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Oz
Ama¢ ve Onem: Bu calismanim amaci, turist ile birebir iletisim halinde olan turist rehberlerinin mesleki
yeterliliklerini 6nem performans analizine gore degerlendirerek mesleki yeterlilikleri hakkinda mevcut durumu
ortaya koymak, turistler agisindan turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerine iliskin 6nem diizeyleri ile
performans diizeylerini karsilastirmak ve elde edilen verilerden hareketle turist rehberlerine oneride
bulunmaktir.

Yontem: Turist rehberinin mesleki yeterlilikleriyle ilgili beklentileri ve dnem verdikleri mesleki yeterlilik
unsurlart arasindaki farkliliklar: belirlemek i¢in 41 maddeden olusan bir 6l¢ek kullanilmistir. Bu 6lcekte yer
alan ifadelerin degerlendirilmesinde Onem Performans Analizi (OPA) yontemi kullanilmistir. OPA, turistlerin
rehberlerle ilgili beklentileri ile deneyimledikleri performans arasindaki farki belirleyerek, mesleki
yeterliliklerin 6nem derecesini anlamak i¢in kullanilan bir yontemdir. Bu sekilde, ¢aligmada hem demografik
Ozelliklerin analizi igin yiizde ve frekans dagilimlarindan yararlanilmig, hem de turistlerin rehberlerle ilgili
beklenti ve énem verdikleri unsurlarin analizi i¢in Onem Performans Analizi kullanilmistir. Bu yéntemler,
katilimcilarin goriislerini ve beklentilerini anlamak ve elde edilen verileri istatistiksel olarak degerlendirmek
i¢in kullanilmistir.

Bulgular: Arastirma sonucuna gore turistlerin, turist rehberinin mesleki yeterliliklerine iliskin en fazla 6nem
verdikleri yeterlilik “Tur bilgisi”’dir. En az 6nem verdikleri ise yeterlilik ise “Aligveris imkan1 sunma”dir. Turist
rehberinin mesleki yeterliliklerini ortaya koydugu hizmetin performansin1 degerlendirdiklerinde ise en iyi
performanslarin “tur bilgisi” oldugu, en diisiik performansin ise “ekonomi bilgisi”” oldugudur. Turist rehberleri
bu yeterlilikler ile ilgili olarak katilimcilarin verdikleri dnemin tizerinde performans sergilemislerdir. Genel
olarak turist rehberlerinin beklenilenden daha fazla bilgiye sahip olduklar1 ve destinasyona ekonomik katk1
saglayici davraniglarda bulundugu sdylenebilir. Tim bu bulgular turist rehberinin mesleki yeterliliklerini
yerine getirdigini ve yiiksek performans sergiledigini gostermektedir.

Ozgiinliik/Bilimsel Katki: Arastirma bulgulari 1s13inda Kapadokya Bolgesi’nde hizmet veren turist
rehberlerinin  mesleki yeterlilik diizeylerinin olduk¢a yiiksek oldugu ve turistler tarafindan da
performanslarinin yiiksek olarak algilandigi sonucuna varilmaktadir. Bu sonu¢ dogrultusunda turist rehberligi
mesleginin 6nemi ve ulusal diizeyde ne kadar iyi bir sekilde icra edildigi ortaya ¢ikmaktadir. Literatiir
incelendiginde turist rehberinin mesleki yeterliliklerinin 6nem performans analizine gore degerlendirildigi bir
caligmaya rastlanmamaktadir. Bu da ¢alismanin 6zgiinliigiinii ortaya koymaktadir.

Smmirhhiklar: Arastima Kapadokya Bolgesi’ni turist rehberi esliginde ziyaret eden turistler {izerine
uygulanmigtir. Bu da aragtirmanin sinirliliklarini olusturmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Turist rehberi, dnem performans analizi, Kapadokya.

Makale Tiirii: Arastirma makalesi
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Abstract
Purpose and Importance: The aim of this study is to evaluate the professional competences of tourist guides
who are in direct communication with tourists, based on the importance-performance analysis. The study aims
to assess the current status of their professional competencies, compare the levels of importance and
performance of tourist guides' competencies from the tourists' perspective, and provide recommendations for
tourist guides based on the obtained data.

Methodology: A scale consisting of 41 items was used to identify the differences between the expectations
and importance attributed to professional competency elements of tourist guides. Importance-Performance
Analysis (IPA) method was employed to evaluate the statements in the scale. IPA determines the gap between
tourists' expectations and their experienced performance to understand the level of importance of professional
competencies. The study utilized percentage and frequency distributions for the analysis of demographic
characteristics, and Importance-Performance Analysis for the analysis of expectations and importance assigned
by tourists to different aspects of tourist guides.

Findings: According to the research results, tourists attach the highest importance to the competency of "tour
knowledge” among the professional competencies of tourist guides. The least important competency is
identified as "providing shopping opportunities”. When evaluating the performance of the service provided by
tourist guides in terms of their professional competencies, "tour knowledge" is seen as the area of best
performance, while "knowledge of economy" is identified as the area with the lowest performance. Tourist
guides have demonstrated a performance level exceeding the importance attributed by participants to these
competencies. Overall, it can be concluded that tourist guides possess more knowledge than expected and
engage in behaviors that contribute economically to the destination. These findings collectively demonstrate
that tourist guides fulfill their professional competencies and exhibit high performance.

Originality/Value: The research findings indicate that the professional competency levels of tourist guides
serving in Turkey are remarkably high and are perceived as performing well by tourists. This highlights the
importance of the profession of tourist guiding and its effective execution on a national level. Literature review
reveals no prior studies evaluating the professional competencies of tourist guides through importance-
performance analysis, which underscores the originality of this study.

Limitations: The research was conducted on tourists visiting the Cappadocia Region accompanied by tourist
guides. This constitutes a limitation of the study.

Keywords: Tourist guide, importance-performance analysis, Cappadocia.

Paper Type: Research article
Giris

Turizm gelirleri tilkelerin 6nemli gelir kaynaklarini olusturmaktadir. Cogu zaman bacasiz
sanayi olarak nitelendirilen ve iilkelere dnemli doviz girdisi saglayan turizm sektoriinde en 6nemli
unsurlardan biri turist memnuniyet ve potansiyel turistlere destinasyonun tanitimidir. Turist
memnuniyeti ¢ogu zaman agizdan agiza iletisim yolu ile potansiyel turistlerin ziyaretlerini de
etkilemektedir. Bu noktada ise turist memnuniyetini etkileyen bir¢ok unsur bulunmaktadir. Turistin
beklenti ve isteklerinin yeterli diizeyde karsilanmasi turist memnuniyeti saglamaktadir. Kimi zaman
turist bircok arastirma sonucunda destinasyona karar vermekte ve beklentiler bu yoénde
olabilmektedir. Bu asamada turistin memnuniyeti verilen hizmetle ve beklentilerin kargilanmasi ile
dogru orantili olmaktadir. Hizmet sektdrlerinin en temel amaci memnuniyettir ve bu memnuniyet
verilen hizmetlerle saglanmaktadir. Turizm sekt6riinde de hizmet veren konumunda olan her bir
meslek grubuna biiyiik gérev ve sorumluluk diismektedir. Ancak sektorde bazi meslekler vardir ki
turistle birebir iletisimde olmasi ve turist ile destinasyon arasinda énemli bir araci olmasi nedeniyle
daha biiyiik gorev ve sorumluluklar1 bulunmaktadir. Bu da turist rehberligi meslegidir.

Cokal; Turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerinin dnem performans analizine gore degerlendirilmesi/ Evaluation of
professional competence of tourist guides according to importance performance analysis
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Turist rehberleri, “turizm endiistrisinin en onemli on saf oyuncularindan” biridir.
Destinasyon hakkindaki bilgi aktarimlarinin yani sira iletisim ve hizmet sunma becerileri sayesinde
turistlerin ziyaretini bir turdan iyi bir deneyime doniistiirme yetenegine sahiptirler (Ap & Wong,
2001). Turist rehberleri genellikle sahadaki yorumlama, anlamlandirma ve deneyim kazanma
siirecine dahil olan egitim veren kisiler olarak goriilmektedirler. Birgok konuda turistleri
bilgilendirmekte ve onlara biling kazandirmaktadirlar (Christie & Mason, 2003). Ayni zamanda
turist rehberleri, bir destinasyonun temsilinde dnemli bir yer tutmakta, turist deneyiminin kalitesini,
kalig siiresini ve yerel toplum igin ortaya ¢ikan ekonomik faydalar etkilemede stratejik bir faktor
olusturmaktadir. Destinasyon yonetiminde daha etkili hizmet sunmak igin turist rehberlerin
performansina, mesleki gelisimlerine ve hizmet sunma siireglerine iliskin ele alinan birgok konu
bulunmaktadir (Dahles, 2002). Bu konular arasinda yeterlilik ve performans konular1 da yer
almaktadir.

