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Turizm sektoriinde turist memnuniyeti ve destinasyon sadakati Onemli
olgulardir. Turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti saglamada ve
destinasyon sadakati olusturmada 6nemli olduklar1 dikkate alindiginda, turist rehberi
performansinin iyilestirilmesi hem seyahat acenteleri ve turizm isletmeleri hem de
turistler agisindan 6nem kazanmaktadir. Basarili bir turist rehberi iilkesinin ve ¢alistig
seyahat acentesinin imajinin olusmasina katkida bulunmaktadir. Rehberli turlarda
turist rehberlerinin ziyaret edilen yerlerde sunmus olduklar1 hizmet, turistlerin tur
deneyimlerini sekillendirmekte ve turdan memnun ya da memnuniyetsiz ayrilmalarina
sebep olmaktadir.  Ayrica turist rehberleri, destinasyonlarin tanitilmasinda ve
pazarlanmasinda Onemli rol oynamaktadirlar. Bu baglamda destinasyon sadakati

olusturulmasinda da etkileri biiyiiktiir.

Bu arastirmanin amaci, turist rehberleri performansinin turist memnuniyeti ve
destinasyon sadakati tizerindeki etkilerini belirlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda,
Safranbolu’yu ziyaret eden 405 Uzak Dogulu turiste anket uygulanmigtir. Elde edilen
veriler SPSS programinda analiz edilmistir. Calismada; aragtirmaya katilan turistlerin
demografik ozelliklerine ve konaklamalarina iliskin veriler elde edilmistir. Faktor
analizleri, giivenilirlik analizleri ve regresyon analizleri gergeklestirilmistir. Turist
rehberi performansimin turist memnuniyetini ve destinasyon sadakatini pozitif bir
sekilde etkiledigi saptanmistir. Turist rehberi performansina ait alt boyutlar arasindan
turist memnuniyetini en fazla etkileyen boyutlarin turist rehberlerinin etkinlikleri
tanitma becerileri ve bunu takiben problem ¢6zme becerileri oldugu ortaya ¢ikmustir.
Turist rehberi performansina ait alt boyutlar arasindan destinasyon sadakatini en fazla
etkileyen boyutlarin ise is ve iletisim becerileri ve bunu takiben etkinlikleri tanitma

becerileri oldugu sonuglarina ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi; Turist Rehberi Performansi; Turist Memnuniyeti;

Destinasyon Sadakati; Safranbolu



ABSTRACT

Tourist satisfaction and destination loyalty are important factors in tourism
industry. Considering that the tourist guides’ performances have an important role in
ensuring tourist satisfaction and creating destination loyalty, improving the tour
guide’s performance is important both for travel agencies and tourism establishments
as well as tourists. A successful tourist guide also contributes in creating the image of
his/her country and also the travel agency. In guided tours, the service offered by
tourist guides, shapes tourists’ experiences and creates satisfaction or dissatifaction in
the tour service. In addition, tourist guides play an important role in promoting and
marketing activities for destinations. In this context, tourist guides have great effects in

creating destination loyalty.

The purpose of this research is to identify the effects of tourist guide
performance on tourist satisfaction and destination loyalty. For this purpose, a survey
was carried out with 405 Far Eastern tourists visiting Safranbolu. The data were
analyzed in the SPSS program. Data were obtained about the demographic
characteristics of tourists and their accommodation. Factor analysis, reliability analysis
and regression analysis were performed. It was found out that the tourist guide
performance affect tourist satisfaction and destination loyalty positively. Among the
sub-dimensions of tourist guide performance, the skills of tourist guides in introducing
entertainment places is the skill that the most affect tourist satisfaction, and
subsequently problem-solving skills have followed. Considering the sub-dimensions of
tourist guide’s performance, skills that affect the tourist’s satisfaction are the skills of
tourist guides in introducing entertainment places and also their problem-solving skills.
In addition, regarding the sub-dimensions of tourist guide's performance, the skills of
the tour guide that affect the destination loyalty are professional competence and
interpersonal relations with tourists and also the skills in informing entertainment

facilities.

Keywords: Tour Guide; Tour Guide Performance; Tourist Satisfaction; Destination

Loyalty; Safranbolu
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ARASTIRMANIN KONUSU

Turist rehberleri; turistlere, satin almis olduklar1 turun baslangicindan sonuna
kadar arac1 ve yardimci konumundadirlar ve turistler tur boyunca en ¢ok turist rehberi
ile iletisim halinde olurlar. Turistlerin sonraki seyahat planlarinda (kiiltiir turlari, dini
turlar, macera turlari, giiniibirlik turlar gibi) turist rehberleri etken olmaktadir.
Dolayistyla turist rehberlerinin gosterdikleri performans ne kadar yiiksek olursa, turist
memnuniyeti de o kadar yiiksek olur. Safranbolu’daki rehberli turlarda turist
memnuniyetinin  saglanmasi igin turist rehberinin etkin bir faktor oldugu ifade
edilmektedir.  Turist rehberlerinin  performanslarindaki  iyilesme turistlerin
memnuniyetini de olumlu yonde etkileyeceginden, tekrar bu destinasyonu ziyaret etme
olasiliklar1 da artacaktir. Bu baglamda, destinasyon sadakatinin turist rehberlerinin
performanslar1 ve turist memnuniyeti perspektiflerinden arastirilmasi gerekmektedir.
Bu nedenle, bu tez calismasi kapsaminda dogal ve kiiltiirel degerlere sahip olan
Safranbolu’yu ziyaret eden Uzak Dogulu turistlerin memnuniyetinde ve destinasyon
sadakati olusmasinda turist rehberinin performansinin etkilerinin incelenmesi konu

edilmistir.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Arastirmanin Amaci:

Arastirmanin temel amact turist rehberlerinin performanslariin turistlerin
memnuniyeti ve destinasyon sadakati lizerindeki etkilerini belirlemektir. Bu kapsamda
konu hem teorik olarak hem de ampirik olarak incelenerek, literatiirde gozlemlenen
bosluklarin doldurulmas1 amaclanmaktadir. Ayrica, turistlerin, turist rehberlerinin
performanslarina yonelik algilarimin nasil oldugu ve bu algilarin diger degiskenler
tarafindan etkilenip etkilenmedigi de belirlenecektir. Bu baglamda, Safranbolu’yu
ziyaret eden Uzak Dogulu turistlere uygulanan anketlerden elde edilen sonuglarla,
turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyetini ve destinasyon sadakatini
ne diizeyde etkiledigi belirlenip, konu ile ilgili yapilacak benzer g¢alismalara katki

saglanmas1 amaglanmaktadir.

Arastirmanin Onemi:
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Turist rehberleri, turistlere gezilecek yerleri en iyi sekilde tanitmali, onlara
gezileri siliresince yardimel olmali, dogru bilgileri verebilmeli, gezdirdikleri iilkeye ya
da bolgeye ait gelenek ve gorenekleri anlatmali, turist memnuniyeti yaratmali ve
turistlerin hos vakit gegirmelerini saglamalidir. Bu kapsamda turist rehberlerinin
turizm sektoriindeki onemli gorev, sorumluluk ve katkilarindan dolay1r performans
yeterliliklerinin biiyiik 6nem arz ettigi soylenebilmektedir. Ayrica turist rehberlerinin
performans diizeyi ne kadar yiiksek olursa, turistlerin memnuniyeti o kadar yiiksek

olacagindan, tekrar bu destinasyonu ziyaret etme egilimleri de artacaktir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Ilgili alan yazin incelendiginde, Tiirkiye’nin onemli bir kiiltiir turizmi
destinasyonu olan Safranbolu’ da konuyla ilgili yapilmis herhangi bir calismaya
rastlanmamistir. Bu aragtirmanin 6rneklemini Safranbolu’yu ziyaret eden Uzak Dogulu
turistlerin  olusturmaktadir. Ornekleme dahil olan katihmecilarin ~ demografik
degiskenler icerisinde yer alan cinsiyet, milliyet, yas, medeni durum, egitim durumu,
meslek ve aylik kisisel gelir sorulart igin tanimlayici istatistikler kullanilmistir.

Arastirmada bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliskiler incelenmistir.

Aragtirmada nicel aragtirma yontemi benimsenmistir. Nicel arastirma yontemi
kullanilarak sayilarla 6l¢iilebilir sonuglar elde ederek neden-sonug iligskisine yonelik

genellenebilir bilgi tiretilebilir ve sosyal durum ifade edilebilir (Tirniikli, 2001, s. 8).

ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI

Arastirmanin Modeli:

Calismanin ampirik kisminda literatiirdeki bazi ¢alismalardan yola c¢ikilarak
(Geva ve Goldman, 1991; Mossberg, 1995; Wang vd., 2000; Oppermann, 2000; Ap ve
Wong, 2001; Yu vd., 2001; Chan, 2004; Zhang ve Chow, 2004; Um v.d., 2006;
Huang, Hsu ve Chan, 2010; Truong ve King, 2009; Ozdemir v.d., 2012; Sun v.d.,
2013) turist rehberi performansinin turist memnuniyeti ve destinasyon sadakati

tizerindeki etkisini inceleyen bir aragtirma modeli gelistirilmistir.
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Sekil 1: Arastirmanin Modeli
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Sekil 1 de goriildiigii gibi, arastirma modeli kapsaminda, turist rehberi

Hyy

performansinin turist memnuniyeti ve destinasyon sadakati tzerindeki etkisini
belirlemek tizere hipotezler gelistirilmistir. Calismanin hipotezleri ile ilgili bilgiler bir

sonraki baslik altinda detayl bir sekilde agiklanmaistir.
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Arastirmanin Hipotezleri:

Bu baslik altinda, tez ¢alismasina konu olan bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasindaki iligkiler hipotezlerle test edilmistir. Hipotezler, kavramsal alt yap1 ve ge¢mis
arastirmalarin 1s1ginda incelenen turist rehberi performansi, turist memnuniyeti ve
destinasyon sadakati konularinda yapilmis Onceki arastirmalar dogrultusunda

olusturulmustur.

Turist rehberleri performansinin, turist memnuniyeti iizerindeki etkisini ortaya
koymay1 amaglayan calismalar incelendiginde; Tetik (2012)’in turist rehberlerinin
ekoturizm alanindaki yeterliliklerini arastirdigi ¢alismasinda rehberlerin performansi
ne kadar ytiksek olursa turist memnuniyetinin de o derece yiiksek olacag: belirtilmistir.
Turistler, ekotur rehberlerinin niteliklerini 6nemli bulduklar1 ifade etmislerdir.
Calismada, ekotur rehberlerinin yiiksek performanslarinin turistlerin tekrar rehberli
ekotura katilma ve destinasyonu tekrar ziyaret etme isteklerini de etkiledigi ifade
edilmistir. Ayrica, turist memnuniyetinin de turistlerin tekrar rehberli ekotura katilma
ve bolgeyi ziyaret etme egilimlerini etkilediginden soz edilmistir. Kapadokya’yi
ziyaret eden yabanci turistlerin katildig1 rehberli turda turist rehberinin performansinin
turist tatmini {izerindeki etkisini arastirdigi tez c¢alismasinda Bak (2015), turist
rehberlerinin performans &zelliklerini; mesleki sorumluluklar, kisisel o6zellikler,
profesyonel yeterlilik ve grup i¢i sorumluluklar yonetimi, yonetim ve organizasyon
olmak iizere bes faktor altinda toplanmistir. Tez calismasinda, turist rehberinin
performansinimn turist tatminini etkiledigi sonucuna ulagsmistir. Ayrica, turist
rehberlerinin performansimin kisisel 6zellikler ve profesyonel yeterlilik boyutlarinin
rehberlik hizmetinden duyulan turist tatminini olumlu yonde etkiledigi bulgulanmstir.
Huang, Hsu ve Chan (2010) ise Sangay’ daki paket turlara rehberlik eden turist
rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti ile olan iligkisini arastirmis ve
turist rehberi performansinin rehberlik hizmetinden kaynakli turist memnuniyeti
tizerinde dogrudan bir etkisi, tur hizmetleri ve tur deneyiminden kaynakli memnuniyet
tizerinde ise dolayli bir etkisi oldugu sonucuna ulasmislardir. Miikiis (2009),
arastirmasinda turist rehberlerinin, arkeoloji ve sanat tarihi konularinda edinmis
olduklart bilgileri ve egitimlerini incelemistir. Tura katilan turistler i¢in bir rehberin
sahip olmasi gereken niteliklerin 6zellikle rehberlerin arkeoloji, sanat tarihi, yabanci

dil bilgisi, yenilikleri izleme, yore hakkinda bilgi sahibi olma, iletisim becerileri
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oldugu bulgulanmistir. Rabotic (2011), arastirmasinda, Belgrad’a diizenlenen rehberli
turlara katilan Amerikal1 turistlerin algi ve memnuniyetlerini incelemistir. Arastirma
sonucunda turistlerin rehberin yorumlama performansindan memnuniyet duyduklarini
ifade ettikleri bulgulanmistir. Miguel (2012), 682 kiiltiir turistinin, turist rehberlerinden
beklentilerini ve turist rehberlerinin performansinin turist memnuniyetindeki roliinii
arastirdig1 calismasinda, turistin, rehberlerinin miras yorumlayici ve kiiltiirel arabulucu
ozelliklerine 6nem verdiklerini bulgulamistir. McDonnell (2001), Sidney’i ziyaret eden
turistlerin, turist rehberlerinden kiiltiirel bilgi aktarimi konusundaki memnuniyet
diizeylerini belirlemek iizere bir ¢alisma gergeklestirmistir. Tura katilan kisilerin, turist
rehberlerinin aktarimda bulunduklar1 kiltiirel bilgilerden memnun olduklar1 ifade
edilmistir. McDonnell (2001), yerel kiiltiiriin anlagilmasinin, turist memnuniyetini
saglama konusunda 6nemli bir belirleyici oldugunu belirtmistir. Arat ve Bulut (2019),
arastirmalarinda turist memnuniyetini dogrudan etkileyen turist rehberlerinin iletisim
becerilerinin 6neminin ortaya koymay1 ve bu becerileri tespit etmeyi amaglamislardir.
Arastirmada, Konya’y1 ziyaret eden yerli ve yabanci turistlerin hizmet aldiklar
rehberlerden genel olarak memnun olduklart sonucuna ulasilmistir. Chang, (2006)
rehberlik hizmetlerinin turist memnuniyeti tizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik bir
caligma  gerceklestirmistir. Calisma sonucunda, turist rehberlerinin  hizmet
yaklagiminin tura katilan turistlerin memnuniyeti konusunda yeterli oldugunu ifade
etmis ve turist rehberlerinin yorumlama yeteneginin turist memnuniyetini artiracagini

ortaya koymustur.

Yapilan aragtirmalarda goriildiigli lizere, turist rehberleri performansi, turist
memnuniyeti lizerinde pozitif etkiye sahiptir. Buradan hareketle; Safranbolu’yu ziyaret
eden Uzak Dogulu turistlerin memnuniyetlerinde ve destinasyon sadakati
yaratilmasinda turist rehberlerinin performansinin etkilerinin arastirildigi bu tezde Hy,

H1a, Hib, Hic, Hid, Hie, Hif, Hig Ve Hin olusturulmus ve test edilmistir.
H1: Turist rehberi performansi, turist memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hia:  Turist rehberi performansinin  goriinim ve davranis boyutu, turist

memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hip: Turist rehberi performansinin is ve iletisim becerileri boyutu, turist

memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

16



Hic: Turist rehberi performansimin empati boyutu, turist memnuniyetini pozitif bir

sekilde etkilemektedir.

Hid: Turist rehberi performansinin turistlerle iliskiler boyutu, turist memnuniyetini

pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hie: Turist rehberi performansinin mesleki yeterlilik becerileri boyutu, turist

memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hir. Turist rehberi performansinin problem ¢6zme becerileri boyutu, turist

memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hig: Turist rehberi performansinin g¢evre koruma becerileri boyutu, turist

memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hin: Turist rehberi performansinin etkinlikleri tanitma becerileri boyutu, turist

memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Turist rehberlerinin performansinin, destinasyon sadakati iizerindeki etkisini
ortaya koymay1 amaglayan ¢alismalar incelendiginde; Sahin (2012), sadakat olugturma
ile turist rehberlerinin iletisim yeterlilikleri arasinda pozitif iliskinin oldugunu ortaya
koymustur. Turist sadakatini etkileyen onemli faktorlerin basinda turist rehberinin
iletisim yeterliligi oldugu sonucuna ulagmistir. Ayrica, turist rehberinin iletisim
performansimin da turist sadakatini belirleyen faktorlerden biri oldugunu belirtmistir.
Vietnam’da turist rehberi performansinin turist memnuniyeti ve destinasyon sadakatine
etkilerini inceledigi tez ¢alismasinda Nguyen (2015), turist rehberi performansinin
paket turda yabanci turist memnuniyeti ve turistlerde destinasyon sadakati
saglanmasinda kritik rol oynadigi sonucuna ulagmistir. Kuo, v.d. (2016), Tayvan
Kinmen savas alani turizminde turist rehberinin yorumculugunun destinasyon sadakati
tizerine etkilerini incelemislerdir. Arastirma sonucunda, turist rehberi yorumlama
performansinin turist memnuniyetini etkiledigini ve turist memnuniyetinin de
destinasyon sadakatini etkiledigi belirlenmistir. Arastirmada; destinasyon sadakatinin,
dolayli olarak turist memnuniyeti yoluyla turist rehberi yorumlama performans: ile
baglantili oldugu ifade edilmistir. Yapilan arastirmalarda goriildiigli iizere, turist
rehberlerinin performansi, destinasyon sadakati iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Buradan hareketle; Safranbolu’yu ziyaret eden Uzak Dogulu turistlerin
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memnuniyetlerinde ve destinasyon sadakati yaratilmasinda turist rehberlerinin
performansinin etKilerinin arastirildig1 bu tez ¢alismasinda Ha, Haza, Hop, Hac, Had, Hze,

Haf, Hog Ve H 2n olusturulmus ve test edilmistir.

H2:  Turist rehberi performansi, destinasyon sadakatini pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

H2a: Turist rehberi performansinin goériinim ve davranis boyutu, destinasyon

sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hob: Turist rehberi performansinin is ve iletisim becerileri boyutu, destinasyon

sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hac: Turist rehberi performansinin empati boyutu, destinasyon sadakatini pozitif bir

sekilde etkilemektedir.

Hodq: Turist rehberi performansinin turistlerle iliskiler boyutu, destinasyon

sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hze: Turist rehberi performansinin mesleki yeterlilik becerileri boyutu, destinasyon

sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hof: Turist rehberi performansinin problem ¢6zme becerileri boyutu, destinasyon

sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hog: Turist rehberi performansinin ¢evre koruma becerileri boyutu, destinasyon

sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hon:  Turist rehberi  performansinin  etkinlikleri tanitma becerileri boyutu,

destinasyon sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

ARASTIRMANIN EVREN VE ORNEKLEMI

Karasar (1999), arastirmanin evrenini (ana kiitle) genel evren ve ¢alisma evreni
olarak ayirmaktadir. Genel evren, tanmimlanmasi kolay fakat ulagilmasi gii¢ hatta cogu
zaman olanaksiz bir biitiinii ifade etmektedir. Calisma evreni, hakkinda goriis
bildirilecek veya genellemelerde bulunabilecek, arastirmacinin gergek¢i se¢imi olan
evrendir. Bilimsel arastirmalarda ¢alisma evreninin tamamina ulasilabilecegi gibi,
igerisinden belirli bir yontem ile 6rneklem de segilebilir (Ural ve Kilig, 2013).
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Bu calismanin evrenini, rehberli turla Safranbolu’yu ziyaret eden Uzak Dogulu
turistler olusturmaktadir. Arastirmada bu evrenin tamamina ulasabilmek miimkiin
olamadigindan 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Evrenin yiiz binin {izerinde olmast
nedeniyle, 6rnek biiylikliigiinii hesaplamak i¢in nicel arastirmalarda kullanilan sinirsiz
evren Ornek blyiikliigli hesaplama formiiliinden “N > 10.000 i¢in (n=02xZ/20/H2)”
yararlanilmistir (Ural ve Kilig, 2013). Yapilan hesaplama sonucunda en az 384 turiste
ulagilmas1 gerektigi belirlenmistir. Ancak sapan degerlerin ve hatalarin olabilecegi
diistiniilerek daha fazla turiste ulasilmasi hedeflenmis ve 430 anket uygulanmistir.
Anket uygulamasi, Haziran 2019-Kasim 2019 tarihleri arasinda arastirmaci tarafindan
Safranbolu’da rehberli tura katilan 430 Uzak Dogulu turiste uygulanmistir. Anketler,
Tiirk¢e’den Cince’ye terciime edilmistir. Anketler, Safranbolu’da hizmet sunan
seyahat acentesine bagli veya serbest ¢aligsan turist rehberleri araciligiyla rehberli tura
katilan Uzak Dogulu turistlere tur sonunda Cince ve Ingilizce olarak uygulanmistir.
Anket uygulamasi neticesinde 25 anketin gegersiz oldugu tespit edilmis ve bu anketler
degerlendirmeye  alinmamustir.  Arastirmada  tesadiifi olmayan  Ornekleme
yontemlerinden biri olan kolayda ornekleme yontemi ile veriler toplanmistir. Sonug

olarak analizler 405 anket lizerinden gergeklestirilmistir.
Arastirmada Kullamlan Olcekler

Calismada ilk olarak, Huang, Hsu ve Chan (2010) tarafindan literatiirden
yararlanilarak (Geva ve Goldman, 1991; Mossberg, 1995; Wang vd., 2000; Ap ve
Wong, 2001; Yu vd., 2001; Zhang ve Chow, 2004) olusturulmus olan “Turist
Rehberlerine Yonelik Performans Olgegi” kullanilmistir. Kullanilan dlgek toplam 36

sorudan ve 10 boyuttan olugsmaktadir.

Tablo 1: Turist Rehberlerine Yonelik Performans Olceginde Yer Alan ifadeler

TURIST REHBERLERINE YONELIK PERFORMANS OLCEGI

1.Turist rehberi arkadas canlisiyd.

2. Turist rehberinin kiyafeti ve dig goriiniisii diizgiindi.

3. Turist rehberi kibardi.

4. Turist rehberi diiriist ve giivenilirdi.

5. Turist rehberi iyi bir kisilige sahipti.

6.Turist rehberinin saglig1 iyiydi.

7.Turist rehberi igine tutkuyla bagliydi.

8. Turist rehberi sorumluluk sahibiydi.

9. Turist rehberinin anlatim dili akiciydi.

10. Turist rehberinin iletigimi iyiydi.

11. Turist rehberi turistlerin ihtiya¢larin1 6nemsedi.
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12. Turist rehberi turistlerin psikolojik ihtiyaglarim karsilayabildi.

13. Turist rehberi turistlere yardimci olma konusunda istekli davrandi.

14. Turist rehberinin yorumlama performansi iyiydi.

15. Turist rehberi iyi bir mizah anlayisina sahipti.

16. Turist rehberi turistler arasinda iyi iliski kurabildi.

17. Turist rehberi destinasyonun kiiltiirii ve tarihi hakkinda yeterince bilgi sahibiydi.

18. Turist rehberi yerel halkin yasam tarzi hakkinda yeterince bilgi sahibiydi.

19. Turist rehberi turistlerin kiiltiirleri hakkinda bilgi sahibi oldu.

20. Turist rehberi turistlerden gelen sikdyetleri ¢6ziimleyebildi.

21. Turist rehberi tur sirasinda ¢ikan problemleri ya da tartigmalar1 ¢dzerken esnek davrandi.

22. Turist rehberi beklenmedik durumlarla baga ¢ikabildi.

23. Turist rehberi, turistler arasinda ¢ikan tartismalarda ara bulucuydu.

24. Turist rehberi turistler arasinda ¢ikan tartismalarda ¢ogu durumda dogru karar verdi.

25. Turist rehberi tur programina uydu.

26. Turist rehberinin zaman yonetimi iyiydi.

27. Turist rehberi etkinlikleri iyi organize edebildi.

28. Turist rehberi diger ¢aliganlarla (sofor gibi) is birligi icerisindeydi.

29. Turist rehberi tur programi boyunca ¢evreyi temiz tutma konusunda bilingli davrandi.

30. Turist rehberi ¢evrenin korunmasi konusunda turistlere hatirlatmalarda bulundu.

31. Turist rehberi giivenlik konusunda turistlere hatirlatmalarda bulundu

32. Turist rehberi turistlere lezzetli yiyecekler yiyebilecekleri restoranlari tanitti.

33. Turist rehberi Safranbolu’ya ait geleneksel ve yoresel yiyecekler hakkinda bilgi verdi.

34. Turist rehberi ¢esitli eglence yerleri hakkinda bilgilendirme yapti.

35. Turist rehberi turistlere Safranbolu’ya ait geleneksel ya da yoresel iiriinlerle ilgili bilgi verdi.

36. Turist rehberi turistlere giivenli aligveris yapabilecekleri diikkanlar: gosterdi.

Tablo 1” de goriildiigii iizere, “Turist Rehberlerine Yénelik Performans Olgegi”
toplam 36 sorudan olusmaktadir. Olgekte genel olarak; goriiniim ve davranis, is ve
iletisim becerileri, empati, turistlerle iliskiler, mesleki yeterlilik becerileri, problem
¢ozme becerileri, organizasyon becerileri, ¢evre koruma becerileri ve etkinlikleri

tanitma becerilerini iceren ifadeler yer almaktadir.

Calismada ikinci olarak, Chan (2004), Truong ve King (2009); Ozdemir v.d.
(2012) tarafindan olusturulan ve 3 ifadeden olusan “Turist Memnuniyeti Olgegi”

kullanilmistir. Bu dlgek toplam 3 sorudan olugmaktadir.

Tablo 2: Turist Memnuniyeti Ol¢egi

TURIST MEMNUNIYETi OLCEGI

1. Rehberlik hizmetinden memnun kaldim.

2.Tur hizmetlerinden memnun kaldim.

3.Genel olarak tur deneyimimden memnunum.

Tablo 2’ de goriildiigii gibi, “Turist Memnuniyeti Olgegi” toplam 3 sorudan

olusmaktadir.
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Calismada {icilinci  olarak, turistlerin destinasyon sadakat diizeylerini
belirlemeye yonelik, Oppermann (2000); Um v.d. (2006); Sun v.d. (2013) tarafindan

olusturulan ve 3 ifadeden olusan “Destinasyon Sadakati Olgegi” nden faydalanilmistir.

Tablo 3: Destinasyon Sadakati Olgegi

DESTINASYON SADAKATI OLCEGI

1. Safranbolu'yu tekrar ziyaret etmek isterim.

2. Bir is seyahati icin tekrar Safranbolu'ya gelme sansim olursa, seyahat etmek icin daha uzun siire
kalmayi tercih ederim.

3. Bagka insanlara Safranbolu'yu ziyaret etmeleri konusunda tavsiyelerde bulunacagim

Tablo 3’ te goriildiigii gibi, “Destinasyon Sadakati Olgegi” toplam 3 sorudan
olusmaktadir. Olgeklerde yer alan tiim ifadeler belli Likert tipi olarak anket formunda
yer almaktadir. Olgcek maddeleri: “1= Kesinlikle Katilmiyorum”, “2= Katilmiyorum”,
“3= Kararsizim”, “4= Katiliyorum” ve “5= Kesinlikle Katiliyorum” araligindan

meydana gelmektedir.

ARASTIRMANIN KAPSAM VE SINIRLILIKLARI

Aragtirmanin kapsamini Safranbolu’yu ziyaret eden rehberli tura katilan Uzak
Dogulu turistler olusturmaktadir. Aragtirmanin bu bélgede yapilmasinin nedeni, hem
zaman ve maliyet agisindan kolay ulasilabilir olmast hem de bu bolgede daha 6nce

konuyla ilgili herhangi bir ¢alismanin yapilmamis olmasidir.

Arastirmanin  yiirlitilme asamasinda ¢esitli smirhiliklarla karst  karsiya
kalinmistir. Arastirma, zaman ve maddi olanaklar nedeniyle, Safranbolu’yu 2019
yilinda Haziran ve Kasim aylari arasinda ziyaret eden ve rehberli turlara katilan Uzak
Dogulu turistlerle sinirlidir. Elde edilen verilerin giivenilirligi ve gegerliligi kullanilan
veri toplama tekniginin oOzellikleri ile smirhidir. Ankete katilanlarin aragtirma
sorularina dogru cevap verdikleri varsayilmistir. Arastirmada, turist rehberinin
performanst disinda farkli bagimsiz degiskenlerin degerlendirilmemesi ise ayri bir

sinirlilik olarak diisiiniilebilir.
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GIRIS

Turizm, farkli Kkiiltiirlerden insanlarin birbirlerini tanimalarinda en etkin
araclardan biri olarak kabul edilmektedir. Uretim bicimleri, teknoloji ve sanayideki
degisim ve gelisimler insanlarin ve kiiltiirlerin bir yerden bir bagka yere taginmalarini
hizlandirmistir. Baglarda bireysel yapilan geziler, iiretim devrimleri sonucunda ulagim
araclarmin gelismesi ile XIX. Yiizyil’a dogru kitlesel bir yer degistirme hareketi halini
almistir. Seyahat endiistrisinde Thomas Cook, Cooperative Holiday Association, Natur
Freunde ile basladig1 kabul edilen Kitle halinde seyahat, zamanla daha organize bir hal
almistir. (Karabulut ve Kofteoglu, 1998, s. 10). Thomas Cook diizenledigi turlara
liderlik ettiginden ¢agdas rehberligin Onciisii olarak kabul edilmektedir (Batman,
Yildirgan ve Demirtas, 2000, s.1).

