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Ozet

Turizm diinyada gelisen hizmet sektorleri arasinda yer almaktadir. Turizmin diinyaya ekonomik agidan biiyiik
katkilarindan birisi bir {ilkeye doviz kazandirmasidir. Turizm sektoriiniin siirekli canli kalmasi kendini
yenilemesi ile miimkiindiir. Turizm sektoriinde yerli ve yabanci turistlerin memnun edilmesi iilkeler agisindan
onem arz etmektedir. Bu noktada turist memnuniyetini saglayan, sektoriin bir pargasi olan ve piyasaya
canlilik kazandirarak iilkeye doviz girdisi saglayabilecek kisiler arasinda profesyonel turist rehberleri 6nemli
yer tutmaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda miisteri memnuniyetinin hizmet sektériinde odak noktast oldugu ve
miigteri degeri iizerinde durulmasmin 21.yy’da varliklarini siirdiirebilmek isteyen isletmeler agisindan da
onemli oldugu bilinmektedir. Bu ¢alismanin temel amaci kapsaminda profesyonel turist rehberlerinin
nitelikleri incelenmis ve miisteri memnuniyetine etkisinin Sl¢iilmesi amaglanmistir. Memnuniyet diizeyinin
Olglimiinde Canakkale ilinde diizenlenen rehberler esligindeki turlarda profesyonel turist rehberlerinin
sunduklar1 hizmet ve destinasyon tanitimlarinin yerli turist memnuniyetine etkisi anket yoluyla incelenmistir.
Profesyonel turist rehberlerinin performansina bakilarak, bu performansin turist memnuniyetine ne derece etki
ettigi ortaya konulmaya ¢alisilmistir. Elde edilen sonuglara gére miisterilerin profesyonel turist rehberlerinden
genel anlamda memnun olduklari sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Memnuniyet, Turist, Turist Rehberi, Miisteri, Pazarlama.
Effects of Performances of Tourist Guides on Tourist Satisfaction
Abstract

Tourism is one of the developing services sectors in the world. One of the major economic contributions of
tourism to the world is the foreign exchange of a country. The continuous growth of the tourism sector is
possible by renewing itself. Satisfying domestic and foreign tourists in tourism sector is important for
countries. At this point, the professional tourist guides who provide tourist satisfaction, are a part of the sector
and who can bring foreign currency to the country by providing vitality to the market. In this study, it is stated
that customer satisfaction is the focal point in the service sector and that the emphasis on customer value is
important for the enterprises that want to maintain their existence in the 21st century. Then, the characteristics
of the professional tourist guides which host the main purpose of the study were examined and it was aimed to
measure the effect on customer satisfaction. In the measurement of this satisfaction, the effects of the service
and destination promotions presented by the professional tourist guides on the domestic tourist satisfaction
were examined through a questionnaire. Looking at the performance of professional tourist guides, it is
revealed how this performance affects the tourist satisfaction. In the results obtained, it has been seen that
tourist guides generally provide tourists with satisfaction.

Keywords: Satisfaction, Tourist, Tour Guide, Customer, Marketing.

! Bu makale, Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Seyahat Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi Anabilim Dali’nda
yazilan “Turist Rehberlerinin Performansiin Turistin Memnuniyet Diizeyine Etkisi” isimli tezden tiretilmistir.
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Giris

Pazarlamanin diinyadaki etkisi ile firmalarin rekabet ortaminda varliklarini siirdiirmek istemeleri
miisteri memnuniyetinin ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir. Bu agidan firmalar basarry1 elde
etmek amaciyla miisterilerin beklentilerine gére {iriin veya hizmeti uygun fiyata ve en kisa zamanda
hazirlamak zorundadirlar. Fiyatlarin istikrarli bir sekilde artis gosterdigi iiretim unsurlarmin kisith

oldugu bu ortamda basariya ulagmak i¢in &geleri dikkatli ve dogru kullanmak gerekmektedir
(Tayfun ve Kara, 2007).