Turist rehberinin sunmus oldugu hizmet, destinasyon imajinin olusumundan, turistin tekrar
ziyaretine kadar bircok degiskeni etkilemektedir (Cokal & Yilmaz, 2020). Bu hizmeti olusturan ve
etkileyen unsurlar ise; turist rehberinin bilgisi, becerisi, kisisel 6zellikleri ve buna benzer unsurlardir
(Cokal, 2015). Turist rehberinin sahip olmasi gereken nitelikler mesleki olarak yeterliligini de
olusturmaktadir. Turist rehberinin mesleki yeterliliklere sahip olmasi performansini ve dolayli olarak
da turist memnuniyetini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir. Bu ¢alisma ile turist rehberinin mesleki
yeterliliklerinin turistler tarafindan degerlendirilmesi ve Onem performans diizeyinin ortaya
konulmas1 amag¢lanmaktadir.

1. Kuramsal Cerceve

Turist rehberligi, turizm sektoriiniin 6nemli bir unsuru olarak kabul edilmektedir. Turist
rehberleri, destinasyona gelen turistlerin deneyimini sekillendiren temel turizm endiistrisi ¢aliganlari
arasinda yer almaktadir (Cokal, 2015). Diinya Turist Rehberleri Federasyonu'na gdre, turist
rehberleri, turistlere kendi tercih ettikleri dillerde rehberlik eden, bolgedeki dogal ve kiiltiirel miras
alanlar1 hakkinda bilgi veren kisilerdir (WTFA, 2022).

Turist rehberleri, 2005 yilinda yaymlanan yonetmelik geregince belirlenen usul ve esaslara
uygun olarak rehberlik meslegini icra etme yetkisine sahip kisilerdir. Bu rehberler, yerli veya yabanci
turistlere, turistlerin sectikleri dil ile uyumlu bir sekilde rehberlik ederler ve rehberlik kimlik
kartlarinda belirtilen dillerde bilgi aktarimi yaparlar. Ayrica, turun planlanan programinin, tur
operatorii veya seyahat acentesinin yazili belgelerinde tanimlandig1 ve tiiketiciye satildig1 sekilde
yiiriitiilmesini saglamaktadirlar. Turist rehberleri, turistlere tanittiklar1 bolgenin kiiltiirel ve dogal
mirasini aktaran onemli kisilerdir (Kiltir ve Turizm Bakanligi, 2022). Turist rehberleri, turistlerin
tur organizasyonundan ve seyahat deneyimlerinden memnun kalmasi, bolge ve iilke imajinin
olusturulup tanitilmast konusunda son derece 6nemli ve belirleyici bir rol oynamaktadir (Tosun &
Temizkan, 2004). Literatiirde ve mevzuatta yapilan tanimlarin ortak noktasi rehberin, turiste hizmet
veren olmasiyla birlikte turist ile destinasyon arasindaki en 6nemli araci ve bag oldugudur (Cokal,
2015).

Turist rehberleri, turistlerle birebir iletisim halinde olan, tur siiresince yol gosteren ve hizmet
eden kisilerdir. Aym1 zamanda turist ile destinasyon arasindaki temel araci konumundadirlar.
Giinlimiizde rehberler, destinasyon imajinin olusumunda, iilke imajinin yansitilmasinda ve turistlerin
iilkeye kars: fikirlerinin olugsmasinda biiyiik 6neme sahip turizm elemanlaridir (Cokal, 2015). Turist
rehberligi mesleginin énemi her gecen giin daha da artmaktadir ve iilkelerinin birer kiiltiir elgisi
olarak turizm hizmetlerinin temel unsurlarindan biri olarak kabul edilmektedir.

Cokal; Turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerinin dnem performans analizine gore degerlendirilmesi/ Evaluation of
professional competence of tourist guides according to importance performance analysis
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Turist rehberligi, birgok sosyal bilimin kesistigi, disiplinler arasi bir meslek olarak
tanimlanmaktadir (Batman vd., 2001). Turist rehberi, bir turu yoneten kisi olarak gérev yaparken pek
cok yetenege sahip olmali ve ayni1 zamanda zorluklarla basa ¢ikma becerisine sahip olmalidir (Bowie
& Chang, 2005). Turist rehberi meslegini icra eden kisilerin, ¢esitli disiplinlerden gelen bilgileri bir
araya getirerek turistlere rehberlik etmeleri gerekmektedir. Bu nedenle, turist rehberleri igin tarih,
sanat, cografya, kiiltiir, dil, iletisim gibi farkli alanlardaki bilgileri anlayip aktarabilmek 6nemlidir.
Ayni1 zamanda turist rehberleri, farkl kiiltiirlerle etkilesime girerken sosyal ve iletisim becerilerini
etkili bir sekilde kullanmalidir. Turlar1 yoneten kisi olarak, turist rehberleri, ani durumlara ve degisen
kosullara hizlica uyum saglayabilmeli ve ¢6ziim odakli diisiinebilmelidir. Bazen beklenmedik
olaylarla karsilasmak miimkiin olabilir, bu gibi durumlarla basa ¢ikabilme ve turistlerin giivenligini
saglama yetenekleri de 6nemlidir. Ayrica, rehberlik mesleginde empati yapabilme, esneklik, liderlik,
bilgi sunma becerisi, iyi bir dinleyici olma, sabir ve hosgorii gibi kisisel ozellikler de 6nem
tagimaktadir. Tiim bu yetenekler, turist rehberinin turistlerin deneyimini olumlu yonde etkilemesine
ve unutulmaz bir seyahat deneyimi sunmasina yardimci olmaktadir. Turist rehberi bir¢ok 6zellige ve
nitelige sahip olmak zorundadir. Yeri geldiginde iyi bir animator olarak turistleri eglendirebilmeli,
yeri geldiginde iyi bir lider olarak grubu yénetmelidir. Ulkelerinin kiiltiir elgisi konumunda olan
turist rehberlerinin, turistlerin seyahat deneyimini gelistiren iletisim yeterliligine sahip olmasi
gerekmektedir (Reisinger & Waryszak, 1994).

Turist rehberleri birgok nitelige sahip olmanin yani sira meslegin gerektirdigi yeterliliklere
de sahip olmalidir. Yeterlilik bir isi yapma giiciinii saglayan 6zel bilgi, ehliyet, kifayet ve gérevini
yerine getirme glicii olarak tamimlanmaktadir (TDK, 2016). Mesleki yeterlilik ise meslegin
gerekliliklerini en iyi sekilde yerine getirme, meslegin ehli olma seklinde agiklanabilmektedir. Turist
rehberligi meslegi icin de bireylerin bircok mesleki yeterlilige sahip olmasi gerekmektedir. Turist
rehberligi meslegi ile ilgili meslek standartlar1t Mesleki Yeterlilik Kurumu tarafindan belirlenmistir.
Ulusal meslek standardi, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi ile Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi
(TURSAB) tarafindan hazirlanmis ve MYK turizm, konaklama, yiyecek icecek hizmetleri sektor
komitesi tarafindan incelenerek onaylanmistir (MYK, 2023). Bu standart, turist rehberlerinin mesleki
yeterliliklerini belirlemek ve mesleki standartlara uygun bir sekilde egitim almalarimi saglamak
amaciyla kullanilmaktadir. Ulusal meslek standardi, turist rehberlerinin sahip olmasi gereken bilgi,
beceri ve yetkinlikleri agiklamakta ve mesleki gelisimlerini desteklemektedir. Bu dogrultuda, turist
rehberleri kaliteli hizmet sunmakta, turistlerin deneyimlerini olumlu yonde etkilemekte ve sektordeki
standartlar1 yiikseltmeye katki saglamaktadir (MYK, 2023).