Tirkiye’de seyahat faaliyetlerinin baslangici ise Osmanli Donemi’ne kadar
uzanmaktadir. Eski seyahatnamelerden anlasildigi iizere Osmanli Imparatorlugu, batili
gezginler igin giiglii bir ¢ekim merkezi niteligi tasimaktadir (Akgura, 2012, s. 10).
XIX. Yizyilda deniz ulasimindaki gelismeler ve demiryolu aglarinin 6riilmesi ile
seyahat hareketleri hiz kazanmistir. Bu durum yabanci ziyaretlerde artisa ve bunun
sonucu olarak Osmanli Devleti'nde “rehberlik” denilen yeni bir meslegin ortaya
¢ikmasina sebep olmustur. (Dursun, 2007, s. 67-73). Daha sonrasinda rehberlik
mesleginde yasal diizenlemelere de gidilmistir. Osmanli Devleti’nde turizmle ilgili ilk
diizenleme 1890 yilinda yayimlanan 190 Sayili Nizamname olarak kabul edilmektedir
(Kozak, 2014, s. 101). Modern Tiirkiye Cumbhuriyeti’nin kurulmasi ile beraber
Tiirkiye’nin ilk onemli seyahat acentesi olarak kabul edilen NATTA (National
Turkish Tourist Agency), 1925 yilinda kurulmustur (Akgura, 2012, s. 34-38). Yurt
disindan Tiirkiye’ye yabanci Ogrenci gruplarinin getirilmesi i¢in 1940 yillarinda
Tiirkiye Milli Talebe Federasyonu (TMTF) kurulmustur. TMTF, Tirkiye turizmi ve
acenteciligi i¢in bir egitim okulu niteligindedir. 1950’11 yillarda kurulan Tiirkiye Milli
Genglik Teskilati (TMGT), seyahat acenteciligi alaninda yasanan en Onemli
gelismelerden biridir. Bu kurulus, Tiirkiye’nin seyahat acentelerine kaynak olan bir
okul niteligi tasimistir (Karabulut ve Kofteoglu, 1998: 21- 22).

Turist rehberleri, iilkelerdeki kiiltiirel ve dogal zenginlikleri turistlere en iyi
sekilde aktarmak, ziyaret edilen yerleri en iyi bi¢imde tanitmak, turistlerin yaptiklari

seyahatten memnun ayrilmalarini saglamak i¢in yogun c¢aba harcamaktadirlar. Turist

22



rehberleri, ziyaret edilen bolgenin kiiltiirti, tarihi, anitlar1 ve dogal c¢evreyi kendi
yorumlart ile anlatarak turistlerin o yer hakkinda olumlu veya olumsuz bir imaj
olusturmalarma katki saglarlar (Wynn, 2005). Rehberli turlara katilan turistler,
destinasyonu miinferit ziyaret eden turistlere gére daha kisa siirede ve diisiik maliyetle
gezip goriirler (Cohen, Ifergan ve Cohen, 2002). Rehberli turlar, ziyaret¢ilerin bireysel
bir gezginin karsilasabilecegi sorunlarla karsilagsmalarini onler ve onlarin devaml
yagsamadiklar1 ve aliskin olmadiklar1 bir ortamda ortaya ¢ikabilecek hayal kirikligini
azaltmaya yardimci olur (Schmidt, 1979). Yabanci bir kiiltiire yonelik uluslar-arasi
olarak seyahat eden turistlerin, seyahatleri boyunca kendilerine liderlik eden turist
rehberlerine diger tiim kurum ve kisilerden daha fazla giivendikleri bilinmektedir.
Ayrica, ziyaret edilen iilkeye yonelik 6n yargilarin kirilmasinda ve kiiltiirel unsurlarin
dogru sekilde aktarilmasinda turist rehberlerinin rolii biiyiiktiir (Arslantiirk, Altunz ve

Calik, 2013, s. 117).

Ulke tamitiminda, tur paketlerinin basarili olmasinda, turist memnuniyetinde ve
destinasyon sadakati olusturulmasinda turist rehberlerinin performansi etkili
olmaktadir. Bu baglamda, tez c¢aligmasinin amaci, turist rehberlerinin
performanslarinin turistlerin memnuniyeti ve destinasyon sadakati tizerindeki etkilerini
belirlemektir. Tez c¢alismasinda, yogun emek gerektiren bir is kolu olan turist
rehberlerinin performanslarinin turistlerin memnuniyetine ve destinasyon sadakatine
etkileri incelenmistir. Bu kapsamda, c¢aligmanin literatiire katki saglayacagi

distiniilmektedir.

Calisma ii¢ boliim olarak tasarlanmistir. Tlk béliimde ilgili yazin taranarak turist
rehberligi kavrami aciklanmis ve kavramin tanimi, turizm sektoriindeki rolii ve 6nemi,
turist rehberlerinin sahip olmalar1 gereken 6zellikler ve mesleki rolleri, turist rehberligi
mesleginin ¢alisma kosullari, turist rehberligi mesleginde karsilasilan zorluklar, turist
rehberligi meslegindeki sorunlar, turist rehberinin sorumluluklar1 ve yiikiimlilikleri
ele alinmustir. Ayrica turist rehberinin performans kavrami konusunda ilgili alan yazin
taranmis, kavram agiklanmaya g¢alisilmis, bu kavramin 6nemi incelenmis ve turist
rehberinin performans: kavramina iliskin literatiir taramas1 yapilmstir. Ikinci boliimde
turist memnuniyeti ve destinasyon sadakati kavramlari incelenerek turist memnuniyeti
kavrami, tanimi, Onemi ve turist rehberinin performansinin turist memnuniyeti

tizerindeki etkisi ve turist rehberinin performansinin turist memnuniyetine etkileri ile
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ilgili yapilan caligmalar ele alinmistir. Ayrica destinasyon sadakati kavrami, 6énemi,
turist rehberinin performansmin destinasyon sadakati {izerindeki etkisi ile ilgili olarak
yapilan caligsmalar incelenmistir. Calismanin Son bolimii olan {igiincii boliimde ise
turist rehberinin performansinin turist memnuniyeti ve destinasyon sadakati tizerindeki
etkisinin belirlenmesi igin yapilan ampirik ¢alismanin analiz sonuglar1 ve ortaya ¢ikan

bulgular sunulmustur.
BIiRINCIi BOLUM
TURIST REHBERLIGIi MESLEGI ve TURIST REHBERI
PERFORMANS KAVRAMI ve ONEMI

1.1. TURIST REHBERLIGI MESLEGI
1.1.1.Turist Rehberliginin Tanim

“Meslek” sozciigl, Tiirk Dil Kurumu sézliiglinde, “Belli bir egitim ile kazanilan,
sistemli bilgi ve becerilere dayali, insanlara yararli mal liretmek, hizmet vermek ve
karsihiginda para kazanmak icin yapilan, kurallar1 belirlenmis is” seklinde
tanimlanmaktadir. Turist rehberligi meslegi Turist Rehberligi Meslek Kanunu’nda
tanimlanmistir. Turist Rehberligi Meslek Kanunu’na gére “Turist rehberligi hizmeti”:
“Seyahat acenteligi faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup halindeki
yerli veya yabanci turistlerin gezi dncesinde se¢mis olduklar dil kullanilarak, {ilkenin
kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklarinin kiiltiir
ve turizm politikalar1 dogrultusunda tamitilarak gezdirilmesi, seyahat acenteleri
tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat acentesinin yazili belgelerinde
tanimladig1 ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiiliip acente adina yonetilmesi” olarak
ifade edilmistir. Turist rehberi ise: “Ayni kanun hiikiimleri uyarinca meslege kabul
edilerek turist rehberligi hizmetini sunma hak ve yetkisine sahip olan gercek kisidir”
(Turist Rehberligi Meslek Kanunu, 2012).

Turist rehberliginin son yillarda dikkat ¢eken bir arastirma faaliyet alan1 oldugu
sOylenmektedir. Turist rehberi ve turist rehberligi meslegi icin ilgili literatiirde cesitli
tanimlamalar yapilmistir. Ahipasaoglu (2001, s. 44) turist rehberini; belirli bir
programa bagli kalarak yerli ve yabanci turistlere yol gosteren, tur programinda yer

alan ziyaret edilecek yerlerle ilgili dogru bilgiler aktaran, iilke veya bolge hakkinda
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tanitim yapan, programa katilan kisilerin dogru sosyal-ekonomik ve kiiltiirel izlenimler

kazanmalarini saglayan kisiler olarak belirtmistir.

Mancini, (2001) turist rehberini, belirli bir zaman siirecinde kisilere sehir
gezileri yaptiran kisi olarak tanimistir. Collins (2000, s. 22) ise turist rehberini; turistik
gezide turistlere ve geziye bagkanlik eden geziyi yoneten, davraniglariyla turistler i¢in

bir model teskil eden kisi seklinde ifade etmistir.

Diinya Turist Rehberleri Birligi Federasyonu’nun (World Federation of Tourist
Guide Associations) tanimina gore turist rehberi: “Ziyaretgilere, onlarin tercih ettikleri
dili konusarak, bir bolgenin kiiltiirel ve dogal mirasini1 aktaran, dogal, kiiltiirel ¢cevre ve
tarihi yerlerde kilavuzluk eden, yetkili otoriteler tarafindan taninan ve yetkilendirilen
kisidir” (World Federation of Tourist Guide Associations, 2014). International
Association of Tour Managers and the European Federation of Tourist Guide
Associations (1998)° a ait uluslararasi kabul gérmiis tanima goére turist rehberi:
“Yurtici veya yurtdisindan gelen gruplar1 veya bireysel ziyaretcileri yonlendiren; bir
sehir veya bolgeyi, oralardaki anitlari, miizeleri, kiiltiirel ve dogal miras1 ve gevreyi
ziyaretginin tercih ettigi dilde, ilham verici ve eglendirici bir yorumla anlatan kisi” (Ap

ve Wong, 2000, s. 551) olarak ifade edilmistir.

Literatiirdeki bu tanimlardan yola ¢ikarak turist rehberi; herhangi bir
destinasyon, miize veya baska bir ilgi cekici yerin gezilmesinde turistlere liderlik
etmekten ve onlar1 yonlendirmekten sorumlu kisi olarak kabul edilir. Turist rehberine
iligkin yapilmis tanimlarin ¢ogunlugunda mevcut olan ortak ifade; turist rehberinin
cevreyi eglenceli bir yorumla tanitan, belirli bir cografi veya kiiltiirel ¢evrede calisan,

nitelikli yabanci dil bilgisine sahip kisi olma 6zelligidir (Huang vd., 2010, s. 6).

1.1.2. Turist Rehberligi Mesleginin Turizm Sektériindeki Rolii ve Onemi

I. ve II. Diinya Savaslarinin sonrasindaki yillar turizmde kalkis evresi olarak
gegmektedir. Turizm endiistrisinin hizla gelismesi kalkis evresi ile birlikte olmustur
(Ritchie ve Crouch, 2005, s. 32). Ikinci diinya savasinin ardindan hava endiistrisinin
gelismesi, ulastirma ve iletisim teknolojilerinde yasanan 6nemli gelismeler hizli bir
sekilde kalkinmanin bir tetikleyicisi olmustur. Ayn1 zamanda, zenginlesme Ve
kullanilabilir gelirin artmasi ile yagam tarzi ve davranislarda da degisimler yasanmistir

(Lickorish ve Jenkins, 1997).
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Yirminci yiizyilin ilk yarisinda baglayan ve turizm sektoriinde bir baslangi¢
olarak kabul edilen kitle turizmi, 1960’lardan sonra orta gelire sahip insanlarin 6nciiliikk
ettigi bir turizm tiirii olmustur (Ding, 1995). Kitle turizmindeki artis, seyahat
acentelerine ve tur operatorlerine olan talebin artmasina sebep olmustur. Bu baglamda,
rehberli turlara ve turist rehberlerine olan talep te yiikselmistir. Kataloglar, brosiirler,
cesitli reklam ve tanitim araglariyla dikkatleri ¢ekilmis olan turistlerin siirekli sadik
miisterilere doniistiiriilmesi siirecinde turist rehberlerinin rolii gok énemlidir (Batman
vd., 2000, s. 20).

Sahip oldugu insan hareketliligi bakimindan Onemli bir sektér olan turizm
sektoriinde calisan her birey turizme katkida saglamakta ve ayni zamanda {ilkelerini
temsil etmektedirler. Bu agidan degerlendirildiginde, turistlere saglanan hizmet
faaliyetlerinde turist rehberlerinin sektdrdeki rolleri ve 6nemleri bilyiiktiir. Bir turist
grubunun seyahatleri boyunca kendilerine eslik eden rehberin dis goriiniimdi, giyimi,
temizligi, centilmen tavirlari, becerileri, kisisel 6zellikleri tur boyunca turistlerin
izlenimlerini sekillendirecektir. Bu agidan rehberin sahsinda, iilke hakkinda genel
kaniya varacaklar ve rehberin birakacagi imaji ililke imaj1 ile 6zdeslestireceklerdir
(Akmel, 1992, s. 219). Ulke imajinin olusturulmasi ve gelistirilmesinde, iilkeye
yonelik 6n yargilarin kaybolmasi ya da giiclenmesinde, yerel kiiltiiriin tanitilmasinda,
kiiltiirel yapinin dogru aktarilmasinda turist rehberlerinin rolii biiylik onem teskil
etmektedir. Ozellikle yurtdisina seyahat eden turistlerin, seyahatleri siiresince
kendilerine yol gosteren turist rehberlerine, diger tim kurum ve kisilerden daha fazla
giivendikleri bilinmektedir (Arslantiirk vd., 2013, s. 117). Turist rehberleri,
ziyaretgilere kaliteli hizmet sagladiklarinda destinasyon imajinin ve sayginliginin da

gelistigi ileri siiriilmektedir (Yu vd., 2004).

Turist rehberinin bir destinasyonda turistlerin deneyimlerini sekillendirmede
onemli oldugu ifade edilebilir. Turist rehberlerinin bilgilerini, ziyaret edilen iilkenin
kiltiri ve cekiciliklerini anlatma kabiliyetleri ve verdikleri hizmet turistlerin bir
tilkeden memnun olarak ayrilmalarinda rol oynamaktadir (Soykan, 2002, s. 99). Bu
acidan turist rehberleri, iilkelerine donen ziyaretgilerin tekrar gelmeleri agisindan
onemli bir rol istlenmektedirler (Kusluvan ve Cesmeci, 2002, s. 235). Ayrica,
iilkelerine donen turistlerin yapmis rehberli tur deneyimleri hakkinda ailelerine ve

arkadaslarina yapacaklart yorumlar da yeni potansiyel miisterilerin kazanilmasi ya da
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kaybedilmesi agisindan hem seyahat acentesi hem de ziyaret edilen iilke igin ¢ok

Onemlidir.

Turist rehberleri; anlattiklari, davraniglar1 ve yerel halkla olan iletisimleri ile
turistlere 6rnek olmaktadir. Turist rehberleri turistlere kaliteli deneyimler sunarken
ayni zamanda siirdiiriilebilirligi de desteklerler. Ziyaret edilen destinasyonda bulunan
dogal, kiiltiirel ve fiziksel degerleri korumakta ve buralardaki ekonomik kalkinmay1 da
tesvik etmektedirler. Bir baska deyisle, turist rehberleri, turistlerin seyahat
deneyimlerini aktif bir sekilde yoneterek, turizm kaynaklarinin korunmasina yardimei
olarak ve yerel ekonominin canlanmasini tesvik ederek siirdiiriilebilir kalkinma
hedeflerinin gergeklestirilmesine katkida bulunurlar (Hu, 2007, s. 29). Turist
rehberleri, misterinin beklenti, ihtiya¢ ve isteklerine 6nem vermelidir (Pond, 1993, s.
31). Bu agidan turist rehberlerinin bir seyahatin eglenceli veya sikic1 gegcmesinde etkin

bir role sahip olduklari da soylenmektedir.

Turist rehberlerinin rollerine yonelik yapilan ¢alismalarda, turist rehberinin rolii
ile ilgili yapilmis gesitli ifadeler mevcuttur (Zhang ve Chow 2004, s. 82). Turist
rehberleri Holloway (1981) tarafindan arabulucu, aktdr, el¢i, denge unsuru, birlestirici,
bilgi aktarici, yorumcu, ¢evirmen Ve 6gretmen olarak ifade etmistir. Turist rehberi, ev
sahibi toplum ile turistler arasinda aracilik eden kiiltiirel araci roliinii iistlenmektedir.
Cohen’e (1985) gore turist rehberinin rolii; yardimci, sosyal, etkilesimsel ve iletisimsel
olmak iizere dort ana unsurdan olugmaktadir. Turist rehberinin yardimer roli, eslik
ettigi gruba karsi sorumlulugu anlamina gelirken; sosyal rolii, rehberin tura uyumu ve
moralini ifade etmektedir. Turist rehberinin etkilesimsel roli, turistler ile yerel halk,
sehirler, yerel restoranlar, oteller ve gesitli turistik olanaklar arasindaki araci roliinii

ifade etmektedir.

Turist rehberinin iletisimsel rolii ise turistlere destinasyon hakkindaki bilgileri
veris bi¢cimine dikkat ¢eker. Turist rehberleri, Ap ve Wong (2001) tarafindan lider ve
arabulucu olarak tanimlanirken; Dahles (2002) tarafindan halkla iligkiler uzmani, yol
gOsterici, arastirmaci, danisman ve arabulucu olarak tanimlanmistir. Turistler, turizm
sektoriinde hizmet veren (konaklama isletmeleri, yiyecek-igecek isletmeleri, hediyelik
esya satan diikkanlar gibi) isletmelerle herhangi bir sorun yasadiklarinda bu sorunu
rehberle paylasmaktadirlar. Rehber, bu isletmeler ve turistler arasinda arabuluculuk

gorevi gorerek sorunu c¢ozmeye calismalidir. Bu roller incelendiginde turist
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rehberlerinin sehirlerin ve tlkelerin pazarlanmasinda ve imajinin iyilestirilmesinde ve
turizm sektoriiniin basarisinda 6nemli etkilere sahip olduklar1 séylenmektedir. Turist
rehberlerinin rolleri ii¢ ana gruba ve alt gruba ayrilmistir. Tablo 4, turist rehberlerinin

rollerini gostermektedir.

Tablo 4: Turizm Endiistrisinde Turist Rehberlerinin Rolleri

Tur Yonetimi Cografi (orijinal rehber) Sosyal (animatdr)
(gruba odaklanir) | -organizator -eglendirici
-yonetici -kolaylagtirict
Deneyim Etkilesim (tur lideri) Tletisimsel(profesyonel rehber)
Yonetimi -grup lideri -egitici
(kisiye odaklanir) | -kiiltiirel broker -0gretmen
Kaynak Yéonetimi | Motivasyon Cevre yorumlayic (¢evreci rehber)
(¢evreye -motive edici -ekolojist
odaklanir) -gevreci

Kaynak: Khalifah (2007, s. 699)’dan uyarlanmistir.
1.1.3.Turist Rehberlerinin Sahip Olmalar1 Gereken Ozellikleri ve Mesleki Rolleri

Turist rehberligi; hizmet sektoriinde, insan iligkilerinin ¢ok yogun oldugu, meslek
getirisi ve is doyumu yiiksek bir calisma alanidir. Isine bagli, mesleki gelisimine 5nem
veren, meslegini severek yapan ve kendisini gelistirmek isteyen kisiler igin turist
rehberligi zevkli bir meslek olarak ifade edilmektedir (Yarcan, 2007, s. 33). Turist
rehberinin, turizm endiistrisinin sahip oldugu 6zellikler nedeniyle ¢esitli bilgi, beceri,
kisilik 6zellikleri ve yetenekleri bulunmaktadir. Turist rehberinin sahip oldugu kisilik
ozelliklerinin, sundugu hizmetin niteligini de etkiledigi bilinmektedir (Sahin, 2012, s.
29). Reisinger ve Waryszak’a (1994) gore turist rehberinin sahip olmasi gereken kisilik
ozellikleri; yakin ilgi gosterme, kibar-nazik davranma ve yardimseverliktir. Gilizel
(2007), turist rehberinde bulunmasi gereken kisilik 6zelliklerini; etkin iletisim becerisi,
konukseverlik, mizah becerisi, sevgi, saygi, hosgorii ve diriistliik, sorumluluk

duygusu, is ahlaki bilinci, 6zgiiven, liderlik ve adalet duygusu olarak ifade etmistir.

Tetik (2006)’e gore yabanci dil bilgisi, genel kiiltiir bilgisi, farkl kiiltiirler ve yore
hakkinda bilgi ve ilkyardim bilgisi turist rehberinin sahip olmasi gereken bilgiler
olarak siralanmistir. Turist rehberi, turistler tarafindan bilgi kaynagi ve uzman kisi
olarak goriildiigi lizere bilgi verme gorevinin 6nemi yadsinamaz (Sahin, 2012, s. 31).

Reisinger ve Waryszak’a (1994) gore turist rehberi; eslik ettigi grubun dilini ve yerel
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dili konusabilmeli, ziyaret edilen yerin tarihi ve kiiltiri hakkinda bilgi sahibi

olmalidir.

Turist rehberinin sahip olmasi gereken beceriler; anlatim becerisi, iletisim
becerisi, yorumlama giicii, espri yapabilme, organizasyon yapabilme, koordinasyon
saglama, sorunlarla basa ¢ikabilme, yenilikleri izleyebilme, kendini yenileyebilme, ilgi
odaklayici sorular sorma, aniden gelisen durumlarla bas edebilme becerileri olarak ele
alimmustir (Giizel, 2006; Tetik, 2006). Lin v.d., (2014) turist rehberinin sahip olmasi
gereken oOzellikleri belirlemek amaciyla, Cin’de Tayvanl turistlerin yasadiklari 15
ornek olay incelemislerdir. Orek olay incelemelerinin sonucunda, turist rehberinin
sahip olmas1 gereken Ozelliklerin profesyonellikle sinirli olmayip, bilgi donanimi,
meslege duyulan cosku, sorumluluk sahibi olma ve sabirli olma gibi 6zellikleri de
icerdigi ifade etmislerdir. Ayrica esprili olma ve acil durumlar1 yonetebilme, turist
grubuna kars1 saygilt ve kibar davraniglarda bulunmak gibi ¢esitli 6zelliklerin de

Oonemine deginmislerdir.

Turist rehberleri aktardiklar1 bilgileri gorsel, isitsel ve duyumsal yollarla
desteklemelidirler. Anlatim yaparken haritalardan, resimlerden, yerel terminolojiden
faydalanmalidirlar (Kukeysel, 2005, s. 58). Gezilecek bolgede herhangi bir yenileme
ve kazi calismast olup olmadigindan, ziyaret edilecek miizelerin ¢alisma saatlerinden
haberdar olmalidirlar. Rehberler, bireyleraras1 ve kiiltiirlerarasi iletisim becerilerine
sahip olmalidirlar (Yarcan, 2007). Etkili ve giizel konusabilmeli, din, dil, irk, cinsiyet,
siyasi diisiince gibi konularda ayrimcilik yapmamali, karsilasilabilecek sorunlar
karsisinda sogukkanli davranabilme becerilerini gosterebilmelidir (Akoglan Kozak ve

Yetgin, 2013)

Bir turist rehberi etkileyici bir gériiniime, etkileyici tavir ve davranislara, giizel
giyime, pozitif kisilige ve iyi ses tonuna sahip olmalidir (Doswell vd., 1979, s. 66;
aktaran Polat, 2001, s. 24). Rehberin turistlerle kurdugu goz temasi, kullandig jest ve
mimikleri ve ses tonu iletisimini 6nemli dlgiide etkilemektedir (Pond, 1993). Black ve
Weiler (2005), turist rehberinin sahip olmasi gereken rollerin nitelikli ya da iyi bir
rehber olabilmek i¢in temel olusturdugunu belirtmistir. Organize turlarda, seyahat
stiresince turistlere eslik eden rehber yerine getirmekle yilikiimlii oldugu bir¢ok role

sahiptir.
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Uluslararast alan yazinda turizm rehberligi tizerine yapilmis c¢alismalar
incelendiginde turist rehberinin rolleri ve fonksiyonlar1 konular1 dikkat ¢ekmektedir.
Yu, Weiler ve Ham (2002), Cin turist rehberlerinin kiltiir temsilcisi rolleri ve
kiiltiirleraras1 yeterlilikleri tizerine bir ¢alisma gergeklestirmislerdir. Black ve Weiler
(2005) yapmus olduklar1 ¢alismada turist rehberlerinin mesleki rollerini teorik olarak
incelemislerdir. Tur rehberlerini; egitimci, bilgi aktarici, terciiman, lider, rol modeli,
kiiltiir temsilcisi, halka agik olmayan alanlara erisim saglayici, tur ve grup organizatorii
ve tur sirketlerinin temsilcisi gibi amaglara hizmet eden kisiler olarak ifade etmislerdir.
Calismalarinda, rehberlerin sergilemeleri gereken rollerin sunduklar1 hizmet kalitesini
arttirdigin1 vurgulamiglardir. Turizm endiistrisinde belirli standartlar1 olusturarak bu
rollerin 6nemini dikkat ¢ekmislerdir (Cohen, 1985; Randall ve Rollins, 2009; Pond,
1993). Howard v.d. (2001) gergeklestirdikleri aragtirmada dogaya dayali turizm
etkinlikleri igerisinde turist rehberlerin liderlik rolii farkli boyutlarla incelenmistir.
Cohen (1985) turist rehberligini bilimsel olarak ele almis ve ¢aligmalarinda turist
rehberlerinin rollerini agiklamistir. Ilgili alanda yapilan alan yazin taramasi sonucunda

turist rehberinin mesleki rolleri asagidaki basliklar altinda ele alinmustir.

1.1.3.1. Liderlik Rolii

Pek ¢ok alanda ve giinliikk yasantida sik kullanilan bir kavram olan lider, “Bir
grup insanin, kendi kisisel grup ve amaclarim1 gerceklestirmek iizere takip ettikleri,
emir ve talimat1 dogrultusunda davrandiklari kisi” olarak tanimlanmistir (Kogel, 2001,
s. 569). Bir lider olarak turist rehberinin de ¢esitli gérevleri mevcuttur. Turist rehberi,
eslik ettigi grubu benimsemeli, kendisini grubun lideri olarak goriip onun gerektirdigi
rol ve sorumluluklara sahip olmalidir (Avcikurt, 2009, s. 83). Moscardo (1998), turist
rehberlerini, bilgileri, kiiltiirel anlayislari, iletisim becerileri ve liderlik 6zellikleri ile

turist ziyaretlerini turdan, deneyime doniistiiren kisiler seklinde ifade etmistir.

Howard v.d. (2001)’ nin gergeklestirdikleri aragtirmada dogaya dayali turizm
etkinlikleri icerisinde rehberlerin liderlik rolii; islevsel ve sosyal liderlik olmak iizere
iki boyutta ele alinmustir. Islevsel liderlik gorevi; gerekli diizenlemeleri yapmak (yol
gostermek, ulagim ve denetim) ve turistler i¢in emniyet ve glivenlik saglamayi igerir.
Ayrica, islevsel lider olarak rehber, turistlere tur baslamadan 6nce tur hakkinda ve
ziyaret edilecek yore hakkinda bilgi vermeli ve turistlerin yanlarinda bulundurmalari

gereken aletler, eger varsa giymeleri gereken giysiler ve ayakkabilar konularinda da
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onlar1 aydinlatmalidir. Turistlere gerekli uyarilar1 yapmak ve turistlerin kurallari
anladiklarindan emin olmak bu roliin gerekliliklerindendir. Belirtilen onlemlerin
alinmasi olabilecek kazalarin engellenmesini saglamaktadir. Sosyal lider olarak bir
rehberin gorevi, takim kurmak, grubu uyumlu hale getirmek, moral ve motivasyonu
saglamaktir (Giizel ve Koroglu, 2014, s. 943).

