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Ozet

Problem Durumu: Turist rehberi, turistin tatil amactyla gittigi iilkede genellikle
ilk karsilagtigi kisi olmakta ve onlara tatilleri siiresince eslik etmektedir. Bu ne-
denle turist rehberinin yeterli bilgi birikimine ve donanima sahip olmak disinda
bu bilgiyi aktarabilecek gerekli iletisim donanimina da sahip olmasi 6nem arz et-
mektedir. Ancak turist rehberinin egitim siireci incelendiginde, hem 6rgiin hem
de yaygin egitim kapsaminda verilen turist rehberligi egitimi icerisinde iletisim
alanmma gereken 6nemin verilmedigi gézlenmistir. Bu durum rehberlerin perfor-
mansint olumsuz yonde etkileyebilmektedir.

Arastirmanmin Amaci: Tirkiye’ye gelen turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri 6neme ve rehberin iletisim performansina yonelik goriislerinin belirlen-
mesi ve bu goriislere etki eden faktérlerin CHAID analizi ile incelenmesidir.

Yontem: Turist rehberligi ve iletisim ile ilgili yazin taramasi yapildiktan sonra
Antalya’ya tatil igin gelen turistlerin rehberin iletigim yeterliliklerine verdiklere
oneme ve rehberin iletisim performansina iliskin goriislerini belirlemeye yonelik
olarak hazirlanan anket araciliftyla veriler toplanmgtir. Elde edilen veriler SPSS
(Statistical Package for Social Sciences, Version 11,5) programu ile analiz edilmistir.
Bulgular: Arastirma sonucunda turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine ver-
dikleri 6neme ve rehberin iletisim performansina yonelik goriiglerine etki eden
en 6nemli faktoriin iilke degiskeni oldugu belirlenmistir.

Sonuglar: Ingilizlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 5nem Alman ve
Ruslara gore daha fazladir. Benzer sekilde Ingilizlerin rehberin iletisim perfor-
mansina yonelik goriisleri Alman ve Ruslara gore daha olumludur.

Anahtar Kelimeler: Turist, Turist Rehberi, iletisim, Performans, Chaid Analizi, Antalya.
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Communication Efficiencies of Tourist Guides: The
Evaluation of Tourists’ Perceptions With Chaid Analyse

Abstract

Statement of the Problem: Tourist guide is the person that someone encounters
first in the country that he or she had gone for holiday and he accompanies them
during their holidays. For this reason, it is important that apart from the suffici-
ent knowledge and qualification the tourist guide has, he or she should has the
necessary communication equipment for information transfer. But when the tra-
ining process of the tourist guide is examined, it is observed that not too much
importance was given to the communication area in the context of tourist guide
training both in common and formal training. This situation may affect the per-
formance of the tourist guides negatively.

Purpose of the study: Determination of the views of the tourists that came to Tur-
key on the importance given by the tourists to the communication competencies
of tourist guides and to communication performance of the tourist guides and exa-
mination of the factors that affects these views by CHAID analysis.

Method: The data were collected by the questionnaire that is prepared for having
data about the views that the tourists that came to Antalya has about importance
given by the tourists to the communication competencies of tourist guides and to
communication performance of the tourist guides. The data that acquired were
analyzed with SPSS programme.

Findings: At the end of the research it is determined that the most important fac-
tor for the importance given by the tourists to the communication competencies
of tourist guides and to communication performance of the tourist guides is co-
untry variable.

Results: Importance that the English Tourist guides gave to the communication
competence is much more than Germans and Russians. Similarly the view of
English tourists on communication performance is much more positive than the
Russians and the Germans.

Key words: Tourist, Tourist Guide, Communication, Performance, Chaid Analayse, Antalya.
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Turist Rehberlerinin iletigim Yeterlilikleri

1.Giris

Bilgi teknolojilerinin hizla gelistigi ve global ekonomilerin olustugu giinii-
miizde, hi¢bir ulus veya kisinin kendini tamamen dig diinyadan diglayarak, iletigim
kurmadan yagamas1 miimkiin degildir. Insanin insana hizmet ettigi turizm sektd-
riinde ise, iletisim kaginilmaz olarak kullanilmak durumunda kalinan ve insanla-
rin anlagmalarini saglayan en 6énemli aractir. Turizm, turistlere ziyaret ettikleri {il-
kenin dilini, tarihini, kiiltiirinii ve dogasmi daha yakindan tanima firsat1 tanirken,
yerel halkin da turistlerin dilini ve kiiltiirlinii daha yakindan tamima olanagini art-
tirmaktadir. Diger yandan etkin iletisim kurulamadiginda farkli kiiltiirlere mensup
bireyler birbirlerini yanlis anlayabilmekte ve yanls onyargilar olusabilmektedir. Bu
durum uzun vadede diinya barigini olumsuz etkileyebildigi gibi turizm sektorii de
olumsuz olarak etkileyebilmektedir.

Bu noktada en énemli gorevlerden biri {ilkelerinin birer temsilcisi konumunda
olan, tlkesini, tilke insanmi ve tlke kiiltiiriinii turistlere tanitan turist rehberlerine
diismektedir. Ciinkii turist rehberi, turistin tatil amactyla gittigi tilkede genellikle ilk
kargilastig1 kisi olmakta ve onlara tatilleri siiresince eslik etmektedir. Bu nedenle
turist rehberinin yeterli bilgi birikimine ve donamima sahip olmak disinda bu bil-
giyi aktarabilecek gerekli iletisim donanimina da sahip olmasi 6nem arz etmekte-
dir. Ancak turist rehberinin egitim siireci incelendiginde, hem 6rgiin hem de yay-
gin egitim kapsaminda verilen turist rehberligi egitimi igerisinde iletisim alanina
gereken 6nemin verilmedigi gézlenmistir (Ahipasaoglu, 2006; Profesyonel Turist
Rehberligi Yonetmeligi, 2005). Turist rehberinin bolgeyi tanitirken bilgisini akta-
rabilecegi iletisim donanimina sahip olmamasi, rehberin performansini diisiirmenin
yam sira turistlerin de memnuniyet diizeyini olumsuz yonde etkileyebilmektedir.

Caligmanin amaci, Tiirkiye’ye gelen turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri 6neme ve rehberin iletisim performansina yonelik goriislerinin belirlen-
mesi ve bu goriiglere etki eden faktorlerin CHAID analizi ile incelenmesidir.

2. Kavramsal Cerceve

Turist ister kendi {ilkesinde bir baska yoreye, isterse bir baska iilkeye gitmis
olsun, yagamaya aligtig1, ne yapacagimi gayet iyi bildigi ¢evrenin diginda ¢ikma-
mustir. Bu bilmedigi yabanci ortamda bilgiden aligverise, tavir ve davraniglardan
eglenmeye her konuda yardima muhtagtir. Tabii yardim alirken de yanlig yonlen-
dirilmemeli, aldatilmamalidir. Bu nedenle oncelikle gezisini diizenleyen seyahat
acentasina sonra da onun temsilcisi olarak gorev yapan rehberine giiven duymak-
tadir (Degirmencioglu ve Ahipasaoglu, 2003: 1).
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Glinlimiizde turist rehberleri sektdriin vazgegilmez dinamiklerinden biri ha-
line gelmistir. Ozellikle kitle turizminin artis gdsterdigi son yillarda seyahat amaci
ne olursa olsun seyahat acentelerine olan talep artmaktadir. Kataloglarla, brostir-
lerle, fuarlarla diger tamitim ve reklam araglariyla kazanilan miisterilerin, stirekli
miisteri haline gelebilmesinde turist rehberlerinin rolii yadsinamaz (Batman, Yil-
dirgan ve Demirtag, 2001: 3).

Diinya Turist Rehberleri Birligi Federasyonu’na (WFTGA) gore; turist reh-
beri, gezginlere tercih ettikleri dilde eslik eden ve belli bir yorenin dogal ve kiil-
tiirel mirasimi anlatan ve genellikle uzmanligi uygun bir otorite tarafindan taniman
ve yetkilendirilen kisidir (WFTGA, 2009; Huang ve digerleri, 2010: 6; Korkmaz,
Temizkan ve Temizkan, 2010: 4; Korkmaz, Temizkan ve Temizkan, 2011: 18).