Turist rehberlerin mesleki yeterliliklerine iliskin literatiir taramasin sonucunda yapilan
calismalarin genel olarak turist rehberinin iletisim yeterliligi tizerinde yogunlastig1 goriilmektedir.
Leclers (2004) turist rehberinin iletisim yeterliligine iliskin Fransiz, Alman ve Amerikali turistlerin
algilamalari {lizerine bir arastirma yapmistir. Calismanin temel amaci turist rehberlerinin iletigim
yeterliliklerini incelemek ve kiiltiirlere gore bu yeterliliklerin dnemini ortaya koymaktir. Caligmada
3 kiiltlir arasinda rehberin iletisim yeterliliklerinin algilanmasinda farklilik oldugu sonucuna
varilmistir. Amerikali turistlerin, Alman ve Fransiz turistlere gore turist rehberinin iletisim
yeterliliklerini daha onemli buldugu calismanin sonuglar1 arasindadir. Kiiltiirlere gore turist
rehberinin iletisim yeterliliklerinin farkli degerlendirildigi gortilmektedir.

Tetik (2012) turist rehberinin ekoturizm alanindaki yeterliliklerine iliskin yapmis oldugu
calismada yerli turistler tizerinde 402 adet anket uygulamistir. Calismada, ekoturizm alaninda ¢aligan
rehberlerin niteliklerinin ve performans diizeylerinin turistler agisindan degerlendirilmesi
amaglanmigtir. Aragtirmada, turistlerin ekotur rehberlerinin niteliklerini ne kadar 6nemsedigi ve
rehberlerin bu nitelikleri ne kadar basarili bir sekilde sergiledigi belirlenmistir. Arastirmanin
sonuclarina gore, turistler ekotur rehberlerinin niteliklerini 6nemli bulmuslardir. Bu, ekoturizm
deneyiminin kalitesi ve basarisi igin rehberlerin sahip oldugu bilgi, beceri ve iletisim yeteneklerinin

Cokal; Turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerinin dnem performans analizine gore degerlendirilmesi/ Evaluation of
professional competence of tourist guides according to importance performance analysis
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Oonemini vurgular. Turistler, rehberlerin kaliteli bir hizmet sunmasim ve ekotur deneyimlerini
zenginlestirmesini beklemektedir. Ancak arastirma ayni zamanda, ekotur rehberlerinin performans
diizeylerinin, turistlerin beklentileriyle tam olarak uyusmadigini gostermektedir. Yani, rehberlerin
bazi1 alanlarda beklentileri karsilayamadigi ortaya ¢ikmistir. Bu durumda, rehberlerin mesleki
yetkinliklerini gelistirmek ve turistlerin beklentilerine daha iyi cevap verebilmek igin egitim ve
destek almasi1 6nemli goriilmektedir. Arastirmaya gore, ekotur rehberlerinin performans diizeylerinin
Oonem diizeylerinin {izerinde oldugu tek faktdr, “sosyo-ekonomik katilim saglama” olmustur. Bu,
rehberlerin turistlerin ekoturizm deneyimlerine sosyal ve ekonomik olarak katki saglama konusunda
daha bagaril1 olduklarinm gostermektedir.

Sahin (2012) turist rehberinin kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliklerine iliskin Alman, ingiliz ve
Rus turistler iizerinde bir uygulama gerceklestirmistir. Calismada turistlerin rehberlerin iletisim
yeterliliklerine verdigi 6nem, rehberlerin iletisim performansiyla ilgili goriisleri ve turistlerin
seyahatleri ve turist rehberleri hakkindaki diisiincelerinin farkli milliyetlere sahip turistler arasinda
nasil algilandig1 ve kiiltlirlere gore nasil farklilastigi belirlenmistir. Aragtirmanin sonuglarina gore,
turistlerin goriislerini etkileyen en 6nemli faktorlerin, milliyet ve kiiltiir oldugu goriilmektedir. Farkl
kiiltiirlere sahip turistler, rehberlerin iletigsim yeterliliklerine ve performansina farkli bir perspektiften
bakmaktadir. Bu, turistlerin kendi kiiltiirel degerleri ve iletisim beklentileri dogrultusunda rehberleri
degerlendirdikleri anlamina gelmektedir. Arastirmanin bir diger énemli bulgusu, ingiliz turistlerin,
Alman ve Rus turistlere gore rehberlerin iletisim yeterliliklerine daha fazla 6nem verdigi ve
rehberlerin iletisim performansini daha yeterli gordigiidiir. Bu farkli algilarin nedenleri, kiiltiirel
farkliliklardan, dil benzerliklerinden veya diger faktorlerden kaynaklanabilmektedir. Ancak bu
sonug, turist rehberlerinin farkli milliyetlere sahip turistlere hizmet verirken dikkat etmeleri gereken
farkli beklentiler ve iletisim tarzlar1 oldugunu gostermektedir. Sonug olarak, bu calisma, turistlerin
rehberlerin iletisim yeterliliklerine ve performansina olan goriiglerini kiiltiirel farkliliklar ve
milliyetlere bagli olarak nasil algiladiklarini ortaya koymaktadir. Bu bulgular, turist rehberlerinin
farkli kiiltiirlere sahip turistlere hizmet verirken daha duyarli ve esnek olmalar gerektigini
vurgulamaktadir. Ayn1 zamanda, farkli milliyetlere sahip turistler arasinda iletisim ve hizmet sunumu
konusunda farkli yaklagimlarin benimsenmesinin 6nemini gostermektedir.

Akoglan Kozak ve Yetgin (2013) tarafindan yapilan ¢aligmada, yetkinlik kavrami turist
rehberleri baglaminda ele alinmis ve turist rehberlerinin temel yetkinlikleri Mesleki Yeterlilik
Kurumu (MYK) standartlari dogrultusunda aciklanmaya calisilmistir. Bu c¢alismada temel
yeterlilikler ile ilgili nemli bir ulusal dokiiman olan MYK standartlar1 esas alinmistir. Aragtirmada,
turist rehberlerinin bilgi, beceri, tutum ve davranig gibi yetkinlik unsurlarinin MYK standartlari ile
uyumlu oldugu tespit edilmistir. Ancak, literatiirde yer alan iistiin performans yetkinlik boyutunun
heniiz mesleki yeterlilikler kapsaminda degerlendirilmedigi belirtilmistir. Bu durum, turist rehberligi
mesleki yeterliliklerinin tam olarak agiklanmasi icin daha fazla ¢alisma ve arastirma gerektigini
gostermektedir. Ayrica, ¢alismada yetkinlik c¢esitlerinin de belirlendigi ve liderlik ve yoneticilik
yetkinlik standartlarina diger yetkinlik gesitlerine goére daha fazla siklikla ve daha fazla alt
standartlarla temsil edildigi sonucuna ulagilmistir. Bu, turist rehberlerinin liderlik ve yoneticilik
becerilerinin 6nemli oldugunu ve mesleki yeterliliklerinin belirlenmesinde bu becerilere daha fazla
vurgu yapilmasi gerektigini gostermektedir. Sonug olarak, bu calisma turist rehberlerinin temel
yetkinliklerinin MYK standartlar1 ile uyumlu oldugunu gdstermistir.

Unal ve Caber (2019) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, turistlerin katildiklari turu
yoneten turist rehberinin mesleki yeterliligine yonelik algilarinin, destinasyona yonelik imajlarina ve
memnuniyetlerine etkisini incelemektir. Bu amag¢ dogrultusunda, alanyazindaki kuramsal ve
deneysel caligmalardan yararlanilarak bir arastirma modeli gelistirilmistir. Bu modelin test
edilebilmesi i¢in, kolayda 6rneklem yontemiyle Antalya sehir turuna katilan Alman turistlere yonelik
bir anket caligmasi gergeklestirilmis ve 307 adet veri toplanmistir. Arastirma sonuglari, turist
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rehberlerinin mesleki yeterlilikleri, algilanan destinasyon imaji ve genel memnuniyet arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir iliski oldugunu gostermistir. Turist rehberinin mesleki yeterliligi, turist
memnuniyeti izerinde yliksek bir etkiye sahiptir. Destinasyon imajinin bilissel boyutunda "sosyal
¢evre ve olanaklar" ve duygusal boyutunda “canlandiricilik”, genel turist memnuniyetine en fazla
etki yapan unsurlar olarak belirlenmistir.