21.yy’daki degisen egilimlerden en ¢ok etkilenen sektor hizmet sektoriidiir. Hizmet sektoriinde
miisteriyi memnun etmek zorlu bir siiregtir. Uriiniin kalitesi, fiyat:1 ile miisterinin bekledigi kalite,
fiyat arasindaki fark miisterinin memnun olma siirecini gosterir. Ancak miisterinin istedigi sekilde
{iriin iiretebilmek miimkiin degildir. Uriin beklentisi rekabet ortaminda siirekli degisen bir faktordiir.
Gelisen teknoloji ve internetin etkisiyle miisteriler farkli {iriinleri farkli sitelerde farkli fiyatta
bulabilmekte ve bu durum ise rekabet duygusunu arttirmaktadir. Ayni zamanda miisterinin
beklentileri siirekli stabil olamamakta ve bunu takip etmek zorlasmaktadir. Bu agsamada isletmelerin
miigterinin beklenti ve taleplerini siirekli takip etmesi ve degisim igerisinde olmasi gerekmektedir.
Bu siireci basartyla tamamlayan, miisteri beklentilerine en yakin iiriin veya hizmeti sunan ve
memnuniyet saglayan firmalar ayakta kalmay1 basarabilmektedirler.

Memnuniyet asamasinda ise igletmelerin ele almasi gereken faktorler miisteri degeri, sadakati ve
miigteri iligkileri yonetimidir. Miisteri iliskileri yonetiminde personel ile basariy1 saglayanlar
miigteri memnuniyetini de saglayacaklardir. Ve yine miisteri degeri ise sadakat bagini olusturmak
agisindan onemlidir. Sadakat biitiiniiyle bir miisterinin bir firmayi tekrar tercih etme durumu veya o
isletmeye olan baghiligidir. Memnun olan miisteri bir firmay tekrar tercih edebilecektir. Firmanin
hazirlamis oldugu iirliin sunumu, kalitesi, miisteriye kars1 gosterdigi ilgi, deger ve yine personeli
miisterinin memnuniyet yagamasini veya yasayamamasini etkileyen diger faktorlerdir. Bir firmanin
bu bilesenleri basarili oldugunda miisteri baglilig1 yani sadakati de artacaktir.

Miisteri memnuniyeti kavrami, turizm sektoriinde de vazgegilmez unsurlar arasindadir. Bu
memnuniyeti saglarken kullanilan farkli araci kanallar mevcuttur. Bunlar acenteler, tur operatdrleri,
yiyecek icecek isletmeleri ve konaklama hizmetleri gibi kanallardir. Her bir isletme kendi adina
turisti memnun etmekle gorevlidir. Bu durum isletme agisindan 6nemli oldugu kadar bir {ilkenin
imajinin olumlu gosterilebilmesi agisindan da ¢ok Onemlidir. Bu noktada ise memnuniyeti
saglamaya yardimci profesyonel turist rehberleri bulunmaktadir.

Profesyonel turist rehberleri, turistle en fazla iletisim kurabilen, turist ile siirekli bir arada bulunan
kisilerdir. Acenteler araciligiyla turlar1 yoneten turist rehberlerinin bir turisti tanimasi kadar
grubunu da tanimasi énemlidir. Rehberin turist gruplarinda adaletli bir sekilde dengeyi kurabilmesi,
iletisim yoOniiniin giiclii olmasi, gruba liderlik edebilmesi ve iilkesini iyi tanitabilmesi
gerekmektedir. Bir iilkenin destinasyonlar1 kadar rehberin nitelikli olmas1 da dnemlidir. Ciinkii bir
rehber ne kadar nitelikli olursa {ilkesini daha iyi gosterebilir ve bu durum iilkesine daha iyi bir imaj
saglar. Ayrica rehber turistle bag kurabilir ve ona destinasyonlardan gerekli doyumu saglayabilir.
Turist rehberinin hizmetlerinden, iletisiminden ve samimiyetinden turist hosnut duyarsa
memnuniyet olusur.

Literatiir Arastirmasi

Tiirk Dil Kurumu’na (TDK) gore rehber, “yol gdsteren, tarihi ve turistik yerleri gezerken bilgi
aktaran kimsedir.” (Tirk Dil Kurumu [TDK], 2018).Batman, Yildirgan ve Demirtas’a (2000: 23)
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gore rehber, “Gidilen iilkede grubu havaalaninda (liman veya istasyonda) karsilayan, program
uyarinca gezdiren, Oren yeri ve miize ziyaretleri yapip, tur programi sonunda grubu tekrar
havaalanina birakan kigidir.”

Profesyonel turist rehberleri ve acentelerin turizm sektoriindeki islevleri birbirine paraleldir.
Acentenin olusturdugu organizasyonun dogru bir sekilde uygulanmasi rehberin performansiyla
saglanir (Oter, 2007: 65-66). Rehber bu performansmi sergilerken dogrudan dogruya turistlerle
iliski icerisindedir. Ozellikle acentelerin olusturdugu paket turlarm sunumunda turistlerle en ¢ok
vakit geciren yine profesyonel turist rehberleridir (Kéroglu, 2011: 232).