Moscardo’ ya (1998) gore turist rehberlerinin liderlik roli turistlerin
deneyimlerine katkilar saglamaktadir. Turist rehberi, turistlerin, ne yapacaklar1 ya da
nereye gidecekleri hakkinda iyi segimler yapabilmeleri i¢in var olan alternatifler
hakkinda ayrintili bilgi sunmak; turistlerin uyar1 levhalarinda verilen mesajlari
anlayabilmeleri, karsilastiklar1 sorunlari en iyi sekilde yonetebilmeleri ve bu sorunlarla
bas edebilmelerini saglamalidir. Ayrica, turistlere, rehberli yiiriiyiis, miizeleri ziyaret,
botanik bahgeleri ya da hayvanat bahgelerini ziyaret gibi ¢esitli etkinliklere

katilabilmeleri i¢in gergek deneyimler yaratmak ve yagsatmak durumundadir.

Cohen (2004, s. 163-165), turist rehberlerinin liderlik rollerini, enstriimantal ve
sosyal bilesen olarak ifade etmistir. Enstriimantal bilesen; yoneltme, erisim kolayligi
saglama ve kontrol Ogelerinden olusmaktadir. Gruba ya da ara¢ siiriiciisiine yol
gostermek, bolgedeki en uygun ve en giivenli yolu bulmak, yoneltme 06gesini
olusturmaktadir. Erigim kolaylig1 saglama 6gesi; ziyaret edilen tilkede ya da bolgede,
halka a¢ik olmayan bdlgelere turistlerin ziyaretlerini saglamak icin gerekli giris izinleri
alarak, bu yerleri gezerken onlara eslik etmektir. Kontrol 6gesi ise; turist rehberlerinin,
grup uyelerinin giivenligini ve konforlu olmalarimi1 ve grubundaki bireylerin
kontroliinii saglama sorumlulugunu ifade etmektedir. Liderlik roliiniin diger bileseni
olan sosyal bilesen ise bir grup i¢i uyum saglanmasimni ve morallerin yiiksek
tutulmasini ifade etmektedir. Sosyal bilesen; gerilim yonetimi, birlestirme, moral ve
eglendirmeden olugmaktadir. Turist rehberi, grup iiyeleri arasindaki olumlu atmosferi
korumal1 ve grup iiyeleri arasinda bir gerilim yasandiginda bu durumu ¢ézmektedir.
Turist rehberi birlestiricidir; grubun biitiinlesmesini ve kendisinden beklenen
sosyallestirmeyi tesvik etmektedir. Eslik ettigi turist grubunun moral ve
motivasyonunu yiiksek tutmakta, onlar1 gesitli aktivitelerle mesgul kilarak canlarinin

stkilmasini engellemektedir.
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1.1.3.2. Kiiltiir Temsilcisi Rolii

Turist rehberleri, turistler ile yerel halk arasinda iletisim saglayict
konumundadirlar. Ayrica, turistler ile yerel halk arasindaki kiiltiir etkilesiminde kritik
bir 6neme sahiptirler (Leclerc ve Martin, 2004, s. 182). Turistlerin, ¢esitli
destinasyonlardaki degerlere ulasabilmeleri ve bu degerleri anlayabilmeleri agisindan
turist rehberleri turizm elgileri olarak gorev yaparlar. Yerel mirasin, yasayan kiiltiiriin,
degerlerin ve genel olarak kiiltiirel kimligin yorumlanmasi ¢agdas rehberin roliiniin ana
bilesenidir. Turist rehberleri, turistlerle yakin, yogun ve etkili bir iletisim kuran, aym

zamanda sirdiiriilebilir turizmin ¢ikarlarin1 koruyan 6ncii profesyonellerdir (Rabotic,

2010, s. 1).

Kiiltlir temsilcisi, destinasyon kiiltiirii ile turistin kendi kiiltiiri arasinda bir
aract ya da arabulucuyu ifade etmektedir. Turist rehberlerinin mesleki rolleri arasinda
bulunan ve arastirmacilar tarafindan sikga tizerinde durulan; turist rehberlerinin bir
“kiiltiir temsilcisi”, “kiiltir aracis1”, “kiiltir el¢isi” olmalaridir. Turist rehberlerinin,
turistler ve Kkiiltiirel degerler arasindaki bag kurucu ya da arabuluculuk rolleri
sayesinde turistler, ziyaret ettikleri iilkenin toplumsal degerlerini, kiiltiirtind, tarihini ve
bugiiniinii anlamaktadirlar (Toker, 2011, s. 47). Turist rehberleri bir kiiltiir temsilcileri
olarak, yabanci dil bilgisi, sosyal ve kiiltiirel bilgi birikimleri sayesinde turistlerle
ziyaret edilen sehir ya da bolge arasinda kiiltiirel etkilesim agisindan koprii gorevi
gormekte (Weiler ve Black, 2014, s. 65) ve her iki tarafi (ev sahibi toplum ve turist

grubu) birbirlerine kars1 temsil etmektedir.

Bir kiiltir temsilcisi olarak turist rehberlerinin yabanci dil bilgileri kiiltiirel
arabuluculukta ¢ok onemlidir. Turistlerin ve ev sahibi {ilkenin dillerine hakim olan ve
bu dilleri akic1 konusan bir rehber, bir kiiltiirii bagka bireylere dogru sekilde aktarir ve
boylece karsilikli anlayisa ve kiiltiirlerarasi bilgi aktarimina katkida bulunur (Bochner,
1981, s. 3).

Ilgili literatiirde, turist rehberlerinin kiiltiir temsilciligi roliinii inceleyen
arastirmalar bulunmaktadir. Kiiltiir elgiligi rolii McDonnell (2001)’1n arastirmasinda
turist rehberlerinin en 6nemli rolii olarak ifade edilmistir. Yu, Weiler ve Ham (2002)
yapmis olduklar1 arastirmada turist rehberlerinin ev sahibi toplum ve turist arasindaki

kiiltirel etkilesimin turist deneyiminde dogrudan rol aldigini ifade etmislerdir.
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Calismalarinda, turist rehberinin kiiltiirlerarasi iletisim ve arabuluculuk rolleri {izerine
teorik bir cergeve Onermislerdir. Turist rehberinin kiiltiirleraras: yetkinliklerinin,
kiiltiirleraras1 seyahat deneyiminin kalitesiyle turist memnuniyetini etkiledigini 6ne
stirmiislerdir. Rabotic (2008) yapmis oldugu arastirmasinda, 1998 yilinda Sirbistan’da
uygulanmaya baslayan “Kiiltiirel Miras1 Koruma Projesi” kapsaminda turist rehberinin
yeri ve Onemi lzerine yogunlagsmistir. Kiltiirel miras yorumlamasi konusunda,
sertifikali 6zel egitim programlari olugturmanin ve tur rehberlerinin farkli alanlardan
cesitli bilgiler edinmek bunlardan faydalanmalar1 gerektigine dikkat ¢ekmistir. Bu

sekilde kiiltiirel mirasin en dogru sekilde aktarilacagini belirtmistir.

1.1.3.3. Yorumcu Rolii

Turist rehberleri, turistlerin; giinliik yasamin monotonlugundan kagma, hosca
vakit ge¢irme, eglenme ve rahatlama gibi sebeplerle turistik seyahat
gerceklestirdiklerinin bilincinde olup ve ona gore davranmaktadirlar. Bu baglamda
turist rehberleri seyahatleri boyunca turistlerin eglenmelerini, hosga vakit gegirmelerini

saglayici rolii iistlenmektedirler (Polat, 2001, s. 28).

Rehberin 1yi bir yorumlama giicline sahip olmasi turistlerin seyahat ettikleri
yerin tarihi ve kiiltiirel degerlerini daha iyi anlamalarina olanak saglamaktadir (Yu,
Weiler ve Ham, 2001, s. 3). Turist rehberinin basarili bir yorumlama yapabilmesi igin,
ziyaret edilen yere kars1 tutku ve sempati beslemesi, 6ykii yaratma ve anlatma yetenegi
ile etkili bir betimleme ve mizah duygusuna sahip olmasi1 gereklidir (Giizel 2007, s.
24). Bir turist rehberi aktaracagi bilgileri hikayeci bir anlatimla daha renkli hale

getirmekte ve akilda kalict olmasini saglamaktadir (Tangiiler, 2002, s. 21).

Rehberin yorumlama becerisi, turistlerin, ziyaret edilen ilkenin tarihinde
yasanan Onemli olaylarin, kisilerin ve {lkenin tarihini anlamalarinda etkilidir
(Alderson ve Low,1985). Turist rehberleri, turistlere, yabanci bir kiiltiirii, onlarin asina
olduklar1 olaylar ve nesneler agisindan yorumlarken, ornekler ve karsilastirmalardan
genis Ol¢iide faydalanmaktadirlar (Ham, 1992). Turistlerin kendi kiiltiirleri ve yabanci
olduklar1 bu kiiltlir arasinda baglantilar1 vurgulamaktadirlar. Ayrica yabancilik ¢cekme

ya da asina olmama duygularini da en aza indirmektedirler (Dann, 1996, s. 173).

Miguel (2012), kiiltiir turistlerinin turist rehberlerinden beklentilerini ve turist

rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti tizerindeki etkisini belirlemeyi
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amaclarken turist rehberlerinin miras yorumlayici ve kiiltiir arabulucular1 olduklarini
ifade etmistir. Aragtirma sonucunda turist rehberlerinin egitimci gibi Ozelliklerinin
turistlerin daha az ilgisini ¢ektigi, arastirmaya dahil olan turistlere gore, turist
rehberlerinin sahip olmasi gereken en énemli roliin yorumculuk rolii oldugu sonucuna
ulagmistir. Howard v.d. (2001), rehberlerin eglenceli bir yorumla bilgi aktarimini
saglamalarinin veya yorumlamalarinda mizaha yer vermelerinin, grup uyumu ve grup
icinde olumlu bir ortam yaratma agisindan dnemli oldugunu ifade etmisleridir. Mizah,
grubun ilgisini yenilemekte ve gruba eglenceli bir deneyim yasatmaktadir. Bu agidan
diisiiniildiiglinde, rehberlerin yorumcu rollerinin 6nemi yadsinamaz (Giizel ve

Kéroglu, 2014, s. 943).

1.1.3.4. Satis Elemam Rolii

Turist rehberleri seyahat acentelerinin pazarlama faaliyetlerinde 6nemli bir
konuma sahiptirler. Seyahat acentesinden satin alinan bir paket turun, Satin alma,
titkketim ve tur sonrasi siireglerinde turist rehberlerinin 6nemli fonksiyonlar1t mevcuttur.
Paket turun tiiketimi siirecinde turistlerle yogun iletisim saglayan, seyahat acentesi ve
turist iliskisinde acenteyi temsil eden ve acente adina cesitli yetkileri olan turist
rehberi, turist {izerinde sahip oldugu yonlendirme giiciiyle, acentenin ve diger turizm
isletmelerin pazarlama faaliyetlerine 6nemli katkilar saglamaktadir (Yildirim ve Atay,
1997, s. 85-88). Randevu ve teyit belgeleri, yolcu bilgileri, rezervasyonlarin onayi,
glizergah konusunda siirticii ile isbirligi i¢inde olmak, turun durumu hakkinda seyahat
acentesini bilgilendirmek turist rehberinin goérev ve sorumlulugundadir (Pond, 1993).
Bu agidan degerlendirildiginde, tura katilan misafirlerle kurduklari ve gelistirdikleri
iligkilerle seyahat acentelerine miisteri iliskileri yonetimi veritabani olusturulmasina ve
acentelerin pazarlama verimlilik faaliyetlerini arttirmalarma (Oter, 2007, s. 193)
yardimer olmaktadirlar. Ayrica acentenin diger iiriinlerinin de tanitilmasi, satilmasi ve
acentenin gelirlerinde artis saglamasi s6z konusudur (Korkmaz, Temizkan ve
Temizkan, 2010, s. 138).

Turist rehberleri seyahat acentelerinin en 6nemli {riinii olan paket turlarin
basarisin1 6nemli 6lgiide etkileyen elemanlardir. Turist rehberleri, acentelere miisteri
odakli tirtinlerin olusturulmasinda, pazarlama faaliyetlerinde ve iriinlerin satisinda
fayda saglamaktadirlar. Turizm pazarlamasinda 6nemli rol oynayan turist rehberleri,

turistlerle, diger turizm ¢alisanlara gore daha fazla zaman gegirdiklerinden, tiiketici ve
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{iriin hakkinda dogruya en yakin bilgileri elde etme olasiliklar1 fazladir (Oter, 2007, s.
193).

Tur sirasinda ¢esitli alternatifler (yeme-igme isletmeleri, hediyelik esya
diikkkanlar1 gibi) arasindan yapacaklari secimlerde zorluk yasayan turistler, pazar
kosullarin1 daha iyi bildigine inandiklar1 ve gilivendikleri rehberin Onerileri
dogrultusunda se¢im yapmaktadirlar. Rehberin bu fonksiyonu, basta seyahat acenteleri
olmak tizere, diger turizm isletmeleri agisindan da rehberi turistik tirin pazarlamasi
stirecinde ¢cok 6nemli bir konuma getirmektedir (Toker, 2011, s. 45). Turistik iriinler;
ekstra turlar (turistin satin almis oldugu tur disinda kalan tekne turu, rafting, balon
turu, farkli bir sehir turu, vb.), eglence ve gosteri programlari (Tiirk gecesi, konserler,
dans gosterileri vb.) hediyelik esya ve aligveris (Yildirnrm ve Atay, 1997) seklinde

orneklendirilmektedir.

Turist rehberi, ziyaret edilen sehirdeki restoranlar arasindan restoranlarin
sunduklart hizmet, fiyat ve yiyeceklerin lezzetleri ile ilgi tavsiyelerde bulunarak
turistleri yonlendirmektedir. Ayrica hediyelik esya magazalarina yonlendirmekte ve 0
magazadan aligveris yapmalarin1 saglamaktadir. Bu agidan turist rehberinin turist

davraniglarin1 yonlendirmede satis elemani roli etkilidir.

1.1.3.5. Yol Gostericilik Rolii

Rehber kelimesi kavram olarak kilavuz, birinin dogruyu bulmasina yardimci
olan, yol gosteren kimse anlamina gelmektedir (Demircan, 2007, s. 5). Kilavuzlar,
yasadiklar1 yerin yerel unsurlart hakkinda iyi ve dogru bilgi sahibi olan kisilerdir
(Cohen, 2004, s. 160). Bu baglamda, turist rehberlerinin iistlendikleri yol gostericilik
(kilavuz) rolii; turistlerin nereye gidecekleri, orada ne kadar siire kalacaklari, ne
gorecekleri, nasil gorecekleri, ne yapacaklari konularin1 kapsamaktadir. Bu sebeple,
turist rehberlerinin anlattiklari, davraniglari, yerel halkla olan iletisimleri, turistlerin
destinasyon hakkindaki goriisleri lizerinde ve tur deneyimlerinde biiyiik etkiye sahiptir

(Hu, 2007, s. 29).
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1.1.3.6. Damsmanhk Rolii

Rehber, turistlere yardimci olan, danismanlik (akil hocaligi) yapan, psikolojik
olarak ta rehberlik eden ve turistleri egiten kisidir. Rehberler yerel halkin
misafirperverligi ve iyi niyeti konusunda da kesin bilgi sahibidir. Turist rehberleri,
sadece rehberlik ettikleri alanlarin tarihi ve cografi yapisimi degil; grup dinamikleri,
motivasyonu, kiiltiirel ve etnik ge¢misleri gibi psikolojik ve sosyolojik alanlarda da
kendilerini gelistirmeye énem vermektedirler (Cohen vd., 2002, s. 920). Danigmanlar
turistlere nerede, nasil davranmalar1 gerektigini de acgiklamaktadirlar (Koroglu,
Koroglu ve Alper, 2012, s. 135).

1.1.4. Turist Rehberligi Mesleginin Calisma Kosullar:

Calisma yasaminin kalitesi ile ilgili evrensel bir tanima ulasmanin zorlugu veya
imkansizligin1 savunan yazarlar olmasina ragmen (Westley, 1979), bunu tanimlamaya
calisan birka¢ yazar da mevcuttur. 1970’ lerde Walton (1973, s. 11) galisma yasaminin
kalitesini; ¢evre ve insan ilkelerini temsil eden, ancak teknolojik evrim ve ekonomik
gelisme nedeniyle askiya alinan bir kavram oldugunu ifade etmistir. Benzer sekilde
Hackman ve Oldham (1975), calisma yasaminin kalitesinin i¢ motivasyon ve is
memnuniyeti ile baglantili oldugunu belirtmektedirler. Genel olarak, c¢alisma
yasaminin kalitesi, is ve diger kisisel yonler arasindaki uyuma, orgiitlin sosyal roliine

ve ¢aligma yasam kalitesi ile verimliligin uygunluguna baglidir (Walton, 1973).

Ilgili literatiirde calisma yasami kalitesini etkileyen faktorler igin cesitli
siiflandirmalar mevcuttur (Walton, 1973; Gilbert, 1989; Sirgy vd., 2001). Walton’in
(1973) “Calisma Yasami Kalitesi Modeli” ne gore ¢alisma yasamini etkileyen sekiz
kategori bulunmaktadir. Bunlar; yeterli ve adil iicretlendirme, giivenli ve saglikli
calisma kosullari, becerileri gelistirme ve kullanma firsatlari, siirekli gelisim ve
lyilestirme firsatlari, Orgiitte sosyal biitiinlesme, Orgiitte yasallik, ¢alisma ve ozel

yasam alani, is hayatinin sosyal boyutudur.

Giirge (2008) yapmis oldugu arastirmasinda, Walton’in (1973) “Calisma
Yasami Kalitesi Modeli”ndeki ¢alisma yasami kriterleri ve faktorlerini turist rehberligi
mesleginin ¢aligma kosullar1 ile iliskilendirmistir. Turist rehberlerinin ¢alisma
kosullart Walton’in (1973) calisma yasami Kkalitesine gore belirlenmistir. Turist

rehberleri ile yapilan derinlemesine goriigmeler sonucunda rehberlik mesleginin
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calisma kosullar1 temas1 altindaki alt temalar; iicretlendirme, giivenlik, mesleki
degisim, beceri, esneklik, ©zel hayat, biitiinlesme ve yasal diizenlemelerdir.
Arastirmaya katilan turist rehberleri Tirkiye’deki turizm sektoriinin  mevsimsel
Ozelligi sebebiyle yilin oniki ay1 ¢alisma imkanlarmin olmadigini ifade etmelerinin
yani sira fiyat olarak taban {icreti yeterli bulmaktadirlar. Ancak stirekli ¢calisamadiklari
ve yogun sezonda kazandiklari ile diisiik sezonda da geginmek durumunda olduklar
icin yil bazindaki kazang olarak kazanglarini yeterli ve adil bulmamaktadirlar.
Arastirmaya katilan turist rehberleri; kagak rehberlik, taban tiicret ve haksizlik
karsisinda giiclii bir orgiit eksikliginden dolay yasal haklarinin korunmadigini
belirtmislerdir. Bu diisiinceyi savunan katilimci rehberler, kagak rehberligin hala
devam ediyor olmasimi saha denetimlerindeki zayifliga ve meslek yasasinda kacak
rehberlik yapanlara iliskin caydirici ibarelerin eksikligine baglamaktadirlar (Giirge,
2018).

Yazicioglu ve digerleri (2008) tarafindan yapilan arastirmada turist
rehberlerinin ¢alisma kosullarinda ve calisma saatlerinde diizenlemeye gidilmesi
gerektigi; mevcut calisma kosullarinda rehberlerin aile hayatlarinin  olumsuz
etkilendigi ifade edilmistir. Turizm rehberligi meslegi, meslegin itibarsizlagsmasi, zorlu
calisma saatleri, nispeten diisiik maas ve genellikle zorlu ¢alisma kosullar1 gibi, kisileri
bu meslegi segmekten uzaklastirict baz1 mesleki kosullara sahiptir (Ababneh, 2017).
Turizm rehberlerinin turizmin gelismesinde sahip olduklar1 6nemli role ragmen, ilgili
literatiirde, turizm rehberlerinin c¢alisma kosullar1 konusunda cok sayida calisma
bulunmamaktadir. Ancak bu mesleki gelisimin saglanmasi i¢in ¢alisma kosullarinin da

tyilestirilmesi gerekmektedir.

1.1.5. Turist Rehberligi Mesleginde Karsilasilan Zorluklar

Turizm sektorii, lilke ekonomilerine 6nemli katkilar saglayan ve diinya ¢apinda
isgiicii yaraticisi olan bir sektordiir. Emek-yogun hizmet iireten turizm sektoriindeki en
onemli mesleklerden biri de turist rehberligidir. Turist rehberligi mesleginin fiziki giice
dayali olusu, is giivencesinin olmayisi, dis faktorlere bagli olusu, siirekli rehberin
kendisini yenileme zorunlulugu gibi ozellikleri, rehberleri bu meslekte bir takim

zorluklarla kars1 karsiya getirmektedir (Ahipasaoglu, 1997, s. 145).
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Turist rehberlerine en cok gereksinim duyulan kiiltiir turlarinda rehberler,
cografi agidan zorlu yerleri (Siimela Manastirt, Nemrut Timilisii gibi) ziyaret etmek
isteyen turistlere eslik etmek durumundadirlar. Seyahat acenteleri siirekli ve gegici
olarak personel istihdam etmektedirler. Turist rehberleri de bu kadro igerisinde yer
almaktadirlar. Rehber adaylar1 i¢in yapacaklari miilakat ve referanslar ¢ok onemlidir.
Bu asamada olusabilecek olumsuzluklar rehber adaylarimin is baglantisi
kuramamalarina sebep olmaktadir. Bir turist rehberi her ne kadar mesleki acidan
yeterli bilgi ve beceriye sahip olsa da kendisi disinda gelisen faktorlerden
etkilenmektedir. Otobiisiin ariza yapmasi sonucunda ziyaret edilemeyen bir 6ren yeri,
tilkede meydana gelen kriz, deprem, sel gibi ¢esitli dogal afetler dis faktorler olarak
siralanmaktadir. Ayrica turizm rehberleri turistlere en dogru ve giincel bilgileri
aktarabilmek i¢in aktiialiteyi, arkeolojik gelismeleri, sosyal ve ekonomik alandaki
gelismeleri siirekli olarak takip etmek ve kendilerini yenilemek zorundadirlar. Turist
rehberligi mesleginin sezonluk oOzelligi ve siyasi kriz ya da terdr eylemlerinden
etkilenmesi gibi nedenlerle rehberler igsiz kalmaktadirlar (Ahipasaoglu, 1997; 2001;
2006).

Igili alan yazinda, turist rehberlerinin gesitli rol ve islevlerine odaklanan gok
sayida calisma olmasina ragmen (Cohen, 1985; Pond, 1993; Mascardo, 1998; Yu,
Weiler ve Ham 2001; Rabotic, 2008; Randall ve Rollins, 2009,); turist rehberlerinin
giinliik caligmalar1 sirasinda karsilastiklar1 zorluklar1 inceleyen az sayida calismaya
rastlanmistir (Ap ve Wong, 2001; McDonnell, 2010; Scherle ve Kung, 2010; Melia,
2012).Yapilan c¢aligmalarda turist rehberlerinin, turizm destinasyonunda ziyaretgi
deneyimini gelistirmeye de yardimci olduklari ifade edilmistir (Mason ve Christie,
2003; Reisinger ve Steiner, 2006; Hu, 2007; Scherle ve Kung, 2010; Melia, 2012).

Konu ile yapilmig aragtirmalar incelendiginde, Mak, Wong ve Chang (2011)’ 1n
yapmis oldugu, Hong Kong ve Macau’ da turist rehberlerinin karsilastigi zorluklari ele
alan bir aragtirmaya rastlanmistir. Calismanin sonuglarina gore, yurt disindaki seyahat
acentesinin is uygulamalarn ile ilgili karsilasilan sorunlar, Cin turizm pazan ile ilgili
sorunlar, insan kaynaklar1 sorunlari, rol ¢atigmasi, bagl bulunulan tur operatoriiniin
sOmiiriicli uygulamalar1 ve hizmet kalite giivencesi ile ilgili sorunlar olmak {izere turist

rehberlerinin  karsilastiklart ¢esitli zorluklar oldugu bulgulanmistir. Cin turizm
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pazarinin artan onemi goz Oniine alindiginda, caligmanin bulgulari, Hong Kong ve

Macau ve Cin pazarini hedef alan diger destinasyonlar i¢in dnemli bir degere sahiptir.

Chen (2006)’in Cin’deki tur rehberlerinin karsilastiklar1 zorluklari inceledigi
calismasinda, Cin’deki tur rehberleri i¢in daha fazla idari destege ihtiya¢ duyuldugunu
vurgulamistir. Chen (2006), aragtirmasinda yerel turist rehberlerinin karsilastiklar:
(sagliksiz yasam kosullar1 gibi) ¢esitli zorluklara dikkat ¢ekmistir. Chowdhary ve
Prakash (2008a, s. 293) tarafindan yapilan bir c¢alismada, Hindistan’da turist
rehberlerinin karsilastiklart zorluklar incelendiginde, turizm rehberligi egitiminin
yetersizligi tizerinde durulmustur. Calismada egitim programlarinin iyilestirilmesi

gerektigi ve profesyonellere standartlarinin gelistirilmesi 6nerilmektedir.

Weiler ve Ham (2001) ve Chang (2004) tarafindan gerceklestirilen
arastirmalarda; turizm endistrisindeki tesviklerin eksikliginin, turizm rehberligi
meslegi ile ilgili standartlarin eksikliginin, yetersiz egitim programlarinin ve sonugsuz
degerlendirme sistemlerinin, turist rehberlerinin tecriibe kazanmalarina ve yorumlama
becerilerini gelistirebilmelerine dolayisiyla da turizmin gelisimine katki saglamalarina
engel niteliginde oldugunu vurgulamiglardir. Hong Kong’ ta turizm rehberligi lizerine
yapmis olduklar1 ¢alismalarinda Ap ve Wong (2001), yeni ise baslayan rehberler icin
herhangi bir staj ya da egitim kursu olmadigini ifade etmislerdir. Ayrica,
belgelendirme sistemi ihtiyacindan, turist rehberlerinin performanslarina o6lgiimiine
dayal1 bir sistemin eksikliginden ve yerel turist rehberleri birliginin daha aktif ve etkili
bir rol oynamalar1 gerekliliginden s6z etmislerdir. Chowdhary ve Prakash (2008 b, s.
288) Hindistan’daki turist rehberlerinin  karsilastigi  zorluklar1 inceledikleri
caligmalarinda, Hint turist rehberlerinin karsilastiklar1 zorluklarin; ¢alisma sartlari,
hiikiimet, yerel makamlar ve seyahat acenteleri politikalarindan kaynaklandigini ifade

etmislerdir.

1.1.6. Turist Rehberligi Meslegindeki Sorunlar

Turist rehberligi meslegi, gezmek, gormek, eglenmek, yeni yerler ve insanlar
tanimak gibi olanaklar sunmasi agisindan zevkli ve kolay bir meslek olarak
algilanmaktadir; ancak cesitli zorluklara ve sorunlara sahip bir meslektir (Batman
v.d., 2001; Tsaur ve Lin, 2014). Disiplinler arasi bir meslek olan turizm rehberligi

mesleginin uygulanmasinda zihinsel ve fiziksel giice ihtiyag, siirekli kendini yenileme
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ihtiyaci, dis faktorlere baglilik ve is giivencesi eksikligi (Ahipasaoglu, 2006, s. 145)

gibi sorunlarla karsilasilmaktadir.

Batman (2003) anket tekniginden faydalandigi arastirmasinda turist rehberligi
mesleginde karsilasilan sorunlart; rehberlik kurslarinin durumu, rehberlikle ilgili yasal
mevzuatin yeniden diizenlenmesi, seyahat acentesi kaynakli sorunlar,  turist
gruplariyla yasanan sorunlar, seyahat isletmelerinde karsilasilan sorunlar, miize ve
oren yerlerinde karsilasilan sorunlar (niteliksiz personel, giris tcretleri, temizlik,
ulastirma isletmeleri ile yasanan sorunlar ve meslegin ozelliklerine bagli sorunlar
olarak incelemistir. Ankete katilan turist rehberlerinin %61°1 taban ticretini yeterli
gormemektedirler. Ayrica, katilimeilari %31,7’si meslegin kagak rehber faaliyetlerine

¢ozlim olarak etkin bir denetim mekanizmasi gerekli gordiiklerini ifade etmislerdir.

