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Yerli Turistlerin Profesyonel Turist Rehberlerinden Beklentilerinin incelenmesi*
Examining the Expectations of Local Tourists from Professional Tourist Guides

Songul TASBEY?
Sevda SAHILLI BIRDIR?

6z

Turizm sektoriinde, turist beklentisi en kiymetli unsurlardan biridir. Turist, her ne kadar turu acenteden satin almis
olsa da, acenteyi temsil edecek ve turisti turdan bekledigi sekilde ayrilmasini saglayacak kisi, profesyonel turist
rehberidir. Donanimli bir turist rehberi turun baslangicindan bitisine kadar, bagh oldugu kurumu en iyi sekilde
temsil edecek kisidir. Turistin beklentilerini 6ngorip; Ulkesini, destinasyonu en iyi sekilde tanitarak, tur boyunca
turistin beklentileri dogrultusunda turu gergeklestiren turist rehberlerine bu g¢alismanin verimli olacagi
ongorulmektedir. Mevcut arastirmanin amaci, yerli turistlerin profesyonel turist rehberlerinden beklentilerini
belirlemeye yoneliktir. Anket ¢alismasi, kolayda 6rnekleme yéntemi ile arastirmaci tarafindan yiz yiize ve internet
Uzerinden 10 Ocak — 02 Subat 2020 tarihleri arasinda vyerli turistlere uygulanmistir. Toplamda, 416 anket
degerlendirmeye alinmistir. Verilerin analizinde, ortalama, standart sapma, ¢apraz tablolama, t-testi, ANOVA ve
faktor analizi, teknikleri kullanilmistir. Elde edilen bulgulara gore, arastirmanin esasini olusturan yerli turistlerin,
profesyonel turist rehberlerinden genel beklentilerinin 6nem derecesine gore siralamalarinda, profesyonel turist
rehberlerinden genel beklentilerinin birinci dnceliginin, “destinasyon hakkinda yeterli bilgi sahibi” olmasi oldugu,
en ¢ok aranan tur beklentisinin “tur esnasinda, Turk kaltird hakkinda bilgi almayr umuyorum (4,4399)” oldugu
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Beklenti, Beklenti Kuramlari, Profesyonel Turist Rehberi.

ABSTRACT

Tourist expectation is one of the most important factors in the tourism industry. Although a tourist may have
purchased a tour from a travel agency, the person representing that agency and ensuring that the tourist ends the
tour as expected is responsibility of the professional tour guide. A well-prepared tour guide is the person who,
from beginning to end, best represents the agency to which he or she is connected. A good tour guide anticipates
the expectations of the tourist. A study of the role of tour guides should be helpful in understanding how
important a tour guide in organizing the tour and effectively introducing the destinations to the tourists. The aim
of the present research is to determine the expectations of local tourists from professional tourist guides. The
survey was applied to local tourists by the researcher face-to-face and online between January 10 - February 02,
2020 using the convenience sampling method. In total, 416 questionnaires were evaluated. In analyzing the data,
the following techniques were used: mean, standard deviation, cross tabulation, t-test, ANOVA and factor analysis.
According to the findings from local tourists, who were the basis of the research, the most important expectations
regarding the tour guide were that the guide had "sufficient knowledge about the destination" and that the guide
was "knowledgeable about Turkish culture" as they "hoped to gain more information about it.
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Yerli Turistlerin Profesyonel Turist Rehberlerinden Beklentilerinin incelenmesi

1. GIRIS

Turist, turizm sektoriiniin ¢ekirdegini olusturmaktadir. Gerek kendi iilkesindeki
seyahatinde gerek bir bagka iilkeyi ziyaret etsin, yasadigi, alismis oldugu boélgenin
disina ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, bilmedigi farkli bolgede bilgi, hal hareket, eglence, yon
konularda yardima gereksinim duymaktadirlar. Fakat, cogu turist ziyaret edecekleri
lokasyon, iilke, destinasyon hakkinda kitaplardan, internetten, brosiirlerden diledikleri
bilgilere rahat bir sekilde ulasabilmektedir. Buna ragmen ¢ogu turist, profesyonel turist
rehberi esliginde turlara katilmay1 ve onlarin bilgi birikimlerinden yararlanmay1 uygun
bulmaktadirlar (Kéroglu, 2013: 91-92).