Miisteri kavrami, isletmelerin varhigint siirdiirebilmeleri i¢in Onemli bir kavramdir. Ciinkii
isletmeler trettikleri iiriin veya hizmetlerin alicilar1 olan miisterilere bunlar1 satabilmek igin
faaliyetlerini siirdiiriirler. Bu sebepten dolay1 satisin siirekliliginin saglanmasi igin miisteri
memnuniyetinin saglanmasi gerekir (Akbulut, 2011: 4).Memnuniyet kavrami ilk kez 13.yy’da
olugmustur ve Latince de yeterli anlamina gelmektedir. 20. yy’a gelindiginde memnuniyet kavrami
cok tercih edilmemistir. Daha sonra teknolojinin gelisimi, iletisim araglarinin yayginlagmasi,
alternatif kaynaklarin kesfedilmesi, sosyo-kiiltiirel olaylar ve rekabet ortami “miisteri memnuniyeti
saglarsam satis yaparim” diisiincesiyle bir firmanin kusursuzlugunu dlgen 6nemli araglardan biri
haline gelmistir (Naktiyok ve Kiiciik, 2003).

Sadakatin olusmasinda memnuniyet mithim bir asamadir. Turist rehberlerinin sunduklar iiriin veya
hizmet ile sadakatin olugmas1 birbirine paraleldir. Turistlerin hizmetten memnun olmalar1 ve bunun
sonucunda iireticiye karsi sadakat gdstermelerinde turist rehberinin etkisi biiyiiktiir. Turistler, turist
rehberine kars1 sadakatini tekrar onu tercih etmeleriyle gosterirler. Rehberin turistler tarafindan
tekrar tercih edilmesi, acenteyi ve turizm varig noktasini tekrar talep etmelerinde biiyiik rol
oynamaktadir (Tolga ve Atay, 2016).

Miisteri yapmis oldugu seyahat ve geziden memnun oldugunda beklentiler ile karsilastigi hizmet
arasinda bag kurar. Bu baga yaklastikga memnuniyet diizeyi artmaktadir. Artan bu memnuniyet
diizeyi olumlu tecriibeler saglar ve bu durumda daha sonra ki seyahat planlarin1 6nemli derecede
etkiler (Kili¢ ve Pelit, 2004). Hatta bu tecriibeleri bagkalarina anlatarak agizdan agza tavsiyelerde
bulunurlar. Ornegin, seyahat alaninda yasamis oldugu deneyimleri, destinasyon hakkinda olumlu-
olumsuz her seyi anlatan turist ¢evresini biiylik oranda etkiler. Bunu isiten ve seyahat egiliminde
olan bagka turistler bu giiven duydugu kisilerin tecriibelerini ikna edici bulurlarsa o destinasyonu
veya isletmeyi tercih etme konusunda karar alirlar (Kutluk ve Avcikurt, 2014). Ziyaretcilerin yine o
destinasyonu veya isletmeyi tercih etmesinin nedenlerinden birisi o yerin turist beklentileri ve
isteklerini karsilayan olumlu bir imaja sahip olmasidir (Gilingér, 2010: 24). Turistlerin iste bu
destinasyon veya isletme tercihini etkileyen ve o destinasyonun imajini olumlu hale getiren kisiler
profesyonel turist rehberleridir. Profesyonel turist rehberlerinin ilk rollerinden birisi performans
faktoriidiir. Turist rehberinin performansi acenteleri rekabet ortaminda diger rakiplerden ayiran
onemli bir faktordiir. Ayrica rehberin performansi acentenin markasina olumlu olumsuz etkisinin
yani sira yine bahsedildigi tizere turistlerin baska turistlere agizdan agza deneyimlerini
aktarmasinda ve buna bagl olarak katilim oranini belirlemesinde etkilidir (Bak, 2015: 49).