Profesyonel turist rehberleri yonetmeligine gore; yonetmelikte belirlenen usul
ve esaslara uygun olarak rehberlik meslegini icra etme yetkisini kazanmus olup, yerli
veya yabanci turistlere, turistlerin gezi dncesinde se¢mis olduklan dil ile uyumlu
olmak tizere, rehberlik kimlik kartlarinda belirtilen dillerde rehberlik eden, onlara
tanittiklart bolgenin kiiltiirel ve dogal mirasini aktaran, gezi programinin; tur ope-
ratorii veya seyahat acentesinin yazili belgelerinde tanimlandig1 ve tiiketiciye sa-
tildig1 sekilde yiiriitiilmesini saglayan ve gezi programini seyahat acentesi adina
yoneten kisiler profesyonel turist rehberi olarak tamimlanmaktadir (Profesyonel Tu-
rist Rehberligi Yonetmeligi, 2005; Ahipasaoglu, 2006: 121).

Turistler ziyaret ettikleri destinasyona genellikle yabanci olduklari i¢in turist
rehberi, bilinmeyen bir bdlgede turistler ile destinasyon arasinda en yakin ve ilk
“irtibat noktas1” konumundadir. Bir baska ifadeyle, turistlerin acil durumlarda ilk
bagvuracagl ve yardim isteyecegi kisi turist rehberidir (Zhang ve Chow, 2004: 86).
Turist rehberi, bir destinasyonda turistlerin deneyimlerini sekillendirmede 6nemli
pay sahibi olan ve turizm sektoriiniin goriinen yiiziinde (6n planda) ¢alisan kisidir
(Huang ve digerleri, 2010: 3).

Turist rehberi, turizm endiistrisinde anahtar oyunculardan biridir. Destinasyon-
lar ve kiiltiir hakkindaki bilgi ve yorumlarimin, hizmet ve iletisim becerilerinin yani
sira, turistlerin ziyaretlerini deneyime doniistiirme yetenegine de sahiptirler. Turist
rehberi; yurtici ya da yurtdigindan gelen grup ya da bireysel ziyaretgilere, onlarin
tercihleri dogrultusundaki bir dilde, bir bolge ya da sehirde bulunan anitlar, mii-
zeler, dogal ve kiiltiirel gevre ve tarihi yerlerde kilavuzluk eden ve eglendirici bir
yorumla bunlan ziyaretgilerine aktaran kisidir (Ap ve Wong, 2000: 551).

Insanlarin rehberli turlara katilmasinin pek ¢ok nedeni bulunmasima ragmen,
yeni ve doyurucu kiiltiirel deneyimler elde etme istegi ve yabanci bir iilkedeki
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iletisim zorluklarmdan kaginma istegi rehberlik hizmeti alan uluslararast turistlerin
bu hizmetten yararlanmasmimn temel nedenini olusturmaktadir (Yu ve dig., 2002:
76). Turist rehberi, ev sahibi toplum ile turistler arasinda kiiltiirel aracilik yapmasi
ve ev sahibi toplum ile turistler arasinda iletisim kurmasi agisindan da énemli bir
role sahiptir (Leclerc ve Martin, 2004: 181). Rehberler ayrica, yerel hayati turist-
lere tanitan, turist grubu ile “bilinmeyen” arasinda aracilik eden kiiltiirel araci rolii
de tistlenmektedir. Bu nedenle turistler ile turist rehberinin etkilesimi son derece
onemlidir. Turist rehberinin iletisim yeterliligi, turistlerin tatil deneyiminden mem-
nun olmasina veya olmamasina biiyiik etki etmektedir. Turist rehberlerinin perfor-
mansl, turistlerin deneyimlerini 6nemli sekilde etkilemektedir (Leclerc ve Martin,
2004: 185). Ornegin, rehberler turistlerin gidecekleri yerleri, gorecekleri seyleri ve
ev sahibi kiiltiirde maruz kalacaklari durumlart yonlendirebilmektedir. Diger yandan
turistler de ev sahibi toplum ile turist grubu arasinda iletisimi, etkilesimi ve dengeyi
saglamasi nedeniyle rehberlere itimat etmektedirler (Yu ve dig., 2002: 77).

Turist rehberleri otobiisiin cammdan goriilen sessiz panoramayi anlatan; zi-
yaret edilen, fotografi ¢ekilen ve karsilasilan diger yerler hakkinda bilgi veren ki-
silerdir. Rehberler, genellikle yerel halk ve turistler arasinda kiiltiirel arac1 ve ge-
virmen konumundadirlar. Bu nedenle rehberlerin kiiltiirel ve iletisim yeterlilikleri
iletisimde 6nemli bir role sahiptir (Leclerc ve Martin, 2004: 182).

Bu acgidan ele alindiginda turist rehberleri bilgi ve beceri diizeyleri yiiksek,
iilkesini en iyi sekilde anlatabilecek 6rmek insan olmak durumundadirlar. Bu ne-
denle turist rehberinin tagidig1 6zellikler, bilgi ve beceri diizeyi ile bilgisini aktara-
bilecek iletisim becerisine sahip olmasi biiyiik 6nem tagimaktadir.

[letisim, toplum yasammin baslangicindan giiniimiize kadar her asamada ve
durumda, her kosul ve iligkide goriilen toplumsal bir eylemdir (Tiifekgioglu, 1997:
84). Bu anlamda, iletisim siirecinin temelinde bireylerin sosyallesmeleri yer almak-
tadir. Dolayisiyla iletisim, hem bireyler aras1 bir siire¢, hem de bireyler araciligiyla
toplumsal seviyede bir siire¢ olarak ifade edilebilir (Caglar ve Kilig, 2008: 2).

[letisim, insanm kendisini ve gevresini daha iyi tanimasina ve baskalar1 ile
uyumlu iliskiler gergeklestirmek icin etkilesim igine girmesine, hem yasayan hem
de yasamayan kisilerin miras olarak biraktiklari bilgilerden yararlanmasina da yar-
dim eden bir faaliyettir (Cetin, 2009: 206).

Iletisim, herhangi bir konu hakkinda kisi ya da kitleye bilgi vermek, 6gret-
mek, fikir empoze etmek, kendi tezimizi savunmaya ikna etmek vb. i¢in yazi, s6z
ya da sembollerle yapilan karsilikli alig-veris islemidir (Biilbiil, 2000: 2).
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[letisim toplumun temelini olusturan bir sistem, orgiitsel ve yonetsel yapmin
diizenli isleyisini saglayan bir arag ve bireysel davraniglar goriintiileyen ve etkile-
yen bir teknik, sosyal siiregler bakimmdan zorunlu bir bilim ve sosyal uyum igin
gerekli bir sanattir (Tutar ve Yilmaz, 2003: 5).

Gerek sozlii gerek yazili iletisimde, mesajlarm yapisi, segimi, kullanis bigim-
leri, uygun araglarin se¢imi vb. iletisim becerileri anlaminda degerlendirilmektedir.
Bu konuda, kisisel iletisim becerilerinin yaninda, toplumsal ve kiiltiirel ortamdan
kaynaklanan cevresel dzellikler de iletisimin etkinliginde 6nemli rol oynamakta-
dir (Giiriiz ve Yaylaci, 2004: 47).

Yagami kolaylastirmak ve insanlar arasindaki anlagmazliklari ortadan kaldir-
mak i¢in iletisim becerisini geligtirmenin yollar1 aranmalidir. Bu dogrultuda, birey-
birey, birey-toplum ve toplum-toplum arasinda dngoériilen derin anlasmazliklar ve
sorunlar saglikli iletisim kurmak suretiyle giderilebilmektedir. Bunun i¢in iletigim
becerisinin kazanilmasi ve bunun yani sira kisiligin, kiiltiirel cevrenin, alg1 diizeyi-
nin ve tutumlarin bilinmesi ve iletisim siirecinde géz dniinde bulundurulmasi ge-
rekmektedir (Cetin, 2009: 205).