Acenteler tarafindan diizenlenen turlarda oncelikle kiiltiir turizmi olmakla birlikte diger
turizm tiirlerine katilmak amaciyla Tiirkiye’ye gelen turistlerin, en uzun zaman dilimini
beraber gecirdikleri ve en ¢ok etkilendikleri kisiler, genellikle turistlere seyahatleri
sirasinda eslik eden turist rehberleridir. Turist, bolgeyi veya iilkeyi ilk kez ziyaret
ediyorsa, o bolge veya iilke ile ilgili izlenimde ve olusacak imajda, rehberlerin etkisi
oldukga bilylik 6neme sahiptir. Turlardan misafirlerin memnun ayrilmasinda en etkili
olan faktdrlerden birinin, kokartli turist rehberlerinin bilgi, beceri, tutum ve davranislari
oldugu da belirtilmektedir. Cogunlukla iiniversite mezunu olan, en az bir veya birden
fazla yabanci dili oldukga iyi seviyede konusabilen, Tiirkiye cografyasini adim adim
bilen turist rehberleri, iilkemizin turistlere en iyi sekilde tanitilmasi ve iilkeden, turdan
ayrilmalarinda olduk¢a 6nemli bir yere sahiptirler (Cetin & Kizilirmak, 2012: 308).
Dolayisi ile bu ¢aligmanin amaci, turizm sektoriinde biiyiik kitleye sahip olan yerli
turistlerin, turist rehberlerinden beklentilerinin ne oldugunu belirlemektir. Bu hususta bu
¢alismanin 6zgiinliik tasidig1 ve literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Turist Rehberliginin Tanimi

Turist rehberligi meslegi, insanlik tarihi kadar eski olarak kabul edilse de, zamanla ve
teknolojinin gelismesi ile kavramsal olarak tanimin farklilagtigi goriilmektedir.
Insanlarin yaklasik 70 bin y1l 6nce avlanmak, yerlesim yerlerini degistirmek ve gidilen
yerleri anlamlandirmak ve kesfetmek icin hareket ettikleri goriilmektedir. Bu durum
stirekli yagsandigindan turizm hareketlerine konu olmus ve turizm rehberligi de bu
hareketin O6nemli bir parcasi haline gelerek zamanla bu hareketi sekillendirmistir.
Organize turlarin baslangici olarak kabul edilen M.O. 8. yiizyildaki Olimpiyat Oyunlari
ile turist rehberligine ihtiyag duyuldugu gorilmistir (Pond, 1993: 1-3; Korkmaz,
2019:12). Profesyonel turist rehberligi kanununa gore; turist rehberligi hizmeti su
sekilde tanimlanmaktadir: “Seyahat acenteligi faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla
kisi veya grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi éncesinde se¢mis olduklari
dil kullanilarak iilkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal vb. degerleri ile
varliklarmmin kiiltiir ve turizm politikalart dogrultusunda tamtilarak gezdirilmesini veya
seyahat acenteleri tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat acentesinin
yazili belgelerinde tamimladigi ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiiliip acente adina
yonetilmesidir’’. Bu tanima gore bir profesyonel turist rehberinin birincil gorevi tur
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programini seyahat acentesi adina uygulamak ve turistlere bilgi vermektir. Ancak,
rehberlerin gorevi yalnizca bilgi vermesi degildir. Ek olarak aktarilan bilginin dogru,
ilging, zevkli ve igten bir bicimde iletilmesi gerektigi de belirtilmektedir (Olcay,
Bozgeyik, Akk6z & Siirme, 2015: 354).

