatin de

olumlu olarak artacagi sonucu ortaya ¢ikmaistir.

Rehbere olan sadakat, isletmeye kars1 gerceklesen sadakat gibidir. Miisteriler sadakat
duyduklar1 isletmeleri tekrar tercih etme egilimi gostermekte hatta ¢ogu zaman tekrar
tercih etmektedirler. Rehbere karsi duyulan sadakatte ise ziyaretgiler ya da seyahat
acentalar1 ayni destinasyona geldiklerinde tekrar ayni rehberi tercih etmektedirler. Bu
durum rehberler i¢in biiylik bir avantajdir. Rakiplerinin yerine kendisinin tercih edilmesini
saglamak ayni zamanda rehberin isinin iyi yaptiginin gostergesi olmaktadir. Rehberler de
tekrar tercih edilmeyi yani miisteri ya da seyahat acentasmin sadakatini saglamayi

hedeflemektedir. Bunun i¢in de gruplarin memnuniyetini saglamas: gerekmektedir.

Ziyaretcilerin rehberlerin  hizmetlerinden memnuniyetlerinin ¢ok fazla olmas1
sonucunda ziyaretciler destinasyonu tekrar ziyaret etme egiliminde olmaktadirlar (Tetik
2012; Duman ve Oztiirk 2005). Destinasyona bir daha ki gelislerinde memnuniyetlerinden
dolayr tekrar ayni rehberi bulma ve isteme egilimi ortaya ¢ikabilecek baska bir sonug
olmaktadir. Boyle bir durumda aslinda rehberlere yonelik ziyaretgilerin sadakat duygulari

olusabilmektedir.

Rekabet ortamimin artmasiyla beraber iiriin ve hizmet saglayicilari rakiplerinin 6niine
gecmeye caligmaktadirlar. Rehberler de bu noktada rakiplerinden daha iyi olma yoluna
ulagsmaya ¢alismalidirlar. Bu da rakiplerine gore farklilik yaratarak ziyaret¢ileri memnun

ederek miimkiin olmaktadir. Rehberlere gelecek yeni ziyaretgiler reklamlardan yani sira
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tavsiyelerle de rehbere ulasabilmektedir. Ya da acentalar agisindan dislindiigiimiizde
rehber secimlerinde ziyaretgilerin memnuniyetlerini gosterge olarak alacaklardir. Bu
durumda aslinda memnuniyet tavsiyeyi saglamis ve tercih edilmeyi yani bir nevi sadakate
giden yolu da saglamis olmaktadir. Ciinkii aymi kisiler destinasyona tekrar geldiklerinde

yine ayni rehberle gezmek isteme egiliminde olmaktadirlar.

Sen Demir (2012: 691) miisteri sadakatini etkileyen faktorler arasinda imaj,
beklentiler, algilanan kalite ve deger, memnuniyet unsurlarmin onemli bir yer tuttugunu
belirtmektedir. Yaptig1 calismada ve bu calismaya benzer ¢alismalarda da ortaya c¢ikan
sonugta, satin alinan tatilden memnun kalan miisterilerin o turizm destinasyonu ya da
isletmesine sadakatin gostergeleri olarak kabul edilen tekrar gelme, daha uzun siireli

yararlanma ve diger insanlara 6nerme gibi davraniglar1 benimsediklerini sdylemektedir.

Bir rehberin rakiplerinden daha {istiin olabilmesi i¢in onlardan daha verimli hizmet
iretmeyi ve daha cok sadik miisteri elde edebilmeyi saglamaya yonelik c¢aligmasi
gerekmektedir (Cicek ve Dogan 2009: 201). Miisteriye sunulan hizmetin kaliteli olmasi
sayesinde rehberlerinde miisteri iligskileri konusunda eksiklikleri olan meslektaglarinin

Oniine gegebilmeleri s6z konusudur. (Pekmezci, Demireli, Batman 2008: 144).

Miisteri sadakati isletmenin miisterisi i¢in deger yaratmasiyla olusur ve miisteri de
isletmeyi sahiplendiginde miisteri sadakati daha da ilerleyerek olgunlagmaktadir. Bu
sadakat hem hizmet saglayanin hem de hizmeti alanin bu aligveristen kendilerini mutlu ve

1y1 hissetmeleriyle saglanabilmektedir (Soztutar 2010: 14).

2.5.6. Profesyonel Turist Rehberlerine Yonelik Sikayetler

Turizm hizmetini satin alan tiiketici hizmet sonunda memnun kalmadiginda o
isletmenin iriiniinii yeniden satin almayarak ya da farkli sikayet yontemleriyle bu
sikayetlerini yakin cevresiyle paylasarak memnuniyetsizligini dile getirmektedir (Simal
Aymankuy 2011: 234). Turizm sektoriinde verilen hizmetin emek yogun olmasi
dolayistyla iiretim ve tiilketim asamasinda ¢ok fazla insanin olmasi anlamma gelmektedir.
Merkezinde insanin bulundugu bir iiretim ve tiiketim safhalar1 sirasinda hatalarin meydana
gelmesi o hizmeti veya {iriinii satin alan miisterinin memnun olmamasit ve bu sebeple de

sikayetlerin olugsmasi s6z konusu olmaktadir (Unur, Cakict ve Tastan 2010: 242).

Miisteriler Uiriinii ya da hizmeti satin aldiktan sonra beklentilerinin karsilanmadigini

fark ettiklerinde sikayet durumu ortaya ¢ikmaktadir. Birgok isletme miisterilerin {iriin ya da
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hizmet hakkinda yapmis olduklar1 sikayetleri duymak istemezler ama aslinda sikayetler
miisteriler ile isletme arasinda kurulan en Onemli iletisim araglarindan biridir (Simal

Aymankuy 2011: 221).

Sikayetlere olumlu birer faktor olarak bakilmalidir. Ciinkii ilk sikayet bir sonrakileri
engelleyici bir uyaricidir. Hizmetin geri doniisliniin ve ne derece iyi oldugunun
gostergesidir. Sikayetler hizmetin daha da 1yi olmasini saglar. Rehberler ziyaretgilerin
negatif tutumlarmi pozitife doniistiirmek i¢in; onlar1 ilk 6nce onlarla tartismadan dikkatli
bir sekilde dinleyerek sonrasinda tesekkiir etmeli, problemi tekrar yorumlayarak sikayetci
olan ziyaret¢iye anlatmali ki rehberin problemi anladigmi diistindiirmeli, ziyaret¢inin nasil
hissettigini diisiinmek i¢in empati kurmali, problemi ¢6zmek i¢in hemen harekete ge¢meli
ve problemin ¢oziiliip ¢oziilmedigi hakkinda takipte bulunmalidir (Commonwealth of

Learning 2006: 123-124).

Tim bunlar neticesinde sikayet ortadan kalkacak ve en Onemlisi de rehber
ziyaretgilerin giivenini daha da kazanacaktir. Rehberin kendinden kaynaklanan sikayetleri
¢ozmesi gerekmektedir. Diger faktorlerden kaynaklanan sikayetlere de elinden geldigince
yardimc1 olmas1 gerekmektedir. Bu sekilde ziyaretgilerle daha saglikl iliskiler kurulmus

olacaktir.

Tandogan ve Aver’'nin (2012: 60) yapmis olduklar1 arastirmanin sonuglaria gore;
inan¢ turizmine katilan turistlerin %40’a yakin kismmin c¢esitli konulardan sikayet
ettiklerini bildirmislerdir. Bu sikayetler 6nem derecesine gore; tur organizasyonundaki
aksakliklar, rehberlerdeki yetersizlikler, konaklama swrasindaki aksakliklar ve Oren
yerlerinin bakimsizlig1 seklinde siralanmaktadir. Yine arastrma bulgularma gore bu
sikayetlerin acentalar tarafindan fark edilmedigi veya flizerinde durulmadigi ortaya
¢ikmaktadr. Isletmeler miisterilerin sikayetlerine ne kadar duyarsiz kalirsa o kadar miisteri

kayb1 yagamaktadirlar.

Bir miisteri sikayetiyle ilgilenildigini gordiigli zaman o isletmeye karsi gliven
duymaya baslar ve tekrar o igletmenin iirliniinii ya da hizmetini satin alabilir. Miisterilerin
sikayetlerine geri doniis yapilmadig: taktirde o miisteri bir daha rehberin ya da acentanin
hizmetini kullanmama egiliminde olabilmektedir. Ustelik diger miisterilere de o tur ve

rehberler hakkinda olumsuz reklamlar yapabilmektedir.
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Kilig¢ ve Pelit’in (2004: 120) yapmis oldugu arastirmada rehberlik hizmetlerinden
memnuniyetsizlik sonucu sikayetler olustugu ortaya ¢ikmistir. Yine yapilan bir aragtirmada

rehberin egitimsizliginin sikayet sebebi oldugu ortaya ¢ikmistir (Chang 2008: 172).

Destinasyondan sikayet rehbere de yansiyabilmektedir. Eger tiim hizmetler
memnuniyetsizlik  iceriyorsa ziyaretciler turdan genel olarak memnuniyetsiz
ayrilabilmektedirler. Kili¢ ve Pelit’in (2004: 122) yapmis olduklar1 ¢alismada Akgakoca’y1
ziyaret eden turistlerin yoredeki konaklama ve yiyecek-igecek tesislerinin fiyatlarmin
yiiksekligi, yoredeki isletmelerin hizmet kalitelerin distikligi, yoreye iliskin yapilan
tanitim faaliyetleri ve verilen rehberlik hizmetlerinin yetersizligine bagh olarak
memnuniyetsizliklerinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu sonug¢ dolayli olarak tura katilanlarin
ziyaretlerinden memnuniyetlerine olumsuz etki edecek ve rehberle ilgili de olumsuz

degerlendirmelere neden olabilecektir.
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UCUNCU BOLUM

ZIYARETCILERIN CANAKKALE SAVASLARI GELIBOLU TARIHI ALANI’NA
ZIYARETLERINDE TURIST REHBERLERINDEN MEMNUNIYETLERININ
DEGERLENDIRILMESINE YONELIK BIR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Kapsami

Turizm sektoriinde ziyaretgilerin memnuniyeti ¢ok 6nemlidir. Turizm sektoriinde
hizmetlerin bir biitlinii ifade ettigini ve iirlinii olusturan her bir hizmetin bir digerini
etkiledigini diisiindiiglimiizde, hizmetlerin tamaminda memnuniyetin olusmasi igin
basariyla gerceklestigini gosterir. Aksi halde, memnuniyetsizligin yasandigi durumlarda
hizmet sisteminde hizmet saglayicilar arasinda eksik ya da dogru hizmetin saglanamamasi
durumu ortaya ¢ikar ve bir hizmetteki memnuniyetsizlik genel memnuniyetsizlige yansir.
Dolayisiyla, hizmet bilesenleri arasinda memnuniyetsizlie neden olan unsurlari tespit
edip, diizeltmek isletmelerin devamlilig1 agisindan ¢ok dnemlidir. Literatiire bakildiginda
memnuniyetle ilgili ¢esitli ¢calismalarin yapildig1 goriilmektedir. Turizm sektorii icinde

ziyaret¢ilerin memnuniyetiyle ilgili ¢esitli caligmalar mevcuttur.

Tablo 3.1 Literatiirde Turizm Sektdriinde Memnuniyetle 1lgili Yapilmis Caligmalar

Calismanin Yapildig: Calismay1 Yapan Kisiler ve Calismanmin Yih
Alan

Cho 1998; Heung ve Quf 2000; Korzay ve Alvarez 2005;
Bozque ve Martin 2008; Chen vd. 2009; Alegre ve Garau
2010; McDowall 2010; Battour vd. 2012; Ozdemir vd. 2012;
Destinasyon Ozdemir vd. 2012; Song vd. 2012; Chung ve Petrick 2013;
Kresic vd. 2013; Ramkissoon vd. 2013; Vieira vd. 2013.

Heung 2000; Sandik¢t 2007; Cobanoglu vd. 2011; Emir ve
Saracli 2011; Esen 2011; Li, Ye ve Law 2013; Berezan,

Otel Millar, Raab 2014; Prasad, Wirtz ve Yu 2014.
Cole ve Illum 2006; Lee vd. 2008; Yuan ve Jang 2008; Mason
. ve Nassivera 2013; Papadimitriou 2013; Tayfun ve Arslan
Festival
2013.
Miize Simpson 2000; Huo ve Miller 2007; Trinh ve Ryan 2013.
Restoran Yiiksel ve Yiiksel 2002; Wu 2013; Dipietro ve Partlow 2014.
Havaalani Song vd. 2008.