Ulkelerin tamitiminda {ilke imajim ilk temsil eden kisiler rehberlerdir. Tiirkiye’de de rehberler
iilkenin imajma olumlu katki yapacak davranislar sergilemelidirler. Tiirkiye’de diger énemli bir
sorun ise tanitim yetersizligidir. Bu sorun rehberlerin daha aktif olarak yer almasiyla ¢6ziimlenebilir
(Batman vd., 2000: 4).
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Turist rehberi destinasyonlarda yorenin halki ile turistlerin arasindaki kiiltlirel terclimandir. Bu
sebeple rehberin kisisel iletisim Ozellikleri bu kiiltiirler aras1 bag kurmada 6nemli bir faktordiir
(Sahin, 2012: 153). Rehberlerin bir¢ok islevi olmakta, ancak en fazla arabuluculuk roliiniin siirekli
on planda oldugu goriilmektedir (Dogancili ve Karacar, 2019: 97). Profesyonel turist rehberinin bu
kisisel ozelligi iilkesinin kiiltiirii ile gelen ziyaretcilerin kiiltiirii arasinda koprii gorevi gérmesinde
etkilidir. Ziyaret¢i ile rehberin arasindaki iligki, iletisimin olumlu veya olumsuz olmas: turistlerin
hizmetten memnuniyet veya memnuniyetsizlik yasamasina sebep olmaktadir (Leclerc ve Martin,
2004).

Ayrica tur isletmelerine bagl calisan turist rehberleri ve seyahat isletmelerinin konaklama ve yeme-
igme isletmelerine iliskin faaliyetleri, lider olarak davraniglar1 ve cezp edici 6zellikleri gibi unsurlar
istiinde pozitif bir etki uyandirarak miisteri memnuniyetinin olugsmasina katki saglamaktadir
(Dogancili ve Karagar, 2019: 99).

Daha 6nceki ¢alismalardan biri olan “Turist Rehberlerinin Performansinin Turist Tatminine Etkisi:
Kapadokya’y1 Ziyaret Eden Yabanci Turistler Uzerinde Bir Arastirma” isimli tez calismas1 Bak
(2015) tarafindan Kapadokya’daki yerli ve yabanci turistlere uygulanarak memnuniyetleri 6lgmek
amaglanmistir. Yine bu dogrultuda ise ilgili ¢alismada tarihi, kiiltiirel ve dogal giizellikleri
barindiran Canakkale’de turist rehberi esliginde gezen turistlerin memnuniyetini 6l¢ebilmek
hedeflenmistir.

Yontem

Arastirmanin Amaci ve Onemi: Turist rehberlerinin sektor icerisinde belki de en énemli islevi
turistlerle arasindaki iletisimdir. Koprii gorevi iistlenen turist rehberlerinin performansinin kalitesi,
turistik iiriin sunma sekli ve turistlerle kurdugu iletisim siireci turist memnuniyeti agisindan énem
arz etmektedir. Turist memnuniyetinin saglanmasi da tlkeler ve isletmeler i¢in ¢ok onemli bir
husustur. Bu sebeple arastirmada profesyonel turist rehberi performansinin turist memnuniyeti
tizerindeki etkisinin 6l¢iilmesi amaglanmaktadir.

Arastirmanin Evren ve Orneklemi: Basta Tiirkiye tarihinin en onemli savaslarindan birinin
gercgeklestigi Gelibolu yarimadasi olmak tizere, Truva antik kenti ve kaz daglari gibi bir¢ok tarihi ve
dogal giizellikleri icerisinde barindiran Canakkale, birgok turiste ev sahipligi yapmaktadir. Ozellikle
tarihi bilgilerin 6greniminde insanlar sozlii veya yazili kaynaklara ihtiya¢ duyduklarindan dolay1
turistik destinasyonlarin gezilmesi esnasinda devreye turist rehberleri girmektedir. Bu baglamda
calismanin evrenini Canakkale’yi ziyaret eden turistler olusturmaktadir. Canakkale 11 Kiiltiir ve
Turizm Midiirliigii’nden alinan istatistiki verilere gore Canakkale’yi 2017 yilinda ortalama 472.918
kisinin ziyaret ettigi gosterilmistir (www.canakkalekulturturizm.gov.tr, 2018).

Ornek biiyiikliigiinii hesaplayabilmek amaciyla nicel arastirmalarda kullanilan sinirsiz evren
formiilii “N>10.000 i¢in n=(PxQxZ,’)/H** kullanilmstir. Ornek bityiikliigii, varyansi maksimum
kilan oran P=0.50 dikkate almarak 0.05 anlam diizeyi ve 0.05 6rnekleme hatasina gore drneklem
biyiikliigi n=(0.05x0.05x1,96)/0.05 yani n=384 olarak hesaplanmustir (Ural ve Kilig, 2013: 47).

Arastirmanin Hipotezleri:
H1: Rehberlerin kisisel 6zellikleri, memnuniyeti olumlu yonde etkilemektedir.