2.2. Turist Rehberinin Tanimi

Diinya Rehberler Federasyon Orgiitii’niin (WFTGA) tanimima gére turist rehberleri,
turistlere se¢mis olduklar1 dilde liderlik yapan, bulunduklar1 bolgenin kiiltiirel, dogal
miraslarin1 ve turistik cekiciliklerini turistlere aktaran, bolgenin yonetimi tarafindan
kabul gormiis donanima sahip kisilerdir (www.wftga.org). Avrupa Turist Rehberleri
Birligi’nin (FEG) tanimina gore ise turist rehberi, “ziyaretcilere tercih ettikleri dilde
rehberlik eden, bir bolgenin kiiltiirel ve dogal mirast ile ilgili bilgiyi terciime eden, ilgili
tilkenin otoritesi tarafindan belirli bir bélge ya da konu ile ilgili sertifikaya sahip olan
kisidir” (www.fegtouristguides.com). Bir diger tamima gore turist rehberi, organize
edilmis turlarla turistlerin, Tiirkiye’yi ziyaretleri esnasinda en uzun zaman dilimi
icerisinde beraber olduklar1 ve en ¢ok vakit gecirmis olduklari kisiler rehberler olup,
turistlerin birinci dereceden etkilendikleri kisiler turist rehberleridir denebilir (Koéroglu
& Avcikurt, 2014: 45). Eser’e (2018: 25) gore, rehber turizm endiistrisinde birincil
hususta turistlerle, ayn1 zamanda sektordeki kurumlarla ve yerel halk ile daima
etkilesimde olup, kisiler ve kurumlararasi pozisyonda bir anahtar rolii iistlenen kisidir.
Turist rehberinin pek ¢ok tanimi bulunmaktadir fakat, 1988 yilinda uluslararasi kabul
gormils tanim Avrupa Turist Rehberleri Birligi Federasyonu (EFTGA) tarafindan
yapilmigtir. Bu tanima gore turist rehberi; yurtici ya da yurtdisindan gelmis olan grup ya
da bireysel ziyaretgilere, onlarin tercihleri dogrultusundaki dilde ve rehberin ilgili dilde
sahip oldugu kokarta sahip olmak sartiyla bolge ya da sehirde bulunan antik kentler,
miizeler, dogal ve turistik ¢ekicilikler ve 6ren yerinde kilavuzluk eden ve eglendirici bir
yorumla ziyaretgilerine aktaran, anlatan kisilerdir (Kéroglu, 2013: 93).

2.3. Turist Rehberinin Sahip Olmas1 Gereken Ozellikler

Tetik’e (2006) gore, turist rehberlerinin sahip olmasi gereken ozellikler su sekilde
stralanabilir: (1) yabanci dil bilgisi, (2) genel kiiltiir bilgisi, (3) ilk yardim bilgisi, (4)
iletisim yetenegi (5) espri yapabilme yetenegi, (6) kendini yenileyebilme ve (7) is
ahlaki’dir. Karamustafa & Cesmeci (2006: 71) rehberlerin su 6zelliklere sahip olmasi
gerektigini belirtmektedirler. (1) Turun ayrinti bir sekilde planlanmasi, (2) turistlerle
farkli hizmet saglayicilar1 arasinda 6rgiitleme ve koordinasyonu yerine getirme, (3) tura
katilan turistleri yonlendirme ve etkilemeye c¢aligmasi, (4) tur oncesi, tur sirasi ve tur
sonrasinda verilen hizmetleri denetleme ve (5) tur sonrasi sonuglar1 degerlendirme.
Polat’a (2001: 21-27) gore ise, turist rehberlerinin (1) olagan dist durumlarla bas
edebilme, (2) hakkaniyeti saglama, (3) yonetim ve (4) referans olma &zelliklerine sahip
olmalar1 gerektigine isaret etmektedir. Albuz’a (2018: 20-21) gore ise turist
rehberinden; zamani iyi kullanabilme, dikkat toplama, koordinasyon, sorunlarla basa
¢ikma, kendini ve duygularmi kontrol edebilme 6zelliklerin sahip olmalari
beklenmektedir. Ayni zamanda anlasilabilir bir ses tonuna sahip olmak, dgrenmeye
istekli olmak, kilik kiyafetine dikkat etmek, farkli fikir ve goriislere hosgoriilii
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yaklagimda bulunma, yiliksek 6zgiiven ve motivasyon sahibi olmasi, tur esnasinda giiler
yiizlii olmasi ve bununla birlikte sahsi problemlerini turistlere belli etmemesi
beklenmektedir.