Tur Liderligi Bowie ve Chang 2005.
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Yapilan bazi c¢alismalarda genel olarak tiim faktorlerden saglanan memnuniyet
igerisinde rehberlik hizmetinin memnuniyet orani da elde edilmistir (Grabowski ve Geng
2001; Kili¢ ve Pelit 2004; Yuan vd. 2008; Huang vd. 2010; Tetik 2012; Owusu-Frimpong
vd. 2013; Biiyiiker Isler ve Giizel 2014). Fakat sadece rehberlik hizmetiyle ilgili
ziyaretcilerin rehberlerinden duyduklart memnuniyetlerini inceleyen calismalar kisith
sayidadir. Az sayida olan ¢alismalarda da genellikle rehberden beklenti 6l¢iilmiis (Sharma
ve Chowdhary 2014), rehberin performansi degerlendirilmis (Huang, Hsu ce Chan 2010;
Chang 2014), rehberin hizmet kalitesine bakilmistir (Fowler ve Weerakit 2013). Tiim bu
caligmalarda memnuniyete etki eden faktorlerden sadece biri incelenerek, rehberden

memnuniyet derecesi 0l¢iilmeye ¢alisilmistir.

Literatiirde farkli sektorlerde yapilmis calismalarda memnuniyete etki eden faktorler
bir model (Avrupa, Isve¢ ve Amerika Memnuniyet Modelleri) yardimi ile arastirilnstir
(Hackl, Scharitzer ve Zuba 2000; Vilares ve Coelho 2001; O’Loughlin ve Coenders 2004;
Hsu 2008; Serenko 2011; Awwad 2012; Yazdanpanah vd. 2013). Turizm sektoriinde de bu
modeller kullanilarak bu faktorlerin (imaj, deger, hizmet kalitesi, beklenti, sadakat,
sikayet) memnuniyete etkileri arastirilmistir (Akbulut 2011; Song vd. 2012; Sen Demir
2012; Deng, Yeh ve Sung 2013; Kim vd. 2013).

Bu calismada, ziyaretcilerle ilk temasa gecen meslek gruplarindan olan rehberlerin
verdikleri hizmetten ziyaretcilerin memnuniyeti arastirilmistir. Bu amagla sahip oldugu
tarihi deger ile 6nemli bir i¢ turizm kiiltlir destinasyonu olan Canakkale Savaglar1 Gelibolu
Tarihi Alani ve alanda hizmet veren profesyonel turist rehberlerinin hizmetlerine iliskin
ziyaretcilerin memnuniyetleri arastirilmigtir. Bu sebeple yapilan bu calismanin hem
literatiire hem de profesyonel turist rehberlerinin mesleki agidan kendilerini

gelistirmelerine katki saglamasi hedeflenmektedir.

3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Her giin yeni seylerin kesfedildigi bir Diinya’da insanlarin daha ¢ok Ogrenmeye
calistig1 ve seyahat ettigi bir ortamda onlara rehberlik hizmetini sunan kisilerin de bu
degisen ve doniisen duruma kendilerini adapte etmeleri gerekmektedir. Bu da daha fazla
Ogrenerek, gezerek ve kendini yenileyerek gerceklesebilmektedir. Profesyonel turist

rehberlerinin her gegen giin sayilarmin artmasi da rehberler arasindaki rekabeti daha da



92

artirmaktadir. Bunun neticesinde de doganin kanunu olan daha iyi olanlarin kazandig1 bir
ortam olusmaktadir.

Bu asamada iyi olani belirleyecek olan rehberlik hizmeti alan ziyaretgilerdir.
Ziyaretciler, bu degerlendirmeleri yani rehberin ne derece iyi oldugunu aldigi hizmete
iliskin memnuniyetlerine gore belirlemektedir. Bu calisma Canakkale Savaglar1 Gelibolu
Tarihi Alani’n1 ziyaret eden ziyaretcilerin, hizmet aldiklar1 rehberlerden ne derece memnun
olduklarmi tespit etmek amaciyla yapilmistir. Bu amagla, ziyaretgilerin rehberlik
hizmetinden memnuniyetleri ile rehber imajinin, hizmet kalitesinin, rehberden beklentinin,
degerin, rehbere sadakatin ve rehbere iliskin sikayet unsurlarinin birbirine etkileri

incelenmistir.

Bu ¢alismanin, literatiirdeki eksikleri gidermeye yonelik katki saglamasi, Avrupa
Memnuniyet Modeli kullanilarak rehberlik hizmetinden ziyaret¢ilerin memnuniyetini
Olcmeye yonelik ilk calisma olmasi ve rehberlerin hizmet kalitesini artirmaya yonelik katki

saglamas1 bakimindan yararli olacag: diisiiniilmektedir.

3.3. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

Arastirmada olusturulan model sekil 3.1°de gosterilmektedir. Modelde memnuniyete
etki eden “Imaj”, “Beklenti”, “Hizmet Kalitesi”, “Deger”, “Sikayet” faktorleri yer
almaktadir. Modeldeki degiskenler arasindaki iligkileri incelemek One siirlilen hipotezler
asagida yer almaktadir:

Hipotez 1: Rehberin imaj1, algilanan degeri pozitif yonde etkilemektedir.
Hipotez 2: Rehberden beklentiler, algilanan degeri pozitif yonde etkilemektedir.
Hipotez 3: Hizmet kalitesi, algilanan degeri pozitif yonde etkilemektedir.
Hipotez 4: Rehberin imaj1, memnuniyeti pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 5: Algilanan deger, memnuniyeti pozitif yonde etkilemektedir.
Hipotez 6: Hizmet Kalitesi, memnuniyeti pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 7: Rehberden beklenti, memnuniyeti pozitif yonde etkilemektedir.
Hipotez 8: Rehberden memnuniyet, sikayeti negatif yonde etkilemektedir.
Hipotez 9: Rehberden memnuniyet, sadakati pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 10: Rehberden sikayet, sadakati negatif yonde etkilemektedir.
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Sekil 3.1 Arastirma Modeli

3.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren olgusunda arastirmada secilen c¢alismanin  sonucglar1  genelleme
yapilabilmektedir. Belli sinirlar dahilinde her tiirli grup evrene doniistiiriilebilmektedir.
Evren ¢ok genis bir alan1 kapsayabilecegi gibi istenildigi kadar da daraltilabilir (Altunisik
vd. 2007: 123). Bilim genellenebilirligi arttik¢a deger kazanan bilgiler biitliniidiir. Evreni
temsil etme giicii yiiksek olan bir 6rneklem grubundan elde edilen verilerle bilgilerin
genellenebilme seviyesi artmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan 2007: 53).

Arastirmalarda evreni olusturan biitiin birimlere ulasmak oldukg¢a zor, imkansiz ve
bazen de ¢ok maliyetli olabilmektedir. Bu durumda anakiitleyi temsil eden bir alt kiime
secilir ve bu alt kiimeden hareketle evren i¢in tahminde bulunulur. Bu alt kiimeye de
orneklem adi verilmektedir (Uzgdren 2012: 23). Giinlik yasantida farkinda olmadan
yapilan, satin alinirken koparilarak tadina bakilan bir parca yiyecek ya da 1sis1 kontrol
edilen bir yudum i¢ecek birer 6rneklemdir. Deniz kirliligini arastrmak amaciyla alinan bir
kavanoz su Orneklem, suyu alma islemi Ornekleme, deniz ise evren (anakiitle)’dir

(Yazicioglu ve Erdogan 2007: 54).

Canakkale Savaglar1 Gelibolu Tarihi Alani’na bir yilda gelen ziyaret¢i sayisi

ziyaretcilerin sayisini belirleyebilecek girislerin olmamasi sebebiyle miimkiin degildir.
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Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani’nda bulunan Canakkale Destan1 Tanitim
Merkezinden elde edilen verilere gore bu miizenin agilis tarihi olan 2012 yilindan itibaren
2015 Kasim ayma kadar burayi ziyaret eden ziyaret¢ilerin sayis1 623.007°dir. 2015 Ocak
ayindan 2015 Kasim ayina kadar bu miizeye gelen ziyaret¢i sayis1 306.775 olmaktadir. Bu
calismanin anketlerinin ziyaretgilere uygulandigi zaman aralifinda bu miizeye gelen kisi
sayis1 2015 Mayis ay1 i¢in 52.084 kisi iken 2015 Haziran ay1 i¢in 21.480 kisi olmaktadir.
Canakkale Savaglar1 Gelibolu Tarihi Alani’mi ziyaret edenlerin bir kismi bu miizeye
ugramaktadir. Bu rakamlar bu destinasyonun yaninda bu miizeyi de ziyaret eden kisilerin
sayisidir. Alani bu kisilerin diginda ziyaret eden tam olarak sayisma ulasilamayan ¢ok daha

fazla ziyaretci olmaktadir.

Arastirmanin evrenini Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani’na bir y1l boyunca
gelen ve burayr profesyonel turist rehberiyle ziyaret eden ziyaretgiler olusturmaktadir.
Arastirmanm O6rneklemini ise Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani’na 2015 yili
May1s ve Haziran aylarinda gelen ve profesyonel turist rehberiyle tura katilan ziyaretgiler
olusturmaktadir. Orneklem grubunu olusturan ziyaretgiler kolayda drnekleme ydntemi ile
secilmistir. Evren ve 0rneklem sayilarinin belirlenmesine iliskin Sekaran’in (1992: 253)

belirlemis oldugu 6rneklem sayilari tablo 3.2°de yer almaktadir.

Tablo 3.2 Evrene Ait Orneklem Biiyiikliigiiniin Belirlenmesi

N S N S N S

10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
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N S N S N S

110 86 550 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 850 265 30000 379
180 123 900 269 40000 380
190 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 1000000 384

N= Evren Sayis1
S= Orneklem Sayis1
Kaynak: Uma Sekaran. Research Methods For Business, 2. Baski, Amerika, 1992, ss: 253.

Kolayda ornekleme yontemi, Orneklem tekniklerinden olasiliga dayali olmayan
ornekleme yontemidir. Altunisik vd. (2007) kolayda 6rnekleme yontemini ankete cevap

veren herkesin katildig1 6rnekleme yontemi olarak tanimlamistir.

3.5. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi

Calismanin  veri toplama kisminda veri toplama aract olarak anketten
yararlanilmigtir. Anket verilerin toplanabilmesini saglayan bir ara¢ olmaktadir (Ural ve
Kilig 2005; Altunisik vd. 2007). Arastirmada ilk olarak memnuniyet, memnuniyeti
etkileyen faktorler ve turist rehberligi ile ilgili literatiir taramasi yapilmistir. Sonrasinda
elde edilen bilgilere dayanarak anket formu gelistirilmistir (Ek 1). Anket 6rneklem grubu
lizerine uygulanmadan &nce bir &n test yapilmistir. On testin yapilmasindaki amag ankette
yer alabilecek muhtemel hatalarin diizeltilebilmesini saglamaktir. Bu on testi olusturan
anketler 2015 yili Mayis ay1 basinda Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alant’na gelen
profesyonel turist rehberiyle ziyaret eden ziyaretgilerden 100 tanesine uygulanmistir. Elde
edilen veriler sosyal bilimler icin kullanilan bir paket programu ile analiz edilmistir. On test
yapildiktan sonra olusan sonug lizerine anket sorular1 iizerinde diizenleme yapilarak anket
formu son halini almistir. Ankette toplamda 62 ifade bulunmaktadir. Ziyaretcilere dair 6
tane demografik soruya yer verilmistir. Anket uygulanan toplam kisi sayis1 739, gegerli
anket sayis1 ise 520°dir.

Anket formundaki sorularin ifadelerinin olusturulmasinda literatiirdeki ¢esitli
kaynaklardan ve alaninda uzman kisilerden yardim alinmistir. Memnuniyet modellerinden

Avrupa Miisteri Memnuniyet Modeli kullanilmistir. Modelde yer alan imaj faktoriiniin
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ifadelerini olustururken Candz ve Candz’iin (2014) yapmis oldugu imajla ilgili calismadan,
beklenti faktoriine ait ifadeleri olustururken Sharma ve Chowdhary’nin (2014) rehberden
beklentiler ile ilgili caligmasindan, hizmet kalitesi faktoriine ait ifadeleri olustururken
Huang, Hsu ve Chan’in (2010), Fowler ve Weerakit’in (2013) ve Chang’in (2014) yapmis
olduklar1 rehberin hizmet kalitesi calismalarindan, deger, memnuniyet, sadakat ve sikayet
faktorlerine ait ifadeler olusturulurken Williams ve Soutar’in (2009), Song vd.’nin (2012)
Williams ve Soutar’m (2009) ve Deng vd.’nin (2013) yapmis olduklar1 ¢alismalardan

derlenerek olusturulmustur.