Turist rehberinin yeterliliklerine ve performansina iliskin birgok ¢aligma yapilmistir. Sahin
(2012) yapmis oldugu calismasinda turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerini 6l¢gmiistiir. Arastirma
sonuglarina gore, cana yakin, giiler ylizlii, uygun mimik kullanimi, hos goriiniim, uygun uzaklik,
beden durusu, goz temasi, uygun jest kullanimi, dinleme, yiiksek ses tonu, giyim tarzi, dil kullanima,
anlasilir konusma, iltifatta bulunma, etkili kelime kullanimu, agik fikirli, hevesli, ilgi ¢ekici, anlayisli,
acik sozli, ses tonu, ahenkli konusma, yardimsever, giivenilir, diiriist, sorumluluk sahibi, sabirli,
nazik-kibar, eglenceli, bilgi sahibi, enerjik, 1srarci ve hoggoriilii gibi 6zellikler yiiksek 6nem diizeyine
sahiptir ve rehberlerin bu 6zellikler agisindan performanslari da yeterli bulunmaktadir. Turistler,
rehberlerin bu 0Ozelliklere sahip olmasini 6nemli gormekte ve memnuniyetle karsilamaktadir.
Koéroglu ve Avcikurt (2014) yapmis olduklar1 ¢alismada, turist rehberlerinin performansi ve
motivasyonu arasindaki iliskiyi ele almislardir. Bu ¢aligma sonucunda katilimcilar tarafindan turist
rehberlerinin performansi genel olarak yiiksek bulunmustur. Cokal (2019) ¢alismasinda turistlerin,
turist rehberinin performansina yonelik algilamalarini 6lgmiistiir. Arastirma sonucunda demografik
degiskenler kapsaminda turist rehberinin performansi ele alinmis ve tiim degiskenlere gére olumlu
bir alg1 oldugu ortaya koyulmustur. Calismada turist rehberinin performansi bilgi ve yetenek olarak
ele alinmaktadir. Erkol Bayram (2019) turist rehberlerinin Duygusal Zeka, Motivasyon, Performans
Mliskisini arastirmistir. Bu ¢alisma kapsaminda is goren performansi (3,57) dlgeginde “Gérevlerimi
tam zamaninda tamamlarim” ifadesinin en yiiksek (3,65) ortalamaya sahip oldugu; “Bir problem
giindeme geldiginde en hizli sekilde ¢oziim {iretirim” ifadesinin en diisiik ortalamaya sahip oldugu
goriilmektedir. Tetik (2012), turist rehberlerinin ekoturizm yeterliliklerini Ol¢tiigli ¢aligmasinda
turistlerin ekotur rehberlerinin niteliklerine verdikleri Onem ile rehberlerin performanslar
kiyaslandiginda, performanslarin 6nem diizeylerine gore daha diisiik oldugu belirlenmistir. Bu
sonug, ekotur rehberlerinin turistlerin beklentilerini tam olarak kargilamadiginin bir gostergesidir.

Literatiirde turist rehberinin performansina ve rollerine iligkin yukarida belirtildigi tizere
bir¢ok calisma bulunmaktadir (Sahin, 2012; Kéroglu & Avcikurt, 2014; Cokal, 2015; Erkol Bayram,
2019; Cokal, 2019; Cokal & Yilmaz, 2020). Ancak yazin taramasi sonucunda rehberin mesleki
yeterliliklerine iligkin az sayida ¢alisma oldugu goriilmiistiir. Kapadokya bolgesinde hizmet veren
turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerinin 6nem performans analizine gore degerlendirildigi bir
calismaya rastlanmamistir. Bu acidan yapilan aragtirmanin literatiire katki saglayacagi
diistiniilmektedir.

2. Onem Performans Analizi (OPA)

Hizmetlerin dokunulmazlik 6zelligi nedeniyle, hizmet kalitesi ¢ogunlukla miisterilerin
algilamalariyla 6l¢iilmektedir (Qu, 1997; Pettijohn et al.,1997; Ladhari et al., 2008; Kim et al., 2009).
Bu nedenle, miisterilerin algilarinin dl¢lilmesi, bir isletmenin sundugu hizmetin nasil algilandigina
dair bilgi edinmeyi saglamaktadir. Hizmet isletmeleri i¢in hizmet kalitesinin Olgiilmesi Gnemli
goriilmektedir (Gupta et al., 2007; Anderson & Sillivan, 1993; Cronin & Taylor, 1992).

Martilla ve James (1977) Onem-Performans Analizi (OPA) ydntemini hizmet kalitesini
O0lgmek amaciyla gelistirmislerdir. Bu yontemde, sunulan her bir hizmet unsuru i¢in miisterilerin
algilarina iliskin 6nem ve performans arasindaki fark belirlenir. OPA, arastirmalarda sikca
kullanilan, basit ve etkili bir yontem olarak goriilmektedir (Duke & Persia, 1996; Evans & Chon,
1989; Lam & Zhang, 1999). Oliver (1981), 6nem ve performans arasindaki farkliliklarin {izerinde
calismis ve farkin 6lglilmesinin miisteri memnuniyetiyle hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi anlamada
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oldukga faydali oldugunu belirtmistir. Bu tiir farkliliklarin belirlenmesi, igletmelerin hizmetlerini
gelistirmek ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in énemli bir adimdir. Onem-Performans Analizi
gibi yoOntemler, miisterilerin beklentilerini ve algilamalarini anlamada ve hizmetlerin
gelistirilmesinde kullamlan etkili araglardir. Onem-Performans Analizi (OPA), pazarlama alaninda
miisteri memnuniyetini artirmak ig¢in iiriin veya hizmet 6zelliklerine odaklanma ve dnceliklendirme
stirecinde kullanilan bir yontemdir. Bu teknik, miisterilerin iirlin veya hizmetin hangi 6zelliklerine
onem verdigini ve bu ozelliklerle ilgili algiladiklar1 performansi tespit etmeye yonelik bir aractir.
Oncelikle, her 6zelligin miisteriler agisindan énem ve performans skorlar1 hesaplanmaktadir. Bu
skorlar, her ozelligin x ve y koordinat degerlerini olusturmaktadir. Elde edilen tiim skorlar,
performansin x ekseninde, onemin ise y ekseninde gosterildigi bir matris tizerinde yer alir. Bu matris,
{iriin veya hizmet 6zelliklerinin 5Snem-performans iliskisini gérsel olarak ifade etmektedir. Olgiimde
kullanilan 6zelliklerin 6nem ve performanslarinin ortalamasi ayri ayri hesaplanarak, bu degerlerin
kesisme noktasi belirlenmektedir. Bu noktanin belirlenmesi i¢in hem ortalama hem de medyan
hesaplanmaktadir. Eger elde edilen ortalama ve medyan degerleri birbirine yakinsa, daha fazla bilgi
igermesi nedeniyle ortalama degeri kullanilmaktadir. Bu yontem, miisteri memnuniyetini artirmak
ve lirlin veya hizmet 6zelliklerine yonelik stratejiler gelistirmek i¢in oldukca degerli bir ara¢ olarak
gorlilmektedir. Miisteri beklentileri ile gergek performans arasindaki farklari anlamak, 6nemli
ozelliklere odaklanmak ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in etkili bir rehberlik saglamaktadir
(Albayrak & Caber, 2011).

Miisteri memnuniyetini artirmak ve hizmet kalitesini ylikseltmek i¢in isletmelerin bu tiir
yontemleri kullanmalart énemlidir. Turizm sektoriiniin emek yogun bir sektér olmasi nedeniyle
yalnizca igletmelerin degil sektordeki tiim is kollarinin hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinde rol
oynamaktadir. Turist rehberligi meslegi de turist memnuniyetini dogrudan etkileyen is kollarindan
biridir.