H2: Rehberlerin profesyonel yetenekleri, memnuniyeti olumlu yonde etkilemektedir.
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Veri Toplama Araci: Aragtirmanin veri toplama araci olarak Bak (2015) tarafindan Kapadokya’da
uygulanmis olan “Turist Rehberlerinin Performansinin Turist Tatminine FEtkisi: Kapadokya’y1
Ziyaret Eden Yabanci Turistler Uzerinde Bir Arastirma” Isimli ¢aligmasindan faydalanilmistir.
Kapadokya’da uyguladigi ¢alismasinda anketinde yer almis olan oOlgek, ilgili g¢alismaya
Canakkale’de uygulanmustir.

Verilerin Analizi: Bu arastirmada, ilgili hipotezlerin testinin gergeklestirilmesi i¢in ¢oklu
regresyon analizi kullanilmigtir. Ayrica katilimcilarin - dahil  olduklar1  gruplara gore,
degerlendirmelerinde farkliliklarin olup olmadigini tespit edebilmek icin ise t-testi ve ANOVA
kullanilmistir. Bu testler, parametrik testler olduklarindan dolayi, verilerin normal dagilima
uygunluguna bakilmistir. Basiklik ve carpilik, £5 dahilindedir. Baska bir ifadeyle, bu sinir
asmamustir. Bu sebeple, bahsi gegen testlerin kullanimi uygun goriilmiistiir (Kline, 2011: 60, 61).

Arastirma Bulgularn ve Tartisma

Bulgular kisminda, arastirmaya katilanlarin demografik bilgilerinin dagilimi, 6l¢ekte kullanilan 34
adet ifadeye verilen cevaplar incelenmistir. Ayrica arastirmanin hipotezleri olan (H1) kisisel
ozellikler ve (H2) profesyonel yeterlik ¢coklu regresyon analiz sonuglarina yer verilmistir.

Katiimcilara fliskin Demografik Bilgilerin Dagihmi: Tablo 1°de goriildiigii {izere arastirmaya
dahil olan katilimcilarin ¢ogunlugu erkek (224-%57) olmakla birlikte katilimcilarin %43°i ise
kadindir. Yas araliklarina bakildiginda iki grubun 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. 41 ve lizeri yas grubu
katilimcilari %34,9°unu temsil etmekteyken, 20 yas ve altindakilerden olusan grup katilimcilarin
%22.1’ine denk gelmektedir. Medeni durum iizerinden bir inceleme yapildiginda, evli ve bekarlarin
sayisinin birbirine yakin oldugu goriilmekle birlikte % 52.7 ile ¢ogunlugun evli bireyler oldugu
anlasilmaktadir. 219 kisi (%55.7) ortadgretim diizeyinde egitim gormiistiir. 108 (% 27.5) kisi ise
Onlisans-lisans seviyesinde bir egitim almistir. Son olarak, Canakkale’ye ziyaret sayilarina
bakildiginda ilk kez gelenler ¢ogunlugu meydana getirmistir. 253 kisi, % 64.4’likk bir oranla,
Canakkale’ye ilk kez gelmistir. Geriye kalanlar ise en az 2 kez Canakkale’ye gelmistir.

Tablo 1. Katithmecilarin Demografik Bilgilerine Gore Dagilimi

Grup f % Grup f %
Cinsiyet Erkek 224 57 Medeni Evli 207 52.7
Kadin 169 43 Durum Bekar 186 47.3
20 ve alt1 87 22.1 Ikogretim 58 14.8
21-25 39 9.9 o Ortadgretim 219 55.7

Egitim — -

Yas 26-30 46 11.7 Onh.sans/.I.Jls.?ns 108 27.5

31-35 50 12.7 Lisanstistii 8 2
36-40 34 8.7 Isci 46 11.7
41 ve iizeri 147 34.9 Memur 78 19.8
. Diisiik 184 46.8 Emekli 61 15.5
D(fii'é;i Orta 200 | 509 | Meslek [ Serbest calisan 35 8.9
Ust 9 2.3 Ogrenci 124 31.6