3.6. Arastirmanin Simirhhiklar:

Yapilan bu calismada bazi smirliliklar mevcuttur. Canakkale Savaslar1 Gelibolu
Tarihi Alani’nda profesyonel turist rehberiyle seyahat eden ziyaret¢ilerin hepsine cesitli
sebeplerle ozellikle de alanin ¢ok yogun olmasi gerekcesiyle ulagilamamistir. Ayni
zamanda bu destinasyonda kacak rehberlik faaliyetlerinin de fazla olmasi profesyonel turist
rehberinin bulundugu turlara ulasmada baz1 sikintilar1 beraberinde getirmistir. Bir seyahat
acentas1 tarafindan gercgeklestirilen turlarin ¢ogunda bile profesyonel turist rehberlerinin
bulunmamasi aslinda gelen ziyaret¢ilerinin sayisinin ¢cok olmasina ragmen g¢alismamiz
kapsaminda daha az sayida kisiyle goriisebilmemize neden olmustur. Bazi ziyaretcilerin tur

sonrasinda aragta anket cevaplamak istememe egiliminde olduklar1 da gézlenmistir.

3.7. Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgulan

Calismanin tiglincii boliimii olan bu boliimde elde edilen verilerin analizi ve analizler
sonucunda ortaya ¢ikan bulgulara yer verilmistir. Bu amagla modelde yer alan lgeklerin
acimlayic1 faktdr analizi sonuglarina, arastirma modeline yonelik dogrulayic1 faktor
analizine, giivenirlik analizi bulgularma, katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik t

testi ve varyans analizi testine, korelasyon analizi gibi analizlere yer verilmistir.
3.7.1. Arastirmanin Giivenirligi

Saruhan ve Ozdemirci (2005: 117) giivenirligi arastirmada uygulanan teknigin evren
hakkinda dogru bilgiler vermesi olarak tanimlamistir. Giivenirlik, testin 6l¢tiigli 6zelliginin
ne derece dogru oldugunu gosterir (Biiyiikoztiirk 2004: 163). Bir 6lgme aracinda giivenirlik
O0lcme sonuglarinin hatalardan armik olma derecesi olarak tanimlanabilir. Hata orani

azaldikca giivenilirlik artacaktir. Olgme sonuglarinda sabit hata, sistematik hata ve tesadiifi
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hata olmak iizere {i¢ tiir hata mevcuttur (Secer 2013: 171). Bir 6lgegin giivenilirligi 6lgekte
yer alan tesadiifi hatalarla ilgilidir. Olgegin yapisinda yer alan sistematik hata giivenilirlik
agisindan etkili olmayacaktir. Olcegin istikrarmi bozan sey tesadiifi hatalardir (Altunisik
vd. 2007: 114).

Giivenirlik 6lgme aracini olusturan ifadelerin  hepsinin ayni konuyu dlgiip
Olcmedigini test eder. Glivenirlik analizi i¢in bir¢ok yontem bulunmaktadir (Alpha, Split-
Half, Guttman, Parallel, Strict Paralel). Ama en ¢ok Alfa yontemi tercih edilmektedir (Ural
ve Kilig 2005: 286). Cronbach Alpha katsayisi; dlgekte yer alan sonuglarin varyanslari
toplaminin, 6lgegin genel varyansina orani ile elde edilir (Gliris ve Astar 2014: 246).
Cronbach Alpha sorular arasindaki korelasyona bagl uyum degeridir ve bu deger faktor
altindaki sorularin toplamdaki giivenilirlik seviyesini gostermektedir (Durmus, Yurtkoru

ve Cinko 2011: 89).

Tablo 3.3 Olceklerin Giivenirlik Analizi Sonuglar1

Cronbach Alfa
Katsayisi (o)

Imaj 5 0,825
Beklenti 0,724
Hizmet Kalitesi 0,910
Deger 0,855

Olgek Ifade Sayist

Memnuniyet 0,890
Sadakat 0,873
Sikayet 0,927

Tablo 3.3’te goriildiigli lizere memnuniyet modelinde yer alan 6lgeklerin glivenilirlik
analizi sonucunda tiim faktorler icin Cronbach Alfa Katsayisinin 0,7 nin {izerinde oldugu
goriilmektedir. Cronbach Alfa Katsayis1 imaj faktorii icin 0,825 olarak, beklenti faktori
icin 0,724 olarak, hizmet kalitesi faktorii i¢in 0,910 olarak, deger faktorii i¢cin 0,855 olarak,
memnuniyet faktorii icin 0,890 olarak, sadakat faktorii i¢in 0,873 olarak ve sikayet faktorii
icin 0,927 olarak bulunmustur. Bu rakamlardan 6l¢egin giivenirlik sinirlart icinde oldugu

goriilmektedir.
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3.7.2. Demografik Ozelliklere Yonelik Arastirma Bulgular ve Degerlendirmesi

Bu boliimde katilimeilarin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, meslek ve
daha oOnce tura katilma durumu gibi sosyo-demografik 6zelliklerinin belirlenmesi
amaclanmistir. Bu amagla sorulan sorular neticesinde ortaya ¢ikan bulgular tablo 3.13’te
yer almaktadir. Ayrica katilimcilara ait cinsiyet, medeni durum, daha 6nce tura katilma
durumu degiskenlerinin 6lgekler agisindan farklilik olup olmadigmi belirlemek amaciyla
fark testleri olan T testi analizi ve katilimcilara ait yas, egitim ve meslek degiskenlerinin
Olcekler acisindan farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla varyans analizi
yapilmistir.

Tablo 3.4 Arastirmaya Katilanlarm Tanimlayic1 Ozellikleri

Degiskenler Frekans Degiskenler Frekans

Kadmn 331 [kogretim 62

Cinsiyet

Erkek 188 Lise
Onlisans 37
19 ve alt1 152 Lisans
20 - 29 yas 84 Lisanstistii 63
30 - 39 yas 132
40 - 49 yas 99 Ogrenci

50 ve lizeri 52 Ev Hanimi

Kamu Calisan1

Medeni | Evli Ozel Sektor Calisan

Durum | Bekar Ogretmen

Saglik Calisan1
Daha Once | Evet Calismiyor

Tura Katihim | Hayir

3.7.2.1. Cinsiyete Gore Elde Edilen Bulgular

Katilimcilarin 6lgekte yer alan “hizmet kalitesi”, “imaj”, “beklenti”, “deger”,
“memnuniyet”, “sadakat”, “sikayet” boyutlar1 agisindan cinsiyete gore fark gosterip

gostermedikleri t testi ile arastirilmis ve bulgulara bu kisimda yer verilmistir.
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Tablo 3.5 Olgeklerin Cinsiyet Agisindan Farklilik Gosterip Gostermedigine Yonelik T
Testi Sonuglar1

Levene Testi t Testi
p (iki
uclu)

Boyutlar Cinsiyet .S, F P

Hizmet | Kadm
Kalitesi Erkek
Kadn

Beklenti ,375
Erkek

416

. Kadin
Imaj ,530

Erkek
Kadin
Deger ,530
Erkek
Kadin
Erkek
Kadin
Erkek
Kadin

Erkek

,195

,340

,018*

Tablo 3.5’e¢ gore sadece sikayet faktoriinde kadinlar (x=0,058) ile erkekler (x=0,39)
arasinda anlamli diizeyde fark oldugu bulunmustur (P<0,05). Sikayet faktorii cinsiyet
durumunda levene testi agisindan anlamli bir fark yaratmistir. Elde edilen F degerinin

anlamli olabilmesi i¢in “p” degerinin 0,050 ve asagist bir degere sahip olmasi

gerekmektedir (Secer 2013: 56).

3.7.2.2. Medeni Duruma Gore Elde Edilen Bulgular

Katilimcilarin  6lgekte yer alan “hizmet kalitesi”, “imaj”, “beklenti”, “deger”,
“memnuniyet”, “sadakat”, “sikayet” boyutlar1 agisindan medeni duruma gore fark gosterip

gostermedikleri t testi ile arastirilmis ve bulgulara tablo 3.15°te yer verilmistir.
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Tablo 3.6 Olgeklerin Medeni Durum Agisindan Farklilik Gosterip Gostermedigine
Yonelik T Testi Sonuglar1

Levene Testi t Testi

- Medeni p (iki
Olgek Durum o F P uclu)

Hizmet | Bekar
Kalitesi Evli

Bekar
Beklenti - ,799
Evli

,697

. Bekar
Imaj ,730

Evli
Bekar
Deger - ,327
Evli
Bekar
Evli
Bekar
Evli
Bekar

Evli

,283

,261

,040*

Tablo 3.6’ya gore sadece sikayet faktoriinde evli katilimeilar (x=0,61) ile bekar
katilimcilar (0,42) arasinda evli olanlarin lehine anlamli bir fark oldugu bulunmustur

(P<0,05).

3.7.2.3. Daha Once Tura Katiim Durumu icin Elde Bulgular

Katilimcilarin 6lgekte yer alan “hizmet kalitesi”, “imaj”, “beklenti”, “deger”,
“memnuniyet”, “sadakat”, “sikayet” boyutlar1 agisindan daha 6nce tura katilim durumuna
gore fark gosterip gostermedikleri t testi ile arastirilmis ve bulgulara tablo 3.16’da yer

verilmistir.
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Tablo 3.7 Olgeklerin Daha Once Tura Katilim Agisindan Farklilik Gosterip
Gostermedigine Yonelik T Testi Sonuglar

Levene Testi t Testi

Daha Once p (iki

Olgek Tura Katilim a F p uclu)

Hizmet | Evet
Kalitesi Hayir
Evet

Beklenti ,088
Hayir

479

. Evet
Imaj ,585

Hayir

Evet
Deger ,320
Hayir

. Evet
Memnuniyet ,330
Hayir

Evet

,705
Hayir

Evet

,932

Hayir

Tablo 3.7°ye gbre imaj faktorii i¢in F degeri 7,059 ve buna karsilik gelen p degerinin
0,008 oldugu goriilmektedir. Memnuniyet faktoriine bakildiginda ise F degerinin 5,945

bulunurken p degeri 0,15 olarak bulunmustur.

3.7.2.4. Yas Degiskenine Gore Elde Edilen Bulgular

Katilimcilarin  6lgekte yer alan “hizmet kalitesi”, “imaj”, “beklenti”, “deger”,
“memnuniyet”, “sadakat”, “sikayet” boyutlar1 agisindan yas degiskenine gore fark gosterip
gostermediklerini belirlemek icin verilere varyans analizi yapilmistir ve bulgulara tablo

3.17°de yer verilmistir.
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Tablo 3.8 Olceklerin Yas Degiskeni Acgisindan Farklilik Gésterip Gostermedigine Y dnelik

Varyans Analizi Sonuglar1

Olgek Yas N X S.S. F P Farkin Kaynag
1 | 19 yas ve alt1 152 5,43 0,582
. 2 | 20-29 Yas 84 5,06 0,954
Hizmet 730730 Vas 132 | 532 | 0682 | 4,581 | 0,001* 1-5>2-4
Kalitesi
4 |40-49 Yas 99 5,23 0,768
5 | 50 yag ve Ustii 52 5,47 0,658
1 | 19 yas ve alt1 152 5,22 0,779
2 | 20-29 Yas 84 5,04 0,707
Beklenti |3 |30-39 Yas 132 5,10 1,016 0,825 0,510 -
4 |40-49 Yas 99 5,08 0,922
5 | 50 yag ve lstii 52 5,21 0,819
1 | 19 yas ve alt1 152 5,47 0,580
2 | 20-29 Yas 84 5,24 0,775
Imaj 3 |30-39 Yas 132 5,41 0,653 2,844 0,024+ 1>2-4
4 | 40-49 Yas 99 5,22 0,908
5 | 50 yag ve lstii 52 5,46 0,610
1 | 19 ve alt1 yas 152 5,25 0,770
2 | 20-29 Yas 84 4,94 0,980
Deger 3 |30-39 Yas 132 5,24 0,787 2,211 0,067 -
4 | 40-49 Yas 99 5,21 0,868
5 | 50 ve istii yas 52 5,31 1,093
1 | 19 ve alt1 yas 152 5,38 0,613
2 | 20-29 Yas 84 5,16 0,869
Memnuniyet |3 | 30-39 Yas 132 5,35 0,736 1,688 0,151 -
4 | 40-49 Yas 99 5,27 0,841
5 | 50 ve istii yas 52 5,43 0,711
1 | 19 ve alt1 yas 152 4,76 1,085
2 | 20-29 Yas 84 4,52 1,310
Sadakat |3 |30-39 Yas 132 4,79 1,237 1,262 0,284 -
4 | 40-49 Yas 99 4,74 1,436
5 | 50 ve istii yas 52 4,99 1,156
1 | 19 ve alt1 yasg 152 0,31 0,645
2 | 20-29 Yas 84 0,69 1,112
Sikayet 3 130-39 Yas 132 0,43 0,981 3,594 0,007* 4-2>1-3
4 |40-49 Yas 99 0,73 1,188
5 | 50 ve istii yas 52 0,56 1,259

Olgekler yas degiskeni agisindan incelendiginde “Beklenti”, “Deger”, “Memnuniyet”

ve “Sadakat” bagimsiz degiskenleri agisindan anlamli bir fark olmadigi tabloda

goriilmektedir. Bunun yaninda yas degiskeni ile “Hizmet Kalitesi” (f=4,581; p<0,05),
“Imaj”(£=2,844; p<0,05), ve “Sikayet” ”(f=3,594; p<0,05), degiskenleri i¢in anlamli bir

fark bulundugu ortaya ¢ikmaistir.
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Hizmet kalitesinin yas degiskenine gore karsilastirilmasina iliskin varyans analizi
sonuclarina gore; hizmet kalitesinin ziyaretcilerin yas degiskeni acisindan gosterdigi
anlaml farkin kaynaginin 19 yas ve alt1 (x=5,43) ve 50 yas ve istii (X= 5,47) ziyaretcilerin
20-29 yas (x= 5,06) ve 40-49 yas (X=5,23) ziyaretgilere gore rehberin hizmet kalitesini
daha yiiksek algiladiklar1 goriilmektedir.