Karamustafa ve Cesmeci (2006), yonetimin temel fonksiyonlarini temel alarak
turist rehberlerinin tur yonetiminde karsilastiklari sorunlari belirlemeye yonelik bir
arastirma yapmislardir. Aralik 2003°te diizenlenen “Turist Rehberligi Hizmet igi
Egitim Seminerleri”ne katilan turist rehberlerinden anket teknigi ile veri elde
etmislerdir. Arastirmada, turist rehberlerinin yonetimin temel fonksiyonlari olan
planlama, orgiitleme, yoneltme ve etkileme, koordinasyon ve denetim ile ilgili
yasadiklar1 yonetsel sorunlar ile bu sorunlarin olasi sebepleri tespit edilmeye
calisilmistir. Ankete katilan turist rehberlerinin bir¢gogunun seyahat acentesi veya tur
operatoriince yapilan genel tur planlamasina dahil edilmedigi belirlenmistir. Turist
rehberlerinin 6nemli bir boliimiiniin yasadiklari yonetsel sorunlarin en ¢ok seyahat
acenteciligl ve tur operatorliigli, gastronomi ve turizm mevzuatt konularindaki bilgi
eksikligine bagli oldugunu ifade ettikleri tespit edilmistir. Arastirma, turist renberlerine
daha verimli ve sistemli olarak paket tur yonetebilmeleri i¢in yol gosterici bilgiler

saglamaktadir.

Tsaur ve Lin (2014), turist rehberlerinin kisisel yasamlarinda ve ¢alisma
hayatlarinda karsilastiklar1 sorunlar1 tespit etmek amaciyla onbes turist rehberi ile
gorisme  gerceklestirmislerdir.  GoOriigmeler  sonucunda  turist  rehberlerinin
karsilagtiklar1 sorunlari; tur esnasinda, seyahat acentelerinde ve kisisel yasamlarinda
karsilastiklar1 sorunlar olarak tii¢ bashk altinda ifade etmistir. Tur esnasinda
karsilastiklar1 sorunlar, turistlerin can sikict davranislari, tedarikg¢ilerdeki ¢alisanlarin

rahatsiz edici davranislari, tur sirasindaki engelleri, rehber ve turist grubu iiyeleri
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arasindaki algisal farkliliklar1 ve baskalarinin neden oldugu hatalarin sorumluluklari
olarak bulgulanmistir. Seyahat acentelerinden kaynaklanan sorunlar arasinda acente
personelinin yapmasi1 gereken islerde eksiklikler ve acentelerin diizenlemeleri
bulunmaktadir. Kisisel yasamdaki sikintilar ise meslegin 6zelligi geregi uzun siireli
seyahatlerin 6zel yasami sinirlamasi, sosyal haklarin eksikligini, hastalik ve kaza
riskinin yiiksekligi, diisiik ve dengesiz gelir, sosyal iliskileri siirdiirmede giicliik ve bos

zamanlarin kullanilmasi1 konusundaki zorluklar olarak ifade edilmistir.

Yenipmar, Cmar ve Bak (2017), calismalarinda turist rehberligi mesleginin
giincel i¢ ve dis mesleki sorunlari tespit etmis ve bu sorunlara ¢oziim oOnerileri
gelistirmislerdir. Arastirma sonuglarina gore, turist rehberlerinin, genellikle kriz gibi
dis faktorlerin etkisi ile acentelerin maliyeti diisiirmek amaciyla kacak rehber
caligtirmalari, taban {icretin altinda 6deme teklifi gibi sorunlar yiiziinden igsizlik ve
gecim sikintis1 yasadiklart bulgulanmistir. Turist rehberlerinin yasadiklart en dnemli
sorun, acentelerle ilgilidir. Bu sorunu sirasiyla, istihdam, egitim, mevzuattan

kaynaklanan sorunlar ve dil yeterliligi sorunu izlemektedir.

Karacaoglu ve Sert (2018), aragtirmalarinda Kapadokya’da faaliyet gosteren
turist rehberlerinin mesleki sorunlarini tespit etmek ve bu sorunlara ¢dziim Onerileri
gelistirerek alan yazina katki saglamayr amacglamislardir. Turist rehberlerinin
mesleklerine yonelik algiladiklar1 sorunlarin yasal yetersizliklere iliskin oldugu ifade
edilmistir. Ayrica Kapadokya bdolgesinin cografi, fiziksel ve isgiicii 6zelliklerinin
getirdigi cesitli sorunlar oldugu da tespit edilmistir.  Literatiirdeki c¢alismalar
incelendiginde turist rehberligi mesleginde karsilagilan temel sorunlar diisik ve
dengesiz gelir, yasal yetersizlikler, kagak rehber faaliyetleri ve seyahat acenteleri

kaynaklar sorunlar olarak ifade edilmektedir.

1.1.7. Turist Rehberinin Sorumluluklar: ve Yiikiimlilikleri

Turist rehberleri eslik ettikleri turist gruplarina turun isleyisine gore genellikle
tek bir yoreyi degil, ¢ogunlukla birden ¢ok sehri ya da birden cok tilkeyi tanitmak
durumundadirlar. Tur organizasyonunun ve turu olusturan her bir unsurun akici ve
birbiri ardina turist grubuna sunulmasi gerekmektedir. Turun her agsamasinda turistlerle
birlikte hareket eden turist rehberinden sorumluluklarint uyumlu bir sekilde yerine

getirmesi beklenilmektedir (Truong ve Foster, 2006).
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Turist rehberileri mesleki etik sorumluluklarinin bilincinde olmali ve bu

sorumluluklar1 yerine getirmek icin ¢aba gostermelidirler. Turist rehberlerinin mesleki

etik sorumluluklar {i¢ baslik altinda toplanmistir (Batman, Yildirgan ve Demirtas,
2000, s. 35-36):

Calistig1 seyahat acentesine ya da tur operatoriine karst sorumlulugu:
Turist rehberi makul bir ticret karsilig1 galistiklar: tur operatorii ya da
seyahat acentesine en iyi hizmeti sunmalidir. Bu kapsamda raporlarin
zamaninda hazir olmasi, raporlama zamaninda yapilmali ve seyahat
siiresince  hizmet  veren  isletmelerin  sunduklari  hizmetin
degerlendirilmesi dogru bir sekilde gerceklestirilmelidir.

Tura hizmet saglayan isletmelere (Yiyecek Icecek Isletmeleri, Ulastirma
Isletmeleri vb.) karsi sorumlulugu: Bu isletmelerde herhangi bir sorun
yasanmasi durumunda turist rehberi bu sorunu turist grubuna uygun bir
sekilde aciklamalidir. Bu baglamda, turist rehberlerine 6nemli gorevler
diismektedir. Ayrica, turist rehberlerinden bu isletmeler hakkinda diirtist
ve adil bir degerlendirme ve raporlama yapmalar1 beklenmektedir.
Rehberlik hizmeti sundugu turist grubuna karsi sorumlulugu: Turist
rehberinin sorumluluklar1 i¢inde en 6nemli sorumluluk rehberlik ettigi
turist grubuna karst olan sorumlulugudur. Turist rehberleri turist
grubunun memnuniyetinden sorumlu kisidir. Turist rehberi tur siiresince
gruptaki herkese esit ve adil davranmalidir. Bu durum, olusabilecek
kiskangliklarin  Oniine geger ve seyahatin sorunsuz bir sekilde
tamamlanmasini saglar. Ayrica turist rehberi, kendi ahlaki degerlerini
ve deger yargilarim1i herhangi bir kisiye ya da gruba dayatmaktan

kagimmalidir.

Turist rehberinin bagli bulundugu seyahat acentesine, tura hizmet saglayan

cesitli isletmelere ve turist grubuna karsi sorumluluklarinin yaninda turun

baslangicinda seyahatleri boyunca birlikte hareket edecek olan turist grubundaki

kisilerin birbirleri ile tanigmalar1 i¢in bir toplanti yapmasi gereklidir. Turist rehberi,

grup iiyelerinin birbirleri ile tanigmalar1 ve rehberin tur esnasinda uyulmasi gereken

kurallar1 anlatabilmesi ic¢in bir toplantt yapilmalidir. Turist rehberi toplantiya tur

katilimeilarinin sirayla adlarini, nerede yasadiklarini, mesleklerini ve tura katilma
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sebeplerini séylemeleri ile baslamalidir. Tanigma boliimiiniin ardindan rehber de
kisaca kendisinden s6z edip, tur sirasinda kendilerine eslik edecek olan sofor, muavin
ve diger tur personelini ve yerel rehberleri tanitmalidir. Rehberin bu toplantiyi
yapmasindaki amac¢ grup igerisindeki kontrolii ve diizeni saglamaktir. Rehber, turist
grubundan, yapacagi anlatimlar esnasinda grubun dikkatini bozmamalarini,
birbirleriyle sohbet etmemelerini ya da fotograf ¢ekmek icin uzaklasmamalarini,
fotograf icin uygun zaman tantyacagini anlatmalidir. Grup iiyelerinin birbirleri, yerel
halk, otel personeli ile olan iletisiminde kabalik yapmalarina asla taviz verilmeyecegini
belirtmelidir. Ziyaret edilecek yerlerde uygun kiyafet giyilmesi i¢in dnceden uyarida
bulunmalidir. Degerli esyalarimi ya da evraklarim1 (ziynet esyalari, saat, pasaport,
fotograf makinesi, clizdan, saat vb.) otel odalarindaki kasalarina koymalari1 gerektigi
hatirlatmalidir. Hangi {icretin tur fiyatina dahil oldugu, hangilerinin olmadigi ve uygun
bahsis miktarlar1 ve kimlere verilecegi konusunda turistleri bilgilendirmelidir. Yore
suyunun i¢imi ve yoresel yiyecekler hakkinda turistlerin bilgilendirilmesi de 6nemlidir.
Rehber, turistlere, herhangi bir acil durumda ya da hastalik durumunda kendisine
istedikleri saatte kolayca ulasabileceklerinin bilgisini vermelidir. Yurt dis1 turlarda,
doviz kurlar1 ve aliman komisyonlarla ilgili de bilgilendirme yapmasi 6nemlidir.
Otelden ayrilirken, ekstra harcama yapanlarin ayrilis saati oncesinde 6n biirodan
O0deme islemlerini tamamlamalar1 ve anahtarlarin teslimi ile grubun hareket saatinin
geciktirilmemesine Ozen gosterilmesini hatirlatmalidir.  Ziyaret edilen yo6renin
gelenekleri ve yasam tarzi hakkinda bilgi vermelidir. Tiim bu anlatimin sonunda soru

sormak isteyen kisilere de s6z hakki vermelidir (Truong ve Foster, 2006).

Turist rehberlerinin meslek kurallarina uyma zorunlulugu, vize zorunluluguna
uyma, kimlik karti-kokart1 tagima zorunlulugu olmak {iizere cesitli yiikiimliiliikleri de
mevcuttur. Turist rehberlerinin Resmi Gazete’de yayimlanan Profesyonel Turist
Rehberligi Yonetmeliginde asagida belirtilmis meslek kurallarina uyma zorunlulugu

vardir.

e Ulke yararina ve milli onura aykir1 hareket, séz ve davramislarda bulunmamak.
e Turizme zarar verecek s6z ve davranislarda bulunmamak.

e Rehberlik kimlik kartinda belirtilen dilin disinda bir dilde rehberlik yapmamak.
e Meslegin giiven ve itibarin1 zedeleyici veya meslek etigine aykir1 davranista

bulunmamak.
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e Bolgesi disinda ¢calismamak.

Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi 31. Maddesine gore; ‘Profesyonel
turist rehberleri kimlik kartt olmadan rehberlik yapamazlar. Yapanlar hakkinda
14.9.1972 tarihli ve 1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi
Kanunu ve diger ilgili kanunlar uyarinca gerekli islemler yapilir’. Yonetmeligin 34.
Maddesine gore; ‘Turist rehberleri, Bakanlik¢a verilen kimlik kartini, tur programi
stiresince, goriilecek bigimde tasimak zorundadirlar. Turist rehberleri, kimlik
kartlarinda belirtilen yabanci dil veya dillerden bagka bir dilde rehberlik
yapamazlar’(Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi, 2005).

25.11.2005 tarih ve 26004 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Profesyonel
Turist Rehberligi Yonetmeligi 35. Maddesine gore; ‘Turist rehberleri, her yil 1 Ocak —
30 Nisan tarihleri arasinda rehberlik kimlik kartlarin1 bagl olduklari il miidiirliiklerine
vize ettirmek zorundadirlar. Vize siireleri ile vize yaptirma tarihleri gerekli goriildigi
hallerde Bakanlik¢a uzatilabilir. Rehberler, vize yaptirmadiklari yil rehberlik meslegini
icra edemezler. Ancak, rehberlik belgesi almaya hak kazanan rehberler, rehberlik
belgelerini aldiklari ilk y1l i¢in vizeden muaftirlar. Yilsonunda yapilacak olan ve takip
eden yilin vizesine esas hizmet igi egitim seminerlerine katilirlar. Ust iiste iki defa
vizesini yaptirmayan rehberler mesleklerini icra edemezler ve bu durumda olanlarin

kimlik kartlar1 iptal edilir’ (Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi, 2005).

1.2. TURIST REHBERLERININ PERFORMANSI
1.2.1. Turist Rehberlerinin Performans Kavramm

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde c¢alisan is gorenlerin
performanslari hizmet kalitesini etkilemektedir. Sunulan hizmetin kalitesi de miisteri
memnuniyetini  etkilemektedir. Turistlerin  seyahat edecekleri destinasyonda
edinecekleri deneyimlerin olugmasi agisindan 6nemli rol oynayan turist rehberlerinin
(Cohen, 1985, s. 9) hizmet Kkalitesini ise tur siiresince sergilemis olduklari
performanslart belirlemektedir. Performans kavrami, yapilmasi gereken bir is veya
gorev bakimindan gOsterilen basar1 derecesi olarak tanimlanmaktadir (Biiytik

Larousse, 1992, s. 549).

Performans kavramina yonelik yapilmis ¢esitli tanimlar mevcuttur. Performans;

isin geregi olarak Onceden belirlenen olgiitlerin yerine getirilmesi ve hedefin
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gerceklesme orani olarak ifade edilmistir (Dikmen ve Ozpeynirci, 2010, s. 72). Pugh
(1991) performansi bireysel ya da kurumsal olarak amaglara ulasma seviyesi seklinde
tanimlamaktadir. Biger (1997, s. 12) performans kavramini, birey ya da grubun
yetenek ve becerileriyle birlikte uygun zihinsel teknolojiler kullanarak amaglarina
ulagsmak i¢in harcadiklar1 ¢aba ve gosterdikleri uyumun sonucu olarak belirtmistir.
Farkli bir tanima gore performans, bir isi yapan kisinin, grubun ya da orgiitiin o isle
ilgili gerceklestirilmek istediklere amag¢ dogrultusunda olarak neye ulasabildiginin ve
neyi saglayabildiginin nitel ya da nicel bir ifade seklidir (Karakas ve Ak, 2003, s. 338).
Performansin birey veya grup bazinda basarili bi¢cimde gerceklestirilebildiginin en
onemli gostergesi ise kendileri i¢in belirtilen ama¢ ve hedeflere ne diizeyde

ulasabildikleriyle ilgilidir (Col, 2008, s. 39).

Turist rehberi performansi, rehberlerin yeterliliklerine bagli olan, aldiklari
egitime ve gecirdikleri 6grenime gore degisen bir olgu olarak tanimlanmistir (Prakash
ve Chowdhary, 2010c, s. 53). Turist rehberligi bireysel bir meslektir, her turist rehberi
kendi performansini sergilemektedir ve performansin asil belirleyicisi kisinin
kendisidir (Lugosi ve Bray, 2008, s. 469). Turist rehberinin performansi sahip oldugu
rolleri yerine getirmesi ile olusur. Rehberin performansi, turist grubunun ve turizm
paydaslarin turist rehberinden beklentileri ve rehberin yaptigi isten duyduklar
memnuniyet ile de iligkilidir (Weiler ve Black, 2015, s. 19). Ayrica turist rehberin
performansi, bagli oldugu seyahat acentesi ya da tur operatoriiniin itibar1 (Heung,
2007) ve gesitli tur paketi bilesenlerinin kalitesi ile yakindan iligkilidir (Wang, Hsieh
ve Huan, 2000).

1.2.2. Turist Rehberi Performansmin Onemi

Turistler kendi tilkelerinde veya yurt diginda daha 6nce ziyaret etmedikleri ya
da Onceden bilgi sahibi olmadiklar1 bir destinasyonu gérmek ve orada yeme-i¢gme,
eglenme, konaklama gibi bir takim turizm faaliyetlerine katilmak igin seyahat ederler.
Bu siiregte katildiklart turizm isletmelerinin ve turizm faaliyetlerinin giivenilir olup
olmadigindan emin olmak isterler. Ayrica hemen her konuda uzman bir kisinin bilgisi
ve deneyimine de ihtiya¢ duyarlar. Bu ihtiyaci karsilayan meslek gruplarindan biri de
turist rehberleridir (Zhang ve Chow, 2004).Turist rehberlerinin performansi, turist
rehberligi mesleginin siirdiiriilebilirligi ve turizm sisteminin isleyisi bakimindan

onemlidir. Isinden memnun, turistlere karsi saygili ve onlara sevgiyle yaklasan, nazik,
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gorgiilii bir turist rehberi hem turistleri hem de birlikte calistigi rehber aday1 ve tur
calisanlarini da etkileyecektir (Bayram, 2019, s. 44).

Turizm, siirekli gelisen ve dinamik bir sektordiir. Bu baglamda turizm sistemi
icinde 6nemli bir yere sahip olan turist rehberleri de gelisen endiistrinin gereksinim ve
beklentilerine ayak uydurmali; yeni yaklasimlara, iletisim ve isbirligi becerilerine
ihtiya¢c duymalidirlar. Kendi i¢inde riskleri olan bir paket turun yonetimi ve basarisi
biiyiik oranda turist rehberine baghdir; Pond (1993, s. 64), bu konuya vurgu yaparak
“Turist rehberi turu yapan ya da bozan kisidir” diyerek, turist rehberlerinin énemini

vurgulamistir (Arslantiirk, 2003, s. 34).

Turist rehberi, turizm endistrisinin 6nemli bir bilesenidir ve turist
memnuniyetinde turist rehberi performanst ¢ok o6nemlidir. Turist rehberlerinin
performanslari, turistlerin seyahat acentelerinin ticari imajimna yonelik algilarim
etkilemektedir. Son yillarda seyahat acenteleri de turist rehberlerinin tiim turizm
sistemi i¢inde sahip olduklar1 énemli roliin giderek daha fazla farkina varmislardir.
Seyahat acentelerinin sattiklar1 paket turlarin basarisinda rol oynayan en Onemli
eleman turist rehberidir (Mak, v.d., 2011; Frochot ve Batat, 2013; Al Jahwari v.d.,
2016).

Turist rehberinin performansi, acenteleri rekabet ortaminda rakiplerden ayiran
onemli bir faktordiir ve acentenin marka imajinda olumlu ya da olumsuz etkiye
sahiptir. Ayrica turistlerin diger potansiyel turistlere de agizdan agza deneyimlerini
aktarmalar1 sonucunda seyahat acentesinin gelecekte potansiyel turistler tarafindan
tercih edilmesinde etkilidir (Bak, 2015, s. 49). Turizm endiistrisi, turist rehberlerinin
performanslarini  6nemli derecede etkiledigi kabul edilen turist rehberlerinin
profesyonel yeterliliklerini artirmanin  yollar1 {izerinde c¢aligmaktadir. Turist
rehberlerinin profesyonel yeterlilikleri performanslarinda basariya ulagmalar1 agisindan
onem tasimaktadir (Mak, v.d., 2010; Mossberg v.d., 2014). Turist rehberlerinin
profesyonel yeterlilikleri turizm firiinlerinin pargasi olarak degerlendirilir ¢iinkii bu
yetkinlikler tur rehberligi hizmet kalitesi ve turist memnuniyetini artirma

konularindaki algilari etkilemektedir.

Giintimiiziin turizm endiistrisinin rekabet¢i pazarinda turist rehberleri, seyahat

acenteleri i¢in kar elde etme agisindan 6nemli bir faktordiir. Miisterileri kazanmak igin,
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modern turizm firmalar1 sadece yliksek kaliteli seyahat iiriinleri ve yenilik¢i hizmetler
sunmakla kalmayip, ayn1 zamanda turist rehberlerinin profesyonel yeterliliklerini
gelistirmeli, ve bdylece turistlerin paketi turlardaki memnuniyetini arttirmayi
hedeflemektedirler (Chiang ve Chen, 2014; Lin v.d., 2014). Turist rehberleri, seyahat
acentelerine karsi sorumluluklarini yerine getirirken profesyonel bilgi ve beceriye
ihtiya¢c duymaktadirlar. McClelland (1973) bilgi ve becerilerin performansi belirleyen
tek faktor olmadigini belirtmistir. Tutum, bilgi ve kisilik 6zellikleri performansi

etkileyen diger faktorlerdir (McClelland, 1973).

Turist rehberleri turizm endiistrisinde kritik 6neme sahiptirler ve sunduklar
hizmet temel olarak mesleki yeterliliklerine dayanmaktadir (Mao ve Wang, 2010;
Chen v.d., 2012; Hoarau, 2014). Turist gruplarina rehberlik ederken, turistlerin
birbirinden farl ¢esitli sorularini cevaplandirabilmek igin turizm alaninda genis bilgiye
sahip olmalar1 gerekmektedir (Cetinkaya ve Oter, 2016). Ayrica, seyahat esnasinda
ortaya ¢ikabilecek sorunlari ¢6zmek icin de mesleki becerilere sahip olmalar
gerekmektedir. Bu bilgi ve becerilere sahip olmalar1 turist rehberlerinin kariyer gelisim
stireclerini etkilemektedir (Bhatia, 2012; Zillinger v.d., 2012; Hu ve Wall, 2013).

Turist rehberlerinin mesleki yeterlilikleri, turizme iliskin cesitli bilgi, beceri ve
tutumlart igeren bir kavramdir. Cesitli sertifikalarin kazanilmasindan profesyonel
yeterliliklerin gelistirilmesine kadar, turist rehberligi uzun siireli 6grenme ve egitimi
gerektirir (Curtin, 2010). Egitim, turist rehberlerinin daha iyi ve daha verimli is
performanst gdstermelerini saglar ve bunun yaninda belirli standartlarla da
olgiilmektedir (Chowdhary ve Prakash, 2008a). Turist rehberlerinin performanslarini
etkileyen en onemli faktor olarak egitim faktorii tanimlanmistir (Ap ve Wong, 2001;
Black, Ham ve Weiler, 2001; Ballantyne ve Hughes, 2001; Black ve Ham, 2005;
Dioko ve Unakul, 2005; Mak v.d., 2011). Turist rehberlerinin yerine getirmekle
yikiimlii olduklar1 bircok rol oldugundan egitim faktorii bu rollerin yerine
getirilmesinde ¢ok etkilidir (Black v.d., 2001). Iyi egitimli ve nitelikli turist rehberleri,
turist memnuniyeti ve ziyaret edilen destinasyonun imajimin iyilestirilmesinde de

onemli rol oynamaktadir (Dioko ve Unakul, 2005).
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1.2.3. Turist Rehberinin Performanslarina iliskin Literatiir Taramasi

Turist  rehberlerinin  performanslari  konusunda  yapilmis  galismalar
incelendiginde c¢ogunlukla performansin turistler veya turizm paydaglar1 tarafindan
incelenmesine yonelik arastirmalar bulunmaktadir. Zhang, Mao ve Chow, (2004) Hong
Kong’ta rehberlik hizmetinin kalitesini 6l¢gmek ve rehberlerin  performanslarini
belirlemeye yonelik yaptiklar1 arastirmada turist rehberlerinin vaad edilen hizmet
konusundaki beklentileri karsiladiklar1 ve o6zellikle dakiklik, Hong Kong hakkinda
yeterli bilgiye sahip olma ve nezaket acisindan profesyonel standartlara sahip olduklar
bulgulanmistir. Zhang, Mao ve Chow (2004)’a gore, turizm endiistrisinin basaris1 ¢ogu
zaman turist rehberlerinin performansina baglidir. Rehber, sagladigi hizmetle turist
memnuniyeti saglamalidir. Turist rehberi destinasyonda saglanan hizmetten turist
memnuniyeti yaratmakla sorumludur. Rehberlerin performansi yeni bir is diinyasi
olusturma ya da var olan is diinyasini devam ettirmenin yani sira bagh olduklar
seyahat acentesinin ve destinasyonun imajin1 da etkilemektedir. Jonasson ve Scherle,
(2012) calismalarinda rehberli turlardaki karmasik yapiy1 ve buna bagli olarak rehberli
turlarin  performans yoOnlerini incelemislerdir. Arastirmada, turist rehberlerinin
performans yonlerinin, yorumlamalarin, arabuluculugun ve bilgi aktariminin s6zli ve
sOzsliz iletisim yoluyla gerceklesmesi gerektigi vurgulanmistir. Koroglu, (2011) tez
caligmasinda turist rehberlerinin is doyumlari, motivasyon ve performanslari
arasindaki iligkiyi arastirmis; turist rehberlerinin is doyum ve motivasyon diizeylerinin
performanslariyla iligkisinin =~ varligina  ulagmustir.  Arslantirk  v.d.  (2013)
arastirmalarinda turist rehberlerinin hizmet kalitesini 6l¢tiigii ve turistlerin rehberlerin

hizmet kalitesini yliksek buldugu ortaya ¢ikmustir.

Turist rehberinin performans ol¢iimiine iliskin ¢esitli arastirmalar mevcuttur.
Huang ve Kao, (2011) farkli stratejik yonelimler altinda, yurtdisi seyahat acentelerinin
deneysel olarak ¢ok boyutlu performans 6lgiim yontemlerinden dengeli puan kartina
dayanarak performans ol¢iim sistemlerini incelemislerdir. Arastirma sonucunda,
farklilagsma stratejisi yliriitiilerek operasyonel maliyetlerin disiiriilmesine yonelik,
turist rehberi performansini yonetmek ve degerlendirmek i¢in bir neden sonu¢ modeli

gelistirmislerdir.

Tetik (2012), arastirmasinda ekotur rehberlerinin niteliklerinin turistler

acisindan Onem-performans diizeyini incelemistir. Arastirma sonucunda, ekotur
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rehberlerinin performans diizeylerinin 6nem diizeylerini tam olarak karsilamadigi
sonucuna ulasmistir. Ayrica, ekotur rehberlerinin performans diizeylerinin 6nem

diizeyleri ile kiyaslandiginda nispeten yiiksek oldugu bulgulanmistir.

Cesitli arastirmalarda, paket tur kapsaminda turist rehberi performansinin
belirleyicileri konusuna deginilmistir. Heung (2007) sunum ve iletisim becerileri,
mesleki tutum, bilgi ve kisisel biitlinliigli rehberlerin performans belirleyici 6zellikleri
olarak vurgulamaktadir. Huang, Hsu ve Chan (2010) turist rehberi performansi ve
Sangay’daki paket turlar 6zelinde turist rehberi performansinin turist memnuniyeti ile
olan iligkisini incelemek iizere bir arastirma gerceklestirmislerdir. Arastirma
sonucunda, turist rehberi performansinin rehberlik hizmetinden kaynakli turist
memnuniyeti izerinde anlamli dogrudan bir etkisi, tur hizmetleri ve tur deneyiminden

kaynakli memnuniyet iizerinde ise dolayli etkisi oldugu bulgulanmustir.

Nguyen (2015) yapmis oldugu calismasinda turist rehberlerinin performansini
etkileyen faktorleri belirlemeyi ve turist rehberlerinin tura katilan yabanci turist
memnuniyetine verdigi Onemi saptanmayr amaglamistir.  Calismasinda, yabanci
turistlerin memnuniyeti ile turist rehberleri performansi ve destinasyon sadakati
arasindaki iliskiyi de incelemistir. Avcikurt ve Koroglu (2014), turist rehberlerinin
performans diizeylerini 6lgmeye ve rehberlerin motivasyonu ile performansi arasinda
bir iligkinin varligini ya da yoklugunu tespit etmeye yonelik bir arastirma yapmislardir.
Ayrica, turist rehberlerinin demografik degiskenleri ile motivasyon ve performans
arasindaki iligkilerin tespit edilmesini amaclamislardir. Arastirmanin sonuglarina gore
turist rehberlerinin performans diizeylerinin yiiksek oldugu ve turist rehberlerinin

motivasyonu ile performansi arasinda pozitif yonlii iligkilerin oldugu bulgulanmastir.
IKINCI BOLUM
TURIST MEMNUNIYETI VE DESTINASYON SADAKATI

2.1. TURIST MEMNUNIYETI
2.1.1. Turist Memnuniyetinin Tanimi

Tiiketiciler iiriin ve hizmetleri satin aldiktan sonra belirli 6l¢iilerde tatmin ya da
tatminsizlik duymaktadirlar. Bir kez tiiketim yaptiktan sonra miisteri kimliginde olan

tiketiciyle siirekli iletisim ve etkilesimde bulunma miisteri memnuniyeti kavramini
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olusturmustur. Siirekli degisen ¢evre kosullar1 ve yogun rekabet¢i ortamda,
misterilerin davranis ve tiiketim aligkanliklarinin belirlenmesi, miisterileri yeniden
tiketime, talep edilen iriin ve hizmetlerin tiiketimine yonlendirmede miisteri

memnuniyeti kavrami daha da 6n plana ¢ikmaktadir (Oz, 2012).