3. Arastirmanin Amaci ve Onemi/Hipotezleri

Bu ¢alismanin amaci, turist ile birebir iletisim halinde olan turist rehberlerinin mesleki
yeterliliklerini 6nem performans analiziyle degerlendirerek mesleki yeterlilikleri hakkinda mevcut
durumu ortaya koymak, turistler agisindan turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerine iligkin 6nem
diizeyleri ile performans diizeylerini karsilastirmak ve elde edilen verilerden hareketle turist
rehberlerine dneride bulunmaktir. Bu nedenle ¢alismada turist rehberlerinin vermis oldugu hizmete
ve mesleki yeterliliklerine iligskin bilgiler ve turistlerin rehberin mesleki yeterliliklerine iligkin
beklenti ve algilar arasindaki fark ol¢tilmiistiir.

4. Yontem

Caligma nicel aragtirma siireglerini igermektedir. Caligmada anket toplama siireci Kapadokya
Bolgesi’nde Subat-Eylil 2022 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Arastirmanin evrenini
Kapadokya Bolgesi’ni turist rehberi esliginde ziyaret eden turistler olusturmaktadir. Arastirma alani
olarak Kapadokya bdolgesinin sec¢ilme nedeni ise hem Tiirkiye 6zelinde hem uluslararasi turizm
faaliyetleri kapsaminda bilinen ve ziyaret edilen bir destinasyon olmasidir. TUIK verilerine gore
2021 yilinda bdlgeyi ziyaret eden turist say1s1 2.285.00°dir (Nevsehir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigi,
2022). Orneklem teknigi olarak ise, katilimcilara daha kolay ulasimi agisindan tesadiifi olmayan
ornekleme tekniklerinden kolayda Ornekleme tiirii belirlenmistir. Turist rehberi esliginde
Kapadokya’yi ziyaret eden turistlere iliskin bir istatistiki bilgi bulunamamasi nedeniyle evrene iliskin
net bir rakam ortaya koyulamamaktadir. Ancak turistler dikkate alindiginda bir milyonun {izerindeki
evren biiyiikliiklerinde 384 6rneklemi yeterli oldugu belirtilmekte ve 30’dan biiyiik 500°den kiigiik
orneklem biiyiikliikleri bircok arastirma igin yeterli bulunmaktadir (Altunisik vd., 2012). Bu
dogrultuda uygulanan 450 anketin 430’undan elde edilen veriler analize uygun bulunmustur. Bu
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veriler arasindan da 11 katilimcimin cevaplarinin bulundugu anket u¢ degerleri kapsadigi icin
arastirma dig1 birakilmistir. Kapadokya Bolgesi’ni turist rehberi esliginde ziyaret eden 419 turist
arastirmanin 6rneklemini olugturmaktadir. Turlara katilan farkli gruplardan turistler 6rnekleme dahil
edilerek rehber cesitliligine ulagilmaya caligilmistir. Rehberlerin mesleki yeterliliginin turistler
tarafindan degerlendirilmesi amaglandigi igin turistlere yonelik 6rneklem belirlenmis ve genel olarak
Kapadokya Bolgesi’ndeki rehberler degerlendirilmistir. Rehberlere iliskin net bir rakam
sunulamamaktadir.

Anket formu iki boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde turistlerin demografik 6zelliklerini
ifade eden sorular yer alirken ikinci boliimde turistlerin turist rehberinin mesleki yeterliliklerine
iligkin algilarini ve turist rehberinin performansini degerlendirmelerine olanak saglayan ifadelere yer
verilmistir. Turistlere ikinci boliimde yer alan sorulari 1=kesinlikle katilmiyorum, S5=kesinlikle
katiliyorum seklinde bes aralikli 6lgekle degerlendirmeleri istenmistir. Anketin olusturulmasinda
daha once yapilmis olan ¢alismalardan yararlanarak (Leclerc & Martin, 2004; Tetik, 2012; Akoglan
Kozak & Yetgin, 2013; Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2023) 41 maddeden olusan bir &lgek
olusturulmugtur. Hazirlanan anket formunun etik agidan uygunlugunun tespit edilmesi amaciyla
“Igdir Universitesi 22.01.2022 tarihli 2022/01 toplant: say1l1 “Etik Kurul Onay1” alinmistir.

Anket uygulama islemi, 6rneklem sayisina ulasildiktan sonra sonlandirilmistir. Elde edilen
veriler, uygun istatistiksel programlar araciligiyla degerlendirilmistir. Calisma kapsamina alinan
katilimeilarin demografik 6zellikleri hakkindaki veriler, ylizde ve frekans dagilimlari kullanilarak
analiz edilmistir. ikinci kistmda ise turistlerin turist rehberinin mesleki yeterlilikleriyle ilgili
beklentileri ve dnem verdikleri mesleki yeterlilik unsurlar arasindaki farkliliklar1 belirlemek igin 41
maddeden olusan bir 61¢ek kullanilmistir. Bu sekilde, calismada hem demografik 6zelliklerin analizi
icin yiizde ve frekans dagilimlarindan yararlanilmis, hem de turistlerin rehberlerle ilgili beklenti ve
onem verdikleri unsurlarm analizi i¢in Onem Performans Analizi kullanilmistir. Bu yontemler,
kattlimcilarin goriiglerini ve beklentilerini anlamak ve elde edilen verileri istatistiksel olarak
degerlendirmek igin kullanilmistir. Degerlendirilen tiim veriler %97 giiven araliginda incelenmistir.

5. Bulgular

Arastirma kapsaminda turistlerin demografik durumlar ile ilgili veriler frekans ve ylizde
dagilimlari ile analiz edilmistir. Turistlere iliskin demografik veriler Tablo 1°de verilmektedir. Tablo
1’de arastirmaya katilan 419 turistin %45,6’s1 Tiirk, %54,4’l yabanci turistlerden olugmaktadir.
Yabanct turistler i¢inde arastirmaya katilanlarin en fazla Ispanyol (%5,2) turistlerden olustugu en az
katilmin ise diger grubunda yer alan (Almanya, G. Afrika, Hollanda, Ispanya, israil, Kuveyt,
Norveg, Pakistan, Polonya, Rus, Sirbistan, Singapur, Suriye ve Ukrayna) turistlerden oldugu
goriilmektedir. Cinsiyet dagilimina bakildiginda ise erkeklerin (N:224) kadinlara (N:195) oranla
daha fazla oldugu tespit edilmistir. Katilimeilarin egitim durumlar ele alindiginda en ¢ok katilimin
% 57,8’lik oran ile lisans mezunlarindan olustugu goriilmektedir. Ardindan % 27,9’luk pay ile
lisansiistii dereceye sahip olanlar gelmektedir. Arastirmaya katilan turistlerin yas araliklarina
bakildiginda ise yogunlugun 16-25 (%30,5), 26-35 (%38,7) ve 36-45 (%22,2) yas arasinda oldugu
tespit edilmistir.
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Tablo 1
Turistlerin Demografik Ozelliklerine lligkin Dagilim
gig;&gﬁfg Frekans Yiizde (%) giggg‘!‘?{;‘; Frekans Yiizde (%)
Cinsiyet Milliyet
Kadin 195 46,5 Tiirk 191 45,6
Erkek 224 53,5 Ispanyol 21 5,2
Yas Amerika 15 3,6
16-25 128 30,5 Awvustralya 15 3,6
26-35 162 38,7 Brezilya 15 3,6
36-45 93 22,2 Filipin 12 2,9
46-55 27 6,4 Kolombiya 12 29
56-65 9 2,1 Cin 9 2,1
Egitim Durumu Hirvatistan 9 2,1
Ilkokul 3 0,7 Hindistan 9 2,1
Ortaokul 3 0,7 Ingiltere 9 2,1
Lise 51 12,2 Japonya 9 2,1
Onlisans 3 0,7 Kore 9 2,1
Lisans 242 57,8 Malezya 9 2,1
Lisanstisti 117 27,9 Tayvan 9 2,1
Ziyaret Sayisi Arjantin 6 14
1 kez 300 71,6 Fransa 6 14
2 kez 57 13,6 Kanada 6 1,4
3 kez 24 57 Makedonya 6 14
4. ve daha fazla 38 9,1 Diger* 42 10,02
Ziyaret Siiresi Toplam 419 100
Giiniibirlik 84 20,0
2-3 giinliik 203 48,4
4-5 giinliik 105 25,1
6-7 Gilinliik 15 3,6
8 ve daha fazla 12 2,9
Toplam 419 100

*Diger: %1’in altinda olan katilimcilar (Almanya, G. Afrika, Hollanda, Ispanya, Israil, Kuveyt, Norveg, Pakistan, Polonya, Rus, Sirbistan,
Singapur, Suriye ve Ukrayna)

Arastirmaya katilan turistlerin ziyaretlerine iliskin verilere bakildiginda ¢ogunluk % 71,6’ 11k
bir oranla Kapadokya’ya ilk kez gelmistir. Turistlerin %13,6’s1 ise ikinci gelisleri oldugunu
belirtmiglerdir. Turistlerin ¢ogunun katilmig olduklar: turun siiresinin % 48,4’liikk oran ile 2-3 giin
oldugu tespit edilmistir.