) 1 kez 253 64.4 Esnaf 5 1.3
Zsf;’;‘lrs‘it 2 kez 104 | 265 Diger 44 112

3ve+ 36 9.2
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Arastirmada Kullamlan Olcege Verilen Cevaplarin Dagilimi: Tablo 2°de yer alan 34 adet ifade
ile tur rehberinin performansina iliskin bir 6l¢iim yapilmasi amaglanmistir. Bu 34 adet ifade
arasindan en yiiksek ortalamaya sahip olan ifade 3.94 aritmetik ortalama ile “Turistik mekanlar
hakkinda detayli bilgi verir” ifadesi olmustur. Bu ifadeyle rehberler, bilgi verme konusunda oldukga
basarili bulunmustur. “Tur rehberi dakiktir” ifadesi en diisiik (3.36) ortalamaya sahiptir. Buna gore,
rehberlerin zamanlama konusunda, goéreceli olarak daha olumsuz algilandig1 goriilmektedir. Ancak
genel olarak ifadelerin ortalamalari 3 ile 4 arasinda degisim gdstermistir ki bu da ne yiiksek
diizeyde bir memnuniyetin oldugunu ne de memnuniyetsizligin oldugunu isaret etmektedir. Bak
(2015: 72)’1n Kapadokya’da yaptigi calismasina bakildiginda ise en yiiksek ortalamaya sahip ifade;
“rehberin arkadas canlilig1 (4.57)” oldugu, en diisiik ifade “rehberin grubun psikolojisi anlamasi
(4.00)” ve “yerel halkin yasam tarzi hakkinda bilgi vermesi (4.03)” olarak goriilmiistiir. Kapadokya
bolgesindeki turistlerin genel memnuniyet orani ise %42,8 olarak tespit edilmistir (Bak, 2015: 89).

Tablo 2. Turist Rehberinin Performansina iliskin ifadelerin Dagilimi

[fadeler

Ne iyi ne kot

K 6ti
[yi
Cok iyi

1. Ziyaret edilen bolgenin
kiltiirtini agiklar

2. Ziyaret edilen bolgenin tarihini
aciklar

3. Tur rehberligi dilinde yeterlidir | 7 [ 1.8 ] 32 | 8.1 ]102]26.0]186|47.3] 66 | 16.8]3.65]0.96

4. Yerel halkin yagam tarzi
hakkinda bilgi verir

5. Turistik mekanlar hakkinda
detayli bilgi verir

6.1htiya¢ duyuldugunda
erisilebilirdir

7. Turistlerin kiiltiiriinii anlar 4110]44111.2|141)135.9]168]42.7] 36 | 9.2 |3.51]0.88

8. Yerel kiiltiiriin
yorumlanmasinda beceriklidir

411017 |43]95]24.2|209|53.2] 68 |17.3]3.75]0.94

4110]|23|59]78]19.8|175|44.5]1113]28.8]3.69]0.94

8120]39]99]130]33.1|177|45.0] 39 ] 9.9 |3.81]0.80

711826 | 6.6]125]|31.8|172|43.8] 63 |16.0|3.94]0.90

1413.6| 44 |11.2]1128]32.6|146|37.2] 61 |15.5]3.69]0.91

4110]|37]94]125131.8|170|43.3] 57 |14.5]3.66]0.89

9. Fiziksel olarak gigliidiir 8 20|31 |79 |147|37.4|163|41.5] 44 |11.2|3.50 | .00
lo'slg;]izltrir“p” anlayisina 14| 3.6 | 55 | 14.0| 141]35.9|140|35.6| 43 | 10.9]3.480.85
“'sd‘g';i‘l‘i]f”ega“sma'a”abas 5113] 20| 7.4 | 139 35.4] 163|41.5] 57 | 14.5|3.61]0.88

12. Turistleri bolgedeki otantik
etkinliklere katilmaya tesvik 6115]41]10.4]1157139.9]136]34.6] 53 |13.513.52]0.87
eder
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13. Tur rehberi dakiktir (Tura
zamaninda hazir olmak)

14. Zaman yonetimi yetenegi
iyidir (Turu geciktirmemek)

15. Grup iginde uyumu saglar 6115]37]94]106]|27.0]1167]42.5] 77 |19.6]3.48]0.91

16. Beklenmedik olaylar/kazalar
ile bas etme de beceriklidir

17. Grupta kisiler arasi iletisimi
saglar

18. Grup ihtiyaglarini dikkate alir | 6 | 1.5] 32 | 8.1 | 130]33.1]160]40.7] 65 ]| 16.5]3.69]0.94

19. Grup sikayetlerini ¢6zebilir 5113|3794 ]124]131.6|167|42.5] 60 |15.3]3.56]0.86
20. Turun giizergahini ve
programini takip eder