Kavramsal ve metodolojik olarak ilgili literatiirde “memnuniyet” hizmet
kalitesiyle iliskilendirilmistir. Hizmet kalitesi, miisteri beklentisi ile hizmet niteligi
algis1 arasindaki kiyas olarak kavramsallastirilsa da (Parasuraman v.d., 1988), hizmet
performansinin satin alinan iiriinden beklenti ile karsilastirilmasi sonucunda miisteri
memnuniyeti de 6nemli bir kavram olarak literatiirde yer almistir (Oliver, 1980; Hill,
1986; Barsky, 1992). Kotler (1997), memnuniyet kavramini, tiiketicinin bir {iriinle
ilgili o iirlinl tilketmeden Onceki beklentileri ile iirlinle ilgili algiladig: etkililiginin
kiyaslanmast sonucu aldigi keyif ya da hayal kirikligi olarak ifade etmistir. Bu
baglamda, memnuniyet kavrami tiiketicilerin 6znel degerlendirmeleri ve algilart ile
iligkilidir. Memnuniyet, tiiketicilerin satin aldiklart mal veya hizmetin sagladigi
faydalar ile tiiketicilerin beklentilerinin bulusmasi durumunda ortaya g¢ikmaktadir
(Turk, 2005, s.198). Turist memnuniyeti 6znel degerlendirmelerle iligkili olmakla
birlikte, turist memnuniyetini anlamak; sunulan {iriin ve hizmetleri iyilestirmek, turizm
tiriinlerinin hedef kitleye etkili bir sekilde reklamini yapmak, destinasyon imajin
lyilestirmek, tekrar ziyaret egilimlerini ve destinasyonu bagkalarina tavsiye etme
egilimlerini belirlemek i¢in gerekli ve onemlidir (Kozak ve Rimmington, 2000;
Yiiksel, 2001; Yoon ve Uysal, 2005; Chi ve Qu, 2008; Meng v.d., 2008).

Memnuniyet, turizm davranisinin anlasilmasinda etkin bir kavram olarak
distiniilmektedir (Ross ve Iso-Ahola, 1991). Engel, Blackwell ve Miniard (1995),
miisteri memnuniyetinin, miisterilerin mal veya hizmetle ilgili beklentilerinin
gerceklesmesine bagli  oldugunu  belirtmistir. Miisteri memnuniyeti  gercek
deneyimlerdir. Ayrica miisteri memnuniyeti, tutum veya imaj, mevcut ortam, sosyal
faktorler, grup etkilesimi ve psikolojik durum veya kisiler ve destinasyonlar arasindaki
etkilesim gibi dis faktorlerden etkilenen egilim ve duyarliliktir (Baker ve Crompton,
2000). Bu acgidan, turist memnuniyeti, bos zaman aktivitelerinden sonra cesitli
deneyimlerle elde edilebilir. Oliver’a (1997) goére, memnuniyet ziyaretginin
deneyimiyle ilgilidir ve psikolojik bir siirecin son hali olarak algilanmaktadir. Turist

memnuniyeti ziyaretcilerin deneyim kalitesi ve bir destinasyondaki cesitli hizmet
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yonleriyle etkilesimden kaynaklanan psikolojik bir sonu¢ olarak tanimlanmistir

(Crompton ve Love, 1995; Baker ve Crompton, 2000).

Turist memnuniyeti ile ilgili literatiirde ¢esitli tanimlamalar yapilmistir. Turist
memnuniyeti, turistin seyahatini gergeklestirdikten sonraki duygu durumu olarak ifade
edilmistir (Baker ve Crompton, 2000; Sanchez v.d., 2006). Chen ve Tsai (2007), turist
memnuniyetini, turistlerin hissettikleri genel begeni; tur deneyiminin, turistlerin
isteklerini, beklentilerini ve ihtiyaglarim1  karsilayabilmesinin  sonucu olarak
belirtmislerdir. Turist memnuniyeti, turistlerin destinasyonla ilgili beklentileri, seyahat
etmeden Once o destinasyonla ilgili edindigi bilgileri, destinasyonun imaji (seyahat
oncesi beklentiler) ve ziyaret edilen destinasyondaki deneyimlerinin sonuglarinin
(seyahat sonras1 deneyimler) degerlendirmesiyle ortaya ¢ikmaktadir (Pizam, Neumann
ve Reichel, 1978; Neal ve Giirsoy, 2008). Turist memnuniyeti, turizm faaliyetlerinin
hem biligsel hem de duygusal yonlerinden kaynaklanan bir duygudur. Ayni zamanda
turizm faaliyetlerinin yani sira ziyaret edilen destinasyonun c¢esitli bilesenlerinin ve
ozelliklerinin genel degerlendirmesi olarak ta ifade edilmistir (Wang, Zhang, Gu ve
Zhen, 2009). Lin, Lin ve Chen (2018) turist memnuniyetinin tekrar satin alma

davraniglarini ve olumlu agizdan agza iletisimi tetiklediginden s6z etmislerdir.

2.1.2. Turist Memnuniyetinin Onemi

Hizmet sektoriinde iirliniin {iretimi, sunulmasit ve tiiketimi es zamanl
gerceklesir ve hizmetin sunumu sirasinda daha fazla insan miidahalesi ve etkilesimi
gereklidir (Akkus ve Cengiz, 2013). Bu durum isletme ¢alisanlarindan bir tek kisinin
bile hata yapmasmin miisterideki triin kalitesine iliskin algilarii  olumsuz
etkilemektedir (Albayrak, 2013). Bu sebeple hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti
tirtin veya hizmetin kaliteli bir sekilde sunulmasiyla miimkiindiir. Turist memnuniyeti
asamasinda ise turistleri tanimak, onlarin beklentilerini belirlemek, turizm isletmeleri

ve lilkenin turizm faaliyetlerine yon vermesi acgisindan 6nem tasimaktadir.

Turizm isletmeleri arasinda yasanan rekabet, sektorde devamliligi saglama
cabalar1 ve pazar paymi arttirma miicadeleleri isletmelerin miisterileri ile daha fazla
iletisim kurmalarini zorunlu kilmistir. Miisterileri ile etkili iletisim kurmus olan turizm

isletmeleri  tim  faaliyetlerini  turist ~memnuniyetinin  saglanmasi  yolunda
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gergeklestirirler. Turist memnuniyetinin artmasit miisteri sadakati olusturulmasi

acisindan dnemlidir (Ozer ve Giinaydi, 2010).

Turist memnuniyeti, rekabetci turizm endiistrisinde faaliyet gosteren modern
turizm igletmeleri acgisindan Tlizerinde durulmasi gereken bir konudur. Turist
memnuniyeti, destinasyon se¢imi (Ahmed, 1991), iriin ve hizmetlerin tiketimi ve
turistlerin belirli bir destinasyonu tekrar ziyaret etme Kkararlarini etkilemektedir
(Stevens, 1992; Kozak ve Rimmington, 2000). Bu sebeple, turist memnuniyeti, turist
davraniglarinin tetikleyicisi olarak ifade edilmistir. Turist memnuniyetini artirarak,
maliyetleri diisiirebilmek ve kar elde etmek miimkiindiir. Turist memnuniyeti ayni
zamanda olumlu agizdan agza iletisime de etki etmektedir. Bir pazarlama faaliyeti olan
agizdan agza pazarlama, turist memnuniyetine bagli olarak gelismektedir (Oliver,
1981; 1997). Turist memnuniyetinin saglanmasi; Uriin ve hizmet tercihlerinde,
destinasyonu ve turizm isletmelerini tavsiye etme kararlarinda ve turistlerde sadakatin
olusturulmasinda kritik 6nem tasimaktadir (Oh, 2000, s.59; Kozak ve Rimmington,
2000, s. 261; Yoon ve Uysal, 2005, s. 47).

Turist memnuniyeti karmasik bir olgudur ve buna bagli olarak
degerlendirilmesi de benzer sekilde cesitli seviyelerde incelenebilen karmasik bir
sliregtir. Baz1 arasgtirmacilar, turizm hizmetlerinden memnuniyet ile tur deneyiminden
memnuniyet arasinda ayrim yapmislardir (Neal, Sirgy ve Uysal, 1999; del Bosque ve
San Martin, 2008; Hosany ve Gilbert, 2010). iki kavramin farkli odaklari ve
belirleyicileri oldugundan bu ayrim hem yoneticiler hem de arastirmacilar igin
onemlidir. Ozellikle, bir turizm hizmetine bagh gelisen turist memnuniyeti, hizmetin
kendisine yonelik bir memnuniyet yargisina isaret eder ve hizmet kalitesine bagl
olugsmaktadir (Crompton ve Love, 1995). Alinan hizmet, beklentileri karsiladiginda
turist memnuniyeti olusur. Tur deneyiminden memnuniyet ise, turistlerin ihtiyaglari ve
motivasyonlari karsilandiginda ortaya ¢ikar ve tur hizmetlerinin turistlerin ihtiyaglarimni
ne Ol¢iide karsiladigi konusunda etkili bir yanit olarak tanimlanmaktadir. Ayrica, bir
hizmete bagli olusan memnuniyet, hizmet saglayici tarafindan biiyiik dl¢lide kontrol
edilebilir (Baker ve Crompton, 2000), oysa bir deneyim sonucu olusan memnuniyet,

biiyiik dl¢iide turistlerin motivasyonlarina baglidir (Mannell ve Iso-Ahola, 1987).

Hizmet sektdriinde faaliyet gosteren turizm isletmeleri ve destinasyonlar igin

turist memnuniyeti ve satin alma niyetini etkileyen en temel 6ge hizmet kalitesidir.
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Hizmet kalitesinin saglandigi durumlarda turistlerin beklentilerini karsilayabilen ve
turistlerin memnuniyetinin bulundugu isletmeler ve destinasyonlar; tatmin olmus
turistleri ve calisanlar1 elde tutma, pazarda varliklarini devam ettirebilme, hizmet
kalitelerini iyilestirebilme, potansiyel turistler kazanma, turistlerle iliskilerini
gelistirme, pazar paylarini ve satig hacimlerini arttirma, isletme ve destinasyon imajini
tyilestirme, maliyetlerini diistirme, tekrar satin alma pazarlarin1 olusturma ve karlarini
arttirma konularinda avantajlar elde etmektedirler. Bu baglamda, destinasyon ve
turizm isletmelerinin ydneticileri ve pazarlamacilari satin alma Oncesinde turistlerin
beklentilerini arastirmali ve satin alma sonrasinda deneyimlerini degerlendirmeli,
anlamalar1 ve buna yonelik hizmet sunumunu gergeklestirmelidirler (Lewis vd., 1994,
s. 3; Karatepe vd., 2005, s. 373). Hizmet kalitesinin turistlerin beklentilerinin altinda
olmasi durumunda turizm isletmeleri, hem hizmetten memnun olmayan mevcut
turistleri hem de bu turistlerin olumsuz agizdan agza pazarlama yoluyla
etkileyebilecekleri potansiyel turistleri kaybetme riskini yasamaktadirlar (Yasa, 2012,
s. 52).

Turistler ve turist rehberleri arasindaki etkilesimin kalitesi, turist rehberlerinin
ozellikleri ve hizmet performansi, sunulan hizmetlerin degerlendirilmesi, tur kalitesine
iliskin turist algilarinin iyilestirilmesi ve turistlerin seyahatlerinden memnuniyet
duymalar1 agisindan ¢ok onemlidir (Reisinger ve Waryszak, 1994, s.29). Crompton,
(1979); Schneider ve Sonmez (1999) turist memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi
deneyimler sonucu ortaya c¢iktigindan dolayr tiim destinasyonlar igin turistlerin
memnuniyet seviyelerine yonelik yapacaklar1 arastirmalarin kritik 6nem tasidigini 6ne
stirmektedirler. Bunu yaparken, pazarlama faaliyetlerinin olusturulmasi ve uyarlanmasi
icin gerekli temel bilgilerle biiyiime firsatlari sunan ziyaret¢i pazarlari da daha iyi
tanimlanabilir, ana tiiketici gruplarinin en ¢ok talep ettigi turistik tirlinler gelistirilebilir
ve turizm getirilerinin en ist diizeye ¢ikarilmast hedefine uygun stratejiler
uygulanabilmektedir (Reid ve Reid, 1997).

2.1.3. Turist Rehberinin Performansmin Turist Memnuniyeti Uzerindeki
Etkisi

Turist rehberlerinin, seyahat isletmelerinde ¢alisan diger personele gore turist
memnuniyetinin saglanmasinda daha etkili olduklari ifade edilmistir (Tang ve Chang,

2006, s. 19). Bunun sebebi ise turist rehberlerinin turizm endiistrinin en fazla g6z
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ontinde olan kisimlarinda g¢alismalar1 (Zhang ve Chow, 2004, s. 81; Grabowski ve
Geng, 2008, s. 100) ve turistlerle en ¢ok etkilesimde bulunan turizm ¢alisanlar
olmalarindan kaynaklanmaktadir (Tang ve Chang, 2006, s.19). Rehberlik ettigi turist
grubunun beklentilerini, miimkiin oldugunca yerine getirmek, onlarin turdan memnun
ayrilmalarim1 saglamak turist rehberlerinin temel gorevlerindendir (Degirmencioglu,
2001, s. 8). Turist rehberlerinin tur siiresince gosterdikleri performans, turistlerin
turdan duyduklart memnuniyeti de etkilemektedir. Yetersiz bir turist rehberi, turistlerin
seyahatten duyacagi memnuniyeti olumsuz etkileyecektir (Chang, 2014, s. 223). Turist
grubunun sorumlulugu ve iiyeleri arasindaki iligskinin yOnetilmesi, turistler i¢in turist
rehberinin 6nemli bir islevi olarak goriilmektedir. Bu baglamda grup dinamiklerinin
basarili bir sekilde yonetilmesi, turist grubu arasinda belli bir memnuniyet seviyesinin
elde edilmesini garanti etmektedir (Quiroga, 1990). Turist rehberlerinin iletisim
becerileri, turistlerin algilarina katkida bulunan O6nemli bir unsurdur. Turist
rehberlerinin, turistlerin ana dillerinde iletisim kurma yetenekleri turist memnuniyetini
belirlemektedir (Weiler ve Davis, 1993). Turist rehberi performans dl¢limii, seyahat
acenteleri agisindan turist memnuniyetini dlgmek i¢in 6nemlidir (Huang ve Kao,
2011). Genel olarak rehberin performansi turistlerin beklentilerini karsilar veya asarsa
turist memnuniyeti ortaya ¢ikmakta, beklentiler karsilanmadiginda  ise

memnuniyetsizlik s6z konusu olmaktadir (McDowall, 2010, s. 24).

Turistlerin ~ seyahat Oncesindeki beklentilerine ve seyahat sonrasi
deneyimlerinin degerlendirilmesine yonelik yapilan aragtimalarin sonuglarina gore,
turist rehberleri ve seyahat acenteleri turist memnuniyetini artirmak igin seyahat
paketlerini ve hizmet kalitesini iyilestirmektedirler. Turist rehberlerinin mesleki
yeterliliklerinin ~ desteklenmesi, is performansini ve turistlerin hizmet kalitesi
hakkindaki algilarini pekistirir. Turistler, ziyaret ettikleri destinasyon hakkinda detayl
ve doyurucu bilgi edindiklerinde, rahat¢a o destinasyonu gezip kesfedebildiklerinde ve
yerel halkla turist rehberi sayesinde iletisim kurabildiklerinde memnuniyetleri ve
destinasyon hakkindaki imajlar1 da olumlu olacaktir (Tosun ve Temizkan, 2004, s.
353-354). Turistler, rehberlerin mesleki yeterlilikleri ile arttirilan hizmet kalitesinden
memnun olduklarinda, destinasyonu tekrar ziyaret etme veya paket turu tekrar satin
alma niyetleri de artmaktadir (McQuilken, Breth ve Shaw, 2001; Chang, 2014). Turist
rehberlerinin mesleki yeterliliklerinin, paket turlara katilan turistlerin memnuniyetini

etkileyebilecegi ifade edilmistir (Kuo, Chang, Cheng ve Lin, 2016). Hizmet sektoriinde
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faaliyet gosteren isletmelerde Ozellikle de turistik destinasyonlarda ve turizm
isletmelerinde turist memnuniyetini ve satin alma niyetini etkileyen en énemli unsur
hizmet kalitesinin saglanmasidir. Bu baglamda, hizmet Kalitesinin yiiksekligi, turist
memnuniyetinin de artmasina imkan saglamaktadir. Turist rehberinin sundugu hizmet
kalitesi, turistlerin ilging deneyimler yasamalarina olanak saglamakta ve turist
memnuniyeti olusturmaktadir (Spears ve Rosenbaum, 2012). Hizmet Kalitesinin
turistlerin beklentilerini karsilamamasi durumunda isletmeler, hem hizmetten memnun
olmayan mevcut turistleri hem de bu turistlerin etkileyebilecegi potansiyel turistleri

kaybetme riski ile kars1 karsiya kalmaktadirlar (Yasa, 2012, s. 52).

Turizm paydaglarinin temel amaci, turistler i¢in unutulmaz deneyimleri
saglayan tesisler ve hizmetler agisindan turizm iriinlerinin yeterliligini ve etkinligini
degerlendirmektir. Bu baglamda turist memnuniyeti, destinasyonlarin rekabet
tstlinliigi elde etmeleri acisindan en onemli kaynaklarindan biri olarak kabul
edilmektedir (Fuchs ve Weiermair, 2003). Destinasyonlarda turizm fiirtinlerinin ve
hizmetlerin performanslarinin degerlendirilmesi acisindan turistlerin memnuniyet
diizeylerinin 6nemli oldugu ifade edilmistir (Oh, 2000, s. 59; Kozak ve Rimmington,
2000, s. 261; Yoon ve Uysal, 2005, s. 47).

2.1.4. Turist Rehberinin Performansinin Turist Memnuniyetine Etkileri le

flgili Yapilan Calismalar

Turist memnuniyeti; turizm isletmelerinin basarisin1 ve devam eden varligini
tespit etmedeki Onemi, turistlerin davranigsal niyetlerini etkilemesi ve destinasyon
rekabet dstiinliigii elde edilmesinde 6nemli bir rol oynadigindan, bilim insanlarinin
aragtirmalarma konu olmustur (Giirsoy, McCleary ve Lepsito, 2007). Turist
rehberlerinin turistlerle olan iliskileri ve etkilesimleri turistlerin yerel halk ile olan
iliskilerini ve turist memnuniyetini dogrudan etkilemektedir (Avcikurt, 2009, s. 76).
Bu kapsamda konu ile ilgili yapilan ge¢mis arastirmalar incelenmis ve asagida

Ozetlenmistir.

Huang v.d. (2010), Cin Sanghay’daki turist rehberlerinin performans 6zellikleri
ile turist memnuniyeti arasindaki iligkileri incelemislerdir. Arastirma sonuglari, turist
rehberi hizmet performansinin turist rehberi hizmetleri sonucunda turist

memnuniyetini belirledigini gostermistir.

55



Cetinkaya ve Oter (2016), Istanbul’da rehberli turlara katilan turistlerin
memnuniyet diizeyinin belirlenmesinde turist rehberlerin oynadigi roli ve turist
rehberlerinin turistlerin ayni destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetleri iizerindeki
etkilerini belirlemeyi amaglamiglardir. Uluslararas1 turistlere uygulanan anket
verilerine gore; turist memnuniyeti, tekrar ziyaret etme niyeti ve turist rehberligi

hizmeti arasinda anlamli bir iligki oldugunu ortaya ¢ikmustir.

Bak (2015), yiiksek lisans tez ¢alismasinda, turist rehberlerinin performansinin,
Kapadokya’y1r ziyaret eden yabanci turistlerin tatminine etkisini incelemistir.
Caligmasiin sonucunda, turist rehberinin performansinin turist tatminini etkiledigini

bulgulamistir.

Kiliglar ve Cevrimkaya (2019), turist rehberlerinin performanslarinin turist
memnuniyetine etkilerini anket yoluyla incelemislerdir. Arastirmalart kapsaminda
profesyonel turist rehberlerinin nitelikleri arastirmis ve bu niteliklerin  turist
memnuniyetine etkilerini 6lgiilmeyi amaglamislardir. Profesyonel turist rehberlerinin
performanslarinin  turist memnuniyetine ne derece etki ettigi bulgulanmaya
caligilmistir. Arastirmanin sonuglara gore turistlerin profesyonel turist rehberlerinden

genel anlamda memnun olduklari sonucu ortaya ¢ikmustir.

Tur hizmetlerinin paket turlarda turist memnuniyeti lizerindeki etkisini arastiran
Chan, (2004) iki kavramli bir model 6nermistir. Bu kavramlar; tur hizmetlerinden
memnuniyet ve tur deneyiminden memnuniyettir. Chan (2004) g¢alismasinin
sonucunda, tur hizmetinden duyulan memnuniyetin biiyiikk Ol¢lide turist rehberligi
hizmeti, bos zaman etkinlikleri ve yeme-igme hizmetlerinden kaynaklandigini
bulgulamisgtir. Ayrica, tur deneyiminden memnuniyetin ise esas olarak turist rehberligi
hizmeti, bos zaman etkinlikleri ve aligveris olanaklarina gore gergeklestigini ifade

etmistir.

Ekmeke¢i (2005), paket tur Oncesi ve sonrasinda turist grubunun, turist
rehberinden beklentilerinin, turist rehberinin sundugu hizmet kalitesinin, rehberin
egitiminin ve tecriibesinin turistlerin memnuniyet diizeyi TUzerindeki etkilerini
arastirmistir. Turist rehberinin mesleki bilgisi ve tecriibesinin, egitiminin, yabanci dil
bilgisinin yeterliliginin, iletisim, konugsma, turist grubunu ve turu ydnetebilme

yeteneginin turistleri olumlu yonde etkiledigi bulgulanmistir.
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Miikiis  (2009), arastirmasinda turist rehberlerinin, Dogu  Anadolu
Bolgesi’ndeki arkeoloji ve sanat tarihi konularinda sahip olduklar1 bilgileri ve
egitimlerini incelemistir. Tura katilan turistlerin bir rehberde aradiklari niteliklerin
Ozellikle rehberlerin arkeoloji, sanat tarihi, yabanci dil bilgisi, yenilikleri izleme, yore
hakkinda bilgi sahibi olma, iletisim becerileri oldugu bulgulanmistir. Turist
rehberlerinin nitelikleri ve oOzellikleri ile turist memnuniyeti saglamada etkin rol
oynadiklart ve turistlerin beklentilerinin karsilanmasinda 6nemli olduklar

belirtilmistir.

Chan, Hsu ve Baum (2015), calismalarinda, Hong Kong’daki paket turlara
katilan 580 Cinli turistten toplanan verilere dayanarak, turistlerin tur hizmetleri ve
deneyimleri sonucu olusan memnuniyetleri ve davranigsal niyetleri ile ilgili bir tur
hizmetleri performans g¢ergevesini test etmis ve onermislerdir. Aragtirma sonuglarina
gore, tur rehberligi hizmeti, tur hizmetlerinden memnuniyet tizerinde en biiyiik etkiye
sahipken, bos zaman etkinlikleri tur deneyiminden memnuniyet iizerinde en biiyiik
etkiye sahiptir. Sonuglar, davranigsal niyetlerin tur rehberi hizmeti ve turist

memnuniyeti ile belirlendigini gostermektedir.

McDonnell (2001), Sidney’i ziyaret eden turistlerin, turist rehberlerinden
kiiltiirel bilgi aktarimi konusundaki memnuniyet diizeylerini aragtirmak iizere bir
calisma gerceklestirmistir. Turistlerin genel olarak turist rehberlerinin verdigi kiiltiirel
bilgilerden memnun olduklar1 sonucuna ulasilmistir. McDonnell (2001), yerel kiiltiiriin
anlagilmasinin, turist memnuniyetini saglama konusunda Onemli bir belirleyici

oldugunu belirtmistir.

Rabotic (2011), tarafindan yapilmis bir arastirmada, Belgrad’a diizenlenen
rehberli turlara katilan Amerikali turistlerin algi ve memnuniyetleri analiz edilmistir.
Turist rehberi performans: ile ilgili bazi bagimh degiskenler tur Kkalitesi
degerlendirmesini etkilemistir. Ayrica yapilan analizler sonucunda turistlerin rehberin
yorumlama performansindan memnuniyet duyduklarini ifade ettikleri sonucuna

ulasilmistir.
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2.2. DESTINASYON SADAKATI
2.2.1. Destinasyon Sadakati Kavrami

Turistlerin,  destinasyona  yonelik sadakat davraniglarinin  olusmasi,
destinasyonlarin basar1 elde etmeleri igin temel gerekliliklerden biri olarak ifade
edilmistir (Benli, 2004). Destinasyonlarda turizm siirekliliginin saglanmasinin bir yolu
olarak kabul edilen destinasyon sadakati kavramina deginmeden 6nce kavramin temeli

olan sadakat ve miisteri sadakati kavramlarinin incelenmesi énemlidir.

Miisteri sadakati kavramimin merkezinde sadakat kavraminin anlam ve
kullaniminin yorumlandig1 goriilmektedir. Sadakat, bir mal ya da hizmete miisteri
olma sikligi, aynt mal ve hizmeti ya da firmay1 tercih etme siirekliligi seklinde
belirtilmistir (Dick ve Basu, 1994; Zeithaml v.d., 1996). Tellis (1988) sadakati,
tekrarlanan satin alma siklig1 seklindeki davranigsal terimlerle ifade etmistir. Bazi
arastirmacilar sadakat kavramini davranissal yoniiyle degerlendirilirken, bazilar ise
sadakati tutumsal yoniiyle ele almiglardir. Bunun yani sira literatiirde sadakatin
davranigsal ve tutumsal yonlerinin birbirinden ayrilmaz iki boyutu igeren bir yap1
oldugunu savunan yazarlar da bulunmaktadir (Oppermann, 2000, s. 79-80; Ercan,
2006, s. 7-8; Martin, Collado ve del Bosque, 2013, s. 328). Davranissal sadakat,
miisterilerin igletmeden satin alma eylemini tekrarlamasi durumudur. Tutumsal sadakat
ise, miisteriler satin alma eylemini tekrarlamasalar bile isletme hakkinda olumlu
konusmalari, tavsiyelerde bulunmalari, baskalarini isletmeden aligveris yapmalari
konusunda ikna etmeleri olarak ifade edilmektedir (Kogoglu ve Cati, 2008, s. 168).

Miisteri sadakatine yonelik ¢esitli tanimlamalar mevcuttur. Kumar ve Shah
(2004) miisteri sadakati kavramini davranigsal 0l¢ii olarak belirtmislerdir. Bu olgiiler;
satin alma orani, satin alma ihtimali ve satin alma sikligi gibi, satin alma
davraniglarinin bir¢ok yoniinii kapsamaktadir. Jiang ve Zhang’a (2016) gore miisteri
sadakati, isletmeler icin Onemli bir rekabet avantaji kaynagidir. Ancak, miisteri
sadakati, 6zellikle glinlimiiziin rekabetci pazar kosullarinda faaliyet gosteren isletmeler

icin zor bir konu olarak goriilmektedir (Nyadzayo ve Khajehzadeh, 2016).

Ajzen ve Fishbein (1980), bir markaya ait {iriin veya hizmeti tekrar satin alan
Kisileri “sadik miisteriler” olarak tanimlamaktadir. Sadik miisteriler, herhangi bir
marka veya perakendeciye bagli ve kararli olarak kabul edilirler (Chenini ve Cherif,

2016). Ayrica, sadik miisteriler isletmeyle biitiinlesmis ve isletmeyle aralarinda
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duygusal bag olusmus miisterilerdir (Avcikurt ve Koroglu, 2006, s. 6). Misteri
sadakatinin saglanmasi, isletmeler igin temel bir stratejidir. Mevcut miisterileri
ellerinde tutmak igin, isletmeler, misteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini
saglamaya caligsmaktadirlar. Miisteri memnuniyeti ne kadar yliksek olursa, bir mal
veya hizmeti tekrar satin alma ve o mal veya hizmeti bagkalarina tavsiye ederek onlari
miisteri olmaya tesvik etme olasiliklar1 da o kadar yiiksektir (Cronin v.d., 2000; Petrick
v.d., 2001; Chen ve Chen, 2010; Kumar v.d., 2013). Ozellikle hizmet sektdriinde
faaliyet gosteren isletmeler; hizmet sektoriinde iiriiniin {iretiminin, sunumunun Ve
tilketiminin es zamanli ger¢eklesmesi sebebiyle (Akkus ve Cengiz, 2013) tam
memnuniyet saglayarak miisteri sadakatlerini artirmaya ozen gostermektedirler

(Bansal ve Taylor, 2002).