Caligmada oOncelikle turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerini 6l¢mek igin kullanilan
Olcekte yer alan ifadelerin ortalama ve standart sapma degerleri degerlendirilmistir. Tablo 2.de turist
rehberinin mesleki yeterliliklerini 6l¢mek icin kullanilan 6l¢ekte yer alan ifadelerin ortalama ve
standart sapma degerler yer almaktadir.
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Tablo 2

Turist Rehberinin Mesleki Yeterliliklerine Iliskin Frekans ve Standart Sapma

Mesleki Yeterlilik Onem Performans

Frekans Standart Sapma Frekans Standart Sapma

Tarih bilgisi 4,32 1,04762 4,04 1,04066

Gastronomi bilgisi 3,92 1,13051 3,63 1,03407

Tur bilgisi 4,52 ,94629 4,06 1,07812

Cografya bilgisi 4,35 ,98552 3,96 1,06374

Ekipman bilgisi 4,16 ,93760 3,72 1,12097

El sanatlar1 bilgisi 3,78 1,11906 3,52 1,02967

Bitki-hayvan bilgisi 3,88 1,06436 3,47 1,08154

Orf-adet bilgisi 4,32 ,91468 3,71 1,10383

Ekonomi bilgisi 4,00 1,02821 3,43 1,03425

Mitoloji bilgisi 4,16 1,01495 3,71 1,04778

Kural bilgisi 4,30 ,89522 3,78 1,11466

Yasaklara uyulmasini saglama 4,28 ,89040 3,78 1,06242

Dogal gevrenin korunmasini saglama 4,43 ,93672 3,83 1,08681

Dogal ¢evreye karsi sorumluluk agilama 4,34 ,97750 3,74 1,15886

Kiiltiiriin korunmasini saglama 4,34 1,02548 3,86 1,11325

Tarihin korunmasini saglama 4,32 1,06822 3,78 1,16289

Organizasyon becerisi 4,30 1,02399 3,78 1,11466

Koordinasyon becerisi 4,29 1,04914 3,89 1,09751

Bilgiyi aktarabilme ve anlatabilme becerisi 4,47 ,98189 3,87 1,12933

Iletisim becerisi 4,51 ,94641 3,89 1,14646

Sorulan sorulara yeterli cevap verebilme 4,44 ,98755 3,74 1,20532

Sorunlarla basa ¢ikabilme becerisi 4,39 ,95539 3,69 1,15740
Aniden gelisen durumlarla basa cikabilme becerisi 4,31 99256 3,64 1,15843 104

Etkinliklere katilim1 saglama 4,15 ,99900 3,68 1,12240

Alisveris imkan1 sunma 3,65 1,29208 3,67 1,07463

Yoresel yemeklerden tatmaya tesvik etme 4,05 ,96469 3,68 1,05297

Grubun enerjisini yiiksek tutma becerisi 4,34 ,99728 3,73 1,08215

Saglik/ Tlkyardim bilgisi 4,22 1,02667 3,46 1,04256

Olast tehlikeler hakkinda bilgi 4,26 1,00314 3,59 1,10281

Giivenligi saglama 4,28 1,00086 3,60 1,09528

Sosyal gevreye karst sorumluluk asilama 4,10 1,09371 3,60 1,08966

Yerel halka saygi duyulmasini saglama 4,28 1,01978 3,76 1,11350

Yerel halkla kaynagmay1 saglama 4,02 1,06071 3,65 1,09665

Yabanci dil bilgisi 4,18 1,02823 3,75 1,15143

Genel kiiltiir bilgisi 4,23 1,01504 3,78 1,07068

Diger kiiltiirler hakkinda bilgi 4,19 ,96849 3,78 1,08163

Yore hakkinda bilgi 4,33 1,00304 3,87 1,11094

Yorumlama becerisi 4,19 ,96849 3,79 1,12340

Dinlerle ilgili ayrmtili bilgi 4,10 ,99239 3,74 1,07910

Agcikhava aktiviteleri hakkinda beceriye sahip olma 3,86 1,12775 3,63 1,11088

Gergeklestirilecek aktiviteler hakkinda bilgi verme 4,20 ,98676 3,80 1,13375

Tablo 2’ye gore turistlerin turist rehberinin mesleki yeterliliklerine iliskin en fazla 6nem
verdikleri yeterlilik “tur bilgisi”dir. En az 6nem verdikleri yeterlilik ise “aligveris imkani sunmadir”.
Turistler, turist rehberinin mesleki yeterliliklerini ortaya koydugu hizmetin performansini
degerlendirdiklerinde ise en iyi performansin “tur bilgisi” oldugu, en diisiik performansin ise
“ekonomi bilgisi” oldugudur.
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5.1. Onem-Performans Analizi (OPA) Sonuglar

Onem-Performans Analizi (OPA), pazarlama alaninda miisteri memnuniyetini artirmak icin
iiriin veya hizmet 6zelliklerine odaklanma ve onceliklendirme siirecinde kullanilan bir yontemdir.
Bu teknik, miisterilerin iiriin veya hizmetin hangi 6zelliklerine 6nem verdigini ve bu 6zelliklerle ilgili
algiladiklar1 performansi tespit etmeye yonelik bir aractir. Oncelikle, her &zelligin miisteriler
acisindan dnem ve performans skorlart hesaplanmaktadir. Bu skorlar, her 6zelligin x ve y koordinat
degerlerini olusturmaktadir. Elde edilen tiim skorlar, performansin x ekseninde, dnemin ise y
ekseninde gosterildigi bir matris {izerinde yer alir. Bu matris, {iriin veya hizmet 6zelliklerinin 6nem-
performans iliskisini gdrsel olarak ifade etmektedir. Olciimde kullanilan &zelliklerin &nem ve
performanslarinin ortalamasi ayr1 ayr1 hesaplanarak, bu degerlerin kesisme noktasi belirlenmektedir.
Bu noktanin belirlenmesi i¢in hem ortalama hem de medyan hesaplanmaktadir. Eger elde edilen
ortalama ve medyan degerleri birbirine yakinsa, daha fazla bilgi icermesi nedeniyle ortalama degeri
kullanilmaktadir. Bu ydntem, miisteri memnuniyetini artirmak ve iiriin veya hizmet 6zelliklerine
yonelik stratejiler gelistirmek icin olduk¢a degerli bir arag olarak goriilmektedir. Miisteri beklentileri
ile gercek performans arasindaki farklari anlamak, onemli 6zelliklere odaklanmak ve miisteri
memnuniyetini artirmak igin etkili bir rehberlik saglamaktadir (Albayrak & Caber, 2011: 628).

Tablo 3’de turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerine iliskin boyutlarin 6nem ve performans
ortalamalar1 arasindaki farklar test edilmistir. Analiz sonucunda tiim ifadelerde 6nem ve performans
arasinda fark oldugu ve 19 ifadenin 6nem ve performansina iliskin farkin 0,5 iizerinde yiiksek oldugu
saptanmistir. Bu da turistlerin beklentileri ile turist rehberinin performansi arasinda farklilik diizeyini
yansitmaktadir.