2.4. Beklenti Kavrami

Beklenti kavrami, sonucu Onceden bilinmeyen olaylara yonelik kisilerin tutumlari,
egilimleri veya psikolojik 6znel inaniglar seklinde tanimlanabilir (Akduman, 2019: 49).
Beklentiler inancin cesitleridir (Feather, 1982). Beklenti Tiirk Dil Kurumu’na gore,
kisinin belli kosulda alacag1 bicimler veya kisinin bir durum, olay hakkindaki 6ngoriisii
seklinde belirtilmektedir (www.tdk.gov.tr). Bir baska tanima gore ise beklenti, kiginin
belli bir durumda kendisini belli bir sonuca ulastiracagi yolundaki inancinin siddetidir.
Beklenti 0 ile 1 arasinda yer alir. Eger birey, belli bir davranis gosterdigi takdirde,
istedigi sonuca ulasacagina inaniyorsa beklenti (1), ne sekilde davranirsa davransin,
istedigi sonuca ulasamayacagina inaniyorsa beklenti (0)’dir. Dolayisiyla, bekleyis, 0 ile
+1 arasinda degisen bir deger ile ifade edilmektedir (Erdem, 1998: 54). Boonpart &
Suvachart’e (2014) gore, beklenti, ihtiyaglar1 karsilayan temel hizmet olup, turistlerin
farkli kisilikleri, fikirleri ve ihtiyaclart nedeniyle, farkli beklentileri oldugunu ve bu
beklentileri yiiksek diizeyde karsilanan turistlerin memnuniyetleri de yiiksek olacaktir.
Bununla birlikte, sunulan hizmetin beklentilerini etkileyen ana unsurlarin (1) ge¢misi
deneyimlemis olan bagkalarinin seyahat onerileri, (2) bir turistin seyahat ihtiyaglari, (3)
gecmis seyahat deneyimleri, (4) medya ve saglayicidan gelen mesajlar ve (5) yiiksek
sezondaki fiyatlar olduguna vurgu yapmuslardir. Li, Lai, Harrill, Kline & Wang (2011),
beklentilerin, turistlerin bugiinden gelecege yonelik ihtiyaglar1 hakkinda bilgi verdigine
isaret etmektedirler. Yasanan kisisel deneyim, olan bitenin bir élgiisiidiir. Ozellikle
turizm endiistrisinde, turistlerin beklentilerini incelemek biiyiikk 6nem tagimaktadir.
Ciinkii bu, gezginlerin beklentilerini karsilamak ve tiim driinlere karsi yiiksek
memnuniyetlerini saglamak i¢in deneyimlerini kullanarak istediklerinden daha fazlasim
anlamaya yardimc1 olacaktir. Beklentiler, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti igin
¢ok onemlidir (Wang, Qu & Hsu, 2016; Lee, Jeon & Kim, 2011). Beklenti diizeyleri
gozetilen ve memnuniyet duymalar1 saglanan turistlerin acenteye/ turist rehberine sadik
hareket etmeleri s6z konusu olup, diger taraftan beklentileri karsilanmanus turistlerin
sadakat duygusunun devam ettirilmesi séz konusu degildir. Ornegin, yiiksek diizeyde
saglanmis beklenti ve memnuniyet daha uzun doénemli olarak sadakat duygusunu
belirlemektedir. Beklenti diizeyine iliskili olarak bir turdan memnun ayrilmamis turistin
rehbere ve acenteye karsi sadakatin devam ettirildigi siirenin 6nemli 6lgiide azaldigi
bilinmektedir (Sarusik & Dikkaya, 2015: 40).

2.5. Beklenti Kuramlari

Beklenti teorisi, tiiketicilerin sergiledikleri veya gergeklestirdikleri davranislar
sonucunda elde edecekleri ddiille baglantili bir teoridir (Akduman, 2019: 48). Beklenti
kuramlari, motivasyon kavramui ile i¢ ige olup, bireyin beklentileri ve &diilii arzulama
derecesi ile dogru orantili hareket etmektedir (Akduman, 2019: 48; Kogel, 2001: 517).
Beklenti teorileri, Vroom’un Beklenti Teorisi ve Lawler ve Porter’in Beklenti Teorisi
olarak iki farkli sekilde ele alinan teorilerdir. Her iki teori, kisilerin bir davranista
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bulunmasi ile ilgili motivasyonlari hakkinda dnemli veriler tagimaktadir (Akduman,
2019: 48; Vroom, 1964).