Turistik cekiciligi olan, turistik iiriin iireten isletmeler tarafindan desteklenmis
ve ulagilabilir olan turizm bdlgelerine destinasyon denmektedir. Destinasyon, kiigiik
yerel bir bolge, bir cografi bolge, bir lilke ya da kita olabilmektedir (Kilig, 2011, s.
240). Destinasyon sadakati kavrami destinasyon pazarlamasi alanindaki galismalarda
siklikla destinasyon imaji, algilanan deger ve memnuniyetin iyilestirilmesini kapsayan
ve destinasyonla ilgili deneyimlerin tutumsal ve davranissal sonuglarini agiklamaya
yonelik kullanilan bir kavramdir (Choi ve Cai, 2012, s. 45). Destinasyon sadakati,
turistlerin bir destinasyona karsi hissettikleri olumlu manevi duygular, iiretilen mal
ve/veya hizmeti tekrar satin alma egilimi ve isletmeyi bagkalarina tavsiye etme durumu
olarak ifade edilmistir (Ozer ve Giinaydin, 2010, s. 132). Bir baska tanimda ise
destinasyon sadakati, turistlerin edindikleri bilgilerle, uzun bir zaman ve kararli bir
sekilde bir destinasyona olan baglhiliklar1 olarak belirtilmistir (Martin v.d., 2013, s.
327).

2.2.2. Destinasyon Sadakatinin Onemi

Destinasyon pazarlama yoneticileri igin turist sadakatini kavramak onemlidir.
Turizm destinasyonlar1 baglaminda, turist sadakati, basarili bir destinasyon
yonetiminin 6nemli bir gostergesi olarak goriilmektedir (Wu, 2015, s. 2213). Bir
destinasyonu tekrar ziyaret etme niyeti ve tavsiye etme istekliligi turist sadakatinin
belirleyicileri olarak diistiniilmektedir (Prayag, 2008, s. 210). Ayrica, tiiketicinin
destinasyonda turistik {irtinleri satin almayi siirdiirme niyeti ve daha fazla turistik iiriin

satin alma niyeti de turist sadakatinin diger belirleyicileri olarak ifade edilmistir
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(Hernandez-Lobato vd., 2006, s. 347; Oztiirk ve Qu, 2008, s. 280). Ziyaretcilerde
sadakat olusturmak destinasyon pazarlama yoneticileri i¢in temel zorluklardan biri
olarak goriilmektedir. Gegmis arastirmalarda genellikle turist sadakatinin temel
giidiileyicisi memnuniyet olarak ifade edilmektedir. (Martin, Collado ve del Bosque,
2013). Turizm isletmeleri, turist sadakatinin Gtesinde destinasyon sadakati saglama
cabalarinda bulunmaktadirlar (Nguyen, 2015, s. 34). Martin, Collado ve del Bosque,
(2013), sadakati saglayan dogrudan etkenler ve memnuniyet-sadakat iligkisinin
moderatdrleri olarak c¢esitli farkli degiskenlerin rollerini arastirarak destinasyon

sadakatinin daha kapsamli bir sekilde incelenmesi gerektigini vurgulamislardir.

Literatiirde bir¢ok arastirmaci, destinasyon sadakati kavramini, turizm
isletmeleri ve turizm destinasyonlarinin gelecekteki devamliliklar1 ve biiylimeleri igin
onemli bir itici gili¢ olarak ifade etmislerdir (Pechlaner vd., 2012; Vinh ve Long, 2013;
Kim vd., 2013). Kogoglu (2019), destinasyon marka imaj1 ile destinasyon marka
sadakati arasinda olumlu bir iliski oldugunu belirtmistir. Destinasyon sadakati
saglandiginda destinasyonun pazarlama maliyetleri diismekte, gelirlerde ise onemli
artiglar olmaktadir (Kilig, 2011). Petrick (2004, s. 465-468) destinasyon sadakatine
sahip olan bir turist, destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetinde oldugunu,
destinasyonla ilgili diisiincelerini karsilik beklemeden cevresiyle paylastigini ve
fiyatlarin onun i¢in daha geri planda oldugunu ifade etmistir. Destinasyon sadakati
olusan turistlerin bir destinasyonu tekrar ziyaret ettigi ve/veya o destinasyonu akraba
ve arkadaglarina da tavsiye ettikleri gozlemlenmistir (Chi ve Qu, 2008; Prayag ve
Ryan, 2012). Bu baglamda, agizdan agza iletisim ve ge¢mis ziyaretlere bagh tavsiyeler

destinasyon sadakati olusturmada en temel kaynaklardir (Yoon ve Uysal, 2005).

Destinasyon sadakati, destinasyonla ilgili olumlu deneyimler ve turizm hizmet
kalitesinin basarili bir sekilde sunulmasiyla saglanmaktadir. Turizmde hizmet kalitesi
turizm pazarlamasinda ¢ok 6nemlidir (Moon v.d., 2011; Demir, 2013). Turizmde
hizmet kalitesinin ¢esitli yonlerinin arastirilmast (spa, saglik, saglikli yasam,
restoranlar, vb.) turizm isletmeleri i¢in turistlerde destinasyon sadakatini artirmay1
saglamaktadir (Mamoun, v.d., 2016). Literatiirde, hizmet kalitesi ve turist sadakati
arasindaki iligkilerin incelendigini, ancak bu iligkinin destinasyonlar baglaminda tam
olarak arastirilmadigi bulgulanmistir (Gupta ve Chen, 1995; Voss v.d., 2003; Vinh ve
Long, 2013; Yang v.d., 2014). Hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde ¢ok sayida aragtirma
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olmasma ragmen, Ozellikle gelismekte olan iilkelerdeki turizm endiistrilerinde
turizmde hizmet Kkalitesi, destinasyon imaji ve destinasyon sadakati kavramlari
arasindaki iligkilerin tam olarak incelenmedigi bulgulanmistir (Mamoun, v.d., 2016).
Destinasyonlar siirekli bir degisim halinde oldugundan, boyle bir iliski i¢in daha fazla

arastirma ve analiz yapilmasi gerekmektedir (Najdic’, 2011; Vinh ve Long, 2013).

2.2.3. Turist Rehberinin Performansimin Destinasyon Sadakati Uzerindeki

Etkisi

Turizm sektorii hizmete dayali bir sektordiir ve turist rehberleri bu sektorde
etkinlik alan1 oldukg¢a 6nemli olan kisilerdir. Bagli oldugu seyahat acentesini temsilen
turda bulunsalar da; hem iilkeyi hem de turizm sisteminin pek ¢ok paydasini temsil
etmektedirler. Turistlerin, tur esnasinda edindikleri bilgilerle, ziyaret ettikleri iilkenin
imaj1 hakkindaki diisiincelerinin olugsmasinda dogrudan turist rehberi etkili olmaktadir
(Aksaray ve Ates, 2019, s. 113). Pazarlamanin 6nemli araclarindan biri olan agizdan
agiza pazarlamada rol oynayan en etkili kisilerden biri de turist rehberleridir.
Uluslararasi turistik dolagimda turist rehberi bir sonraki seyahatin temel sebeplerinden
biridir. Destinasyonlarin kiiltiirlinii, tarihini, dogal giizelliklerini yorumlayarak anlatan
turist rehberleri iilkelerin ve bolgelerin kalkinmasinda kritik dnem teskil etmektedir
(Bayram, 2019, s. 47)

Turist rehberleri, destinasyonlarin tanitilmasinda, turist deneyimlerinin
kalitesinin iyilestirilmesinde, kalis siirelerini uzatmada ve yerel halkin refah
seviyesinin artmasinda ¢ok onemli ve etkilidirler. Turist rehberleri, turistin bir tilkeden
ya da sehirden memnun olarak ayrilmasinda rol oynamaktadir. Turist rehberleri turist
grubunun ziyaret ettigi destinasyon hakkinda yeterli bilgi edinmesi, yerel halkin sosyo
kiiltiirel 6zelliklerinin dogru anlatilmasi, yerel halk ve turist arasinda olumlu iletisimin
saglanmasi gibi pek ¢ok agilardan kritik rol oynamaktadirlar (Yenipmnar ve Eser,
2015).

Dahles (2002), Endonezya hiikiimetinin turist rehberligi ile ilgili politikalarini
analiz ettigi makalesinde, destinasyonun turist gruplarmna tanitilmasinda turist
rehberlerinin  6nemli bir etken oldugunu ifade etmistir. Turist rehberlerinin,
destinasyonlardaki kiiltiirel unsurlarin 6neminin vurgulanmasinda, ziyaret edilen

destinasyonun tarihi ve kiiltiiriiniin aktarilmasinda kritik rol oynadiklarini belirtmistir.
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Turist rehberleri sadece ziyaret edilen destinasyonu tanitmakla kalmaz, basta tur
giizergahinda yer alan kentler, bolgeler olmak iizere, iilkenin diger destinasyonlarini
hakkinda da eslik ettikleri turist grubunu bilgilendirmektedirler. Bu baglamda turist
rehberleri, hem turistlerde genel bir {ilke imaj1 olugsmasina da katki saglarlar hem de
turistlerin dikkatini iilkenin daha once ziyaret etmedikleri baska bir destinasyonuna
¢ekerler. Ayrica, tur operatorlerinin yeni yerlere yeni paket turlar hazirlamalarina da
katkida bulunurlar. Turistlerin dikkatlerini yeni destinasyonlara ¢ekip, onlarin bir
sonraki seyahatlerinde de aymi iilkeyi ve seyahat acentasini1 tercih etmelerini
saglamaktadirlar. Bu nedenle turistlerde destinasyon ve iilke Sadakatini saglama
konusunda turist rehberlerinin giicti yadsinamaz (Korkmaz v.d., 2010, s. 138). Ayrica,
turist rehberleri, destinasyonlara ait 0zgiin degerler ve turistik {riinlerin tanitimini

yaparak turistlerin harcama egilimlerini artirmaktadirlar.

2.2.4. Turist Rehberinin Performansinin Destinasyon Sadakati Uzerindeki

Etkisi ile Tlgili Yapilan Cahsmalar

Yapilan calismalarda ulusal ve uluslararasi literatiirde destinasyon sadakatini
6lgmeye yonelik kullanilan kavramlar mevcuttur. Bunlar; seyahat sikligi (Oppermann,
1998), tavsiye etme egilimi ve destinasyonu tekrar ziyaret etme (Castro v.d., 2007;
Yoon ve Uysal, 2005), tekrarlanan ziyaret (Gyte ve Phelps, 1989; Fakeye ve
Crompton, 1991; Bowen ve Shoemaker, 1998), tekrar ziyaret ve agizdan agza iletisim
(Faullant v.d., 2008), olumlu diisiince, tekrar ziyaret etme niyeti ve gelecekte ziyarete
devam etme egilimi (Kim ve Crompton, 2002), tavsiye edilebilir bir yer olarak
algilama (Chen ve Giirsoy, 2001), tekrar tercih etme, tavsiyelerde bulunma, baskalarini
tesvik etme, daha fazla aligveris etme (Yiiksel ve Yiiksel, 2007), memnuniyet ve giiven
(Huang ve Chiu, 2006) ve turist sadakati (Backman ve Crompton, 1991; Pritchard ve
Howard, 1997; Oppermann, 2000; Sirakaya-Tiirk, Ekinci ve Martine, 2015) olarak
belirtilmistir. Turizmde destinasyon sadakati arastirmalar1 pazarlama literatiiriine
bilimsel olarak katki saglamakta (Vinh ve Long, 2013; Kim v.d., 2013, Gallarza v.d.,
2013) ve bu konuda yapilan ¢alismalarin sayis1 giderek artmaktadir (Sun, Chi ve Xu,
2013, s. 549). Son zamanlarda, turizm pazarlamasi arastirmalarinda rekabet edebilirlik,
destinasyon sadakati, turist memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesi ve destinasyon

imaj1 en sik ¢alisilan konular arasindadir (Buhalis, 2000; Beerli ve Martin, 2004; Yoon
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ve Uysal, 2005). Literatiirde turist rehberinin performansinin destinasyon sadakati

tizerindeki etkisi ile ilgili yapilan yerli ve yabanci bazi ¢alismalar su sekildedir:

Sahin (2012), doktora tezi ¢alismasinda yaptigi analizler sonucunda, sadakat
olusturma ile turist rehberlerinin iletisim yeterlilikleri arasinda olumlu bir iligkinin
ortaya ¢iktigini ifade etmistir. Turist sadakatini etkileyen 6nemli faktorlerin basinda
turist rehberinin iletisim yeterliligi oldugunu bulgulamistir. Ayrica, turist rehberinin
iletisim performansinin da turist sadakatini belirleyen kritik faktorlerden biri oldugu

sonucuna ulasilmistir.

Mcdowall (2010) tarafindan yapilmis bir arastirmada, Bangkok’u ilk kez ve
bir¢cok kez ziyaret eden uluslararasi turistlerin ziyaretleri turist tatmini ve destinasyon
sadakati baglaminda karsilastirmistir. Calismada kullanilan veriler 254 uluslararast
turistten toplanmistir. Arastirma sonuglari, turist memnuniyetinin en ¢ok mimari
alanlardan, tarihi sit alanlarindan, aligveris imkanlarindan ve kiiltiirel gezilerden
kaynaklandigin1 gostermektedir. Bangkok’u ilk kez ziyaret eden turistlerin buray1
ilging bir yer olarak gordiikleri, hizmetlerin kalitesinden memnun olduklari; birgok kez
ziyaret eden turistlerin ise giivenlik konusundaki goriislerinin farklilik gosterdigi

bulgulanmastir.

Chi ve Qu (2008) destinasyon sadakatini anlamaya yonelik, destinasyon imajt,
turist Ozellikleri, genel memnuniyet ve destinasyon sadakati arasindaki nedensel
iligkilere dayanan teorik ve ampirik kanitlar sonucunda sistematik bir yaklagim

gelistirmislerdir.

Chang (2014), Tayvan’da turist rehberinin performansinin destinasyon imajina
etkisini belirlemeye yonelik bir arastirma yapmustir. Calisma kapsaminda turist
rehberinin performansinin turistin giivenine, sadakatine, aligveris davranigina ve
destinasyon imajina etkilerini arastirmistir. Tayvan’1 ziyaret eden yerli ve yabanci 550
turist iizerinde yapilan arastirma sonucunda turist rehberinin performansinin giivene,
sadakate, aligveris davranigina ve destinasyon imajina pozitif yonlii bir etki yaptig

tespit edilmistir.

Nguyen (2015), Vietnam’da turist rehberi performansinin yabanci turist
memnuniyeti ve destinasyon sadakatine etkilerini inceledigi doktora tezinde turist
rehberi performansinin paket turda yabanci turist memnuniyeti ve turistlerin
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destinasyon sadakati olusturmalar1 tlizerinde Onemli bir rol oynadigi sonucuna
ulagmistir. Calismasmmin  temel amaci, Vietnam kapsaminda yabanci turist
memnuniyetini  ve destinasyon sadakatini artirmak amaciyla turist rehberi

performansinin 6zelliklerini belirlemektir.

Kuo, v.d. (2016), Tayvan Kinmen savas alani turizminde turist rehberi
yorumunun ve turist memnuniyetinin destinasyon sadakati iizerine etkilerini
incelemislerdir.  Arastirmalarinin  sonuglari, turist rehberi yorumunun turist
memnuniyetini etkiledigini ve turist memnuniyetinin de destinasyon sadakatini
etkiledigini dogrulamaktadir. Arastirmada, destinasyon sadakatinin, dolayli olarak

turist memnuniyeti yoluyla turist rehberi yorumu ile baglantili oldugu ifade edilmistir.

Sun, Chi ve Xu (2013) yaptiklar1 ¢caligmada Cinli yerli turistlerin destinasyon
sadakatinin Onciillerini incelemek i¢in entegre bir model gelistirmislerdir. Cinli
turistler, ekonomik etkileri nedeniyle hem arastirmacilarin hem de turizm
paydaslarinin dikkat ¢ekmekte; buna ragmen Cinli turistler turizm literatiiriinde biiyiik
Ol¢iide galisilmamisg bir grup olarak ifade edilmektedir. Arastirma verileri, Cin Hainan
Adasi’ndaki turstlerden toplanmis Ve yapisal esitlik modellemesi Yyaklagimi
kullanilarak analiz edilmistir. Calismanin bulgulari, destinasyon asinaligi, destinasyon
imaj1, algilanan deger ve turist memnuniyetinin, Cin yerli turistlerinin destinasyon

sadakatini etkiledigini ortaya koymustur.
UCUNCU BOLUM
TURIST REHBERIi PERFORMANSININ TURIST MEMNUNIYETI

VE DESTINASYON SADAKATI UZERINDEKI ETKISI: UZAK
DOGULU TURISTLER UZERINDE BiR UYGULAMA

3.1. ARASTIRMANIN BULGULARI

Calismanin bu boliimiinde, turist rehberi performansinin turist memnuniyeti ve
destinasyon sadakati tizerindeki etkisinin analiz edilmesi ile elde edilen bulgular
sunulmaktadir. Bu kapsamda, oncelikle katilimcilarin demografik o6zelliklerine ve
tanimlayict istatistiklere ilisgkin degerlendirmelere ve sonrasinda Safranbolu’da

konaklamalarina iligkin analiz sonuglarina yer verilmektedir

64



3.1.1. Arastirmaya Katilan Turistlerin Demografik Ozelliklerine Iliskin

Bulgular

Veri toplama silireci sonunda anket formunu yanitlayan katilimcilarin

demografik 6zelliklerinin dagilimi Tablo 5 te sunulmustur:

Tablo 5: Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilhim

Cinsiyet Frekans | Yiizde Frekans | Yiizde
(%) (%)
Kadin 183 45,2 Lisans 184 45,4
Erkek 222 54,8 Lisansiistii 120 29,6
Toplam 405 100 Toplam 405 100
Ikamet Medeni Durum

Cin Halk Cum. 224 55,3 Bekar 143 35,3
Japonya 46 11,4 Evli 262 64,7
Tayvan 89 22 Toplam 405 100

Endonezya 34 8,4 Meslek
Malezya 12 3 Ogrenci 34 8,4
Toplam 405 100 Kamu Personeli 62 15,3
Yas Grubu Ozel Sektor 138 34,1
Caligsan1
18-29 yas 61 15,1 Serbest Meslek 64 15,8
30-41 yas 108 26,7 Emekli 107 26,4
42-53 yas 104 25,7 Toplam 405 100
54-65 yas 93 23 Aylik Gelir
(USD)

66 yas ve iizeri 39 9,6 1000 USD ve alt1 74 18,3
Toplam 405 100 1001-1500 USD 118 29,1
Egitim 1501-2000 USD 115 28,4

Ik gretim 11 2,7 2001-2500 USD 47 11,6

Ortadgretim 90 22,2 2501 USD ve 51 12,6
lizeri

Toplam 405 100

Aragtirmaya katilan Uzak Dogulu turistlerin demografik 6zelliklerini
belirlemek igin yapilan frekans analizi sonuglarina gore, katilimcilarin %45,2” sinin
kadin, %54,8’ inin erkek oldugu, %35,3” iiniin bekar, %64,7’ sinin ise evli oldugu
bulgulanmistir. Arastirmaya katilanlarin ikamet ettikleri iilkeler incelendiginde, Cin
Halk Cumhuriyeti’nde ikamet eden katilimcilarin %°55,3; Japonya’da ikamet eden
katilimeilarin %11,4; Tayvan’da ikamet eden katilimcilarin %22; Endonezya’da
ikamet eden katilimcilarin %8,4 ve Malezya’da ikamet eden katilimcilarin %3 liik bir

orana sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Katilimeilarin egitim seviyeleri incelendiginde,
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%2,7’ sinin ilkogretim; %22,2’ sinin ortadgretim; %45,4’ {iniin lisans ve %29,6’ sinin
lisansiistii diizeyinde egitime sahip olduklar1 tespit edilmistir. Katilimcilarin yas
gruplart incelendiginde ise; 18-29 yas grubundan olan katilimcilarin %15,1; 30-41 yas
grubundan olan katilimcilarin %26,7; 42-53 yas grubundan olan katilimcilarin %25,7;
54-65 yas grubundan olan katilimecilarin %23 ve 66 yas ve lizeri grupta yer alan

katilimcilarin ise %9,6 lik bir orana sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.

Katilimcilarin %18,3” tiniin 1000 USD ve alt1; %29,1” inin 1001-1500 USD;
%28,4’ iiniin 1501-2000 USD; %11,6’ simin 2001-2500 USD ve %12,6° sinin 2501
USD ve iizerinde aylik gelir seviyelerine sahip olduklar1 anlasilmaktadir.
Katilimeilarin meslek gruplari incelendiginde, %8,4’ iiniin 6grenci; %15,3’ iiniin kamu
personeli; %34,1° inin 6zel sektor ¢alisani; %15,8” inin serbest meslek sahibi ve

%26,4’ {iniin emekli oldugu bulgulanmistir.

3.1.2. Arastirmaya Katilan Turistlerin Safranbolu’da Konaklamalarina

fliskin Bulgular

gelis

amaglarinin ne oldugu, seyahate kiminle birlikte ¢iktiklar1 ve Safranbolu’da konaklama

Aragtirmaya katilanlarin  Safranbolu’ya kaginci  gelisleri oldugu,

stirelerinin ne kadar olduguna yonelik verdikleri cevaplarin dagilimlart Tablo 6 da

goriilmektedir.

Tablo 6: Katihmeilarin Safranbolu’da konaklamalarina fliskin Dagihmlar:

Safranbolu’ya | Frekans Yiizde (%) | Safranbolu’ya | Frekans Yiizde (%)
gelis sayisi gelis amaci
Ik 345 85,2 Tatil 32 7,9
Ikinci 57 14,1 Kiiltiirel gezi 363 89,6
Ugiincii 2 5 Alisveris 6 1,5
Ucten fazla 1 2 Eglence 2 5
Toplam 405 100 Saglik 2 9
Toplam 405 100
Safranbolu’ya | Frekans | Yiizde (%) Konaklama | Frekans Yiizde (%)
kiminle siiresi
geldiniz
Yalniz 52 12,8 1 Gece 377 93,1
Ailemle 230 56,8 2 Gece 28 6,9
Arkadaslarimla 123 30,4 Toplam 405 100
Toplam 405 100
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Tablo 6 da yer alan sonuglara gore; katilimcilarin %85,2’ sinin ilk kez; %14,1°
inin ikinci kez; %0,5’ inin lglincli kez ve yalnizca %0,2” sinin ise tigten fazla kez
Safranbolu’ya geldikleri tespit edilmistir. Katilimcilarin Safranbolu’ya gelis amaglari
incelendiginde ise, %7,9” unun tatil; %89,6° sinin kiiltiirel gezi; %1,5” inin aligveris;
%0,5’ inin eglence ve %0,5’ inin de saglik i¢in Safranbolu’yu ziyaret ettikleri ortaya
¢ikmistir. Katilimcilarin %12,8’ inin yalniz; %56,8” inin aileleri ile %30,4’ iiniin ise
arkadaglar ile seyahate ¢iktiklart sonucuna ulasilmistir. Katilimcilarin %93,1 i 1 gece;

%6,9 u ise 2 gece Safranbolu’da konaklamiglardir.

3.2. ARASTIRMA VERILERININ ANALIZI

Calismada veri toplama amaciyla anket yonteminden yararlanilmistir. Anket
formu ti¢ boliimden olugmaktadir. Birinci bdliimde, Huang, Hsu ve Chan (2010)
tarafindan literatiirden yararlanilarak (Geva ve Goldman, 1991; Mossberg, 1995;
Wang vd., 2000; Ap ve Wong, 2001; Yu vd., 2001; Zhang ve Chow, 2004)
olusturulmus olan “Turist Rehberlerine Y&nelik Performans Olgegi” kullanilmistir.
Ikinci boliimde, Chan (2004), Truong ve King (2009); Ozdemir v.d. (2012) tarafindan
olusturulan ve 3 ifadeden olusan “Turist Memnuniyeti Olgegi” nden yararlanilmistir.
Turistlerin destinasyon sadakat diizeylerini belirlemeye yonelik, Oppermann (2000);
Um v.d. (2006); Sun v.d. (2013) tarafindan olusturulan ve 3 ifadeden olusan
“Destinasyon Sadakati Olgegi” nden faydalamlmistir. Ugiincii béliimde ise;

katilimcilarin demografik 6zelliklerini tespit etmeye yonelik sorular yer almaktadir.

Elde edilen veriler SPSS programinda analiz edilmistir. Toplanan verilerin
analizinde aragtirmaya katilan turistlerin demografik 6zelliklerine ve konaklamalarina
iliskin bulgular elde edilmistir. Ayrica, faktdr analizleri, giivenilirlik analizleri ve

regresyon analizlerine bagvurulmustur.

3.2.1. Olgeklere Yonelik Yapilan Faktor Analizleri

Faktor analizi, birbirleriyle iliskili olan farkli degiskenleri Gzetleyerek,
kavramsal olarak anlamli ve daha az sayida yeni degisken (Faktor) bulmayr ya da
bulunmus olan faktdrleri dogrulamaya yarayan c¢ok degiskenli bir istatistiksel analiz
olarak ifade edilmektedir (Altunisik, v.d., 2007, s. 212; Raykov ve Marcoulides, 2006,
s. 117).
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3.2.1.1. Turist Rehberinin Performans1 Olcegine Yapilan Aciklayier Faktor

Analizi Sonuclar

Turist rehberinin performansina iligkin &lgegin boyutsal yapilarini belirlemek,
giivenilirlik ve gegerliligini ortaya koymak amaciyla agiklayici faktdr analizi
yapilmistir. Oncelikle turist rehberinin performansina iliskin dlgegin giivenilirligi
analiz edilmis ve Cronbach Alpha katsayisinin “0,950” oldugu tespit edilmistir. Bu
deger Nunnaly ve Bernstein, (1994)’e gore Olcegin giivenilir ve gecerli kabul

edilebilmesi i¢in gerekli olan 0,70’in iizerindedir.

Anket formunda yer alan turist rehberinin performansi, turist memnuniyeti ve
destinasyon sadakati Olceklerine ayri faktor analizi uygulanarak, nasil bir faktor
yapilarina sahip olduklari analiz edilmistir. Faktor analizinde temel bilesenler analizi,
dondiirme yontemi olarak ise dik dondiirme yontemlerinden maksimum degiskenlik
(varimax) yontemi secilmistir. Verilerin faktdr analizine uygunlugunun bir OSl¢iiti
olarak Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve degiskenlerin birbirleriyle iliskili bir yapiya
sahip olup olmadiginin bir gostergesi olarak Barletts Kiiresellik testleri uygulanmistir
(Altunisik v.d., 2012, s. 267-268). Tablo 7 turist rehberinin performansi 6l¢egine

yapilan faktor analizi sonuglarini gostermektedir.

Tablo 7: Turist Rehberinin Performansi1 Olcegine Yapilan Aciklayic1 Faktor

Analizi
Faktorler Faktor | Varyans | C.Alfa
Yiikleri %
Problem Cozme Becerileri
Turist rehberi beklenmedik durumlarla basa ¢ikabildi. ,786
Turist rehberi tur sirasinda ¢ikan problemleri ya da tartismalari 767 11,676 ,910
¢Ozerken esnek davrandi.
Turist rehberi turistler arasinda ¢ikan tartigmalarda ¢ogu durumda , 755
dogru karar verdi.
Turist rehberi, turistler arasinda ¢ikan tartigsmalarda ara bulucuydu. , 745
Turist rehberi turistlerden gelen sikayetleri ¢oziimleyebildi. ,672
Etkinlikleri Tanitma Becerileri
Turist rehberi turistlere Safranbolu’ya ait geleneksel ya da yoresel 177
iiriinlerle ilgili bilgi verdi. 10,750 ,869
Turist rehberi turistlere giivenli aligveris yapabilecekleri diikkanlar 774
gosterdi.
Turist rehberi ¢esitli eglence yerleri hakkinda bilgilendirme yapti. , 765
Turist rehberi Safranbolu’ya ait geleneksel ve yoresel yiyecekler ,691
hakkinda bilgi verdi.
Turist rehberi turistlere lezzetli yiyecekler yiyebilecekleri restoranlari ,618
tanitt1.
Goriiniim ve Davrams
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Turist rehberi diiriist ve giivenilirdi. , 704 10,623

Turist rehberi iyi bir kisilige sahipti. ,691 ,859
Turist rehberi kibarda. ,672

Turist rehberinin kiyafeti ve dis goriiniisii diizgiindii. ,663

Turist rehberi arkadas canlistydi. ,632

Turist rehberinin sagligi iyiydi. ,538

Empati

Turist rehberi turistlerin psikolojik ihtiyaglarini karsilayabildi. , 761

Turist rehberi turistlerin ihtiyaglarini nemsedi. 719 8,077 ,863
Turist rehberi turistlere yardimer olma konusunda istekli davrandi. 712

Cevre Koruma Becerileri

Turist rehberi ¢cevrenin korunmasi konusunda turistlere hatirlatmalarda ,865

bulundu.