Iletisim kurabilme becerisi, konusmak, ikna etmek, dgretmek ve tartismak
gibi bir dizi etkinligi igermektedir. Bunlart basartyla gerceklestirmek igin, diisiin-
celeri ifade edebilmenin ve iletisimin ne anlama geldigini anlamak; bunun i¢in
gereken yetenek ve becerileri gelistirmek sarttir (Keenan, 1997: 5). Gerek sozlii,
gerek yazili iletisimde, mesajlarin yapisi, secimi, kullanig bigimleri, uygun aragla-
rin segimi vb. iletisim becerileri anlaminda degerlendirilmektedir. Bu konuda, ki-
sisel iletisim becerilerinin yaminda, toplumsal ve kiiltiirel ortamdan kaynaklanan
cevresel dzellikler de iletisimin etkinliginde 6nemli rol oynamaktadir (Gliriiz ve
Yaylaci, 2004: 47).

Fiziksel ¢evre, kisi sayisi, ylizylize iletisim sekli, medeni durum, digerleri-
nin tavri, bireysellik / kolektivizm, planlama / planlamama, zaman kisitlamasi, az
/ ¢ok ¢aligma, uygun ortamin varligi / yoklugu, rol modelin varlig1 / yoklugu, oto-
rite, bireysel / ortak sonuglar, olumlu / olumsuz lider-iiye iligkileri ve aligkin olu-
nan / olunmayan seklinde iletigimi etkileyen 15 durumsal faktordiir (Hammer ve
digerleri, 1996: 269). Diger yandan, dogru izlenim birakma ve etkili iletigim kur-
mak i¢in dakik olma, dogru dil kullanimi1 ve dig goriiniis gibi onemli ii¢ unsura da
dikkat edilmelidir (Keenan, 1997: 8-9).

Ozetle etkili iletisim kurabilmek igin; ne sdylenilecegini bilmek, bunu ne za-
man sdylenilecegini bilmek, nerede sdylenilecegine karar vermek, en iyi nasil sOy-
lenilecegini diigiinmek, olaylar1 basit¢e anlatabilmek, akici bir dille ve karsidaki
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kisiyle goz temasi kurarak konusabilmek, dikkati yogunlagtirmak ve verilen me-
sajlarm alinip alinmadigmi fark edebilmek gerekmektedir (Yiiksel, 2006: 228).

3. Arastirmanin Yontemi

Arastirma, turistlerin, rehberin iletisim davramislarma iliskin 6nem derecesi
ve rehberlerin performansina iliskin goriislerini belirlemeyi amacladigindan aras-
tirma tarama modelindedir. Tarama modelleri var olan durumu ortaya koymaya
yaramaktadir (Balci, 2006: 180). Ayrica arastirmada turistlerin goriisleri, milliyet,
cinsiyet gibi demografik degiskenler agisindan farklilik gdsterip gostermedigini
belirlemek i¢in iligkisel tarama modelinden de yararlanilmustir.

Bu arastirma i¢in gézlem yoluyla bilgi toplamak olanakli olmasina ragmen
standart veriler elde etme ve dolayisiyla da analiz tistiinliigii nedeniyle anket tercih
edilmistir. Bu yonde yazinda konu ile ilgili giivenilirligi kamtlanmig dl¢eklerden
ve aragtirmalardan yararlanilarak bir anket formu gelistirilmistir (Korpe ve Tengi-
limoglu, 2002; Knutson, Komolsevin, Chatiketu ve Smith, 2003; Leclerc ve Mar-
tin, 2004; Chen, Hwang ve Lee, 2006; Kline, Horton ve Zhang, 2008).

Hazirlanan anket formunun gegerlilik ve giivenilirlik analizinin yapilmasi
amaciyla Antalya’ya paket turlarla gelen ve turist rehberi esliginde tura katilmis
olan Alman, Rus ve Ingiliz olmak iizere toplam 111 turiste tatilleri doniisii hava-
alani transferleri esnasinda ve tur doniisii otel transferleri sirasinda 2010 Haziran-
Eyliil aylar arasinda on-test uygulanmstir. Pilot ¢alismanin n testi yapilmis ve
Cronbach Alfa katsayis1 6nem 6lgegi icin 0,948, performans 6lgegi icin 0,974 ola-
rak bulunmustur. Ortaya ¢ikan bulgularindan hareketle ankete son sekli verilerek
390 Alman, 389 ingiliz ve 398 Rus olmak iizere toplam 1177 turiste 2011 May1s-
Kasmm aylari arasinda uygulanmistir.

Tatillerini gegirmek igin Antalya’ya paket turlarla gelen Alman, Rus ve In-
gilizler turistler aragtirmanin evrenini olusturmaktadir. Tiirkiye’ye gelen turistle-
rin milliyetlere gore dagilimma bakildiginda Tiirkiye Istatistik Kurumu 2009 yih
verilerine gore 4.488.350 kisi ile birinci sirada Almanlar, 2.694.733 kisi ile ikinci
sirada Ruslar ve 2.426.749 kisi ile Ingilizler iiciincii sirada yer almaktadir (Tiir-
kiye Istatistik Kurumu - TUIK, 2010). Uygulama bolgesi olarak Antalya’nim tercih
edilmesinin temel nedeni; turizmin Antalya’daki en 6nemli ve gelismis sektorler-
den birisi olmasi ve Antalya’mn uluslararasi turizm talebi alan 6nemli destinas-
yonlardan biri olmasidir. Alman, Ingiliz ve Rus turistlere karsilama (incoming)
hizmeti veren uzmanlasmis seyahat acentalarinin Antalya ilinde yogun olmasi da
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uygulama bolgesi olarak Antalya’nin secilmesinde etkili olmustur. Diger yandan Al-
man ve Rus turistlerin Tiirkiye’de tatil igin en gok tercih ettikleri bolge Antalya’dr.
Antalya’ya gelen turistlerin milliyetlere gore dagilimma bakildiginda Tiirkiye Is-
tatistik Kurumu 2009 y1h verilerine gore 2.225.188 kisi ile birinci sirada Alman-
lar, 1.659.485 Kisi ile ikinci sirada Ruslar ve 357.793 kisi ile Ingilizler dordiincii
sirada yer almaktadir (Tiirkiye Istatistik Kurumu — TUIK, 2010). Tiirkiye’ye yo-
gun olarak gelen turistlerin milliyeti ile Antalya’ya yogun olarak gelen turistlerin
milliyetinin paralellik gostermesi de uygulama alani olarak Antalya’nin secilme-
sinde etkili olmustur. Diger yandan kiiltiirel farkliliklara iligskin ¢alismalarda farkli
kiiltiirlerin yam sira benzer kiiltiirlerin de ele alinmasi gerektigi vurgulanmaktadir
(Pizam ve Jeong, 1996; Stromberg ve Boehnke, 1998: 657-658; Van de Vijver ve
Leung, 2000: 34; Van de Vijer ve Poortinga, 2002: 142; Leclerc ve Martin, 2004:
185). Bu nokta, Alman ve Ingiliz kiiltiirlerinin benzestigi, Rus kiiltiiriiniin ise bu
kiiltiirden ayrildigi (Hofstede ve Hofstede, 2005) diisiincesinden hareketle uygu-
lama i¢in bu milliyetler tercih edilmistir.

Boyle bir arastirma i¢in evren biiylikliigiine karsilik 6rneklem biiyiikliigii tab-
losuna gére Alman turistler i¢in 384, Ingiliz turistler icin 384 ve Rus turistler icin
384 6rneklem sayisinin yeterli olacagi ifade edilmektedir (Altunigik, Coskun, Bay-
raktaroglu ve Yildirim, 2007: 127). Tamimlanan evrendeki her elemanin, “esit” ve
“bagimsiz” segilme sansina sahip olmasi, arastirmanin giivenilirligi agismdan ol-
dukca 6nemlidir (Altunigik ve digerleri, 2007: 129; Balci, 2006: 84; Cakir, 2000:
240). Bu nedenle 6reklem yontemi olarak basit tesadiifi 6rneklem yontemi se-
cilmistir.