Tablo 3

Turist Rehberlerinin Mesleki Yeterliliklerinin Onem ve Performans Ortalamalar: Arasindaki
Farklarm Anlamlihig

Mesleki Yeterlilik Onem _Performans F(..)a_g‘
1. Tarih bilgisi 4,32 4,04 0,28
2. Gastronomi bilgisi 3,92 3,63 0,29
3. Tur bilgisi 4,52 4,06 0,46
4. Cografya bilgisi 4,35 3,96 0,39
5. Ekipman bilgisi 4,16 3,72 0,44
6. El sanatlan bilgisi 3,78 3,52 0,26
7.  Bitki-hayvan bilgisi 3,88 3,47 0,41
8.  Orf-adet bilgisi 4,32 3,71 0,61
9. Ekonomi bilgisi 4,00 3,43 0,57
10. Mitoloji bilgisi 4,16 3,71 0,45
11. Kural bilgisi 4,30 3,78 0,52
12. Yasaklara uyulmasini saglama 4,28 3,78 0,5
13. Dogal ¢evrenin korunmasini saglama 4,43 3,83 0,6
14. Dogal cevreye karsi sorumluluk asilama 4,34 3,74 0,6
15. Kiiltiiriin korunmasim saglama 4,34 3,86 0,48
16. Tarihin korunmasini saglama 4,32 3,78 0,54
17. Organizasyon becerisi 4,30 3,78 0,52
18. Koordinasyon becerisi 4,29 3,89 0,4
19. Bilgiyi aktarabilme ve anlatabilme becerisi 4,47 3,87 0,6
20. Tletisim becerisi 451 3,89 0,62
21. Sorulan sorulara yeterli cevap verebilme 4,44 3,74 0,7
22. Sorunlarla basa ¢ikabilme becerisi 4,39 3,69 0,7
23. Aniden gelisen durumlarla basa ¢ikabilme becerisi 4,31 3,64 0,67
24. Etkinliklere katilmi saglama 4,15 3,68 0,47
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Tablo 3

Turist Rehberlerinin Mesleki Yeterliliklerinin Onem ve Performans Ortalamalart Arasindaki
Farklarin Anlamliligi (Devami)

Mesleki Yeterlilik Onem Performans Fark
25. Ahsveris imkin sunma 3,65 3,67 -0,02
26. Yoresel yemeklerden tatmaya tesvik etme 4,05 3,68 0,37
27. Grubun enerjisini yiikksek tutma becerisi 4,34 3,73 0,61
28. Saglik/ Ilkyardim bilgisi 4,22 3,46 0,76
29. Olasi tehlikeler hakkinda bilgi 4,26 3,59 0,67
30. Giivenligi saglama 4,28 3,60 0,68
31. Sosyal gevreye karsi sorumluluk asilama 4,10 3,60 0,50
32. Yerel halka saygi duyulmasini saglama 4,28 3,76 0,52
33. Yerel halkla kaynasmayi saglama 4,02 3,65 0,37
34. Yabana dil bilgisi 4,18 3,75 0,43
35. Genel Kiiltiir bilgisi 4,23 3,78 0,45
36. Diger Kkiiltiirler hakkinda bilgi 4,19 3,78 0,41
37. Yore hakkinda bilgi 4,33 3,87 0,46
38. Yorumlama becerisi 4,19 3,79 0,4
39. Dinlerle ilgili ayrintih bilgi 4,10 3,74 0,36
40. Acikhava aktiviteleri hakkinda beceriye sahip olma 3,86 3,63 0,23
41. Gergeklestirilecek aktiviteler hakkinda bilgi verme 4,20 3,80 0,40

Tablo 3’e¢ gore turist rehberinin mesleki yeterliliklerine iligkin 19 ifadenin Gnem ve
performansi arasinda fark oldugu tespit edilmistir. Bu ifadeler; “6rf-adet bilgisi, ekonomi bilgisi,
kural bilgisi, yasaklara uyulmasin1 saglama, dogal g¢evrenin korunmasini saglama, dogal ¢evreye
kars1 sorumluluk asilama, tarihin korunmasini saglama, organizasyon becerisi, bilgiyi aktarabilme
ve anlatabilme becerisi, iletisim becerisi, sorulan sorulara yeterli cevap verebilme, sorunlarla basa
cikabilme becerisi, aniden gelisen durumlarla basa c¢ikabilme becerisi, grubun enerjisini yiiksek
tutma becerisi, saglik/ ilkyardim bilgisi, olasi tehlikeler hakkinda bilgi, giivenligi saglama, sosyal
cevreye karsi sorumluluk asilama, yerel halka saygi duyulmasini saglama” olarak ortaya ¢ikmaistir.

Sekil 1°de turist rehberinin mesleki yeterliliklerini olusturan ifadelere iliskin OPA matrisi
yer almaktadir. OPA matrisi, 6lgegi olusturan her bir ifadenin 6nem ve performans ortalamalarindan
hareketle olusturulmustur. Turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerinin boyutlarinin turistler
acisindan dnem diizeyleri ve ortaya konulan performansi degerlendirmek i¢in OPA matrisinden
faydalanilmistir. Bu matristen hareketle turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerine iliskin boyutlar
dort kiimede incelenmis ve ¢alisma sonucunda elde edilen veriler asagidaki gibi degerlendirilmistir:
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Sekil 1
Onem Performans Analizi Boyutlarini Olusturan Ifadelere Iliskin OPA Matrisi

Turist Rehberligi Mesleki Yeterlilik OPA Matrisi
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Hiicre 1- Korunmast Gerekenler (Yiiksek Onem-Yiiksek Performans): Bu hiicrede yer alan
boyutlar, turistlerin turist rehberinden memnuniyeti agisindan 6énemli derecede etkili olmaktadir.
Turistler bu bdlgede yer alan boyutlarin kalitesini de yiiksek olarak algilamaktadirlar. Calisma
sonucunda elde edilen verilere gore turistlerin “tarih bilgisi, tur bilgisi” unsurlari turistler i¢in 6nemli,
performans1 da yiiksek olarak algilanan ve dolayisiyla turist rehberini mesleki acidan yeterli
bulmalarint ve aldiklar1 hizmetten memnun olmalarini saglayan unsurlardir. Bu hiicrede yer alan
mesleki yeterlilik boyutlarinin korunmasi gerekliligi turist memnuniyeti agisindan Onemli
goriilmektedir.

Hiicre -2 Yogunlasiimast Gerekenler (Yiiksek Onem-Diisiik Performans): Bu hiicrede yer
alan boyutlar turistler 6nemli bulmakla birlikte performanslarini diisiik olarak algilamaktadirlar.
Calisma sonucunda elde edilen verilere gore turist rehberlerinin mesleki yeterlilikleri arasinda
turistlerin 6nemli bulup performans diisiik buldugu bir kriter bulunmamaktadir.