Imaj faktoriiyle yas degiskeni karsilastirildiginda; 19 yas ve alt1 (X=5,47)
ziyaretcilerin 20-29 yas (X= 5,24) ve 40-49 yas (X=5,22) ziyaretgilere gore rehberin imaj1
algisinin daha yiiksek seviyede oldugu goriilmektedir. Sikayet faktoriiyle yas degiskeni
karsilastirildiginda; 40-49 yas (x=0,73) ve 20-29 yas (X= 0,69) ziyaretgilerinin 19 yas ve
alt1 (x=0,31) ve 30-39 yas (x=0,43) ziyaret¢ilerine gore rehberden sikayet algisinin daha
yiiksek seviyede oldugu goriilmektedir.

3.7.2.5. Egitim Degiskenine Gore Elde Edilen Bulgular

Katilimcilarin G6lgekte yer alan “hizmet kalitesi”, “imaj”, “beklenti”, “deger”,
“memnuniyet”, ‘“sadakat”, “sikayet” boyutlar1 agisindan egitim degiskenine gore fark
gosterip gdstermediklerini belirlemek i¢in verilere varyans analizi yapilmistir ve bulgulara

tablo 3.18’de yer verilmistir.

Tablo 3.9 Olgeklerin Egitim Degiskeni Agisindan Farklilik Gosterip Gostermedigine
Yonelik Varyans Analizi Sonuglari

Olcek Egitim N X s.5. F p KF ;l;ll::gll
1 |1lkgretim 62 5,31 0,736
2 |Lise 217 5,39 0,680
Hizmet — F7 e cans 37 544 | 0535 | 2,926 ,021% 4<2-3
Kalitesi
4 | Lisans 140 5,14 0,837
5 | Lisansiistil 63 5,31 0,700
1| ilkdgretim 62 4,86 0,973
2 [Lise 217 5,19 0,849
Beklenti |3 | Onlisans 37 5,41 0,649 | 3,888 ,004% 1:3;3;5
4 | Lisans 140 503 | 0,927 i
5 | Lisansiisti 63 5,30 0,681
1 | lkdgretim 62 5,27 0,715
2 [ Lise 217 5,45 0,681
Imaj 3 | Onlisans 37 5,50 0,575 2,317 ,056 -
4 | Lisans 140 5,25 0,791
5 | Lisansiisti 63 5,34 0,662
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1| [lkdgretim 62 5,21 0,872
2 | Lise 217 5,27 0,823

Deger 3 | Onlisans 37 5,45 0,571 2,633 ,034* 4<2-3
4 | Lisans 140 5,03 0,890
5 | Lisansiistii 63 5,11 1,059
1| llkogretim 62 5,30 0,780
2 | Lise 217 5,40 0,701

Memnuniyet | 3 | Onlisans 37 5,59 0,380 3,520 ,008* 45<<2:;3

4 | Lisans 140 5,16 0,859
5 | Lisansiistii 63 5,27 0,705
1 | 1lkdgretim 62 4,87 1,279
2 | Lise 217 4,84 1,185

Sadakat 3 | Onlisans 37 4,99 0,902 1,963 ,099 -
4 | Lisans 140 4,55 1,349
5 | Lisansiisti 63 4,60 1,278
1 | Ilkdgretim 62 0,98 1,627
2 | Lise 217 0,34 0,734

Sikdayet |3 | Onlisans 37 0,29 0,545 5,902 ,000%* 1>i’3;4'5
4 | Lisans 140 0,58 1,017
5 | Lisansiisti 63 0,59 1,060

Olgekler egitim degiskeni agisindan incelendiginde “Imaj” ve “Sadakat” bagimsiz
degiskenleri agisindan anlamli bir fark olmadigi tablo 3.18’de goriilmektedir. Bunun
yaninda egitim degiskeni ile “Hizmet Kalitesi”, “Beklenti”, “Deger”, “Memnuniyet” ve

“Sikayet” degiskenleri icin anlamli bir fark bulunmaktadir.

Hizmet kalitesi faktoriiyle egitim degiskeni karsilastirildiginda; lisans (X=5,14)
diizeyinde egitime sahip ziyaretcilerin lise (X=5,39) ve Onlisans (X=5,44) diizeyinde
egitime sahip ziyaretcilere gore rehberden algilanan hizmet kalitesi seviyelerinin daha

diisiik seviyede oldugu goriilmektedir.

Beklenti faktoriiyle egitim degiskeni karsilastirildiginda; ilkdgretim (X=4,86)
diizeyinde egitime sahip ziyaret¢ilerin lise (x=5,19), Onlisans (X=5,41) ve lisansiistii
(x=5,30) diizeyinde egitime sahip ziyaretcilere gore rehberden beklenti seviyelerinin daha
diisiikk oldugu goriilmektedir. Lisans (X=5,03) diizeyinde egitime sahip ziyaretcilerin ise
Onlisans (x=5,41) ve lisansiistii (x=5,30) diizeyinde egitime sahip ziyaret¢ilere oranla

rehberden beklenti seviyelerinin daha diisiik seviyede oldugu goriilmektedir.
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Deger faktoriiyle egitim degiskeni karsilastirildiginda; lisans (x=5,03) diizeyinde
egitime sahip ziyaret¢ilerin, lise (Xx=5,27) ve Onlisans (X=5,45) diizeyindeki ziyaretcilere

gore rehbere dair deger algilarinin daha diistik seviyede oldugu goriilmektedir.

Memnuniyet faktoriiyle egitim degiskeni karsilastirildiginda; lisans (X=5,16)
diizeyinde egitime sahip ziyaretcilerin, lise (X=5,40) ve Onlisans (X= 5,59) diizeyinde
egitime sahip ziyaretcilere gore memnuniyet algilarinin daha diisiik oldugu ve lisanstistii
(x=5,27) diizeyinde egitime sahip ziyaret¢ilerin dnlisans (X=5,59) diizeyinde egitime sahip

ziyaretcilere gére memnuniyet algilarmin daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Sikayet faktoriiyle egitim degiskeni karsilastirildiginda; ilkogretim (X=0,98)
diizeyinde egitime sahip ziyaret¢ilerin, lise (Xx=0,34), dnlisans (x=0,29), lisans (x=0,58) ve
lisanstistli (x=0,59) diizeyinde egitime sahip ziyaret¢ilere gore rehberden sikayet algilarinin
daha yiiksek oldugu ve lisans (x=0,58) diizeyinde egitime sahip ziyaret¢ilerin Onlisans
(x=0,29) diizeyinde egitime sahip ziyaretcilere gore rehberden sikayet algilarinin daha

yiiksek seviyede oldugu goriilmektedir.

3.7.2.6. Meslek Degiskenine Gore Elde Edilen Bulgular

Katilimcilarin G6lgekte yer alan “hizmet kalitesi”, “imaj”, “beklenti”, “deger”,
“memnuniyet”, “sadakat”, “sikayet” boyutlar1 acisindan meslek degiskenine gore fark

gosterip gostermediklerini belirlemek icin verilere varyans analizi yapilmistir.

Tablo 3.10 Olgeklerin Meslek Degiskeni Acisindan Farklilik Gésterip Gostermedigine
Yonelik Varyans Analizi Sonuglar1

Olgek Meslek N X s.s. F P Farkn
Kaynag
1| Ogrenci 158 5,33 0,651
2 | Ev Hanimi 84 5,36 0,698
. 3 | Kamu Calisam 39 5,36 0,742
Hizmet = "
Kalitesi 4 (?zel Sektor Calisam 78 5,27 0,776 1,352 ,232 -
5| Ogretmen 86 5,13 0,928
6 | Saglik Calisan 27 5,49 0,485
7 | Calismuyor 26 5,33 0,547
1| Ogrenci 158 5,13 0,799
2 | Ev Hanimi 84 5,04 0,924
3 | Kamu Calisani 39 5,39 0,668
Beklenti |4 | Ozel Sektor Calisant 78 5,04 0,978 1,908 ,078 -
5 | Ogretmen 86 5,12 0,866
6 | Saglik Calisan 27 5,41 0,647
7 | Calismmyor 26 4,92 1,161
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1| Ogrenci 158 5,46 0,561
2 | Ev Hanimi 84 5,35 0,710
3 | Kamu Calisani 39 5,36 0,831
Imaj 4| Ozel Sektor Calisan 78 5,22 0,914 1,343 ,236 -
5| Ogretmen 86 5,31 0,727
6 | Saglik Calisan 27 5,49 0,593
7 | Calismmyor 26 5,38 0,554
1| Ogrenci 158 5,25 0,733
2 | Ev Hanimi 84 5,16 0,900
3 | Kamu Caligsam 39 5,36 0,827
Deger 4 | Ozel Sektdr Calisam 78 5,17 0,922 1,426 ,202 -
5| Ogretmen 86 4,99 0,935
6 | Saglik Calisan 27 5,32 1,215
7 | Calismuyor 26 5,23 0,787
1| Ogrenci 158 5,37 0,613
2 | Ev Hanimi 84 5,36 0,701
3 | Kamu Caligsan 39 5,36 0,886
Memnuniyet | 4 | Ozel Sektdr Calisant 78 5,32 0,860 0,807 ,565 -
5| Ogretmen 86 5,17 0,853
6 | Saglik Calisan 27 5,40 0,617
7 | Calismuyor 26 5,25 0,687
1| Ogrenci 158 4,78 1,151
2 | Ev Hanimi 84 4,82 1,189
3 | Kamu Calisan 39 4,89 1,268
Sadakat |4 | Ozel Sektor Calisant 78 4,68 1,279 0,991 ,430 -
5| Ogretmen 86 4,51 1,394
6 | Saglik Calisan 27 5,02 1,017
7 | Calismuyor 26 4,74 1,433
1| Ogrenci 158 0,48 1,004
2 | Ev Hanimi 84 0,63 1,223
3 | Kamu Calisan 39 0,45 1,045
Sikayet 4| Ozel Sektor Calisant 78 0,41 0,814 0,799 ,571 -
5| Ogretmen 86 0,64 1,010
6 | Saglik Calisan 27 0,32 0,567
7 | Calismuyor 26 0,52 1,040

Olgekler meslek degiskeni acisindan incelendiginde “Hizmet Kalitesi”, “Beklenti”, «

“Imaj”, Deger”, “Memnuniyet”, “Sadakat” ve “Sikayet” bagimsiz degiskenleri ile meslek

degiskeni arasinda anlamli bir fark olmadigi tablo 3.19°da goriilmektedir.

3.7.3. Faktor Analizine fliskin Bulgular

Faktor analizi agimlayici faktor analizi (Exploratory Factor Analysis) ve dogrulayici

faktor analizi (Confirmatory Factor Analysis) olmak iizere iki temel yonteme sahiptir.

Kuramsal yapiy1 tanimlayan modelin toplanan verilerle ne seviyede uyum i¢inde oldugu




107

yani modelin gecerliligi ilk olarak dogrulayici faktor analizi yapilarak incelenebilir
(Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk 2012: 178).

Faktor analizine iliskin bulgulari iceren tablolarda 6lgekte yer alan 41 ifade arastirma
modelinde yer alan “Imaj”, “Beklenti”, “Hizmet Kalitesi”, “Deger”, “Memnuniyet”,

“Sikayet” olgekleri altinda incelenmistir.