Bu noktadan hareketle 6rneklem sayisinin her turist grubu i¢in en az 384 ol-
masi hedefiyle her turist grubuna yonelik 650 anket génderilmistir. Toplam gon-
derilen 1950 anketten ancak 1428’inden geri doniis alinmustir. Geri doniis alinan
anketlerden 251’1 bos birakma ve her soruya ayni cevabi verme gibi farkli sebep-
lerden dolay1 degerlendirme dis1 birakilmistir. Béylece anketin geri doniis orani %
60,35 seklinde gerceklesmistir. Anketler, 2011 Mayis-Kasim aylar arasinda ula-
silabilirlik agisindan ve veri toplama araglarmi uygulamaya yardimci olan seya-
hat isletmeleri ile anlagilarak uygulanmigtir. Anketler, seyahat acentasinda ¢aligan
transfer gorevlisi ve turist rehberleri araciligtyla turistlere uygulanmstir. Bu dog-
rultuda anketorlere anket ve ¢aligmanin amaci ile ilgili gerekli bilgiler verilmis ve
anketlerin saglikli bir sekilde uygulanmasi hedeflenmistir. Turistlerin tatil deneyim-
lerini ve rehberin kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliklerini tam olarak degerlendirebil-
mesi i¢in anket turistlerin tatillerinin son giinii havaalani1 doniis transferinde veya
tur bitiminde otele doniis transferinde otobiiste uygulanmistir. Anketin otobiiste
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uygulanmasinin temel nedeni turistleri gezileri veya tatilleri sirasinda anketi dol-
durmak i¢in zaman harcamak konusunda istekli olmayacaklar diistincesidir.

4. Bulgular

Aragtirmadan elde edilen verilerin analizinde, degiskenler arasi iligkileri ve
farkliliklar belirlemek amaciyla, farkli istatistiki yontemler kullanilmigtir. Arastir-
mada, dncelikle katihmcilara ait bulgular, arastirmaya katilan turistlere iliskin bul-
gularmn tablolagtirilmasinda frekans ve ylizde degerler kullamilmigtir. Daha sonra,
arastirmada kullanilan anket formuna iliskin analizler yapilmustir.

4.1. Arastirmaya Katilan Turistlere Iliskin Bulgular

Aragtirmanin ilk kisminda 6rnekleme ait degiskenlerin frekans ve yiizde da-
gilimlar1 hesaplanmustir. Bu sayede 6rekleme iligkin genel degerlendirmeler ya-
pilabilmesi igin verilerin yogunluklar ve dagilimlar analiz edilmistir. Aragtirmaya
katilan 390 Alman, 389 Ingiliz ve 398 Rus olmak iizere toplam 1177 turiste ilis-
kin demografik 6zellik tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1.
Arastirmaya Katilan Turistlere liskin Demografik Bulgular

Desiskenler Alman 7 :‘ngiliz 7 lI:us - ':']oplam -
Cinsiyet

Bay 195 500 181 46,5 153 384 529 449
Bayan 195 500 200 514 245 616 640 544
Diger 0 0 8 2,1 0 0 8 7
Toplam 390 1000 389 1000 398 1000 1177  100,0
Medeni Durum

Evli 201 515 204 524 187 470 592 503
Bekar 110 282 153 393 164 42 427 363
Diger 79 203 32 8.2 47 18 158 134
Toplam 390 1000 389 1000 398 1000 1177 100,0
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Yas

0-18 18 46 29 75 20 50 67 57
19-30 84 215 11 31 186 467 391 332
31-50 131 336 136 350 148 372 415 353
57 ve lsti 157 40,3 103 265 44 na 304 258
Toplam 390 1000 389 1000 398 1000 1177 100,0
Meslek

Memur-lsgi n7 300 139 357 104 26,1 360 30,6
Isveren 48 123 47 12,1 61 153 156 133
Issiz 8 2,1 8 2,1 19 48 35 3,0
Ev Hanimi 29 74 4 105 36 9,0 106 9,0
Emekli n7 300 59 152 31 78 207 17,6
Ogrenci 32 82 70 180 95 B9 197 167
Diger 39 100 25 6,4 52 13,1 116 99
Toplam 390 1000 389 1000 398 1000 1177  100,0
Aylik Ortalama Gelir

Cok Disiik 13 33 27 6,9 26 6,5 66 56
Diistik 44 13 54 139 55 138 153 13,0
Orta 263 674 22 511 212 533 697 592
Yiiksek 55 141 70 180 84 21,1 209 17,8
Cok Yiiksek 15 38 16 41 21 53 52 44
Toplam 390 1000 390 1000 398 1000 1177 100,0
Egitim Durumu

iIkogretim 131 336 N 28 7 18 149 127
Ortadgretim 131 336 163 419 10 254 395 33,6
Universite 19 30,5 183 470 235 590 537 45,6
Lisansiistii 9 23 32 82 55 138 9 82
Toplam 390 1000 389 1000 398 1000 1177 1000
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Tablo 1°de goriildiigii gibi, aragtirmaya katilanlarin 640’ min (%54,4) bayan-
lardan, 529’unun (%44.,9) erkeklerden olustugu, 8’nin (%0,7) ise diger segene-
gini isaretledigi goriilmektedir. Anketi cevaplayanlarin 592’si (%50,3) evli, 427’si
(%36,3) bekar oldugunu belirtirken, 158 kisi (%13,4) diger secenegini isaretlemis-
tir. Arastirmaya katilanlarin yas dagilimlarina bakildiginda, 415°nin (%35,3) 31-50
yas arast, 391°nin (%33,2) 19-30 yas arasi, 304 niin (%25,8) 51 yas ve iistii oldugu
goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin mesleklerine gore dagilimma bakildiginda,
360’ mim (%30,6) memur veya is¢i oldugu; yani licretli bir iste ¢alistigi, 207’sinin
(%17,6) emekli, 197’sinin (%16,7) 6grenci oldugu goriilmektedir. Ankete katilan-
larin biiyiik cogunlugu, 697’si (59,2) orta diizeyde, 209°u (%17,8) ise yiiksek dii-
zeyde gelir sahibi oldugunu belirtmistir. Anketi cevaplayanlarin egitim durumla-
rina iliskin dagilima bakildiginda, biiyiik cogunlukla, 537’sinin (%45,6) tiniversite
mezunu oldugu, 395’inin (%33,6) ortadgretim mezunu oldugu, 149’unun (%12,7)
ilkdgretim mezunu, 96’smin (%8,2) lisansiistii mezunu oldugu gortilmektedir.

4.2. Aragtirmaya Katilan Turistlerin Rehberin letisim Yeterliliklerine
Verdikleri Oneme fliskin Bulgular

Aragtirmanin bu kisminda aragtirmaya katilan turistlerin, rehberlerin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6neme iliskin goriisleri degerlendirilmistir. Bu dogrultuda
aragtirmaya katilan turistlerden, belirlenen 39 dnermeyi ¢ok 6nemsiz (1), 6nemsiz
(2), kismen 6nemsiz kismen énemli (3), onemli (4), gok 6nemli (5) seklinde dere-
celendirmeleri istenmistir. Aritmetik ortalamalarin yorumlanmasinda:

1.00 — 1.7. = Cok Onemsiz

1.80 — 2.59. = Onemsiz

2.60 — 3.39. = Kismen Onemsiz Kismen Onemli
3.40 — 4.1. = Onemli

4.20 — 5.0. = Cok Onemsiz

Araliklan 6lg¢iit olarak ele alinmustir. 3.40 ve tstii olumlu, 3.39 ve alt1 ortala-
malar olumsuz goriis-diisiince ve 6nem atfetme diizeyi olarak belirlenmistir (Sa-
hin, 2012: 197).

Aragtirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri
oneme iligkin goriislerine yonelik verilerin aritmetik ortalama ve standart sapma-
larmin dagilimi tablo 2’de verilmektedir.
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Tablo 2.
Arastirmaya Katilan Turistlerin Rehberin iletisim Yeterliliklerine Verdikleri
Oneme iliskin Gériislerinin Dagilim

£ o 9 £

Degiskenler S E EEE E S

S S 288 S S
n (% (n |% |n |% |n |% |[n [% |x |ss
1 | Canayakin 41 |35 |67 |57 |136 11,6528 |449 (405 |34/4 4,01 (1,00
2 |Giller yiizlii 24 120 |61 |52 |143 |12,1|499 |424 [450 | 38,2 |4,09 |,94
3 [ Uygun mimik 26 |22 |8 |71 |218 |185|525 |44,6 325 |27,6 3,88 |96
4 | Hos goriinim 50 (42 |11 {94 (215 |18,3 [479 (40,7 |322 |27,4|3,77 | 1,07
5 | Uygun uzakiik 26 |22 |74 |63 |262 (223|525 |44,6 290 |24,6 (3,83 |94
6 |Beden durusu 36 |31 |61 |52 |244 (20,7 |522 |444 314 |26,7 |3,86 |,96
7 | Goztemas 26 |22 |70 |59 |262 (223|508 |432 (311 |26/4 (3,85 |95
8 | Uygun jest 33 128 |63 |54 |317 (269|505 (429 (259 |22,0 (3,75 |94
9 |Dinleme 17 |14 |46 |39 |145 [12,3|586 |49,8 [383 |32,5 (4,08 |85
10 | Yiiksek ses tonu 55 |47 |107 |91 |277 |23,5|450 |38,2 (288 |24,5 |3,68 [1,08
11 | Giyim tarzi 33 |28 |87 |74 |252 |21,4|537 |456 (268 |228 (3,78 |97
12 | Dikkat cekici aksesuar 119 110,1 {179 (15,2 |349 |29,7 |338 |28,7 [192 |16,3 |3,25 [1,19
13 | Dil kullanimi M 1,9 |31 |26 [149 |12,7 |547 |46,5 (439 |37.3 |4,16 |81
14 | Anlasilir konusma 12 (10 34 (29 |81 |69 |476 |404 (574 |48,8 (433 |,80
15 | Kaba konusma 156 13,3 |138 | 11,7 |279 |23,7 |347 |29,5 |257 |21,8 |3,34 1,30
16 |iltifatta bulunma 45 138 |97 |82 |326 |27,7 |443 |37,6 {266 |22,6 |3,66 1,03
17 |Etkili kelime kullanma {23 |20 |77 |65 |288 |24,5|499 |42,4 (290 |24,6 (3,81 |94
18 | Cok konusma 62 |53 (140 (11,9 (392 (33,3 (382 (325 [201 [17,1 [3,44 |1,06
19 | Aglk fikirli 26 122 (56 |48 (212 |18,0 |544 (46,2 |339 [288 (3,94 |,92
20 [Hevesli 35 (3,0 (46 (39 (232 |19,7 |571 |485 (293 |249 |3,88 |92
21 ilgi cekici 25 1271 (37 |31 |163 [13,8 |548 |46,6 {404 |34,3 4,07 |,89
22 | Anlayish 17 |14 |33 |28 |168 [14,3 |547 |46,5 [412 (350 (4,10 |,85
23 | Ak sozlii 65 (55 (93 (79 (238 |20,2 [479 |40,7 {302 |257 |3,73 |1,09
24 |Sestonu 19 (1,6 (34 |29 (152 (12,9 587 (49,9 (385 (32,7 4,09 |84
25 | Ahenkli konugma 25 (21 (25 {21 [140 |11,9 |586 |49,8 |401 |34, |4,11 |,85
26 | Yardimsever 27 123 |45 |38 |160 (13,6 |473 |40,2 (472 |40,1 {411 |,93
27 | Giivenilir 27 (23 (33 (28 [123 |10,5 {499 |42,4 |495 |42,1 4,19 |,89
28  |Diriist 23 120 (26 |22 |142 [12,1 |464 |39,4 (522 |444 |4,22 |88
29 | Sorumluluk sahibi 12 10 (24 (20 |95 (81 |[453 385|593 [504 (435,79
30 | Sabirh 14 112 (20 |17 [116 {99 |520 [44,2 (507 |43,1 (4,26 |,79
31 | Nazik-kibar 14 (12 (26 (22 [107 |91 [516 43,8 |514 43,7 |4,26 |,80
32 |Edglenceli 16 |14 [62 |53 [246 (20,9 [512 [43,5|341 [29,0 |3,93 |,91
33 |Bilgi sahibi 23 |20 |35 |3,0 |141 |12,0|507 |43,1 [470 |39,9 |46 |,88
34 | Sinirli 259 22,0 | 163 | 13,8 |250 (21,2 |329 |28,0 [176 | 15,0 |3,00 |1,37
35 | Enerjik 62 (53 |110 {93 (221 |18,8 [474 |40,3 |310 [26,3|3,73 |1,10
36 |lIsrar 68 |58 |116 |99 |331 (28,1450 |382 (212 |18,0 |3,52 |1,07
37 Onyarglll 174 (14,8 {140 [11,9 {302 |25,7 |363 |30,8 |198 |16,8 |3,23 1,28
38 | Hosgorillii 37 |31 |45 |38 |186 |158 |570 |484 (339 (28,8 (3,95 (93
39 | Maddiyatg 258 121,9 1133 | 11,3 |275 |234 1319 |27,1 [192 |16,3 |3,04 1,38
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Tablo 2’de de goriildiigii gibi, anlastlir konusma, diiriist, sorumluluk sahibi, sa-
birli, nazik-kibar gibi 6zellikler turistlerin rehberin iletisim yeterliliginde ¢ok 6nemli
gordiigii 6zeliklerdir. Cana yakin, giiler yiizlii, uygun mimik kullanimi, hos gorii-
niim, uygun uzaklik, beden durusu, géz temasi, uygun jest kullanimi, dinleme, yiik-
sek ses tonu, giyim tarzi, dil kullanim, iltifatta bulunma, etkili kelime kullanma,
cok konugma, agik fikirli, hevesli, ilgi ¢ekici, anlayish, agik sozlii, ses tonu, ahenkli
konusma, yardimsever, giivenilir, eglenceli, bilgi sahibi, enerjik, 1srarci, hoggoriilii
gibi ozellikler turistlerin rehberin iletisim yeterliliginde 6nemli gordiigii 6zelikler-
dir. Kaba konugma, sinirli, 6nyargili, maddiyatc1 gibi 6zellikler turistlerin rehberin
iletisim yeterliliginde kismen 6nemsiz kismen 6nemli gordiigii 6zeliklerdir.

Tablo 2 genel olarak degerlendirildiginde, dnermeler igerisinde en yiiksek orta-
lamanin (X=4,35) turist rehberinin sorumluluk sahibi olmasna iliskin 29. 5nermede
gerceklestigi goriilmektedir. Anlagilir konusmaya iliskin 14. dnerme, nazik-kibar
olmaya iliskin 31. énerme (X=4,26), sabirli olmaya iliskin 30. 6nerme (X=4,26)
ve diiriist olmaya iliskin 28. 6nerme (X=4,22) Slgegin en yiiksek ortalamaya sa-
hip diger 6nermeleridir. Sinirli olmaya iliskin 34. 5nerme (X=3,00) ve maddiyatg1
olmaya iliskin 39. 6nerme (X=3,04) en diisiik katilim diizeyi olan &nermeler ola-
rak belirlenmistir.

Turist rehberinde bulunmasi gereken 6zelliklere iliskin farkli ¢alismalarda farkl
sonuglar elde edilmistir. Ornegin; Wong ve Lau (2001), tur gruplarindaki Cinli tu-
ristlerin davranislarini belirlemeye yonelik yaptiklart aragtirma sonucunda giive-
nilirlik, uyum yetenegi, kibarlik ve ihtiyatlilik gibi 6zelliklerin rehberde bulunma-
st Cinli turistler tarafindan 6nemli goriildiigiinii belirlemistir.

Standart Sapma degerlerine iliskin yorumlamalarda bulunurken, bagil degis-
kenlik katsayisi dikkate alinnus ve asagidaki formiil kullantlmistir: V=ss/X< 0,30
(Bagil degiskenlik Katsayisi= Standart Sapma/Aritmetik Ortalama)

Bu hesaplamaya gore, bulunan degiskenlik katsayis1 0,30’dan kiigiik ise go-
riisler arasindaki farkin azaldig1 dolayistyla, cevaplarm homojen bir yapiya sa-
hip oldugu; 0,30’dan biiylikse cevaplarin heterojen bir yapida oldugu séylenebi-
lir (Sahin, 2011: 410).