Hiicre — 3 Diisiik Oncelikliler (Diisiitk Onem-Diisiik Performans): Bu hiicrede yer alan
boyutlar turistlerin turist rehberinden memnuniyetini etkilemeyen, turistler i¢in hizmet kalitesiyle
ilgili 6nemli olarak algilanmayan unsurlardir. Ancak 6nem vermemekle birlikte turist rehberlerinin
performanslari da mesleki yeterlilikler ¢er¢evesinde diisiik algilanmaktadir. Calisma sonucunda elde
edilen verilere gore turist rehberinin mesleki yeterlilikleri ger¢evesinde “Gastronomi bilgisi, el
sanatlar1 bilgisi, aligveris imkan1 sunma, acik hava aktiviteleri hakkinda beceriye sahip olma”
turistler i¢in memnuniyeti etkilemeyen ve 6nemli bulmadiklar1 unsurlardir. Belirtilen bu ifadelerin
onem diizeyleri disiik olmakla birlikte, turist rehberlerinin performansi da benzer oranda diisiik
bulunmustur. Rehberlerin performans diizeyleri, énem diizeylerini karsilamalarina ragmen, bu
konularda nispeten diisiik oneme ve performansa sahip olmalari, turist rehberlerinin performanslarini
artirmalarinin yami sira turistlerin de bu konularla ilgili farkindaliklarini artirmalart gerektigini
gostermektedir.
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Hiicre — 4 Olast Asiriliklar (Diisitk Onem-Yiiksek Performans): Bu hiicrede yer alan
boyutlara turistler ¢ok fazla onem vermemelerine ragmen performanslarini yiiksek olarak
algilamaktadirlar. Calisma sonucunda elde edilen verilere gore turist rehberinin mesleki yeterlilikleri
kapsaminda “Cografya bilgisi, ekipman bilgisi, bitki-hayvan bilgisi, 6rf-adet bilgisi, ekonomi
bilgisi, mitoloji bilgisi, kural bilgisi, yasaklara uyulmasini saglama, dogal gevrenin korunmasini
saglama, dogal cevreye karsi sorumluluk asilama, kiiltliriin korunmasini saglama, tarihin
korunmasin1 saglama, organizasyon becerisi, koordinasyon becerisi, bilgiyi aktarabilme ve
anlatabilme becerisi, iletigim becerisi, sorulan sorulara yeterli cevap verebilme, sorunlarla basa
cikabilme becerisi, aniden gelisen durumlarla basa ¢ikabilme becerisi, etkinliklere katilim1 saglama,
yoresel yemeklerden tatmaya tesvik etme, grubun enerjisini yiiksek tutma becerisi, saglik/ ilkyardim
bilgisi, olas1 tehlikeler hakkinda bilgi, giivenligi saglama, sosyal ¢evreye karst sorumluluk asilama,
yerel halka saygi duyulmasini saglama, yerel halkla kaynagmay1 saglama, yabanci dil bilgisi, genel
kdiltiir bilgisi, diger kiiltiirler hakkinda bilgi, yore hakkinda bilgi, yorumlama becerisi, dinlerle ilgili
ayrintili  bilgi, gergeklestirilecek aktiviteler hakkinda bilgi verme” unsurlarina &nem
vermemektedirler. Turist rehberleri bu yeterlilikler ile ilgili olarak katilimcilarin verdikleri 6nemin
iizerinde performans sergilemislerdir. Genel olarak turist rehberlerinin beklenilenden daha fazla
bilgiye sahip olduklar1 ve destinasyona ekonomik katki saglayici davraniglarda bulundugu
sOylenebilir. Rehberlerin 6zellikle bu alanlardaki yiiksek standartlarin1 devam ettirici cabalar sarf
etmeleri yeterli olacaktir. Tiim bu bulgular turist rehberinin mesleki yeterliliklerini yerine getirdigini
ve yuksek performans sergiledigini gostermektedir.

Sonuc, Tartisma ve Oneriler

Turist rehberleri, turistlerin ziyaret ettigi bolgelerde bilgi saglayan ve turistlerin deneyimini
etkileyen 6nemli profesyonellerdir. Turist rehberligi meslegini yapmak i¢in bireylerin sahip olmasi
gereken nitelikler ve yeterlilikler bulunmaktadir. Turist memnuniyeti ve destinasyonun tekrar
Ziyareti gibi birgok unsuru turist rehberinin sahip oldugu yeterlilikler etkilemektedir. Oncelikle turist
rehberleri, calistiklar1 bdlge hakkinda kapsamli bilgiye sahip olmalidir. Tarihi, kiiltiirel, dogal ve
cografi Ozellikler, yerel gelenekler ve halkin yasam tarzi gibi konularda detayli bilgi birikimi
meslegin 6nemli gereklilikleri arasinda yer almaktadir. Yabanci turistlere hizmet veren turist
rehberlerinin en az bir yabanci dili iyi diizeyde konusabiliyor olmasi meslek i¢in 6nemlidir. Bunlarin
yani sira iletisim becerisi, turistlerin giivenini kazanmak ve onlara giivenli bir deneyim sunmak,
kiiltiirel farkindalik ve duyarlilik, olaylar1 yonetme becerisi, ¢evre ve siirdiiriilebilir turizm
farkindalig1 gibi kriterler de turistler i¢in olduk¢a 6nemli goriilmektedir. Tiim bunlara sahip olan
turist rehberleri iyi bir performans sergileyerek turist memnuniyeti saglayabilmektedir.

Bu caligma ile turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerinin énem performans analizi ile
turistler tarafindan degerlendirilmesi amaglanmigtir. Arastirma sonucunda, turistlerin “tarih bilgisi,
tur bilgisi” unsurlar turistler i¢in énemli ve bu konuda turist rehberinin performansim da yiiksek
olarak algiladiklar1 tespit edilmistir. Bununla birlikte turist rehberinin mesleki yeterlilikleri
cergevesinde “Gastronomi bilgisi, el sanatlari bilgisi, aligveris imkan1 sunma, agik hava aktiviteleri
hakkinda beceriye sahip olma” turistler i¢in memnuniyeti etkilemeyen ve onemli bulmadiklarn
unsurlardir. Turist rehberinin mesleki yeterlilikleri kapsaminda “Cografya bilgisi, ekipman bilgisi,
bitki-hayvan bilgisi, orf-adet bilgisi, ekonomi bilgisi, mitoloji bilgisi, kural bilgisi, yasaklara
uyulmasini saglama, dogal ¢evrenin korunmasini saglama, dogal ¢cevreye karsi sorumluluk asilama,
kiiltiiriin korunmasini saglama, tarihin korunmasini saglama, organizasyon becerisi, koordinasyon
becerisi, bilgiyi aktarabilme ve anlatabilme becerisi, iletisim becerisi, sorulan sorulara yeterli cevap
verebilme, sorunlarla basa ¢ikabilme becerisi, aniden gelisen durumlarla basa ¢ikabilme becerisi,
etkinliklere katilimi saglama, yoresel yemeklerden tatmaya tesvik etme, grubun enerjisini yiiksek
tutma becerisi, saglik/ ilkyardim bilgisi, olas1 tehlikeler hakkinda bilgi, giivenligi saglama, sosyal
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cevreye karsi sorumluluk asilama, yerel halka saygi duyulmasim saglama, yerel halkla kaynasmay1
saglama, yabanc1 dil bilgisi, genel kiiltiir bilgisi, diger kiiltiirler hakkinda bilgi, yore hakkinda bilgi,
yorumlama becerisi, dinlerle ilgili ayrintili bilgi, gerceklestirilecek aktiviteler hakkinda bilgi verme”
unsurlar1 turistler tarafindan 6nemli goriilmemektedir. Bununla birlikte, turist rehberleri,
katilimcilarin verdikleri 6nemin tizerinde bir performans sergilemistir. Genel olarak, turist rehberleri,
beklenilenden daha fazla bilgiye sahip olduklar1 ve destinasyona ekonomik katki saglayici
davraniglarda bulunduklari i¢in 6vgiiyii hak etmektedir. Bu sonuclar, Zhang ve Chow (2004) ile
Huang, Hsu ve Chan (2010) tarafindan yapilan ¢aligmalarla karsilastirildiginda, turist rehberlerinin
performansina yonelik turistlerin olumlu bir algiya sahip oldugunu desteklemektedir. Ancak
literatiirden farkl: olarak bu calismada turist rehberlerinin yiiksek performans sergiledikleri alanlarin
turistler tarafindan 6nemli bulunmadiklar1 sonucuna verilmistir.

Aragtirma bulgular1 1s18inda Kapadokya’da hizmet veren turist rehberlerinin mesleki
yeterlilik diizeylerinin oldukc¢a yiiksek oldugu ve turistler tarafindan da performanslarinin yiiksek
olarak algilandigi sonucuna varilmaktadir. Bu arasgtirma yalnizca Kapadokya bdlgesinde hizmet
veren turist rehberlerini incelemektedir. Bundan sonraki ¢alismalarda farkli bolgelerde hizmet veren
turist rehberlerinin mesleki yeterlilikleri olgiilerek bolgeler arast kiyaslama yapilabilir. Ayrica turist
rehberinin demografik 6zelliklerine gore de bir karsilastirma yapilabilir.
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ETIK ve BILIMSEL ILKELER SORUMLULUK BEYANI

Bu calismanin tiim hazirlanma siire¢lerinde etik kurallara ve bilimsel atif gosterme ilkelerine
riayet edildigini yazar(lar) beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Turist Rehberligi Dergisi’nin
higbir sorumlulugu olmayip, tim sorumluluk makale yazarlarina aittir. Yazarlar etik kurul izni

gerektiren galismalarda, izinle ilgili bilgileri (kurul ad1, tarih ve say1 no) yéntem boliimiinde ve ayrica
burada belirtmislerdir.

Kurul adi: Igdir Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin Etik Kurulu
Tarih: 31.01.2022
No: 2022/1

ARASTIRMACILARIN MAKALEYE KATKI ORANI BEYANI
1. yazar katki oran1 : %100
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