Bir 0Olgme aracinda yer alan degiskenlerin ka¢ tane alt baslik altinda
toplanabileceginin ve aralarindaki iliskinin bulunmasi i¢in ag¢imlayic1 faktor analizi
uygulanir (Secer 2013: 117). Acimlayict faktor analizi ile belirlenen faktorlerin
varsayimsal ya da kuramsal faktor yapilarina uygunlugunu test etmek i¢in yani agiklayici
faktor analizi ile belirlenen faktorleri olusturan orijinal degiskenler arasinda uyumluluk

olup olmadigini 6lgmek i¢in dogrulayici faktdr analizi kullamilir (Ozdamar 2013: 211).

Tablo 3.11 Hizmet Kalitesi A¢imlayici Faktor Analizi Sonuglari

Faktor | Aciklanan

HIZMET KALITESI Yiikii | Varyans

Rehberin mesleki agidan kaliteli oldugunu disiintiyorum. ,802

Rehberin kaliteli rehberlik hizmeti sagladiina inantyorum. ,784

Rehberin mesleki tecriibesinin iyi oldugunu diisiiniiyorum. ,766

Rehberin Gelibolu Yarimadasi Tarihi Alani’na iliskin nitelikli

bilgisinin oldugunu diistintiyorum. 761

Rehberin sorulari iyi bir sekilde cevaplandirdigini

P , 745
diisiiniiyorum.

Rehberin ziyaretgilere yardimcei oldugunu diisiiniiyorum. ,738

Rehberin kaliteli oldugunu diisiintiyorum. ,720

Rehberin sorular1 cevaplamak icin yeterli bilgiye sahip
oldugunu diisiiniiyorum.

,705

Rehber meslegi ile ilgili iyi egitim almig goriiniiyor. ,703

Rehberin gruba kars1 saygili oldugunu diistiniiyorum. ,703

KMO Ornekleme Olciim Yeterliligi ,938

Bartlett Kiiresellik Testi Chi-Square 2538,282

Anlamhhlik Diizeyi ,000

Tablo 3.11°de hizmet kalitesi faktdriine etki eden 10 tane ifadenin yer aldigi
goriilmektedir. KMO degeri 0,938 olarak, barlett kiiresellik testi sonucu 2538,282 olarak
bulunmustur. Barlett kiiresellik testi bize degiskenler arasinda yeterli oranda iligki olup
olmadigin1 gosterir. Eger Barlett testinin p degeri 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik ise

degiskenler arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iligki vardir. Eger testin
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sonucu anlamli degilse degiskenler faktdr analizi yapmaya uygun degildir (Durmus,
Yurtkoru ve Cinko 2011: 79). Anlamlilik diizeyi 0,000 oldugu i¢in barlett testi veri setinin

faktor analizi yapmaya uygun oldugunu gostermektedir.

Hizmet kalitesi ifadelerinin faktor yiiklerine bakildiginda biiyiikk c¢ogunlugunun
0,7’den fazla oldugu goriilmektedir. En yliksek faktor yiikiine sahip ifade 0,802 ile 27.
ifade olmustur. Hizmet kalitesi faktorii varyansin %355,27 sini aciklamaktadir. Eigen

degerinin (Ozdeger) 5,527 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.12 Rehberden Beklenti Olgegi A¢imlayict Faktor Analizi Sonuglar

Faktor | Aciklanan
Yiikii Varyans

BEKLENTI

Rehber grubun kontroliinii almalidir. ,783

Rehber ziyaretcilere liderlik etmelidir. ,775
Rehber grubu bir arada tutmalidir. ,744
Rehber sorunlarin iistesinden gelmelidir. ,667

55,30%

KMO Ornekleme Olgiim Yeterliligi ,720

Bartlett Kiiresellik Testi Chi-Square 431,429

Anlamhhk Diizeyi ,000

Tablo 3.12°de beklenti faktoriine etki eden 4 tane ifadenin yer aldig1 goériilmektedir.
KMO degeri 0,720 olarak, barlett kiiresellik testi sonucu 431,429 olarak bulunmustur.
Anlamlilik diizeyi 0,000 oldugu i¢in barlett testi veri setinin faktor analizi yapmaya uygun

oldugunu gostermektedir.

Beklenti faktoriintin ifadelerine bakildiginda en yiiksek faktor yiikiine sahip ifade
0,783 ile 20. ifade olmustur. Beklenti faktorii varyansin %55,30’unu aciklamaktadir. Eigen
degerinin 2,212 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.13 Rehberin imaji Olgegi Agimlayict Faktdr Analizi Sonuglari

Faktor Aciklanan
Yiikii Varyans
Rehberin tavirlar iyidir. ,850
Rehber yardimseverdir. ,809
Rehber naziktir ,770 59,89%

REHBERIN iMAJI

Rehber samimidir. ,723

Rehberin sunum becerisi iyidir. ,710
KMO Ornekleme Olgiim Yeterliligi ,819

Bartlett Kiiresellik Testi Chi-Square 959,504
Anlamhhk Diizeyi ,000
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Tablo 3.13’te imaj faktoriine etki eden 5 tane ifadenin yer aldigi goriilmektedir.
KMO degeri 0,819 olarak, barlett kiiresellik testi sonucu 959,504 olarak bulunmustur.
Anlamlilik diizeyi 0,000 oldugu i¢in barlett testi veri setinin faktor analizi yapmaya uygun
oldugunu gostermektedir. Imaj faktdriiniin ifadelerine bakildiginda en yiiksek faktor
yiikiine sahip ifade 0,850 ile 2. ifade olmustur. imaj faktdrii varyansm %59,89 unu
aciklamaktadir. Eigen degerinin 2,295 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.14 Algilanan Deger Olcegi A¢imlayici Faktdr Analizi Sonuglar

Faktor | Aciklanan

ALGILANAN DEGER Yiikii Varyans

Aldigim rehberlik hizmeti verdigim paraya deger. ,900

Bu rehber 6dedigim para i¢in iyi bir se¢im oldu. ,891

Odedigim paranin kargiligim aldigim diisiiniiyorum. ,846 70,31%

Rehberin aldig1 ticrete karsilik iyi bir rehberlik hizmeti

. . ,701
sagladigina inantyorum.

KMO Ornekleme Ol¢iim Yeterliligi ,798

Bartlett Kiiresellik Testi Chi-Square 1042,301

Anlamhhk Diizeyi ,000

Tablo 3.14’te deger faktoriine etki eden 4 tane ifadenin yer aldigi goriilmektedir.
KMO degeri 0,798 olarak, barlett kiiresellik testi sonucu 1040,301 olarak bulunmustur.
Anlamlilik diizeyi 0,000 oldugu i¢in barlett testi veri setinin faktor analizi yapmaya uygun
oldugunu gostermektedir. Deger faktoriiniin ifadelerine bakildiginda en yiiksek faktor
yiikiine sahip ifade 0,900 ile 42. ifade olmustur. Deger faktorii varyansin %70,31’ini
aciklamaktadir. Eigen degerinin 2,813 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.15 Rehberden Memnuniyet Olgegi Acimlayici Faktor Analizi Sonuglar

Faktor | Aciklanan

MEMNUNIYET Yiiki | Varyans

Rehberin anlatimindan memnunum. ,813

Bu rehberle gezmekten memnunum. ,792

Bu rehberi segme kararimdan memnun oldum. ,789

Rehberin bilgisinden memnunum. ,776

Rehberle gezmek iyi bir deneyim sagladi. ,769

Rehberin gruptaki kisilere davranigindan memnunum. , 757
Rehberle gezmek akilli bir se¢imdi. ,740

KMO Ornekleme Olgiim Yeterliligi ,881

Bartlett Kiiresellik Testi Chi-Square 1850,830

Anlamhihlik Diizeyi ,000
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Tablo 3.15’te memnuniyet faktoriine etki eden 7 tane ifadenin yer aldig:
goriilmektedir. KMO degeri 0,881 olarak, barlett kiiresellik testi sonucu 1850,830 olarak
bulunmustur. Barlett kiiresellik testi bize degiskenler arasinda yeterli oranda iligski olup
olmadigmi gosterir. Anlamlilik diizeyi 0,000 oldugu i¢in barlett testi veri setinin faktor
analizi yapmaya uygun oldugunu gdstermektedir. Memnuniyet faktoriiniin ifadelerine
bakildiginda en yiiksek faktor yiikiine sahip ifade 0,813 ile 46. ifade olmustur.
Memnuniyet faktorii varyansin %60,35’in1 aciklamaktadir. Eigen degerinin 4,225 oldugu

goriilmektedir.

Tablo 3.16 Sadakat Olgegi A¢imlayici Faktdr Analizi Sonuglar

Faktor | Aciklanan

SADAKAT Yiikii | Varyans

Rehberi arkadagslarima tavsiye edecegim. ,884

Bundan sonraki seyahatlerimi planlarken bu rehbere sormak isterim. ,872

73,07%

Ayni rehberle tekrar seyahat etmek isterim. ,853

Rehberin ticreti artsa bile yine bu rehberi tercih ederim. ,808
KMO Ornekleme Ol¢iim Yeterliligi ,786

Bartlett Kiiresellik Testi Chi-Square 1129,827
Anlamhlik Diizeyi ,000

Tablo 3.16°da sadakat faktoriine etki eden 4 tane ifadenin yer aldig1 goriilmektedir.
KMO degeri 0,786 olarak, barlett kiiresellik testi sonucu 1129,827 olarak bulunmustur.
Sadakat faktoriiniin ifadelerine bakildiginda en yiiksek faktor yiikiine sahip ifade 0,884 ile
52. ifade olmustur. Sadakat faktorii varyansin %73,07 sini agiklamaktadir. Eigen degerinin

2,923 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.17 Sikayet Olcegi Acimlayici Faktor Analizi Sonuglari

Faktor | Aciklanan

SIKAYET Yiikii | Varyans

Rehberin anlattmindan sikayet¢iyim. ,847

Bu rehberden sikayet¢iyim. ,829

Rehberin grup tiyelerini bekletmesinden sikayetciyim. ,828

Rehberin grup iiyelerine esit zaman ayirmamasindan sikayetgiyim. ,823 66,53%

Rehberin zaman kullanimindan sikayet¢iyim. ,818

Rehberin grup liderligi iyi degildir. ,804

Rehberin gruba karsi davramiglarindan sikayetciyim. ,758
KMO Ornekleme Olgiim Yeterliligi ,906

Bartlett Kiiresellik Testi Chi-Square 2318,963
Anlamhilik Diizeyi ,000
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Tablo 3.17°de sikayet faktoriine etki eden 7 tane ifadenin yer aldig1 goriilmektedir.
KMO degeri 0,906 olarak, barlett kiiresellik testi sonucu 2318,963 olarak bulunmustur.
Anlamlilik diizeyi 0,000 oldugu i¢in barlett testi veri setinin faktor analizi yapmaya uygun
oldugunu gostermektedir. Sikayet faktoriiniin ifadelerine bakildiginda en yiiksek faktor
yiikiine sahip ifade 0,847 ile 57. ifade olmustur. Sikayet faktorii varyansm %66,53 linii
aciklamaktadir. Eigen degerinin 4,657 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.18 Arastirma Modeline Yonelik Dogrulayici Faktdr Analizi Uyum lyiligi
Sonuglar1

iliskifiz Mo@e! Arastltma Mo'dfali iyi Uyum Kabul Edilebilir
Faktor Analizi Faktor Analizi Uyum

Ay2 3427,18 1608,14 0<x’<2df 0<x’<3df

df 763 742 - -

Ay2/df 4,49 2,17 0<x’/df<2 2<x°/df<3
RMSEA 0,08 0,05 0<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA=<0,08
SRMR 0,30 0,04 0<SRMR<0,05 0,05<SRMR=0,10
GFI 0,71 0,87 0,95<GFI<1,00 0,90<GFI<0,95
AGFI 0,67 0,85 0,90<AGFI<1,00 0,85<GFI<0,90
CFI 0,79 0,93 0,97<CFI<1,00 0,95<CFI<0,97
IFI 0,80 0,93 0,95<IFI<1,00 0,90<IFI<0,95
NFI 0,75 0,89 0,95<NFI<1,00 0,90<NFI<0,95

*p <0,01 Kaynak: Simsek (2007); Bayram, (2010); Celik ve Yilmaz (2013)