Turist rehberi giivenlik konusunda turistlere hatirlatmalarda bulundu. ,826 7,886 ,861
Turist rehberi tur programi boyunca g¢evreyi temiz tutma konusunda , 753

bilingli davrandi.

Turistlerle iliskiler

Turist rehberi iyi bir mizah anlayisina sahipti. , 793 7,550 871
Turist rehberinin yorumlama performansi iyiydi. , 128

Turist rehberi turistler arasinda iyi iliski kurabildi. ,699

Is ve Iletisim Becerileri

Turist rehberi sorumluluk sahibiydi. 757 779
Turist rehberi igine tutkuyla bagliydu. ,644 7,480

Turist rehberinin anlatim dili akiciyd. 514

Turist rehberinin iletisimi iyiydi. ,511

Mesleki Yeterlilik Becerileri

Turist rehberi yerel halkin yasam tarzi hakkinda yeterince bilgi , 783 7,265 ,834
sahibiydi.

Turist rehberi turistlerin kiiltiirleri hakkinda bilgi sahibi oldu. 735

Turist rehberi destinasyonun kiiltiirii ve tarihi hakkinda yeterince bilgi , 704

sahibiydi.

Toplam Varyans: 71,31, Cikarim Yontemi: Temel Bilesenler Analizi, Dondiirme Yontemi:
Kaiser Normallestirmesi ve Varimax, Iterasyon Sayisi: 8
KMO Orneklem Yeterliligi: ,920 Barlett Kiiresellik Testi x*: 8349,593 p: 0,000

Faktor yapisini belirlemek amaciyla en yaygin yontemlerden olan temel
bilesenler analizi uygulanmistir. Kaiser Normallestirmesinde, 6z degeri 1’den biiyiik
faktorler dikkate alinmig ve Olgegin 8 faktérden olustugu belirlenmistir. Tablo 7
incelendiginde faktor analizine iliskin bulgulara ulagilmaktadir. Aciklayict faktor
analizinde ortak varyans (communality) degerleri ile 6l¢ekteki maddelerin degerlerinin
0,4’ten disiik olmamasi gerekmektedir (Field, 2000, s. 434). Yapilan bu faktor
analizinde tiim degerler 0,4’ten biiyiikk olarak gerceklesmemistir. Tablo 7’ye gore,
turist rehberinin performansi 6lgegine yapilan faktor analizi sonucunda 6lgek 8 faktor
altinda toplamistir. Yapilan analiz Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligini
0,920 olarak vermektedir. Bulgulanan deger, 6rneklem biiyiikligiiniin faktor analizi
uygulamasi igin iyi derecede yeterli oldugunu ifade etmektedir (Cokluk v.d., 2012, s.
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207). Bartlett kiiresellik testi sonucuna bakildiginda elde edilen ki-kare degerinin
anlamli oldugu goriilmektedir (Barlett Kiiresellik Testi x*: 8349,593). Bu sonug,
verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan geldigini kabul etmektedir (Cokluk v.d.,
2012, s. 219).

Yapilan faktor analizi sonucunda orijinal Olgekte yer alan Organizasyon
Becerileri boyutuna ait ifadeler sahip oldugu diisiik faktor yiiklerinden dolayr bu
analizden ¢ikartilmis ve analiz tekrarlanmistir. Aciklayic1 faktér analizi sonucunda,
birinci faktér problem ¢6zme becerileri (5 madde) , ikinci faktor etkinlikleri tanitma
becerileri (5 madde), ti¢iincii faktoér goriiniim ve davranig (6 madde), dordiincii faktor
empati (3 madde), besinci faktor ¢evre koruma becerileri (3 madde), altinci faktor
turistlerle iligkiler (3 madde), yedinci faktor is ve iletisim becerileri (4 madde) ve
sekizinci faktdor mesleki yeterlilik becerilerine (3 madde) yonelik ifadeleri

icermektedir.

Bu faktorlerin Cronbach’s Alfa degerleri incelendiginde, birinci faktoriin
(problem ¢dzme becerileri) 0,910; ikinci faktoriin (etkinlikleri tanitma becerileri)
0,869; tciincii faktoriin (goriiniim ve davranis) 0,859; dordiincii faktdriin (empati)
0,863; besinci faktoriin (¢cevre koruma becerileri) 0,861; altinci faktoriin (turistlerle
iliskiler) 0,871; yedinci faktoriin (is ve iletisim becerileri) 0,779 ve sekizinci faktoriin
(mesleki yeterlilik becerileri) 0,834 Cronbach alfa degerlerine sahip oldugu
goriilmektedir. Nunnaly&Bernstein, (1994) 0,70 ve iizeri Cronbach katsayisinin iyi

diizeyde icsel gilivenirlige isaret ettigini belirtmektedir.

3.2.1.2. Turist Memnuniyeti Ol¢egine Yapilan Aciklayicr Faktor Analizi

Sonuclarn

Anket formunda yer alan turist memnuniyeti Olgegine faktor analizi
uygulanarak, nasil bir faktor yapisina sahip oldugu incelenmistir. Faktor analizinde
temel bilesenler analizi, kullanilmistir. Verilerin faktér analizine uygunlugunun bir
olgiitii olarak Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve degiskenlerin birbirleriyle iliskili bir
yapiya sahip olup olmadiginin bir gostergesi olarak Barletts Kiiresellik testleri
uygulanmistir (Altunisik v.d., 2012, s. 267-268). Tablo 8 turist memnuniyeti 6lgegine

yapilan faktor analizi sonuglarini gostermektedir.
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Tablo 8: Turist Memnuniyeti Olcegine Yapilan Aciklayici Faktor Analizi

Faktorler Faktor | Varyans | C.Alfa
Yiikleri % a
Turist Memnuniyeti
Genel olarak tur deneyimimden memnunum. ,945
Tur hizmetlerinden memnun kaldim. ,940 86,45 921
Rehberlik hizmetinden memnun kaldim. ,904
Toplam Varyans: 86,45, Cikarim Yontemi: Temel Bilesenler Analizi,
KMO Orneklem Yeterliligi: ,745, Barlett Kiiresellik Testi x*: 940,103
p: 0,000

Tablo 8 incelendiginde faktor analizine iliskin sonuglara ulasilmaktadir.
Yapilan analiz (3 madde i¢in) Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) o6rneklem yeterliligini
0,745 olarak vermektedir. Bulgulanan deger, drneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi
icin iyi derecede yeterli oldugunu ifade etmektedir (Cokluk v.d., 2012, s. 207). Bartlett
kiiresellik testi sonucuna gore elde edilen ki-kare degerinin anlamli oldugu

goriilmektedir (Barlett Kiiresellik Testi x*: 940,103).

3.2.1.3.Destinasyon Sadakati Olcegine Yapilan Aciklayict Faktor Analizi

Sonuglari

Anket formunda yer alan destinasyon sadakati oOlgegine faktér analizi
uygulanarak, nasil bir faktér yapisina sahip oldugu incelenmistir. Faktor analizinde
temel bilesenler analizi, kullanilmistir. Verilerin faktor analizine uygunlugunun bir
olgiitii olarak Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve degiskenlerin birbirleriyle iliskili bir
yapiya sahip olup olmadiginin bir gostergesi olarak Barletts Kiiresellik testleri
uygulanmistir (Altunigik v.d., 2012, s. 267-268). Tablo 9 destinasyon sadakati dlgegine

yapilan faktor analizi sonuglarini gostermektedir.

Tablo 9: Destinasyon Sadakati Olcegine Yapilan Aciklayicn Faktor Analizi

Faktorler Faktor | Varyans | C.Alfa
Yiikleri % o
Destinasyon Sadakati
Safranbolu'yu tekrar ziyaret etmek isterim. ,929
Bir is seyahati i¢in tekrar Safranbolu'ya gelme sansim olursa, ,920 84,48 ,908
seyahat etmek i¢in daha uzun siire kalmay tercih ederim.
Bagka insanlara Safranbolu'yu ziyaret etmeleri konusunda tavsiyelerde ,909
bulunacagim.
Toplam Varyans: 84,48 , Cikarim Yontemi: Temel Bilesenler
Analizi, KMO Orneklem Yeterliligi: ,754, Barlett Kiiresellik
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Testi x2: 804,734 p: 0,000 ‘

Tablo 9 faktor analizine iliskin sonuglar1 vermektedir. Yapilan analiz (3 madde
i¢cin) Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) orneklem yeterliligini 0,754 olarak vermektedir.
Bulgulanan deger, 6rneklem biiytikliigliniin faktdr analizi uygulamas igin iyi derecede
yeterli oldugunu ifade etmektedir (Cokluk v.d., 2012, s. 207). Bartlett kiiresellik testi
sonucuna gore elde edilen ki-kare degerinin anlamli oldugu goriilmektedir (Barlett

Kiiresellik Testi x>:804,734). ,

3.2.2. Olceklerin Giivenilirlik Analizleri

3.2.2.1. Turist Rehberinin Performansi, Turist Memnuniyeti ve

Destinasyon Sadakatine iliskin Olgeklerin Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Calismada kullanilan oOlgeklerdeki maddeleri, aragtirmanin giivenilirligini
yansitacak sekilde, birbirleriyle iligkili, tutarli, anlasilir ve yeterli sayida oldugunun
yorumlanmasi 6dnemlidir. Arastirma verileri toplanirken ortaya ¢ikabilecek rastlantisal
ve sistematik hatalar arastirmanin gegerligi ve giivenirligini etkilemektedir (Ural ve
Kilig, 2013, s. 66). Bilimsel arastirmalarda, 6l¢eklerin igsel tutarliligini belirlemek ve
giivenilirligi test etmek amaciyla kullanilan yontemlerden biri Cronbach Alfa
katsayisidir (Smith ve Albaum, 2005, s. 366). Bu kapsamda, 6l¢eklerin igsel tutarligin
tespit edebilmek i¢in Cronbach Alfa katsayisindan faydalamilmistir. Bu istatistik,
Olcekte yer alan sorularin homojen bir yapiyr agiklamak iizere bir biitiin olusturup
olusturmadiklarin1 anlamak igin uygulanmaktadir (Kline, 2011, s. 69). Cronbach
tarafindan 1951°de gelistirilmis olan alfa katsayis1 yontemi, Cronbach alfa katsayzsi,
Olcekte yer alan “k” kadar maddenin varyanslari toplammin genel varyansa
oranlanmasi sonucu elde edilen bir agirlikli standart degisim ortalamasidir (Dawson ve
Trap, 2004, s. 312). Her bir madde i¢in saptanan tek bir o degeri ya da 6lgekteki tiim
maddelere ait ortalama bir o degeri saptanmaktadir. Olgekteki tiim maddeler igin elde
edilen a degeri yapilan anketin toplam giivenilirligini gostermektedir. Cronbach’s
Alpha katsayis1 degerleri ile 6lgegin giivenirligi ve i¢ tutarhigi tespit edilmektedir.
Cronbach’s Alpha katsayisi; 0,40 tan diisiik ise 6l¢ek giivenilir degildir, 0,40 < a <
0,50 araliginda ise 6lgek cok diisiik giivenilirlikte, 0,50 < a < 0,60 araliginda ise dlgek
diisiik derecede, 0,60 < a < 0,70 araliginda ise 6lcek yeterli derecede, 0,70 < a < 0,90
araliginda ise Olgek yiiksek derecede, Cronbach’s Alpha katsayis1 0,90 dan biiyiik ise
dlgek cok yiiksek derecede giivenilir bir dlgek olarak degerlendirilmektedir (Ozdamar,
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2013, s. 554-555). Cronbach Alfa istatistigi i¢in genel kabul 0,70 ve tizerinde olmasidir
(Nunnally ve Bernstein, 1994, s. 265; Nargundkar, 2008, s. 64).

Gegerlilik analizleri ¢ergevesinde yapilan agiklayici1 ve dogrulayici faktor
analizlerine ek olarak tiim Olceklere giivenilirlik analizleri uygulanmistir. Calismada
Olgeklerin igsel tutarligimi ve giivenilirligi tespit edebilmek icin Cronbach Alfa
istatistiginden yararlanilmistir. Calismada turist rehberinin performansi 6l¢eginde yer
alan maddelerin tamami giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. 36 maddelik 6l¢egin
tamamu i¢in Cronbach’s Alpha katsayisi 0,950 olarak bulgulanmistir. Bu oran 6l¢egin
yiiksek derecede giivenilir oldugunu gdstermektedir (Kalayci, 2006, s. 405; Ozdamar,
2013, s. 554). Madde toplam korelasyonlarin +0,250 den biiyiikk olmasi istenmektedir
(Kalayci, 2006, s. 412). Turist rehberinin performansi o6l¢eginin madde-biitiin

o

korelasyonlarinin 0,318-0,693 arasinda degistigi tespit edilmistir.

Anket formunda yer alan bagka bir dlcek, 3 ifadeden olusan turist memnuniyeti
Olgegidir. Turist memnuniyeti dlgegine yonelik giivenilirlik degerleri incelendiginde, 3
maddelik 6l¢egin tamami i¢in Cronbach’s Alpha katsayisi 0,921 olarak bulgulanmustir.
Bu oran 6lgegin yliksek derecede gilivenilir oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2006, s.
405; Ozdamar, 2013, s. 554). Turist memnuniyeti 6lgeginin madde-biitiin
korelasyonlarinin 0,793-0,869 arasinda degistigi tespit edilmis +0,250 nin altinda
madde biitiin korelasyon degerine sahip ifade olmadigindan, ilerleyen analizler i¢in
turist rehberinin performanst 6lgeginden herhangi bir ifade ¢ikarilmamistir. Madde

toplam korelasyonlarin +0,250 den biiyiik olmasi istenmektedir (Kalayci, 2006, s.
412).

Anket formunda yer alan diger 6l¢ek ise 3 ifadeden olusan destinasyon sadakati
Olgegidir. Destinasyon sadakati 6lg¢egine yonelik giivenilirlik degerleri 3 maddelik
6l¢egin tamamu i¢in Cronbach’s Alpha katsayis1 0,908 olarak bulgulanmistir. Bu oran
Olcegin yliksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2006, s. 405;
Ozdamar, 2013, s. 554). Destinasyon sadakati o6lgeginin  madde-biitiin
korelasyonlarinin 0,797-0,834 arasinda degistigi tespit edilmis +0,250 nin altinda
madde biitiin korelasyon degerine sahip ifade olmadigindan, ilerleyen analizler i¢in

turist rehberinin performansi 6lgeginden herhangi bir ifade ¢ikarilmamigtir. Madde

toplam korelasyonlarin +0,250 den biiylik olmasi istenmektedir (Kalayci, 2006, s. 412)
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3.2.3. Arastirmaya Katilan Turistlerin Turist Rehberi Performansi, Turist
Memnuniyeti ve Destinasyon Sadakatini Algillamalarma iliskin Ortalama ve

Standart Sapma Degerleri

Bu boliimde aragtirmaya katilan Uzak Dogulu turistlerin turist rehberi
performansini, turist memnuniyetini ve destinasyon sadakatini algilamalarma iliskin

ortalama ve standart sapma degerleri yer almaktadir.

Tablo 10: Turist Rehberi Performansi, Turist Memnuniyeti ve Destinasyon
Sadakatini Algilamalarina iliskin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Ortalama Standart Sapma
Mesleki Yeterlilik Becerileri 3,9852 ,82574
Goriiniim ve Davranis 3,9798 , 74844
Turist Rehberi Performansi 3,9049 ,62931
Cevre Koruma Becerileri 3,9029 ,83410
Empati 3,8930 ,91502
Etkinlikleri Tanitma Becerileri 3,8775 ,75506
Problem Coézme Becerileri 3,8701 ,88911
Is ve Tletisim Becerileri 3,8685 ,84605
Turistlerle Iliskiler 3,8403 ,92649
Turist Memnuniyeti 3,8337 ,94270
Destinasyon Sadakati 3,6667 ,94543

Tablo 10’da katilimcilarin turist rehberinin performansi, turist memnuniyeti ve
destinasyon sadakatini algilamalarina iliskin ortalama ve standart sapma degerleri yer
almaktadir. Tablo 10 incelendiginde en yiiksek ortalama degerin mesleki yeterlilik
becerisi (X : 3,9852) oldugu goriilmektedir. “Turist Rehberi Performansi” ana boyutu
ortalamast 3,9049’dur. Alt boyutlardan en biiylik ortalama 3,9852 ile “Mesleki
Yeterlilik Becerileri” boyutudur, bunu takiben 3,9798 ortalama ile “Goriiniim ve
Davranig” boyutu gelmektedir. Alt boyutlardan en diisiik ortalama 3,8685 ortalama ile
“Is ve lletisim Becerileri” ve 3,8403 ortalama ile “Turistlerle Iliskiler” boyutlaridir.
“Turist Memnuniyeti” nin ortalamasi 3,8337 ve “Destinasyon Sadakati” nin ortalamasi
da 3,6667 olarak belirlenmistir. Safranbolu’yu ziyaret eden turistler genel olarak turist

rehberlerinin yerel halkin yasam tarzi hakkinda, destinasyonun kiiltiirii ve tarihi
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hakkinda yeterince bilgi sahibi olduklarimi1 diisiinmektedirler. Ayrica turistler,
rehberlerinin arkadas canlisi, kibar, diiriist, giivenilir, saglikli ve dis goriliniisiine 6zen

gosteren kisiler oldugunu belirtmislerdir.

3.2.4. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesine Yonelik Bulgular

3.2.4.1 Turist Rehberi Performansi ve Turist Memnuniyeti Arasindaki

Regresyon Analizi Sonuclari

Turist rehberinin performansi ve turist memnuniyeti arasindaki neden sonug
iligkilerini matematiksel bir modelle agiklayabilmeye yonelik olarak basit dogrusal
regresyon analizi gerceklestirilmistir. Basit dogrusal regresyon, bagimli ve bagimsiz
degisken arasindaki dogrusal iliskiyi aciklamak amaciyla yapilan bir analizdir. Bagimhi
degisken Y ve bagimsiz degisken X ile ifade edilmek iizere; basit dogrusal regresyon
modeli (Y=a+bX) seklinde, ifade edilebilir. Modeldeki “a” katsayisi sabite ait beta
degerini, “b”, katsayisi ise bagimsiz degiskenlere ait beta katsayilarini ifade etmektedir
(Ural ve Kilig, 2013, s. 249). Tablo 11 turist rehberi performansi ve turist memnuniyeti

arasindaki regresyona yonelik bulgular1 gostermektedir.

Tablo 10: Turist Rehberinin Performansi ve Turist Memnuniyeti Arasindaki
Basit Regresyon Analizine Yonelik Bulgular

Arastirma Modeli (Bagimh Degisken: Turist Memnuniyeti)

Bagimsiz Degisken Beta t P

Turist Rehberi Performansi ,835 30,499 ,000

R=,835; R?=,698; Diizeltilmis R?> =,697; F=930,19; p=0.000

Tablo 11 de yer alan basit dogrusal regresyon analizi sonuglari incelendiginde modelin
anlamhi  (F=930,19; p<0,05) oldugu goriilmektedir. Regresyon katsayilarinin
anlamliligini ifade eden t istatistigi (t=30,499; p<0,05) anlamlidir. Turist rehberinin
performansi ve turist memnuniyeti arasindaki iliskinin, istatistiksel olarak anlamli
(p<0,05) oldugu ifade edilebilir. Degiskenler arasinda pozitif yonlii bir iliski R=0,835
bulunmaktadir. Bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama orani anlamina gelen

R? degeri 0,698 olarak bulgulanmustir. Yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglarmna
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gore aragtirmanin  hipotezlerinden Hai: “Turist rehberi performansi, turist

memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.

3.2.4.1.1. Turist Rehberinin Performansina Ait Alt Boyutlar ve Turist

Memnuniyeti Arasindaki Coklu Regresyon Analizi Sonuclari

Turist rehberi performansina ait alt boyutlarin turist memnuniyeti tizerinde
etkili olup olmadigi, etkili ise boyutlarindan hangilerinin turist memnuniyetine etki
ettigini bulgulamaya yonelik ¢oklu regresyon analizi gergeklestirilmistir. Yapilan
¢oklu regresyon analizi ile Hia, Hib, Hic, Hid, Hie, Hir, Hig, Hin hipotezleri test
edilmigtir. Tablo 12 turist rehberinin performans boyutlart ve turist memnuniyeti

arasindaki ¢oklu regresyon analizi sonucunu gostermektedir.

Tablo 11: Turist Rehberinin Performansina Ait Alt Boyutlar ve Turist
Memnuniyeti Arasindaki Coklu Regresyon Analizlerine Yonelik Bulgular

Arastirma Modeli (Bagimh Degisken: Turist Memnuniyeti) | Coklu baglant istatistikleri

Bagimsiz Degiskenler Beta t P Tolerans | VIF
Goriiniim ve Davranis ,180 | 4,667 ,000 472 2,117

is ve iletisim Becerileri ,186 | 5,002 ,000 504 1,983
Empati ,066 | 1,810 ,071 ,530 1,886

Turistlerle Iliskiler ,055 | 1,530 ,127 ,545 1,834
Mesleki Yeterlilik Becerileri 162 | 4,526 ,000 ,549 1,822
Problem Cozme Becerileri 218 | 5,614 ,000 ,464 2,157
Cevre Koruma Becerileri ,095 | 3,000 ,003 ,691 1,447
Etkinlikleri Tanitma Becerileri 244 | 6,913 ,000 ,563 1,775

R=,850; R?=,723; Diizeltilmis R? =,717; D-W=1,938; F=129,252; p=0.000

Yapilan analizlerde ¢oklu baginti ve oto korelasyona bakilmigtir. Tablo 12 de
turist rehberinin performansina ait alt boyutlar i¢in VIF ve Tolerans degerleri
mevcuttur. Analiz sonuglarinda oto korelasyon (Durbin-Watson degeri:1,938) ve ¢oklu
bagint1 (en diisiik tolerans degeri:0,464, en biiyiik VIF:2,157) tespit edilmemistir. VIF
degerler1 10’un altinda oldugu i¢in degiskenler arasinda coklu baginti olmadigini
gostermektedir (Field, 2000). Diisiik tolerans ve yiiksek VIF degerleri bagimsiz
degiskenler arasinda ¢oklu bagintiyr ifade etmektedir (Kalayci, 2006, s. 268). Coklu
bagintinin varlig1 elde edilen VIF degerleri ile kontrol edilebilir. VIF degerlerinin
10’un altinda olmasi beklenmektedir (VIF<10). VIF degerinin 10’un iizerinde oldugu
durumlarda (VIF>10) coklu bagmnti problemi mevcuttur (Ozdamar, 2013, s. 481).

Regresyon modelinde oto korelasyon olup olmadigi Durbin-Watson (D-W) testi ile
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kontrol edilir. 1,5 ile 2,5 arasinda bulgulanan D-W degeri oto korelasyon olmadigini
ifade etmektedir (Kalayci, 2006, s. 264). Tolerans degerinin ise 0,200 den daha kiigiik
olmamasi beklenmektedir. Tablo 12 incelendiginde gézlemlenen tolerans degerleri ise
0,464 ve 0,691 arasinda degigmektedir. Degiskenler arasinda pozitif yonli bir iliski
(R=0,850) vardir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni aciklama orani olan R?
degeri 0,723 olarak hesaplanmistir.

Turist rehberinin performans boyutlarindan gériiniim ve davranis, is ve iletisim
becerileri, mesleki yeterlilik becerileri, problem ¢6zme becerileri, gevre koruma
becerileri ve etkinlikleri tanitma becerileri boyutlarinin istatistiksel olarak anlamli
(p<0,05) oldugu soylenebilir. En fazla etkileyen degiskenler, empati (p: ,071) ve
turistlerle iliskiler (p: ,127) p>0,05 oldugu i¢in anlamsizdir. Bu degerler turist rehberi
performansinin empati boyutu ve turistlerle iliskiler boyutlarinin, turist memnuniyetini
pozitif bir sekilde etkilemedigini gostermektedir. Turist rehberi performansina ait alt
boyutlarinin Beta katsayilarindan yola ¢ikarak turist memnuniyetini en fazla etkileyen
degiskenler; “etkinlikleri tanitma becerileri” ve “problem ¢dzme becerileri” olarak

ifade edilir. Hia, Hip, Hie H1f, H1g Ve Hin kabul edilmistir. Hic ve Hig reddedilmistir.
Yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi dogrultusunda:

Haa: “Turist rehberi performansinin goriiniim ve davranis boyutu, turist memnuniyetini

pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.

Hib: “Turist rehberi performansinin is ve iletisim becerileri boyutu, turist

memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.

Hie: “Turist rehberi performansinin mesleki yeterlilik becerileri boyutu, turist

memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.

Hir: “Turist rehberi performansinin problem ¢ozme becerileri boyutu, turist

memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.

Hig: “Turist rehberi performansinin ¢evre koruma becerileri boyutu, turist

memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.

Hin: “Turist rehberi performansinin etkinlikleri tanitma becerileri boyutu, turist

memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.
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Regresyon analizi sonucuna gore, turist rehberi performansinin empati boyutu
ve turistlerle iligkiler boyutlari ile turist memnuniyeti arasinda istatistiki olarak anlamli

bir iliski ¢ikmamasi nedeniyle;

Hic: “Turist rehberi performansinin empati boyutu, turist memnuniyetini pozitif bir
sekilde etkilemektedir” reddedilmistir.

Haia: “Turist rehberi performansinin turistlerle iligkiler boyutu, turist memnuniyetini
pozitif bir sekilde etkilemektedir” reddedilmistir.

3.2.4.2. Turist Rehberi Performansi1 ve Destinasyon Sadakati Arasindaki

Basit Regresyon Analizi Sonuglar:

Turist rehberinin performansi ve destinasyon sadakati arasindaki neden sonug
iligkilerini matematiksel bir modelle agiklayabilmeye yonelik olarak basit dogrusal

regresyon analizi gergeklestirilmistir.

Tablo 12: Turist Rehberinin Performansi ve Destinasyon Sadakati Arasindaki
Basit Regresyon Analizine Yonelik Bulgular

Arastirma Modeli (Bagimh Degisken: Destinasyon Sadakati)

Bagimsiz Degisken Beta t P

Turist Rehberi Performansi ,820 28,715 ,000

R=,820; R?=,672; Diizeltilmis R? =,671; F=824,557; p=0.000

Tablo 13 te yer alan basit dogrusal regresyon analizi sonuglari incelendiginde
modelin anlamli (F=824,557; p<0,05) oldugu go6zlemlenmektedir. Regresyon
katsayilarinin anlamliligin1 ifade eden t istatistigi (t=28,715; p<0,05) anlamldir.
Turist rehberinin performansi ve destinasyon sadakati arasindaki iligkinin, istatistiksel
olarak anlamli (p<0,05) oldugu ifade edilebilmektedir. Degiskenler arasinda pozitif
yonli bir iliski R=0,820 bulunmaktadir. Bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni
agiklama orani anlamma gelen R? degeri 0,672 olarak bulgulanmistir. Yapilan
dogrusal regresyon analizi sonuglarina gore arastirmanin hipotezlerinden Hz: “Turist
rehberi performansi, destinasyon sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul

edilmistir.
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3.24.2.1. Turist Rehberinin Performansmna Ait Alt Boyutlar ve

Destinasyon Sadakati Arasindaki Coklu Regresyon Analizi Sonuclari

Turist rehberi performansina ait alt boyutlarin destinasyon sadakati {izerinde
etkili olup olmadigi, etkili ise hangi boyutlarin destinasyon sadakatine etki ettigini
bulgulamaya yonelik c¢oklu regresyon analizi gergeklestirilmistir. Yapilan coklu
regresyon analizi ile Haa, Hab, Hae, H2d, H2e, Hot, Hog, Hon hipotezleri test edilmistir.
Tablo 14 turist rehberinin performans boyutlari ve destinasyon sadakati arasindaki

coklu regresyon analizi sonucunu gostermektedir.