Yapilan hesaplama sonucunda bagil degiskenlik katsayisi agisindan énerme 12
(0,37>0,30), 15 (0,39>0,30), 34 (0,46>0,30) ve 39 (0,45>0,30), heterojen bir dagi-
lim gostermektedir. Onerme 18 (0,31>0,30), homojene yakin, bunlarm disinda ka-
lan 6nermeler ise homojen bir yapidadir. Bu durum, verilen cevaplarin hesaplanan
ortalamalarmin arastirmaya katilan kisiler arasinda benzerlik gdsterdiginin kamti
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olabilir. Burada sorularin ayirt edicilik endeksinin yiiksek oldugu ifade edilebilir.
Yani benzer 6l¢lim sonuglari elde edilmistir.

4.3. Arastirmaya Katilan Turistlerin Rehberin iletisim Performansimna
Yonelik Goriislerine iliskin Bulgular
Arastirmanin bu kisminda arastirmaya katilan turistlerin, rehberlerin iletisim
performansina iliskin goriisleri degerlendirilmistir. Bu dogrultuda arastirmaya ka-
tilan turistlerden, belirlenen 39 6nermeyi ¢ok yetersiz (1), yetersiz (2), kismen ye-
tersiz kismen yeterli (3), yeterli (4), ¢cok yetersiz (5) seklinde derecelendirmeleri
istenmistir. Aritmetik ortalamalarin yorumlanmasinda:

1.00 — 1.7. = Cok Yetersiz

1.80 — 2.59. = Yetersiz

2.60 — 3.39. = Kismen Yetersiz Kismen Yeterli
3.40 —4.1. = Yeterli

4.20 —5.0. = Cok Yeterli

Araliklan 6l¢iit olarak ele alinmustir. 3.40 ve tstii olumlu, 3.39 ve alt1 ortala-
malar olumsuz goriis-diisiince ve 6nem atfetme diizeyi olarak belirlenmistir (Sa-
hin, 2012: 197).

Aragtirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim performansina iligkin goriis-
lerine yOnelik verilerin aritmetik ortalama ve standart sapmalarinin dagilimi tablo
3’de verilmektedir.
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Tablo 3.
Arastirmaya Katilan Turistlerin Rehberin iletisim Performansmna iliskin Goriisle-
rinin Dagihm

] N N 9
Degiskenler ‘:5 g E g g g io
S = S99 = S

n 1% In [% In |% |[n [% |n [% |X |ss
1 (ana yakin 37 |31 |57 |48 |[159 |13,5 652 |554 (272 |23,1]3,90 |91
2 Giller yiizli 20 |17 |49 |42 |157 | 133|626 |53,2 (325 |27,6|4,00 |,85
3 Uygun mimik 22 |19 [47 |40 |182 [155|642 545|284 241|395 |84
4 Hos goriiniim 22 |19 |53 |45 [194 [165 624 53,0 |284 |24,1 3,93 |,86
5 Uygun uzaklik 18 [15 [46 |39 [193 |164|647 |550 (273 23,2 [394 |82
6 Beden durusu 18 [15 [41 |35 [193 {164 (619 |52,6 (306 |26,0 |3,98 |,83
7 Gz temasi 15 13 [42 |36 |197 |16,7|610 |51,8 {313 [26,6 |3,98 |,83
8 Uygun jest 20 |17 |60 |51 [219 |186 |604 513|274 |23,3 |3,89 |87
9 Dinleme 15 13 [62 |53 |172 | 14,6623 |52,9 {305 (259 [3,9 |,85
10 | Yiiksek ses tonu 31 |26 |67 |57 [245 (208|552 |469 |282 |24,0 |3,83 |94
n Giyim tarzi 19 |16 (42 |36 |19 |16,9 |645 [54,8 |272 [23,1 |3,94 |82
12 | Dikkat gekici aksesuar 29 (25 |69 [59 (283 |24,0 546 |46,4 [250 |21,2 3,78 |92
13 | Dil kullanim 20 |17 |47 |40 [236 (20,1 [549 |46,6 |325 |27,6 |3,94 |88
14 | Anlastlir konusma 16 (14 |60 |51 |211 (179|565 |48,0 (325 27,6 (3,95 |88
15 | Kaba konugma 13 (96 |80 (68 |290 [24,6 |446 |379 (248 |21,1 (3,54 |1,17
16 |iltifatta bulunma 20 |17 |52 |44 (289 |246 562 |47,7 |254 |21,6 |3,83 |87
17 | Etkili kelime kullanma 19 |16 [46 |39 |241 |20,5 |604 |51,3 |267 |22,7 |3,89 |,85
18 | Cok konusma 28 124 |58 |49 (354 30,1 (486 |413 |251 |21,3 |3,74 |92
19 | Agik fikirli 30 (25 (59 |50 |239 203 |551 |46,8 (298 |253 (3,87 |93
20 |Hevesli 28 |24 |72 |61 (241 20,5 [546 |46/4 [290 |246 (3,84 |94
21 ilgi ekici 25 |20 |48 |41 (214 (182 (46 |464 |344 29,2 |3,9 |,90
22 | Anlayisl 16 |14 |47 |40 [205 (17,4 |574 |4838 |335 285|398 |86
23 | Agk sozli 36 (31 (40 (34 |247 [21,0 |549 |46,6 |305 |259 (3,88 |93
24 |Sestonu 16 |14 |46 (39 (208 (17,7 [578 |49,1 |329 |28,0 |3,98 |,85
25 | Ahenkli konusma 12 (1,0 |48 [41 (227 193 |569 |483 [321 |273 |3,9 |84
26 | Yardimsever 15 (13 |48 (41 |19 (16,7 |569 |48,3 (349 |29,7 4,01 |86
27 | Giivenilir 21 (18 (46 (3,9 [202 |17,2 {539 |458 (369 |314 (4,01 |89
28 | Diiriist 20 (1,7 [55 |47 |175 |149 |569 (483 [358 [30,4 |4,01 |89
29 | Sorumluluk sahibi 20 (17 [48 |41 |174 |148|524 (445 [411 |349 4,06 |,89
30 |Sabirh 19 [16 [43 |37 |184 |156|564 (47,9 (367 |31,2 |4,03|,87
31 | Nazik-kibar 15 13 [43 |37 |158 | 13,4582 (49,4 (379 (322 |4,07 |84
32 |Eglenceli 14 112 [56 |48 [239 {203 |549 (46,6 (319 (271|393 |,87
33 |Bilgi sahibi 25 |21 |39 |33 [228 19,4 |532 |452|353 30,0 |3,97 |,90
34 |Siniri 129 [11,0 {106 |9,0 |294 |250|426 |36,2 (222 (189 342 |1,20
35 | Enerjik 26 |22 |54 |46 [306 (26,0 |515 43,8 |276 |23,4 3,81 |91
36 |lsrara 22 |19 |53 |45 [307 [26,1|560 |47,6|235 |20,0 |3,79 |87
37 | Onyargil 51 |43 |78 |66 [360 (30,6 454 |38,6 (234 [19,9 3,63 |1,01
38 | Hosgoriili 19 |16 |54 |46 (249 |21,2 |572 |486 |283 |24,0 |3,88 |87
39 | Maddiyatg 105 {89 (72 16,1 [312 |26,5 438 [37,2 {250 21,2 3,55 |1,15
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Tablo 3°de de goriildiigii gibi, belirtilen tiim 6zelikler turistlerin rehberin ile-
tisim performansinda yeterli gordiigii 6zeliklerdir. Tablo 3 genel olarak degerlen-
dirildiginde, Snermeler igerisinde en yiiksek ortalamanmn (X=4,07) turist rehberi-
nin nazik, kibar olmasma iligkin 31. 6nermede gergeklestigi goriilmektedir. Sabirl
olmaya iliskin 30. 6nerme (X=4,03), yardimsever, giivenilir ve diiriist olmaya ilis-
kin 26, 27 ve 28. 6nermeler (X=4,01) dlgegin en yiiksek ortalamaya sahip Sner-
meleridir. Sinirli olmaya iliskin 34. 6nerme (X=3,42), kaba konusmaya iliskin 15.
onerme (X=3,54) ve maddiyatc1 olmaya iliskin 39. 6nerme (X=3,55) en diisiik ka-
tilm diizeyi olan onermeler olarak belirlenmistir.