Dogrulayict faktor analizi uyum iyiligi sonuglar1 tablo 3.18’de goriilmektedir. Ki-
Kare degerinin serbestlige oraninin (Ay2/df 2,17) kabul edilebilir uyum araliginda oldugu,
RMSEA (0,05) ve SRMR (0,04) degerlerinin de iyi uyum degerleri igerisinde yer aldigi
goriilmektedir. GFI, AGFI, CFI, IFI degerlerinin ise sirastyla 0,87, 0,85, 0,93, 0,93 oldugu
ve kabul edilebilir smirlarda yer aldig1 ve NFI degerinin ise 0,89 ile kabul edilebilir uyum
esik degerine oldukca yakin oldugu goriilmektedir.
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Sekil 3.2 Arastirmanin Modeline Yo6nelik Dogrulayic1 Faktor Analizi
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Arastirma modeline yonelik dogrulayici faktor analizi sonuglarina gore iliskisiz
faktor analizi sonucunda rehberin hizmet kalitesindeki 27. ifadenin (=0,792; t= 15,772),
rehberin imajmdaki 2. ifadenin (= 0,77; t= 12,536), rehberden beklentideki 15. ifadenin
(B= 0,789; t= 8,222), rehberden memnuniyetteki 44. ifadenin (B= 0,805; t= 13,848),
rehberden algilanan degerdeki 43. ifadenin (= 0,890; t= sabit), rehbere sadakattaki 52.
ifadenin (B= 0,910; t= 15,246), rehberden sikayetteki 57. ifadenin (= 0,888; t= 18,606) en
yiiksek degere sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.19 Arastirma Modeline Y 6nelik Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

_ Mliskisiz Faktor Analizi Model Faktor Analizi

p - B ..
(Diizeltilmisy | S | tdegeri | ttimigy | SH | tdegeri
37 0,670 Sabit 0,691 Sabit
32 0,648 0,075 | 13,263 0,667 0,069 | 14,219 |
29 0,727 0,079 | 14,621 0,716 0,072 | 15,182 |
— Z; 28 0,686 0,080 | 13,883 0,687 0,074 | 14,607 |
E-E 27 0,792 0,083 | 15,772 0,775 0,075 | 1638 |
N = 26 0,716 0,082 | 14,468 0,704 0,076 | 14,979 |
= § 25 0,734 0,080 | 14,787 0,729 0,073 | 15461 |
24 0,717 0,082 | 14,474 0,702 0,076 | 14,908 |
23 0,718 0,080 | 14,452 0,729 0,074 | 1544 |
22 0,629 0,084 | 12,882 0,655 0,078 | 13,962
8 0,630 Sabit 0,637 Sabit
E 3 0,718 0,096 | 12,352 0,705 0,09 | 12,839
-
. 2| 2 0,777 0,085 | 12,536 0,751 0,076 | 13,337
é 2 1 0,702 0,081 | 11,646 0,685 0,074 | 12,398
9 0,641 0,000 | 11,45 0,680 0,087 12,5
— | 20 0,571 Sabit 0,592 Sabit
=
z 19 0,496 0,086 | 10,089 0,568 0,086 | 11,146
g 16 0,565 0,121 | 8,794 0,584 0,114 | 9,315
= 15 0,789 0,149 | 8222 0,719 0,107 | 10,134
50 0,614 Sabit 0,638 Sabit
5 | 49 0,654 0,055 | 17,81 0,675 0,051 | 18,869
E 48 0,790 0,094 | 13,653 0,772 0,081 | 14,889
S | 47 0,707 0,083 | 13,034 0,718 0,075 | 14,114
S | 46 0,773 0,084 | 13,915 0,763 0,075 | 14,823
E 45 0,713 0,085 | 13,184 0,718 0,077 | 14,137
44 0,805 0,086 | 13,848 0,797 0,074 | 1527




z 43 0,890 Sabit 0,910 Sabit
4 % 42 0,873 0,058 | 17,635 | 0,842 0,04 | 24,115
q )
32| 4 0,745 0,056 | 15116 [ 0,719 0,042 | 18,649
= 38 0,571 0,050 | 13,285 [ 0,598 0,046 | 14,886
= | 54 0,633 Sabit 0,644 Sabit
S [ =3 0,746 0,064 | 17,897 [ 0,747 0,062 | 18,203
2 | = 0,910 0,083 | 15246 [ 0,870 0,075 | 15,887
s | s 0,832 0,072 | 15013 [ 0,868 0,069 | 15,871
62 0,716 Sabit 0,717 Sabit
61 0,680 0,051 [ 17,589 [ 0,680 0,051 | 17,652
= | 60 0,747 0,054 | 18,657 [ 0,748 0,054 | 18,706
E 59 0,737 0,064 | 15,788 [ 0,739 0,063 | 15,885
Z | S8 0,859 0,057 | 17,043 | 0,861 0,057 | 17,124
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Model faktdr analizi sonuglarina bakildiginda ise rehberin hizmet kalitesindeki 27.
ifadenin (f=0,775; t= 16,38), rehberin imajindaki 2. ifadenin (B= 0,751; t= 13,337),
rehberden beklentideki 15. ifadenin (B= 0,719; t= 10,134), rehberden memnuniyetteki 44.
ifadenin (= 0,797; t= 15,27), rehberden algilanan degerdeki 43. ifadenin (= 0,910; t=
sabit), rehbere sadakattaki 52. ifadenin (= 0,870; t= 15,887), rehberden sikayetteki 57.

ifadenin (B= 0,886; t=18,701) en yiiksek degere sahip oldugu goriilmektedir.

3.7.4. Korelasyon Analizi ve Sonuclar

“Degiskenlerin bagimli veya bagimsiz olmasi dikkate almmaksizin aralarindaki

iliskinin derecesini ve yoOniinii belirlemek amaciyla kullanilan istatistik yOntemine

korelasyon denir” (Durmus vd. 2011: 143). Basit korelasyon analizinde iki degisken s6z

konusudur. Her iki degiskenin de siirekli degisken olmas1 ve degiskenlere iligkin verilerin

normal dagilim gostermesi durumunda degiskenler arasindaki iligki Pearson korelasyon

katsayisi ile belirlenir. Korelasyon katsayisi ile Olgiilen degiskenler arasindaki dogrusal

iligkidir (Ural ve Kiligc 2005: 247).
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Tablo 3.20 Olgeklere Yonelik Korelasyon Analizi Sonuglari

II;IZitn:B estl Beklenti Imaj Deger | Memnuniyet |Sadakat| Sikayet
E;Zlﬁ‘:’:l 1 5057 | L616™ | L6377 792" 6007 | -3657
Beklenti ,5057 1 3907 | 363" 4217 ,3507 2127
imaj 616" ,3907 1 ,490” 616" 5167 276"
Deger 637" ,3637 ,490™ 1 7157 ,560° -,368"
Memnuniyet 792" 4217 6167 | 7157 1 677" 427"
Sadakat ,600” ,3507 5167 | ,560™ 677" 1 52917
Sikéyet -,365" 2127 | =276 | -368" 427" -2917 1

*% 0,001 Diizeyinde korelasyon.

9 13

Arastirmanm modelinde yer alan “Hizmet Kalitesi”, “Beklenti”, “Imaj”, “Deger”,
“Memnuniyet”, “Sadakat” ve “Sikayet” faktorlerinin aralarindaki iliskiyi incelemek
amaciyla yapilan korelasyon analizi sonuglari tablo 3.20’deki gibidir. Arastirma modelinde
yer alan bagimsiz degiskenler arasindaki korelasyon degerlerinin 0,3’ten biiyiik oldugu

goriilmektedir. Biitiin korelasyonlar 0,01 diizeyinde anlamli bulunmustur.

Korelasyon katsayisinin biiyliklilkk bakimindan yorumlanmasinda tam olarak
ortaklasilan araliklar bulunmamakla birlikte su sinrrlar kullanilabilir: 0,70-1,00 arasi
yiiksek; 0,70-0,30 aras1 orta; 0,30-0,00 arast diisiik olarak tanimlanabilir (Biiylikoztiirk
2004; Saruhan ve Ozdemirci 2005).

Hizmet kalitesi ile beklenti (0,505), imaj (0,616), deger (0,637), memnuniyet (0,792)
ve sadakat (0,600) arasinda pozitif yonlii orta kuvvette anlamli bir iliski bulunmustur.
Hizmet kalitesi ile sikayet (-0,365) arasinda orta kuvvette negatif yonlii anlaml bir iliski
bulunmustur. Beklenti ile imaj (0,390), deger (0,363), memnuniyet (0,461) ve sadakat
(0,350) arasinda pozitif yonlii orta kuvvette anlamli bir iliski bulunmustur. Beklenti ile
sikayet (-0,212) arasinda orta kuvvette negatif yonlii anlaml1 bir iliski bulunmustur. Imaj
ile deger (0,490), memnuniyet (0,616), sadakat (0,516) arasinda pozitif yonlii orta kuvvette
anlamli bir iliski bulunmustur. imaj ile sikayet (-0,276) arasinda negatif yonlii anlaml bir
iligki bulunmustur. Deger ile memnuniyet (0,715) ve sadakat (0,560) arasinda pozitif yonlii
orta kuvvette anlamli bir iliski bulunmustur. Deger ile sikayet (-0,368) arasinda orta
kuvvette negatif yonlii anlamli bir iligki bulunmustur. Memnuniyet ile sadakat (0,677)

arasinda pozitif yonlii orta kuvvette anlamli bir iligki bulunmustur. Memnuniyet ile sikayet
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(-0,427) arasinda negatif yonlii anlaml1 bir iliski bulunmustur. Sadakat ve sikayet (-0,291)

arasinda negatif yonlii anlamli bir iliski bulunmustur.

Bu degiskenler arasindaki en yliksek korelasyon degeri 0,792 ile “Memnuniyet” ve
“Hizmet Kalitesi” arasindadir. Bu degere gore iki bagimsiz degisken arasindaki iliski
digerlerine gore daha fazladir. Iki degisken arasnda pozitif bir iliskinin olmasi, bu iki
degiskenden birinin degerinin artmasinin digerinin de degerini artiracagi ya da birinin
degerinin azalmasi durumunda digerinin de degerinin azalacagi anlamma gelir (Saruhan ve
Ozdemirci 2005: 139). Hizmet kalitesinin artmasiyla memnuniyet diizeyinin de artacagi

sOylenebilir. (Wu 2013; Liat vd. 2014).

Sekil 3.3 Arastirmaya Yonelik Yapisal Model
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Tablo 3.21 Arastirma Modeline Y6nelik Uyum lyiligi Sonuglar1

Ay2 Ay2/df | RMSEA | SRMR | GFI | AGFI

1613,93

Arastrmanin  kavramsal modelinde yer alan degiskenler arasinda var oldugu
diistiniilen iligkileri belirlemek ve hipotezleri test etmek amaciyla kurulan yapisal esitlik
modelinin model uyum degerleri tablo 3.21°de gosterilmektedir. Tablodaki veriler
dogrultusunda uyum indekslerinin esik degerlerin {izerinde oldugu goriilmektedir. Ki-Kare
degerinin serbestlige oraninin 3’iin altinda oldugu (2,152) oldugu goriilmektedir. GFI, CFI
ve IFI degerlerinin sirastyla 0,87, 0,93 ve 0,93 oldugu ve esik deger olan 0,9’un iizerinde
oldugu; RMSEA degerinin ise 0,05 oldugu ve kabul edilebilir oldugu gézlenmektedir. Bu

sonuclar modelin yeterli uyum degerlerine sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.22 Arastirmaya YoOnelik Yapisal Esitlik Modeli Sonuglari

P (Diizeltilmis) t degeri

I Imaj — Algilanan Deger 0,161%* 2,455

IBeklenti — Algilanan Deger 0,013 0,217

I Hizmet Kalitesi — Algilanan Deger 0,590%** 7,751

I Imaj — Memnuniyet 0,191** 4,124
Algilanan Deger — Memnuniyet 0,335%* 7,505
Hizmet Kalitesi — Memnuniyet 0,562%* 8,343

Beklenti — Memnuniyet -0,079 -1,911
Memnuniyet — Sikayet -0,485%* -8,936
Memnuniyet — Sadakat 0,791%** 10,942
Sikayet — Sadakat 0,018 0,455

Algilanan Deger

Memnuniyet
Sikayet
Sadakat

**p<0,01
Yapisal Esitlik Modeli sonuglar1 tablo 3.22°de goriilmektedir. Tablodaki bilgilere
gore imaj (f=0,161; p<0,01), ve hizmet kalitesinin ($=0,590; p<0,01) algilanan degeri

pozitif yonlii ve anlaml olarak etkiledigi goriilmektedir. Bu sebeple H1 ve H3 hipotezleri
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desteklenmektedir. Buna karsin beklentinin algilanan degeri anlamli bir sekilde

etkilemedigi goriilmektedir ve bu sebeple H2 hipotezi reddedilmistir.