21. Grubu giivenlik kurallart
hakkinda bilgilendirir

711812769 ]115]29.3|151|38.4] 93 |23.7|3.36]0.97

9123|2974 ]131]33.3|154|39.2] 70 |17.8]3.61]0.87

6115130 7.6 |144]36.6|165|42.0] 48 |12.2|3.75]0.95

812040 |10.2]1122]31.0|166|42.2] 57 |14.5]3.63]0.94

7118129 7.4 ]112]28.5|159|40.5] 86 |21.9]3.57]0.93

5113]24]6.1]129]32.8|160|40.7] 75 [19.1]3.63]0.91

22. Guvenilirdir 511311948199 |252]198]50.4] 72 |18.3]3.61]0.90
23. Sorumluluk sahibidir 5113]12] 3.1 1103|26.2]188])47.8] 85 |21.6]3.73]0.94
24. Mantiklidir 4110]22]5.6|108|27.5]185])47.1] 74 |18.8]13.70]0.89

25. Grubun psikolojik
gereksinimlerinin farkindadir

26. Grup ile empati kurar 7118]139]99]145]36.9|135|34.4] 67 |17.0]3.85]0.83

27. Meslegin etik kurallarmma uyar | 4 | 1.0 31| 7.9 | 88 |22.4]192|48.9] 78 |19.8|3.77]0.85
28. Diger turistik

7118]33]84]151]38.4|139|35.4] 63 |16.0|3.80]0.84

organizasyonlarla igbirligi 7118]43]10.9|143]136.41149]37.9| 51 |13.013.55]0.92
yapar
29. Meslegine sadiktir 5113]132]81]97|24.7|185]47.1] 74 118.8|3.55]0.95
30. Tur rehberi naziktir 6115]|34]87]95]24.2]182]46.3| 76 |19.313.79]0.89
81. Tur rehberinin goriiniisiive | 19 o1 41 [10.4| 80 [20.4|185]47.1] 83 |21.1]3.49|0.02
kisisel bakimi iyidir
32. Tur rehberi arkadas canlisidir | 4 | 1.0| 33 | 8.4 |106]27.0]1167]42.5] 83 |21.113.74]0.90
33. Tur rehberi diiriisttiir 31 .8]30]|7.6]98]24.9]187]|47.6] 75]19.113.73]0.92

34. Tur rehberinin genel

5113]121]53]92|23.4|195]49.6] 80 [20.4]3.77]0.93
performansi iyidir

Hipotezlerin Test Edilmesi: Tablo 3’te gortildiigii gibi, bu arastirmanin 2 hipotezi ¢oklu regresyon
vasitasi ile degerlendirilmistir. ik olarak ¢oklu bagint1 sorununun olup olmadigini inceleyebilmek
icin VIF degerlerine bakilmistir. Bu degerlerin, 5’1 agsmadig1 goriilmektedir. Bu yiizden c¢oklu
bagmt1 problemi mevcut degildir (Hair, Hult, Ringle ve Sarstedt, 2014: 125). ilk olarak rehber
performansina iliskin boyutlarin, memnuniyeti % 33 oraninda acikladigi goriilmektedir. Kisisel
6zelliklerin memnuniyet lizerinde etkili olmadig1 goriilmektedir (5= .101, t= 1.233, p>.05). Boylece
H; reddedilmistir. Rehberlerin profesyonel yeterlikleri, katilimcilarin memnuniyetlerini olumlu

December-2019 Vol:4 No:2 International Journal of Turkic World Tourism Studies

142



Aralik-2019 Cilt:4 No:2 Uluslararas: Tiirk Diinyast Turizm Arastirmalar: Dergisi

yonde ve anlamli bir bigimde etkilemistir (f= .288, t= 4.317, p<.05). Sonug¢ olarak H, kabul
edilmistir.

Tablo 3. Coklu Regresyon Analizi Sonuglar:

Hipotezler | Boyutlar t B p VIF
H1 Kisisel Ozellikler 1.233 ] 0.101 | 0.218 | 3.847
H2 Profesyonel Yeterlilikler | 4.317 | 0.288 | 0.000 | 2.561

Sonuc ve Oneriler

Calismada Canakkale ilindeki diizenlenen turlarda turist memnuniyeti iizerinde profesyonel turist
rehberinin etkisi incelenmis ve yapilan ¢aligmalar ile arastirilmistir. Arastirmaya ¢ogunluk olarak
erkek (%57) katilmistir. Kadin katilimi ise %43 olarak saglanmis ve gesitli demografik faktorlerin
(cinsiyet, yas, medeni durum, ziyaret sayisi, egitim, gelir diizeyi, meslek vs.) turist performansi
tizerindeki etkisi incelenmistir. Arastirmanin anket iizerinden elde edilmis olan verilerine gore;