Standart Sapma degerlerine iligkin yorumlamalarda bulunmak igin yapilan he-
saplama sonucunda, bagil degiskenlik katsayisi agisindan 6nerme 15 (0,33>0,30),
34 (0,35>0,30), 39 (0,32>0,30) homojene yakin, bunlarin disinda kalan énermeler
ise homojen bir yapidadir. Bu durum, verilen cevaplarin hesaplanan ortalamalari-
nin arastirmaya katilan kisiler arasinda benzerlik gosterdiginin kanit1 olabilir. Bu-
rada sorularin ayirt edicilik endeksinin yiiksek oldugu ifade edilebilir. Yani benzer
Ol¢lim sonuglari elde edilmistir.

4.4. Karar Agaclar1 ve CHAID Analizine iliskin Bulgular

CHAID (Chi-Squared Automatic Interaction Detector-Otomatik Ki-Kare Et-
kilesim Belirleme Analizi) analizi bir karar agact yontemidir. Karar agaci, adin-
dan da anlasildig1 gibi agac olarak goriinen, tahminsel bir modeldir. Degisken-
leri pargalayarak bir agac olusturmaya dayanmaktadir (Koyuncugil ve Ozgiilbas,
2008: 5). Agac yapist ve kolay kural ¢ikarimina olanak tamimasiyla oldukga ya-
rarlt bir tekniktir. CHAID analizi ile elde edilecek bir regresyon denklemi, bili-
nen klasik varsayimlardan (normallik, dogrusallik, homojenlik vb.) bagimsiz tu-
tulmaktadir. Ciinkii giiclii bir 6teleme algoritmasi (iteration algorithm) ile biitiin
olan evren kararl alt diigiimlere (node) boliinebilmektedir. Bu islem ayrica veri-
lerin dagiliminda normalligi ve homojenligi saglayabilmektedir. CHAID analizi
bagimli degisken ile bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiyi belirlemekle bera-
ber, bagimsiz degiskenlerin birbirleriyle olan etkilesimlerini de ortaya koymakta-
dir (Ungiiren ve Dogan, 2010: 42).

Sekil 1°de turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri dneme etki
eden faktorlerin belirlenmesine yonelik yapilan CHAID analizinin sonuglart ve-
rilmektedir.
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Sekil 1.

Turistlerin Rehberin iletisim Yeterliliklerine Verdikleri Onemi Etkileyen Faktorler
ve Birlesmis Kategorileri (CHAID Analizi)

CHAID analizi sonunda 6énem bagimli degiskeni iizerinde istatistiksel olarak
etkili olan bagimsiz degiskenler arasinda ilk siray1 ilke degiskeninin aldig1 goriil-
miistiir. Farkli bir ifadeyle turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri
oneme yonelik goriislerine etki eden en 6nemli degiskenin iilke oldugu sdylene-
bilir. CHAID analizi sonuglarma gére ingilizlerin (X=4,02; ss=0,39) rehberin ileti-
sim yeterliliklerine verdikleri 6nem Alman (X=3,78; ss=0,55) ve Ruslara (X=3,77;
ss=0,59) gore daha fazladur.

Yapilan CHAID analizi sonucunda, Almanlarin rehberin iletisim yeterlilikle-
rine verdiklerin énem diizeyine etki eden en 6nemli degiskenin gelir faktorii ol-
dugu saptanmustir. Gelir faktoriinde iki alt kiimenin olustugu goriilmektedir. Birinci
alt kiime olan diisiik ve ¢ok diisiik gelir diizeyine sahip Alman turistlerin (X=3,56;
$s=0,66), bir diger alt kiime olan orta, yiiksek ve ¢ok yiiksek gelir diizeyine sahip
turistlere ()_(=3,81; ss=0,52) gore rehberin iletisim yeterliliklerine daha az 6nem
verdikleri saptanmistir. Buna gére Alman turistlerin gelir diizeyi azaldikga, diisiik
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oranda da olsa turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6nem diizeyi-
nin azaldig1 s6ylenebilir.

Diger yandan Ruslarmn rehberin iletisim yeterlilikleri verdikleri nem diizey-
leri iizerinde, egitim durumunun 6nemli bir faktor oldugu saptanmustir. Lisansiistii
(X=4,03; s5=0,48) egitim diizeyine sahip Rus turistlerin ilkdgretim, ortadgretim ve
tiniversite (X=3,73; ss=0,60) diizeyinde egitime sahip turistlere gore rehberin ile-
tisim yeterliliklerine daha fazla 6nem vermektedir. Buna gore, Rus turistlerin egi-
tim diizeyi arttik¢a rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri nem diizeyinin art-
t1g1 sdylenebilir.

Sekil 2°de turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik goriislerine etki
eden faktorlerin belirlenmesine yonelik yapilan CHAID analizinin sonuglart ve-
rilmektedir.
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Sekil 2.

Turistlerin Rehberin iletisim Performansina Yonelik Goriislerini Etkileyen Faktor-
ler ve Birlesmis Kategorileri (CHAID Analizi)
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CHAID analizi sonunda performans bagimli degiskeni {izerinde istatistiksel
olarak etkili olan bagimsiz degiskenler arasinda ilk sirayi iilke degiskeninin aldig1
goriilmiistiir. Farkli bir ifadeyle, turistlerin rehberin iletisim performansina yone-
lik goriislerine etki eden en 6nemli degiskenin iilke oldugu soylenebilir. CHAID
analizi sonuglarma gore Ingilizler (X=4,08; ss=0,49) rehberin iletisim performan-
sin1, Alman ()_(=3,80; ss=0,66) ve Ruslara ()_(=3,78; $s=0,59) gore daha yiiksek
bulmaktadir.

Yapilan CHAID analizi sonucunda Almanlarin rehberin iletigim performan-
sina yonelik goriiglerine etki eden en 6énemli degiskenin egitim faktorii oldugu
saptanmustir. Oncelikle egitim faktoriinde {i¢ alt kiimenin olustugu goriilmekte-
dir. Birinci alt kiime olan ilkdgretim diizeyinde egitime sahip Alman turistlerin
(X=3,99; ss=0,49), bir diger alt kiime olan orta 6gretim diizeyde egitime sahip tu-
ristler (X=3,82; ss=0,65) ve iiniversite ile lisansiistii diizeyde egitime sahip olan
turistlere (X=3,59; ss=0,75) gore rehberin iletisim performansim daha yiiksek bul-
duklan saptanmistir. Buna gore, Alman turistlerin egitim diizeyi yiikseldikge, dii-
stik oranda da olsa turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik olumlu go-
riislerinin diizeyinin azaldig1 sGylenebilir.

CHAID analizi orta 6gretim diizeyinde egitime sahip olan Alman turistlerin
rehberin iletisim performansina yonelik goriislerinin yasa gore de farklilik goster-
digini ortaya koymaktadir. Analiz sonuclar1 51 yas ve iistii (X=3,99; ss=0,54) Al-
man turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik goriislerinin 50 yas ve alti
(X=3,60; ss=0,72) Alman turistlerden daha olumlu oldugunu gostermektedir. Buna
gore Alman turistlerin yas ortalamas arttikca, rehberin iletisim performansini daha
yiiksek bulduklari sdylenebilir.

Diger yandan Ingilizlerin rehberin iletisim performansma yénelik goriisleri
iizerinde, yas diizeyinin 6nemli bir faktor oldugu saptanmustir. Oncelikle, yas fak-
toriinde iki alt kiimenin olustugu goriilmektedir. Birinci alt kiime olan 50 yas ve alti
(X=4,01; ss=0,47) Ingiliz turistlerin diger bir alt kiime olan 51 yas ve {istii (X=4,28;
ss=0,50) Ingiliz turistlere gére rehberin iletisim performansima yonelik goriislerinin
daha diisiik oldugunu gostermektedir. Buna gére Ingiliz turistlerin yas ortalamasi
arttik¢a, rehberin iletisim performansim daha yiiksek bulduklari soylenebilir.