Imaj (B=0,191; p<0,01), algilanan deger (p=0,335; p<0,01), hizmet kalitesi (B=0,562)
ve memnuniyet arasinda pozitif yonli ve anlamli iligkiler oldugu goriilmektedir. Bu
sebeple H4, H5 ve H6 hipotezleri desteklenmektedir. Fakat beklenti ve memnuniyet

arasinda anlamli bir iligki bulunmamistir ve bu ylizden de H7 hipotezi reddedilmistir.

Memnuniyet (=-0,485; p<0,01) ve sikayet arasinda negatif yonlii anlamli bir iliski
bulunmustur ve H8 hipotezi kabul edilmistir. Memnuniyet (=0,791; p<0,01) ve sadakat
arasinda pozitif yonlii anlamh bir iligki bulunmustur. Bundan dolayr H9 hipotezi kabul
edilmistir. Sikayet ve sadakat arasinda anlamli bir iligki bulunmamistir. Bu yiizden H10

hipotezi reddedilmistir.

Algilanan degerdeki varyansin yaklasik %0,52’si imaj, beklenti ve hizmet kalitesi
tarafindan agiklanmaktadir. Memnuniyetteki varyansin yaklasik %0,87’sini imaj, algilanan
deger, hizmet kalitesi ve beklenti aciklanmakta, sikayetteki varyansin yaklasik %0,23’i
memnuniyet tarafindan agiklanmakta ve sadakattaki varyansin yaklasik %0,62’s1

memnuniyet ve sikayet tarafindan ac¢iklanmaktadir.

Tablo 3.23 Arastirma Hipotezlerinin Kabul / Red Olma Durumu

HiPOTEZLER KABUL / RED

HI1: Rehberin imaji, algilanan degeri pozitif yonde etkilemektedir. KABUL

H2: Rehberden beklentiler, algilanan degeri pozitif yonde
etkilemektedir.

H3: Hizmet kalitesi, algilanan degeri pozitif yonde etkilemektedir.

H4: Rehberin imaji, memnuniyeti pozitif yonde etkilemektedir.

H5: Algilanan deger, memnuniyeti pozitif yonde etkilemektedir.

H6: Hizmet Kalitesi, memnuniyeti pozitif yonde etkilemektedir.

H7: Rehberden beklenti, memnuniyeti pozitif yonde etkilemektedir.

HS8: Rehberden memnuniyet, sikayeti negatif yonde etkilemektedir.

HO9: Rehberden memnuniyet, sadakati pozitif yonde etkilemektedir.

H10: Rehberden sikayet, sadakati negatif yonde etkilemektedir.
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Tablo 3.23’e bakildiginda H2, H7 ve HI10 hipotezlerinin red edildigi
goriilebilmektedir. Yapilan analizler neticesinde rehberden beklentilerin algilanan degeri
ve memnuniyeti pozitif yonde etkilemedigi, rehberden sikayetin ise sadakati negatif yonde
etkilemedigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Bunun yani sira diger hipotezlere bakildiginda

bunlarin sonuglar1 6nceki arastirmalar: destekler niteliktedir.
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TARTISMA VE SONUC

Isletmelerin oldugu gibi rehberlerinde nihai amaci grubun memnuniyetinin
saglanmas1 olmaktadir. Daha iyi hizmeti saglama yontemleri memnuniyeti artirmaya
yoneliktir. Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani’nda rehberlik yapan rehberlerin
hizmetleri buray1 ziyaret edenlerin beklentilerini karsilamaya yonelik olmalidir. Bu
destinasyon savas alani rehberligi kavraminin gerceklestirildigi destinasyonlardan biridir.
Bu sebeple buray1 ziyaret edenlerin daha farkli beklentileri olmaktadir. Rehberler, savasa
dair bilgilendirmeleri, milli benlige dair duygular1 bu ziyaretgilere kaliteli hizmet sunarak
verebilmelidir. Savag alanlar1 olagandis1 durumlariyla sasirtict olabilmektedir ve bu alanlar
rehberlerin anlatimlariyla degerli hale gelip daha iyi anlasilmaktadir (Gillen, Kirby ve
Riemsdijk 2015: 9). Profesyonel turist rehberleri hem yabanci hem de yerli turiste iilkesini

milli degerler dogrultusunda temsil etmektedir.

Bu ¢alismada oncelikle hem farkli sektérlerde hem de turizm sektoriinde literatiirde
yapilmis memnuniyet ile ilgili ¢alismalara yer verilmistir. Yapilan bu caligmalarda
memnuniyete etki eden unsurlar incelenmistir. Literatiirde profesyonel turist rehberlerinin
ziyaret¢i nezdinde memnuniyetlerinin detayli olarak incelenmedigi goriilmiis ve Canakkale
Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani destinasyonunda bu amagla bu ¢alisma yapilmistir. Bu
calisma kapsaminda rehberin memnuniyet saglamadaki roliinden yola ¢ikarak memnuniyet
modellerinde yer alan; imaj, hizmet kalitesi, beklenti, deger, memnuniyet, sikayet ve
sadakat unsurlar1 rehberin hizmetiyle incelenmis ve ziyaret¢i nezdinde rehberden

memnuniyete hangi unsurlarmn etki ettigi tespit edilmeye ¢alisilmistir.

Arastrmaya  katilan  ziyaretcilerin  demografik  Ozellikleri  incelendiginde
katilimcilarin %63,8’ini bayanlar olustururken, katilimcilarin %36,2’sini ise erkekler
olusturmaktadir. Bu veriler dogrultusunda Canakkale Savaglar1 Gelibolu Tarihi Alani
destinasyonunu ziyaret edenlerin ¢ogunlukla bayanlardan olustugu soylenebilir.
Katilimeilarin yas gruplar1 5 ana kategoriye ayrilmustir. ilk kategoriyi olusturan “19 ve
altr” i¢in katilimcilarin %29,3 oranini olusturduklar1 gézlenmektedir. En yiiksek orani bu
kategori olusturmaktadir. Bu verilere gore Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani’n1
ziyaret edenlerin 6grenci agirlikta oldugu sonucu ¢ikmaktadir. Okullarin bu destinasyona
verdigi onem buraya diizenledikleri gezilerden de anlasilabilmektedir. Bu kategorilerden

ikinci olarak yiizdesi yiiksek olan grup “30-39 yas araligr”dir. Orant en yiiksek ti¢lincii



121

=~ .9

kategoriyi ise 19,1’lik oranla “40-49 yas aralig1” olusturmaktadir. Dordiincii olarak %16,2
oranla ‘“20-29 yas aralig1” yer alirken son kategoride ise %10,0 oraniyla “50 ve {izeri” yas
grubu yer almaktadir. Sonug olarak; gelen bu ziyaretcilerden yas ortalamasi olarak “19 ve
alt1” kategorisinin One c¢iktig1 soylenebilir. Bu yas kategorisinin 0ne c¢ikmasi bu
destinasyonu ziyaret edenler i¢inde Ogrencilerin agirhikli oldugu ve okul gezilerinin bu
destinasyona agirlik verdikleri soylenebilmektedir. Elde edilen bulgulardan katilimcilarin
medeni durumlarma bakildiginda; evli olanlarin oraninin %54,3 oldugu ve bekar olanlarin

oraninin %45,7 oldugu goriilmektedir.

Canakkale Svaglar1 Gelibolu Tarihi Alani’na gelen ziyaret¢ilerin daha 6nce baska bir
tura katilip katilmama oranlarina bakildiginda ise %68,4 oraninda evet ve %31,6 oraninda
hayir cevabmin verildigi goriilmektedir. Her ne kadar evet cevabina verilen oran yiiksek
olsa da hayir cevabini verenlerin oraninin da yadsinamayacak diizeyde oldugu sdylenebilir.
Bagka bir turdan ziyade ziyaretcilerin bu destinasyonu ilk ziyaret yerleri olarak se¢meleri
buranin 6nemini gostermektedir. Daha dnce bir tura katilan ziyaretgilerin rehberden imaj
algilarinin ve rehberden memnuniyet durumlarinin diger ziyaretcilere gore daha fazla
oldugu sonucuna ulasilmistir. Kim ve Brown (2012) bir destinasyona ikinci kez gelenlerin
memnuniyetlerinin bir kez gelenlere gore daha fazla oldugu sonucuna ulagmistir. Daha
once tura katilim durumu ziyaretgilerin gezi kiiltlirii edinmelerine yardime1 olmaktadir.
Ziyaretiler turdaki diger bireylerle beraber daha uyumlu gezebilmektedir ve bu durumun da

memnuniyete olumlu yansidigi sdylenebilir.

Ziyaretgilerin egitim diizeyleri incelendiginde ise; egitim diizeyinin 5 kategoriye
boliindligli goriiliir. Bu kategorilerden yiizdesi fazla olandan az olana dogru bir siralama
yapildiginda %41,8 ile lise, %27,0 oraninda lisans, %12,1 oraninda lisansiistii, %11,9

oraninda ilkogretim ve %7,1 oraninda 6nlisans oranlarinin oldugu goriilmektedir.

Ziyaretcilerin meslek gruplarma bakildiginda; ortaya ¢ikan mesleklerin 7 gruba
ayrildig1 goriilmektedir. Bu 7 gruba ait mesleklerin oranlarma bakildiginda; %30,4
oraninda 6grenci, %16,6 oraninda 6gretmen, %16,2 oraninda ev hanimi, %15,0 oraninda
Ozel sektor galisani, %11,6 oraninda kamu c¢alisani, %5,2 oraninda saglik ¢alisani, %5,0

oraninda ise ¢alismayan oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore farkliligma bakildiginda katilimcilarin %63,8’inin
bayanlardan olustugu ve sadece rehberden sikayet faktoriinde anlamli diizeyde bir fark

oldugu yani bayanlarm erkeklere gore daha fazla sikayet egiliminde bulunduklar1 sonucu
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ortaya ¢ikmistir. Katilimecilarin medeni durumlarinda ise yine rehberden sikayet faktoriinde
evli katilimcilarin bekar katilimcilara gore rehberden sikayet egilimlerinin fazla oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Katilimcilarin yas degiskeni varyans analizi sonuglarma gore; rehberin hizmet
kalitesi algisinin 19 yas ve alti, 50 yas ve usti katilimcilar tarafindan diger yas
katilimcilarina gore daha ytliksek olarak ortaya ¢iktigi, rehberin imajiyla yas degiskeni
karsilastirildiginda 19 yas ve alti, 20-29 yas kategorilerinde yer alan katilimcilarin rehber
imajm1 daha yiiksek algiladiklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Rehberden sikayet ile yas
degiskeni karsilastirildiginda ise 40-49 yas ve 20-29 yas kategorilerinde yer alan
ziyaretcilerin diger ziyaretcilere gore rehberden sikayet algismin daha yiiksek seviyede

oldugu sonucuna ulasilmistir.

Rehberden memnuniyet faktoriinde yas degiskeni acisindan bir farklilik
bulunmamistir. Fakat memnuniyetin biraz daha fazla oldugu yas grubunun 50 ve {stii
ziyaretgiler oldugu sdylenebilir. Giires vd’nin (2008) yapmis oldugu havalimaninda yolcu
memnuniyetine dair ¢alismada orta yas grubunun en yiiksek memnuniyet diizeyine sahip

oldugu ortaya ¢cikmustir.

Ziyaretciler egitim degiskeni agisindan incelendiginde; lisans diizeyinde egitime
sahip ziyaret¢ilerin diger diizeylerdeki egitime sahip ziyaretgilere gore rehberin hizmet
kalitesini daha diisiik seviyede degerlendirdigi goriilmektedir. Yine ilkdgretim diizeyindeki
ziyaretgilerin rehbere dair beklentilerine bakildiginda lise, onlisans ve lisansiistii egitim
diizeyindeki kisilere gore daha az beklenti i¢inde olduklar1 sonucuna ilaveten lisans
diizeyinde egitime sahip katilimcilarin 6nlisans ve lisansiistli egitime sahip katilimcilara
oranla rehberden beklentilerinin daha diisiik seviyede oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.
Lisans diizeyinde egitime sahip katilimcilarin diger katilimcilara gore rehbere dair deger
algilarmm daha diisiik seviyede oldugu, lisans ve lisansiistii egitim diizeyine sahip
katilimcilarin diger katilimcilara gére memnuniyet algilarinin daha diisiik oldugu sonucuna
ulagilmustir. {lkdgretim diizeyinde egitime sahip katilimcilarin diger katihimecilara gore ve
lisans diizeyinde egitime sahip katilimecilarin Onlisans diizeyinde egitime sahip
katilimcilara gore daha fazla sikayet egiliminde olduklar1 sonucu ortaya ¢ikmustir.
Katilimcilarin meslek degiskeni agisindan anlamli bir fark gostermedikleri sonucuna

ulasilmistir.
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Arastirma sonuglarma gore hizmet kalitesinin algilanan degeri pozitif yonde
etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu konuda yapilan calisma bu hipotezi destekler
niteliktedir. (Wu 2013). Imajin memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi sonucu ortaya
cikmistir. Chi ve Qu (2008) yapmis olduklar1 calismada destinasyon imajinin
memnuniyetin %51°ini olusturdugu ve imajin memnuniyete olumlu etkisinin bulundugu
sonucuna ulasmiglar; fakat yapilan baska bir c¢aligmada ise destinasyon imajimnin
memnuniyeti etkilemedigi sonucuna ulasilmistir. Imajin memnuniyeti etkilememe sebebi
ziyaretcilerin memnuniyetlerinin olusmasinda geg¢mis deneyimlerinden ve imajdan yola

¢ikarak memnuniyeti imajin ekilemedigini diistinmeleridir (Bozque ve Martin 2008).