Canakkale’de uygulanan anketlerde turist rehberinden genel olarak memnun olma durumuna
bakildiginda turistlerin beklentilerinin istenilen Olgiide gergeklestigi  goriilmiistiir.  Turist
rehberlerinin performansi 34 ifade ile turistlere sunularak o6l¢iilmiistiir. Anket igerisinde en yiliksek
puani alan “turist rehberi mekanlar hakkinda bilgi verir.” ifadesinin oldugu ve turistlerin bu konuda
memnuniyet yasandigi anlasilmistir. Ancak burada irdelenmesi gereken aslinda en diisiikk puana
sahip olan “tur rehberi dakiktir.” ifadesidir ki turistler bu asamada memnuniyetsizlik yagamistir. Bu
konuda yapilmasi gereken rehberlerin saat konusunda daha planli olmasi ve saatlerini daha diizenli
ayarlamalar1 olacaktir. Bu sayede memnuniyetin artacagi diistiniilmiistir.

Anket formuna bakildiginda Canakkale’nin destinasyonlar1 arasinda en yiiksek puani Gelibolu
yarimadasi ve sehitlik almigtir. Burada turistler memnun kalmislardir ve bu demek oluyor ki turist
rehberi tarafindan tarihi duygular net bir sekilde aktarilmustir.

Anketin ¢oklu regresyon analizinde rehberin sahip oldugu nitelikler yer almistir. Bunlar mesleki
sorumluluk, kisisel Ozellikler, profesyonel yeterlilik, yonetim ve organizasyon ve grup ici
sorumluluktur. Rehberlerin profesyonel yeterlilikleri ve yonetim ve organizasyon yetkinliklerinden
turistlerin memnun kaldiklar1 goriilmiistiir. Ancak rehberin mesleki sorumluluk, kisisel 6zellik ve
grup i¢i sorumluluk faktorlerinde memnuniyet iizerinde anlamli bir fark goriilmemistir. Aym
sekilde cinsiyet farkliliginin rehberin performansi iizerinde anlamli bir etkisi olmadigi anlasilmistir.

Medeni durum boyutunda rehberin performansina iliskin yapilan analizde memnuniyet {izerinde
etkisine bakilmistir. Rehberin mesleki sorumluluk ve kisisel 6zellikler boyutuna bakildiginda bekéar
turistler evli olanlara goére bu performanstan daha fazla memnun kaldiklari goriilmiistiir. Bunun
sebebinin bekar turistlerin evli olanlara gére daha fazla kariyer hedefinde olduklar1 ve bu duruma
daha olumlu yaklastiklar1 diisiiniilmiistiir. Anketteki gelir diizeyi boyutunun analiz verilerine gore
orta gelirli turist grubunun, rehberin performansindan daha fazla memnun kaldiklar1 incelenmistir.
Rehberin ¢oklu regresyon boyutlarinda yapilan degerlendirmelerde yasa gore farklilik olup
olmadigina bakilmigtir. Degerlendirmelerde geng turist grubunun rehberin performans
boyutlarindan daha fazla memnun kaldiklar1 goriilmiistiir. Bu durum rehberlerin genel olarak
yaslarinin geng gruba daha yakin oldugu ve gen¢ grubun daha aktif oldugu sdylenebilir. Ancak bu
konuda turist rehberinin diger yas gruplarina, 6zellikle yash gruba yonelik aktiviteler planlamasi
yoniinde memnuniyet artis1 olacagi sOylenebilir.
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Anketin verilerine gore turistlerin egitim durumlar1 ve destinasyonu tekrar ziyaret etme sayilarinin
memnuniyet ve diger boyutlar iizerindeki etkisine de bakilarak incelenmistir. Ancak anlamli bir fark
olmadig1 goriilmiistiir.

Aragtirma kapsaminda rehberlere ve rehberler ile birlikte ¢alisan turizm isletmelerine birkag oneri
verilebilir;

Rehberlerin zamanlama konusunda olduk¢a yetersiz olduklar1 goriildiigiinden dolayr hem
acentelerin hem de rehberlerin dakiklik hususunda egitim almalar1 gerektigi diistiniilmektedir.

Rehberlerin 6nemli bir iglevi olarak bilinen turistlerle kurdugu iletisim siireci elde edilen verilere
gore yetersiz kaldig1 goriilmektedir. Bu duruma oneri olarak, rehberlerin grup ici iliskilerine daha
fazla 6nem vermesi gerektigi diislinlilmektedir. Grup ici iligkilerinde liderlik 6zelligini kullanarak
her bir bireyle esit bir iletisim kurmalidir.
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