CHAID analizi 50 yas ve altinda olan Ingiliz turistlerin rehberin iletisim per-
formansma yonelik goriislerinin mesleklere gore de farklilik gosterdigini ortaya
koymaktadir. Analiz sonuglar1 dgrenci ve diger (X=4,11; ss=0,42) meslek grupla-
rina dahil Ingiliz turistlerin, memur ve isci (X=4,07; ss=0,38) ile isveren, issiz, ev
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hanimu ve emekli (X=3,81; ss=0,56) meslek gruplarina dahil Ingiliz turistlere gore
rehberin iletisim performansim daha yiiksek buldugunu gostermektedir.

Sonuc ve Oneriler

Ulkelerinin ve bagli olduklari isletmelerin birer temsilcisi konumunda olan tu-
rist rehberleri, eslik ettikleri turistlere {ilkelerini ve {ilkelerine ait tarihi, dogal, kiil-
tiirel degerleri, kisacas1 maddi manevi tiim kaynaklar1 en dogru sekilde turistlere
aktarmakla yiikiimliidiirler. Turist rehberi eslik ettigi turistlere gezdirdigi bolgeyi
en verimli bicimde tanitabilmek icin sahip oldugu bilgi birikimini karsisidakine
etkili bir bigimde aktarabilmelidir. Her giin farkh tilkelerden gelen ve farkh kiiltiir-
lere mensup turistlerle i¢ ice olan turist rehberi sahip oldugu bilgi birikimini kar-
sisindaki turistlere dogru bir sekilde aktarabilmek igin iletisim agisindan da yeterli
donanima sahip olmalidir. Aksi takdirde, turist rehberi iilke ve destinasyon hak-
kinda olumsuz imajlar olusmasina ve turizm sektoriiyle birlikte diger bircok sek-
tor ve alanda da uluslararasi rekabetin disinda kalinmasina neden olacaktir.

Tiirkiye’ye gelen Alman, ingiliz ve Rus turistlere yonelik olarak yapilan aras-
tirmada turistlerin, rehberin iletigim yeterliliklerine verdikleri 6nem ile rehberlerin
iletisim performanslar1 chaid analizi ile ortaya konulmaya caligilmistir.

Sonug olarak; anlasilir konusma, diiriist, sorumluluk sahibi, sabirli, nazik-kibar
gibi ozellikler turistlerin rehberin iletisim yeterliliginde ¢ok 6nemli gordiigi 6zel-
likler oldugu belirlenmistir. Cana yakin, giiler yiizlli, uygun mimik kullanimi, hos
goriiniim, uygun uzaklik, beden durusu, goz temasi, uygun jest kullanimi, dinleme,
yiiksek ses tonu, giyim tarzi, dil kullanimy, iltifatta bulunma, etkili kelime kullanma,
cok konugma, agik fikirli, hevesli, ilgi ¢ekici, anlayish, agik sozlii, ses tonu, ahenkli
konugma, yardimsever, giivenilir, eglenceli, bilgi sahibi, enerjik, 1srarci, hosgoriilii
gibi Ozellikler turistlerin rehberin iletisim yeterliliginde 6nemli gordiigii 6zellikler-
dir. Kaba konugma, sinirli, 6nyargili, maddiyatg1 gibi 6zellikler turistlerin rehberin
iletisim yeterliliginde kismen 6nemsiz kismen 6nemli gordiigii 6zelliklerdir. Diger
yandan turist rehberinin iletisim yeterliliklerine iligkin belirlenen tiim 6zelikler tu-
ristlerin rehberin iletisim performansinda yeterli gordiigii 6zeliklerdir.

Aragtirma sonucunda turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri
Oneme ve rehberin iletisim performansina yonelik goriiglerine etki eden en 6nemli
faktoriin iilke degiskeni oldugu belirlenmistir. Ingilizlerin rehberin iletisim yeterli-
liklerine verdikleri nem Alman ve Ruslara gore daha fazladir.
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Almanlarin rehberin iletisim yeterliliklerine verdiklerin énem diizeyine etki
eden en 6nemli degiskenin gelir faktordiir. Alman turistlerin gelir diizeyi azaldikea,
diisiik oranda da olsa turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6nem
diizeyi azalmaktadir.

Ruslarmn rehberin iletisim yeterlilikleri verdikleri 6nem diizeyleri tizerinde,
egitim durumunun 6nemli bir faktérdiir. Rus turistlerin egitim diizeyi arttik¢a reh-
berin iletisim yeterliliklerine verdikleri nem diizeyi artmaktadir.

Almanlarin rehberin iletisim performansina yonelik goriislerine etki eden en
onemli degiskenin egitim faktorii oldugu saptanmustir. Alman turistlerin egitim dii-
zeyi yiikseldikge, diisiik oranda da olsa turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik olumlu goriisleri azalmaktadir.

Ingilizlerin rehberin iletisim performansimna yénelik goriisleri iizerinde, yas
diizeyinin 6nemli bir faktordiir. 50 yas ve altinda olan Ingiliz turistlerin rehberin
iletisim performansina yonelik goriigleri mesleklere gore de farklilik gostermekte-
dir. ingiliz turistlerin yas ortalamasi arttikca, rehberin iletisim performansmi daha
yiiksek bulmaktadirlar. Ogrenci ve diger meslek gruplarma dahil Ingiliz turistlerin,
memur ve isci ile isveren, issiz, ev hanimi ve emekli meslek gruplarina dahil Ingi-
liz turistlere gére rehberin iletisim performansin daha yiiksek bulmaktadir.

Turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri nem ve rehberin ileti-
sim performansina yonelik goriislerine etki eden geldikleri iilke, egitim diizeyi ve
yas gibi pek cok faktoér bulunmaktadir. Bu nedenle rehberlerin, eslik ettikleri gru-
bun milliyetlerini ve demografik 6zelliklerini dikkate alarak turistlerle iletisim kur-
mast son derece 6nemlidir. Dogru ve etkin iletisim kurabilmek i¢in turist rehber-
lerinin iletisim yeterliliklerini gelistirmesi gerekmektedir.

Bu nedenle turist rehberligi egitim siirecine iletisim egitimi entegre edilmeli-
dir. Gerek Kiiltiir ve Turizm Bakanligimin agtig1 kurslarda gerekse dnlisans ve li-
sans diizeyinde verilen turist rehberligi egitimin her agamasinda iletisim derslerine
yer verilmelidir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig tarafindan agilan uzmanlagma semi-
nerleri ile yliksek lisans ve doktora egitimlerinde iletisime yonelik egitimlerin ve-
rilmesi faydali olabilir.

Isletmeler, cesitli hizmet ici egitimler araciliftyla veya is rotasyonu ile farkls
iilkelerde galisma imkanlarinin saglanmasi yoluyla, rehberlerin iletisim konusunda
bilinglenmesi ve bu dogrultuda mal ve hizmet sunumunu gergeklestirmesini sag-
layabilirler. Ozellikle seyahat acentalari, isletmelerinin birer temsilcisi konumunda
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olan turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerine énem vermeli ve rehberlerin bu
ozelliklerini gelistirmesi i¢in tesviklerde bulunmalidirlar.

Bu aragtirmanin bundan sonra yiiriitiilecek ¢aligmalara 151k tutabilecegi ve
sonraki arastirmalart da yonlendirebilecegi diisiiniilmektedir. Bu ¢ergevede aras-
tirmacilar bundan sonraki ¢aligmalarda evreni degistirerek turizmin farkli alanla-
rinda veya farkli milliyetlere yonelik arastirmalar yapabilirler. Uriin gelistirme, pa-
zarlama ve tanitma faaliyetlerine iliskin ¢aligmalarda kiiltiirel farkliliklara iliskin
aragtirmalar yapilabilir.

Not: Bu calisma Seda Sahin’in doktora tezinden tiretilmistir.

Tesekkiir: Hazirlanan bu ¢alismaya katki saglayan degerli hocam Prof. Dr.
Cevdet Avcikurt’a tesekkiir ederim. Ayrica doktora tezimin her agamasinda bana
fikirleri ile destek olan ve beni yonlendiren basta danismanim Prof. Dr. Cevdet Av-
cikurt olmak iizere, degerli hocalarim Prof. Dr. Necdet Hacioglu’na, Prof. Dr. Or-
han Batman’a, Dog. Dr. Erdogan Tezci’ye ve Yrd. Dog. Dr. Sebahattin Karaman’a
tesekkiir eder, saygilarimi sunarim.
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