Tablo 13: Turist Rehberinin Performansina Ait Alt Boyutlar ve Destinasyon
Sadakati Arasindaki Coklu Regresyona Yonelik Bulgular

Arastirma Modeli (Bagimh Degisken:Destinasyon Sadakati) | Coklu baglanti istatistikleri

Bagimsiz Degiskenler Beta t P Tolerans | VIF
Goriiniim ve Davranig ,126 | 3,081 ,002 472 2,117

is ve iletisim Becerileri 256 | 6,489 ,000 504 1,983
Empati ,039 | 1,001 317 ,530 1,886

Thuristlerle iliskiler ,048 | 1,260 ,208 545 1,834
Mesleki Yeterlilik Becerileri ,075 | 1,980 ,048 ,549 1,822
Problem Cozme Becerileri ,181 | 4,394 ,000 464 2,157
Cevre Koruma Becerileri 129 | 3,826 ,000 ,691 1,447
Etkinlikleri Tanitma Becerileri ,233 | 6,258 ,000 ,563 1,775

R=,830; R?=,689; Diizeltilmig R? =,683; D-W=1,626; F=109,872; p=0.000

Yapilan analizlerde ¢oklu baginti ve oto korelasyona bakilmistir. Tablo 14 te
turist rehberinin performansina ait alt boyutlar i¢in VIF ve Tolerans degerleri
mevcuttur. Analiz sonuglarinda oto korelasyon (Durbin-Watson degeri:1,626) ve ¢oklu
bagint1 (en diisiik tolerans degeri:0,464, en bliyiik VIF:2,157) tespit edilmemistir. VIF
degerleri1 10’un altinda oldugu i¢in degiskenler arasinda c¢oklu baginti olmadigini

gostermektedir (Field, 2000).

Degiskenler arasinda pozitif yonli bir ilisgki (R=0,830) vardir. Bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskeni aciklama orami olan R? degeri 0,689 olarak
hesaplanmustir. Turist rehberinin performans boyutlarindan gériiniim ve davranis, is ve
iletisim becerileri, mesleki yeterlilik becerileri, problem ¢6zme becerileri, ¢evre
koruma becerileri ve etkinlikleri tanitma becerileri boyutlarinin istatistiksel olarak
anlaml (p<0,05) oldugu sdylenebilir. Ancak empati (p: ,317) ve turistlerle iliskiler (p:

,208) p>0,05 oldugu i¢in anlamsizdir. Bu degerler turist rehberi performansinin empati
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boyutu ve turistlerle iligkiler boyutlarinin, destinasyon sadakatini pozitif bir sekilde
etkilemedigini gostermektedir. Turist rehberi performansina ait alt boyutlarinin Beta
katsayilarindan yola ¢ikarak destinasyon sadakatini en fazla etkileyen degiskenler; “is
ve iletisim becerileri” ve “etkinlikleri tanitma becerileri” olarak bulgulanmistir. Hza,

Han, Hae, Hof, H2g Ve Han kabul edilmistir. Hoc ve Hog reddedilmistir.
Yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi dogrultusunda:

H2a: “Turist rehberi performansinin goriinim ve davranis boyutu, destinasyon

sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.

Hazb: “Turist rehberi performansinin is ve iletisim becerileri boyutu, destinasyon

sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.

Haze: “Turist rehberi performansimin mesleki yeterlilik becerileri boyutu, destinasyon

sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.

Haf: “Turist rehberi performansinin problem ¢dzme becerileri boyutu, destinasyon

sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.

Hag: “Turist rehberi performansinin g¢evre koruma becerileri boyutu, destinasyon

sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.

Han: “Turist rehberi performansinin etkinlikleri tanitma becerileri boyutu, destinasyon

sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.

Korelasyon analizi sonucuna gore, turist rehberi performansinin empati boyutu
ve turistlerle iligkiler boyutlart ile destinasyon sadakati arasinda istatistiki olarak

anlamli bir iliski ¢itkmamasi nedeniyle;

Hac: “Turist rehberi performansinin empati boyutu, destinasyon sadakatini pozitif bir

sekilde etkilemektedir” reddedilmistir.

Had: “Turist rehberi performansinin turistlerle iliskiler boyutu, destinasyon sadakatini

pozitif bir sekilde etkilemektedir” reddedilmistir.
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SONUC

Tarihi konaklariyla iinlii Safranbolu ilgesi yerli ve yabanci turistleri agirlayan
onemli bir turistik destinasyondur. Yapilan arastirmalarda uluslar arasi seyahatlere
katilimlar1 oldukca fazla olan Uzak Dogulu turistlerin genellikle kiiltiirel amaclh
seyahat ettikleri bulgulanmistir (Ibis ve Batman, 2018; Ibis ve Batman, 2018; Zayit,
2019; Isikcius, 2019). Safranbolu; dogal giizellikleri, tarihi ve Kkiiltiirel unsurlar1 ve
mimarisi agisindan Uzak Dogulu turistlerin 6zellikle Cin Halk Cumhuriyeti, Kore,

Japonya, Tayvan vatandaslarinin ilgisini ¢ekmektedir.

Uzak Dogulu turistler, Safranbolu destinasyonuna yonelik olarak diizenlenen
rehberli turlara katilmaktadirlar. Rehberli turlara katilan turistler, destinasyonu
miinferit olarak ziyaret eden turistlere kiyasla bireysel bir gezginin karsilasabilecegi
sorunlart en aza indirmis, daha kisa siirede daha fazla yer ziyaret etmis ve daha diisiik
maliyetle seyahat etmis olurlar (Schmidt, 1979). Yerel kiiltiiriin aracilart olan turist
rehberleri ise turistlere ziyaret edilen destinasyonda liderlik eder, onlara c¢evreyi
eglenceli bir yorumla tanitir (Huang vd., 2010, s. 6) ayrica ziyaret edilen bdlgenin
kiiltiirtinii, tarihini ve dogal ¢evresini kendi yorumlarini katarak anlatir ve turistlerde o
destinasyonla ilgili olumlu veya olumsuz bir imaj olusturulmasina katki saglar (Wynn,
2005).

Ziyaret edilen destinasyona yonelik sadakatin olusturulmasinda turist
rehberlerinin rolii biiyiiktiir. Rehberin sundugu hizmetin Kkalitesi turist memnuniyetini
de etkilemektedir. Hizmet Kkalitesini ise tur esnasindaki performanslar
sekillendirmektedir. Ilgili literatiir incelendiginde turist rehberlerinin performanslar
konusunda yapilmis ¢aligmalara rastlanmaktadir (Zhang, Mao ve Chow, 2004; Heung,
2007; Huang, Hsu ve Chan, 2010; Koéroglu, 2011; Huang ve Kao, 2011; Tetik, 2012;
Avcikurt ve Koroglu; 2014).

Bu caligma, turist rehberi performansinin turist memnuniyeti ve destinasyon
sadakati lizerindeki etkilerini ortaya koymak wve turistlerin, turist rehberinin
performansina yonelik algilarini belirlemek amaciyla yapilmustir. Turistlerin, turist
rehberlerinin performanslarina yonelik algilarinin nasil oldugu ve bu algilarin diger
degiskenler tarafindan nasil etkilendigi incelenmistir. Bu baglamda ilgili literatiirde

turist rehberi performansinin turist memnuniyeti ve destinasyon sadakati tizerindeki
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etkilerini inceleyen ¢alismalar arastirilmistir. Turist rehberlerinin performansinin, turist
memnuniyeti tizerindeki etkisini ortaya koymay1 amaglayan ¢alismalar (Tetik, 2012;
Bak, 2015; Huang, Hsu ve Chan, 2010; Rabotic, 2011; Miguel, 2012; Mc Donnell,
2001; Chang, 2006) ve turist rehberlerinin performansinin, destinasyon sadakati
tizerindeki etkisini inceleyen calismalar (Mcdowall, 2010; Sahin, 2012; Chang, 2014;
Nguyen, 2015; Kuo, v.d. (2016), bulunmaktadir. Literatiirde, hizmet kalitesi ve turist
sadakati arasindaki iligkilerin incelendigini, ancak bu iliskinin destinasyonlar
baglaminda arastirilmadigi bulgulanmistir (Gupta ve Chen, 1995; Voss v.d., 2003;
Vinh ve Long, 2013; Yang v.d.,, 2014). Turist rehberi performansinin turist
memnuniyeti ve destinasyon sadakati tizerindeki etkilerini Safranbolu’yu ziyaret eden
Uzak Dogulu turistler baglaminda inceleyen herhangi bir ¢alisma bulunmamaktadir.

Bu nedenle arastirmanin ilgili literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Calisma kapsaminda Safranbolu’yu ziyaret eden Uzak Dogulu turistlerin
memnuniyetlerinin ve destinasyon sadakatinin yaratilmasinda turist rehberinin
performansinin  etkilerinin  Ol¢lilmesi amaciyla anket formu diizenlemis ve
Safranbolu’da ampirik bir arastirma gergeklestirilmistir. Arastirmada tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinden biri olan kolayda Ornekleme yontemi ile veriler
toplanmustir. Anket, Haziran 2019-Kasim 2019 tarihleri arasinda arastirmaci tarafindan
rehberli tura katilan 430 Uzak Dogulu turiste Cince ve Ingilizce olarak uygulanmistir.
Anketler, Safranbolu’da seyahat acentesine bagli veya serbest calisan turist rehberleri
araciligiyla rehberli tura katilan Uzak Dogulu turistlere tur sonunda uygulanmistir.
Anket uygulamasi neticesinde 25 anketin gegersiz oldugu tespit edilmis ve toplamda

405 anket formu degerlendirilmis ve analizler 405 anket iizerinden gerceklestirilmistir.

Turist rehberi performansmin turist memnuniyeti ve destinasyon sadakati
tizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik olan bu arastirmanin sonuglarina gore;
arastirmaya katilan turistlerin; biiylik c¢ogunlugu erkeklerden olusurken, yas
ortalamalar1 agirlikli olarak 30-41 yas araligindadir. Arastirmaya katilan turistlerin
egitim durumlart agirlikli olarak lisans diizeyindedir. Turistlerin biiyiik ¢ogunlugu
meslek olarak o6zel sektor calisani secenegini isaretlerken, aylik gelir diizeyleri
genellikle 1001-1500 USD civarindadir.

Arastirmaya katilan turistlerin biiyiik ¢ogunlugu (%85,2) Safranbolu’ya ilk kez

gelmislerdir. Safranbolu’ya gelis amaglar1 kiiltiirel gezidir (%89,6). Arastirmaya
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katilan turistlerin ¢ogu Safranbolu’ya aileleriyle birlikte gelmislerdir. Turistlerin

cogunlugu Safranbolu’da 1 gece konaklamislardir.

Arastirmaya katilan turistler rehberin performansini  olumlu olarak
degerlendirmektedirler. En olumlu degerlendirme turist rehberinin performansina ait
alt boyutlardan mesleki yeterlilik becerisi ile ilgilidir. Benzer sekilde turistler, tur
rehberinin sundugu rehberlik hizmetinden memnundurlar. Turistlerin destinasyon
sadakati de yiiksek olup Safranbolu’yu hem diger turistlere tavsiye etmeye hem de

tekrar ziyaret etmeye egilimlidirler.

Turist rehberi performansina ait alt boyutlarin turist memnuniyeti iizerinde
etkili olup olmadigi, etkili ise boyutlarindan hangilerinin turist memnuniyetine etki
ettigini bulgulamaya yonelik ¢oklu regresyon analizi yapilmistir. Sonuglar, turist
rehberinin goriinim ve davranis, is ve iletisim becerileri, empati, turistlerle iliskiler,
mesleki yeterlilik becerileri, problem ¢6zme becerileri, g¢evre koruma becerileri,
etkinlikleri tanitma becerileri boyutlarindaki performansinin turist memnuniyetini
pozitif etkiledigini gostermektedir. Turist memnuniyetini en fazla etkileyen boyutlar;

etkinlikleri tanitma becerileri ve problem ¢dzme becerileridir.

Turist rehberi performansina ait alt boyutlarin destinasyon sadakati {izerinde
etkili olup olmadigi, etkili ise boyutlarindan hangilerinin turist memnuniyetine etki
ettigini bulgulamaya yonelik ¢oklu regresyon analizi yapilmistir. Turist rehberinin
goriiniim ve davranig, is ve iletisim becerileri, empati, turistlerle iligkiler, mesleki
yeterlilik becerileri, problem ¢6zme becerileri, ¢evre koruma becerileri, etkinlikleri
tanitma becerileri ile ilgili performansi destinasyon sadakatini ne pozitif yonde
etkilemektedir. Destinasyon sadakatini en fazla etkileyen boyutlar; is ve iletisim
becerileri ile etkinlikleri tanitma becerileridir. Zhang, Mao ve Chow (2004)
aragtirmalarinda, Huang, Hsu ve Chan (2010) turist rehberi performansi ile turist
memnuniyeti iligkisini inceledikleri ¢alismada, Temizkan (2010, s.43) ve Sahin (2012)
doktora tezlerinde ve Jiang ve Zhang (2016) da arastirmalarinda bu arastirma sonuglari

ile benzer sonuglara ulagmislardir.

Tez calismasinda elde edilen bulgular 1518inda, seyahat acentelerine ve turist

rehberlerine yonelik oneriler gelistirilmistir. Oneriler asagida sunulmaktadir:

83



-Turist rehberleri goriiniim ve davranislarini, is ve iletisim becerilerini, mesleki
yeterlilik becerilerini, problem ¢6zme becerilerini, ¢evreyi koruma becerilerini ve
etkinlikleri tanitma becerilerini gelistirmeye biiylik dnem vermelidirler. Bu baglamda
konu ile ilgili ¢esitli egitim programlari faydali olacaktir. Boylece turist memnuniyeti

ve destinasyon sadakati artacaktir.

- Turist rehberleri destinasyon sadakatinin artirilmasi igin is ve iletisim

becerileri ve etkinlikleri tanitma becerilerine daha fazla yogunlagmalidir.

- Rehberin turistlere davranislariyla 6rnek olma 6zelliginden dolay1 egitim bu
meslekte ¢ok 6nemlidir. Bagli olduklar1 seyahat acentelerini temsil eden ve turistlere
en iyl hizmeti sunmak icin ¢abalayan turist rehberlerine performanslarinin

iyilestirilmesine yonelik egitimler ve ¢esitli tesvikler saglanmalidir.

-Bundan sonraki ¢aligmalarin farkli destinasyonlar iizerinde gergeklestirilmesi
ile rehberlerin performansinin turist memnuniyeti ve destinasyon sadakati tizerindeki

etkisinin ortaya konulmasi ilgili literatiire katki saglayacaktir.

-Sadece Uzak Dogulu turistler iizerinde yapilan bu arastirma, ilerleyen
donemlerde Safranbolu’yu ziyaret eden yerli turistler {izerinde de uygulanabilir.
Boylece, yerli turistlerin, turist rehberi performansina yonelik algilari, turist

memnuniyeti ve destinasyon sadakati dlgiilebilir.

-Turist rehberinin performansit disinda farkli bagimsiz  degiskenlerin

degerlendirildigi ¢alismalar yapilabilir.

-Bu ¢alisma, turizmin geligmis oldugu Tiirkiye gibi iilkelerde turizmde hizmet
kalitesi, turist rehberi performansi, turist memnuniyeti, destinasyon imaji ve
destinasyon sadakati kavramlari arasindaki iliskileri incelemek isteyen arastirmacilara

151k tutacaktir.
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EK-1 ANKET FORMU TURKCE

TURIST REHBERiIi PERFORMANSININ TURIST MEMNUNIYETI VE
DESTINASYON SADAKATI UZERINDEKI ETKIiSi: SAFRANBOLU’YU
ZIYARET EDEN UZAK DOGULU TURISTLER UZERINE BiR ARASTIRMA

Sayin Katilimci;

Asagida yer alan anket, turist rehberi performansinin turist memnuniyeti ve
destinasyon sadakati tizerindeki etkisini tespit etmeye yonelik hazirlanmistir. Ankette
yer alan sorulara dogru ve samimi cevaplar vermeniz arastirmanin giivenirligi

acisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.
Dr. Cenk Murat KOCOGLU
Merve YILDIRIM KALEM
1.BOLUM

Asagidaki sorular turist rehberlerine yonelik performans ile ilgilidir. Liitfen Size uygun
secenegi, (x) ile isaretleyiniz.

DEGISKENLERE Yénelik ifadeler
Kesinlikle Katilmiyorum: 1
Katilmiyorum: 2
Kararsizim: 3

4

5

Kesinlikle
Katilmiyorum

Kararsizim

Katihyorum:
Kesinlikle Katihiyorum:

Katilmyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

GORUNUM VE DAVRANIS

1. Turist rehberi arkadag canlistyd.

2. Turist rehberinin kiyafeti ve dis goriiniisii ditzgiindii.

3. Turist rehberi kibard:.

4. Turist rehberi diiriist ve gitvenilirdi.

5. Turist rehberi iyi bir kisilige sahipti.

== == ==
[ SO | SNl SO I S ) S
oo [ || Lo | L

6. Turist rehberinin sagligi iyiydi.

Ln|lh|Lh|Lh| Lh|Ln

is TUTUMU

L¥¥]

7. Turist rehberi igine tutkuyla baghydi. 1

=

[ S S

8. Turist rehberi sorumluluk sahibiydi. 1

ILETiSiM BECERILERI

9. Turist rehberinin anlatium dili akierydi. 1

[SR N )

10. Turist rehberinin iletisimi 1yiydi. 1

EMPATI

11. Turist rehberi turistlerin thtiyaclarini dnemsedi. 1

12. Turist rehberi turistlerin psikolojik ihtivaclarmi karsilayabildi. 1

(S S ) B
L¥5]

13. Turist rehberi turistlere yardime: olma konusunda istekli davranda. 1

TURISTLERLE ILISKiLER

14. Turist rehberinin yorumlama performans: iyiydi. 1

15. Turist rehberi iyi bir mizah anlayigma sahipti. 1

[ S S
L¥5]

16. Turist rehberi turistler arasmda iyi iliski kurabildi. 1
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MESLEKI YETERLILIK BECERILERi

17. Turist rehberi destinasyonun kiiltiirii ve tarihi hakkinda yeterince bilgi sahibiydi. 1

=,

[ S ) B

18. Turist rehberi yerel halkin yasam tarzi hakkinda yeterinee bilgi sahibiydi. 1

e

19. Turist rehberi turistlerin kiiltiirler: hakkinda bilgi sahibi oldu. 1

[ 3]
L¥ )

=

wh

PROBLEM COZME BECERILERI

20. Turist rehberi turistlerden gelen sikéyetleri cdziimleyebildi.

21. Turist rehberi tur sirasinda cikan problemleri ya da tartismalar ¢dzerken esnek davrandi.

22. Turist rehberi beklenmedik durumlarla basa cikabildi.

23. Turist rehberi, turistler arasinda ¢ikan tartigmalarda ara bulucuydu.

el i i i
| SN I S I S I S S
o | | e o |ws

24, Turist rehberi turistler arasinda cikan tartismalarda ¢ogu durumda dogru karar verdi.

L B I L L ]

ORGANIZASYON BECERILERI

25. Turist rehberi tur programma uydu.

26. Turist rehberinin zaman yénetimi 1yiydi.

27. Turist rehberi etkinlikleri iyi organize edebildi.

| =] =]~
| S I S (S S
Lo Lo waluwe

28. Turist rehberi difer caliganlarla (sofér gibi) ig birlifi icerisindeydi.

Lh| | Ll

CEVRE KORUMA BECERILERI

29. Turist rehberi tur progranu boyunca cevreyi temiz tutma konusunda bilineli davrand. 1

=,

30. Turist rehberi cevrenin korunmasi konusunda turistlere hatilatmalarda bulundu. 1

=

L Lh

[ S0 ) SR B
L7

31. Turist rehberi giivenlik konusunda turistlere hatirlatmalarda bulundu. 1

iy

L=

ETKINLIKLERI TANITMA BECERILERI

32.Turist rehberi turistlere lezzetli yiyecekler yiyebilecekleri restoranlar: tanstts.

33. Turist rehberi Safranbolu’ya ait gelencksel ve yéresel yiyecekler hakkinda bilgi verdi.

34. Turist rehberi cegitli eflence yerleri hakkimda bilgilendirme yapti.

= | = | | =
o | o [fao [ o

[ SR S BN )

35. Turist rehberi turistlere Safranbolu’ya ait gelencksel ya da yéresel iiriinlerle ilgili bilgi
verdi.

| Ln [ | L

L}
L¥ )

36. Turist rehberi turistlere giivenli aligverig yapabilecekleri ditkkanlan gosterdi. 1

2.BOLUM

Asagidaki sorular turist memnuniyeti ile ilgilidir. Liitfen Size uygun segenegi, (x) ile

isaretleyiniz.

TURIST MEMNUNIYE T1

1. Rehberlik hizmetinden memnun kaldim. 1 2 3
2. Tur hizmetlerinden memnun kaldim. 1 2 3
3. Genel olarak tur deneyimimden memnunum. 1 2 3

Asagidaki sorular destinasyon sadakati ile ilgilidir. Liitfen Size uygun secenegi, (x) ile
isaretleyiniz.

DESTINASYON SADAKATI

1.Safranbolu'yutekrar ziyaret etmek isterim. 1 2 3
2.Bir is seyahati icin tekrar Safranbolu'ya gelme sansim olursa,
seyahat etmek i¢in daha uzun siire kalmayi tercih ederim. 1 2 3
3 Bagka insanlara Safranbolu'yu ziyaret etmeleri konusunda tavsiyelerde bulunacagim. 1 2

3. BOLUM

DEMOGRAFIK OZELLIKLER

1) Cinsiyetiniz
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( )Kadin, () Erkek
2)Hangi iilkede ikamet etmektesiniz?

( ) Cin Halk Cumhuriyeti, ( ) Japonya, ( ) Tayvan, ( ) Endonezya, ( ) Malezya, ( )
Diger................. (litfen belirtiniz)

3) Yasiniz

() 18-29yas, ( )30-41yas, ( )42-53yas, ( )54-65yas, ()66 yasveiizeri
3) Medeni Durum

( ) Bekar, ()Evli

4) Egitim durumunuz

( ) Tlkdgretim, () Ortadgretim, ( ) Lisans, () Lisansiistii (MS, PhD)

5) Ayhik Geliriniz (US$)?

( ) 1000 USD ve alt1; ( ) 1001- 1500 USD ; ( )1501- 2000 USD ; ( )2001- 2500
USD ; ( ) 2501 USD ve iizeri

7) Mesleginiz

( ) Ogrenci, ( ) Kamu Personeli, ( ) Ozel Sektdr Calisan1, () Serbest Meslek, ()
Caligmuyor, () Diger (Emekli, vb.)

8) Safranbolu’ya kac¢inci gelisiniz
( HIIk, () Ikinci, ( ) Ugiincii, ( ) Ugten daha fazla
9) Safranbolu’ya gelis amaciniz

() Tatil, () Kiiltiirel gezi, ( ) Alisveris, ( ) Eglence, ( ) Saglik, , ( ) Is, ()
Diger.............. (litfen belirtiniz)

10) Bu seyahate kimle birlikte ¢iktimiz?
( ) Yalniz, ( ) Ailemle, ( ) Arkadaslarimla, ( ) Diger
11)Safranbolu’da konaklama siireniz?

( )1 Gece, ()2 Gece, ()3 Gece, ()4 Gece ve lizeri
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EK-2 ANKET FORMU iNGILiZCE

THE IMPACT of TOUR GUIDE PERFORMANCE on TOURIST
SATISFACTION and DESTINATION LOYALTY: A STUDY ON TOURISTS
from FAR EAST VISITING SAFRANBOLU

Dear Participant;

This questionnaire was designed to determine the impact of tourist guide performance
on tourist satisfaction and destination loyalty. The correct and sincere answers to the

questions in the questionnaire have great importance for the reliability of the research.
Dr. Cenk Murat KOCOGLU
Merve YILDIRIM KALEM
SECTION 1

Please circle the number that indicates your level of agreement with each of the
following statements about performance of your tour guide.

Expressions for VARTABLES
Strongly disagree:
Disagree:
Neutral:

Agree:

Strongly agree:

‘ee

3

Disagree

8 A
Neutral

Strongly disagree

PHYSICAL APPEARANCE

1.Tour guide was friendly

(S0 S

2. Tour guide’s clothes and appearance were neat and appropriate

4. Tour guide was honest and reliable

‘ee

Stronly a

Pt el b

5. Tour guide had good personality

el el el e el
oo | |ue| wiluw
o | e | |

[SE RN SRR )

6. Tour guide had good health

BUSINESS ATTITUDE

7. Tour guide showed passion of his/her work

| taa

2 2
i

8. Tour guide showed a sense of responsibility 1

COMMUNICATIVE SKILLS

[SV RN ]

10. Tour guide was good at communication 1

EMPATHY

11. Tour guide took good care of tourits’ needs 1

,_.

(3]
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[=]
—
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13. Tour guide was willing to help tourists 1

INTERPERSONAL RELATIONS WITH TOURISTS

14. Tour guide performed well in commentary 1

15. Tour guide had a good sense of humor 1

(SO S o)
7%
e

16. Tour guide was able to generate rapport among tour’s members 1
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PROFESSIONAL COMPETENCE

17. Tour guide had a knowledge of destination’s culture and history 1 2 3 4 5
18. Tour guide had knowledge of local people’s lifestyle 1 2 4 5
19. Tour guide understood the culture of tourists he/she was serving 1 2 3 4 5
PROBLEM SOLVING

20. Tour guide was able to handle customers’ complaints 1 2 3 4 5
21. Tour guide was flexible in solving any problems and conflicts in the tour 1 2 3 4 5
22. Tour guide was able to cope with unexpected and urgent incidents 1 2 3 4 5
23. Tour guide was able to reconcile historical arguments among tourists 1 2 3 4 5
24. Tour guide showed sound judgment in historical arguments with tourists 1 2 3 4 5
ORGANIZATIONATL SKILLS

25. Tour guide followed the itinerary and schedule 1 2 3 4 5
26. Tour guide was good at time management 1 2 3 4 5
27. Tour guide was able to organize activities in a tour 1 2 3 4 5
28. Tour guide was able to cooperate with other staff (e.g., driver) 1 2 3 4 5
ENVIRONMENTAL PROTECTION SKILLS

29. Tour guide had knowledge to keep environment clean during a tour 1 2 3 4 5
30. Tour guide kept reminding fourists of environmental protection issues 1 2 3 4 5
31. Tour guide kept reminding tourists of safety issues 1 2 3 4 5
INTRODUCING ENTERTAINMENT PLACES

32. Tour guide introduced restaurants with tasty foods to tourists 1 2 3 4 5
33.Tour guide introduced traditional and original foods of Safranbolu to tourists 1 2 3 4 5
34. Tour guide introduced interesting entertaimment places to tourists 1 2 3 4 5
35. Tour guide introduced traditional or special products of Safrnabolu to tourists 1 2 3 4 5
36. Tour guide introduced reliable shops to tourists 1 2 3 4 5

SECTION 2

The following questions are about tourist satisfaction. Please circle the number that
indicates your level of agreement with each of the following statements (x)

TOURIST SATISFACTION

1. I'was satisfied with guiding service 1 2 3 4
2. I'was satisfied with tour services 1 2 3 4
3. T was satisfied with the overall tour experience 1 2 3

The following questions are about destination loyalty. Please circle the number that
indicates your level of agreement with each of the following statements (x).

DESTINATION LOYALTY

1.I am willing to revisit Safranbolu for tourism in the future 1 2 3

2.IfI have a chance to come to Safranbolu for a business trip, I will stay longer to travel 1 2

3. T am willing to recommend others to travel to Safranbolu 1 2 3
SECTION 3

DEMOGRAPHIC CHARACTERISTICS
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1) What is your gender?
( ) Female, () Male
2) Which country are you from?

( ) China, ( ) Japan, ( ) Taiwan, ( ) Indonesia, ( ) Malaysia, ( ) Other.................
(please specify)

3) What is your age?

()18-29age, ()30-41age, ( )42-53age, ( )54-65age, ( )66 age and above
4) What is your marital status?

( ) Not married, ( ) Married

5) What is your highest level of education?

( ) Primary school, ( ) Secondary School, ( ) College/ University, ( ) Postgraduate
(MS, PhD)

6) What is your monthly income (US$)?

( ) 1000 USD and below ; ( ) 1001- 1500 USD ; ( )1501- 2000 USD ; ( )2001- 2500
USD ; () 2501 USD and above

7) What is your occupation?

( ) Student, () Civil servant, ( ) Private sector employee, ( ) Self- employment, (
) Not Working, ( ) Other (e.g., Retired.)

8) How many times have you visited Safranbolu?
( ) First time, ( ) Two times, ( ) Three times, ( ) More than three times
9) What is your purpose of visit?

( ) Holiday, ( ) Cultural travel, ( ) Shopping, ( ) Entertainment, ( ) Health, (
)Business, ( ) Other .............. ( please specify)

10) Who are you travelling with on this trip to Safranbolu?
( ) Alone, () Family, () Friend(s), ( ) Other
11) How long do you intend to stay in Safranbolu?

( ) 1 Night, ( ) 2 Nights, ( ) 3 Nights, ( ) 4 Nights and more
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EK-3 ANKET FORMU CINCE

SUFIRIUF B RO FEIEE R RE RS IR BN I B EE R AR A B N LB AT 52
i B
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Dr. Cenk Murat KOCOGLU

Merve YILDIRIM KALEM

1584
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