Algilanan degerin, memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmustir.
Daha once yapilan ¢alismalarin da bu sonucu destekledigi goriilmektedir (Kiligc ve Bekar
2012; Lee vd. 2012; Kim vd. 2013; Lai 2015). Hizmet kalitesinin memnuniyeti pozitif
yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Daha o6nce bu konuda yapilmis calismalara
bakildiginda ayn1 sonug elde edilmistir (Tiirk 2009; Ryu ve Han 2010; Celikkol vd. 2012;
Deng vd. 2013; Wu 2013; Lai 2014; Lai 2015).

Rehberden memnuniyetin sikayeti negatif yonde etkiledigi hipotezi kabul edilmistir.
Yapilan arastirmalara bakildiginda memnuniyetsizligin ~ sikayete sebep oldugu
goriilmektedir (Kilig ve Pelit 2004; Tandogan ve Avct 2012; Deng vd. 2013; Kim vd.
2013). Rehberden memnuniyetin sadakati pozitif yonde etkiledigi hiptezi kabul edilmistir.
Daha once yapilan ¢alismalarm sonuglarina goére memnuniyet sadakati olumlu ydnde
etkilemektedir (Duman ve Oztiirk 2005; Ozgiiven 2008; Tiirk 2009; Song vd. 2011;
Battour vd. 2012; Tetik 2012; Deng vd. 2013; Kim vd. 2013).

Rehberin imajmin algilanan degeri pozitif yonde etkiledigi, rehberden beklentilerin
algilanan degeri pozitif yonde etkiledigi, rehberden beklentinin menuniyeti pozitif yonde
etkiledigi ve rehberden sikayetin sadakati negatif yonde etkiledigi ile ilgili literatiirde
yapilmis bir ¢alisma bulunmamistir. Bu calismada ¢ikan sonuca gore; rehberin imajinin
rehberden algilanan degeri pozitif yonde etkiledigi, rehberden beklentinin algilanan degeri
pozitif yonde etkilemedigi, beklentinin memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi ve sikayetin
sadakati negatif yonde etkiledigi ortaya ¢ikmustir. Bu konularda yapilan bir ¢aligmanin
olmamasi, bu c¢aligma sonucu elde edilen sonuglarin ileriki zamanlarda yapilacak

calismalara da yol gosterebilecegi diistiniilmektedir.
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Rehberlik meslegini yapan rehberler gorevlerinin ve hizmetlerinin farkinda olarak
stirekli bir yenilenme iginde ziyaretcilerle hemen hemen her giin bir arada olmaktadirlar.
Sonug¢ olarakta hizmet ettikleri kitlenin memnuniyeti ve memnuniyetsizligi ortaya
¢ikmaktadir. Grubun memnun olmasi rehberin i1yi bir hizmet sagladigin1 gostermektedir.
Rehberler de tur sonunda grubunun memnun olmasini istemektedir. Bu sebeple yapilan bu
calismanin rehberlerin eksik yonlerini gorebilmeleri agisindan yol gdsterici olabilecegi
diistiniilmektedir. Analizlerde her ne kadar sikayet sadakati olumsuz yonde etkilemese de
profesyonel turist rehberleri kendilerini yenilemekten ve ziyaretgilerin memnuniyetlerini

ist seviyede tutmaktan vazgecmemelidirler.
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ONERILER

Profesyonel turist rehberligi meslegi diger mesleklerden oldukca farklilagsmaktadir.
Her meslekten unsuru i¢inde barindiran bu meslek ¢ogu zaman 6grenme, liderlik etme,
O0gretme, dogru ve giizel konusabilme, pratik davranabilme gibi farkli meslek gruplarina ait
farkli Ozellikleri biinyesinde barmdirabilen nadir mesleklerden biridir. Bu 6zellikler
kapsaminda degerlendirilen rehberler ziyaretgilerin goziinde Onemli bir izlenim
olustururlar. Bu izlenim sonucu rehberden memnun kalirlar ya da kalmazlar. Ziyaretgi,
rehberin sahip oldugu imajla, degerle, sundugu hizmetin kalitesiyle ve beklentileri
karsilamasiyla memnuniyet ya da memnuniyetsizligini ifade ettigi i¢in rehberlerin bu
unsurlara dikkat ve 6zen gostermesi gerekmektedir. Bu ¢alismanin bu anlamda rehberlere
yardimci1 olabilecegi diisiiniilmektedir.

Calismanin ilerleyen zamanlarda farkli destinasyonlarda rehberlerle ilgili yapilacak
olan caligmalara da yardimci olabilecegi diisiiniilmektedir. Ziyaret¢i memnuniyeti her
destinasyonda onem tasimaktadir. Fakat Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani gibi
milli degerlerin 6n plana ¢iktig1 bilhassa savas destinasyonlarinda ziyaretgilerin rehberden
memnuniyetlerinin incelenmesi daha da 6nem tagimaktadir. Caligmalarin sadece rehberleri
kapsamasi rehberlerin mesleki agidan hizmetlerinin memnuniyet nezdinde daha iyi
degerlendirilebilmesini saglayabilecektir.

Turizm sektorii igerisinde restoran, otel, destinasyon gibi turizm unsurlarinin yaninda
rehberlerinde ayr1 olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. Turizmi olusturan unsurlar bir
biitiin oldugu kadar bireysel olarakta kendi eksiklerini tamamladiktan sonra biitiine daha
fazla katki saglamis olabileceklerdir. Rehberler de bu anlamda diger unsurlardan ayri
olarak incelenebilirse memnuniyet i¢indeki yerleri daha iyi anlasilabilecektir.

Rehberlerin hitap ettikleri gruplarin potansiyelleri farkli farklidir. Rehber bunu fark
edip gruba sundugu hizmetin kalitesini daha iyi hale getirmelidirler. Degisen kosullarla
uyum icinde yasabilmek icin farklilasan isteklere cevap verebilmek gerekmektedir.
Rehberlik meslegi i¢in de bu doniisiimii diisiindligiimiizde rehberler ziyaretgileri eskisinden

daha ¢cok dnemsemeli ve rehbere sadakati 6n planda tutmahdir.
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Gelibolu Yarimadasi Tarihi Alani’na gelen ziyaretgilerin rehberlerinden memnuniyetini

O0lgmek amaciyla gelistirilen bu anket yoluyla elde

edilecek Dbilgiler

sahislarla

paylasilmayacaktir. Vereceginiz cevaplarin dogru olmasi ¢alismanin giivenirliligi agisindan 6nem

tasimaktadir. Katkiniz icin tesekkiir ederiz.

1. Asagidaki hizmet almis oldugunuz tur rehberinizle ilgili ifadelerden size en uygun

secenegi “X” isareti koyarak belirtiniz.

Ozge TOLGA

0= Katilmiyorum 6= Tamamen Katilhyorum

IFADELER 0|1 |2|3]|4]|5
1. | Rehber naziktir.
2. | Rehberin tavirlar1 iyidir.
3. | Rehber yardim severdir.
4. | Rehber alaninda uzmandir.
5. | Rehber adildir.
6. |Rehberin giyim tarzi uygundur.
7. |Rehber mesleginde deneyim sahibidir.
8. | Rehber samimidir.
9. | Rehberin sunum becerisi iyidir.
10. |Rehber genel olarak beklentilerime uygundur.
11. |Rehber seyahat programinda yer alan yerlere gotiirmelidir.
1 Rehber Gelibolu Yarimadas: hakkinda dogru bilgilendirme
" | yapmalidir.
13. | Rehber bize iyi bir deneyim yaratmalidir.
14. | Rehber giivenligimizi saglamalidir.
15. | Rehber ziyaretgilere liderlik etmelidir.
16. | Rehber sorunlarm iistesinden gelmelidir.
17. | Rehber ¢evreyi korumalidir.
18. | Rehber ziyaretcilere kisisel 6zen gostermelidir.
19. |Rehber grubu bir arada tutmalidir.
20. | Rehber grubun kontroliinii almalidir.
21. |Rehber ziyaretcilere aligveris yapmalarinda yardimci olmalidir.
22. | Rehberin kaliteli oldugunu diistiniiyorum.
23. | Rehberin kaliteli rehberlik hizmeti sagladigina inaniyorum.
Rehberin Gelibolu Yarmmadasi Tarihi Alanina iligkin nitelikli
24. bilgisinin oldugunu diistiniiyorum.
25. | Rehberin mesleki tecriibesinin iyi oldugunu diisiiniiyorum.
26. | Rehberin ziyaretgilere yardimci oldugunu diistintiyorum.
27. | Rehberin mesleki agidan kaliteli oldugunu diistintiyorum.
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0= Katilmiyorum 6= Tamamen katiliyorum

IFADELER 0| 1|2 ]3] 4]|5
28. | Rehberin gruba kars1 saygili oldugunu diistintiyorum.
- Rehberin sorular1 iyi bir sekilde cevaplandirdigini
| distiniiyorum.
30. |Rehberin dakik oldugunu diigiiniiyorum.
31 Rehberin 1yi iletisim ve sunum yetenegine sahip oldugunu
| diistiniiyorum.
32. | Rehberin ayrintilara 6nem verdigini diisliniiyorum.
33. | Rehber meslegi ile ilgili iy1 egitim almis goriiniiyor.
34. |Rehberin diizenli biri oldugunu diistiniiyorum.
35. | Rehberin giivenilir oldugunu diistiniiyorum.
36 Rehberin sorular1 cevaplamak i¢in yeterli bilgiye sahip
" | oldugunu diisiiniiyorum.
37. |Rehberin iyi ahlaki davranislar gosterdigini diistiniiyorum.
Rehberin aldig: ticrete karsilik iy1 bir rehberlik hizmeti
38. sagladigina inantyorum.
Rehberle gezmenin tek basima gezmekten daha degerli
39 oldugunu diisiiniiyorum.
Bireysel olarak gezmektense rehberle gezerek zamanimi
40. daha iyi degerlendirdigimi diistiniiyorum.
41. | Odedigim paranin karsiligin1 aldigim diisiiniiyorum.
42. | Aldigim rehberlik hizmeti verdigim paraya deger.
43. | Bu rehber 6dedigim para i¢in iyi bir se¢im oldu.
44. | Bu rehberle gezmekten memnunum.
45. | Rehberin gruptaki kisilere davranigindan memnunum.
46. |Rehberin anlatimindan memnunum.
47. | Rehberin bilgisinden memnunum.
48. | Bu rehberi segme kararimdan memnun oldum.
49. | Rehberle gezmek iyi bir deneyim sagladi.
50. |Rehberle gezmek akilli bir se¢imdi.
51. | Aynirehberle tekrar seyahat etmek isterim.
52. |Rehberi arkadaglarima tavsiye edecegim.
Bundan sonraki seyahatlerimi planlarken bu rehbere sormak
53 isterim.
54. |Rehberin iicreti artsa bile yine bu rehberi tercih ederim.
55. | Rehberin gruba kars1 davranislarindan sikayet¢iyim.
56. |Rehberin bilgisinden sikayet¢iyim.
57. | Rehberin anlatimindan sikayet¢iyim.
58. | Bu rehberden sikayetciyim.
59. |Rehberin zaman kullanimindan sikayet¢iyim.
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IFADELER 0| 1|2 |3 | 4]|5]6
60 Rehberin grup tliyelerine esit zaman ayirmamasindan
© | sikayetciyim.
61. |Rehberin grup liyelerini bekletmesinden sikayet¢iyim.
62. | Rehberin grup liderligi iyi degildir.

1. Yasimz: .....
2. Cinsiyetiniz: Kadin () Erkek ()
3. Medeni Durumunuz: Bekar () Evli()

4. Egitim durumunuz: {lkogretim () Lise () On Lisans () Lisans () Yiikseklisans ()

Doktora ()
5. Mesleginiz: ......

6. Daha once baska bir rehberle tura ciktiniz nm?

Evet () Hayir ()

Katiliminuiz icin tesekkiir ederiz...