2.5.1. Victor H. Vroom'un Beklenti Kurami

Vroom’a (1964) gore, beklenti teorisi, motivasyon siire¢ teorisi olarak siniflandirilir.
Ciinkii, cevrenin bireysel algilarin1 ve kisisel beklentinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan
etkilesimleri vurgulamaktadir. Beklenti teorisi temel olarak igyerinde sergilenen
davraniglarin nedenlerini agiklamak i¢in digsal motivasyon araglarina dayanmaktadir
(Isaac, Zerbe & Pitt, 2001: 215). Vroom’a (1994) gore, beklenti, VIE (Valence,
Instrumentality, Expectancy) (degerlik, aragsallik ve beklenti) ad1 verilen {i¢ unsurdan
olugsmaktadir. Valence (degerlik), her bireyin sonuctan memnun oldugunu gostermekte
ve eger insanlar kendilerini iyi hissediyorlarsa, olumlu deneyimler elde edecekleri
anlamina gelmektedir. Aragsallik, memnuniyeti saglayacak bir yol olarak
tanimlanmakta, beklenti ise, insanlarin beklentileri anlamina gelir ve insanlarin farkli
beklentilere ihtiyaglari olduguna dikkat c¢eker. Sonugta, ihtiyaclart karsilanan Kkisi
memnun olursa buna bagl olarak beklentileri artar. Isaac, Zerbe & Pitt’e (2001: 215)
gore, belirli bir gorevi yerine getiren bir bireyin motivasyon durumu asagidaki sekilde
formiile edilebilir:

M=EXx Ix V

E= Beklentiyi temsil eder,
I= Enstriimani temsil eder,
V=Valenci temsil eder.

Vroom’a (1994) gore beklenti kavrami, belli bir amag ile sonuglanan belli bir eylem
hakkinda gegici bir inangtir. Bu, inanglarin bu sekilde devam etmeyecegini,
farklilasabilecegini belirtmektedir. Ote yandan, bu kavram bir eylem-sonug iliskisini
ifade etmektedir. Beklentiye sifirdan +l'e kadar degisik degerler verilmektedir. Bir
eylemin sifir noktasinda belli bir sonuca varacagi hususunda bir olasilik yok demektir.
Eger bir eylem +1 noktasinda ise, belli bir sonuca ulagsacagi kesindir. Burada sézii gegcen
olasilik 6znel bir olasilik olup, eyleme girisen kisinin hesapladigi bir olasiliktir.
Gorildigi iizere valence'larla beklentilerin ¢arpilmasiyla insanin bir eylemde bulunma
giicii niin elde edildigi belirtilmektedir. Aradaki iliskinin ¢arpim olmasi s6z konusudur
ve bu iligski gerek beklentinin gerek valence’nin belli bir oranda var olmasini gerekli
kilmaktadir. Eger ki, biri sifir olursa eyleme gegis giicli de sifir olur. Bu giiciin (—)
degerde de olmasi miimkiindiir. Dolayisiyla, bir amagtan kagis gbzlemlenebilir. Ancak,
herhangi bir eylemin olasi farkli durumlarla sonuglanabilecegini de gz Oniine almak
gerekir. Bu ¢esitli sonuglarin nasil birlestirilecegini sorgulayacak olursak, kisinin bir
eylemde bulunma giicli, Vroom’a gore biitlin sonuglarin (amaglarin) valence'lariyla
beklentilerinin ¢arpimlarinin toplamina esit oldugu belirtilmektedir (Onaran, 1981: 73;
Cihangiroglu & Sahin, 2010: 6).

2.5.2. Porter- Lawler Beklenti-Deger Kurami

Porter-Lawler beklenti-deger kurami, Vroom’un kurami gibi temel de bir beklenti
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kuramidir. Ancak, Vroom kuramindan farkli olarak, tutumsal degiskenler kuramda yer
almig ve Vroom’uin teorisine katki saglamistir. Bu katkilardan biri, kisilerin bireysel
basarilarin1 degerlendirirken elde ettikleri doyuma etki eden oOdiillendirme adaleti
kavramidir. Bir diger katki ise, is yerlerinde c¢alisanlar arasinda rol gatigmalari
sonucunda calisanlarin basarilarini olumsuz yonde etkiledigine yoneliktir (Akduman,
2019: 53). Kuramin baglica 6zelligi ise, daha once ayr1 ayr1 ele alinan farkli degiskeni
bir araya getirip aralarindaki iliskileri belirtmektir. Kuramda dokuz degisken
bulunmaktadir ve bu dokuz degisken sunlardir: (1) &diiliin degeri, (2) algilanan caba, (3)
caba, (4) yetenekler-6zellikler, (5) rol algilari, (6) is basarimi, (7) ddiiller, (8) algilanan
denkser odiller ve (9) doyum (Cihangiroglu & Sahin, 2010: 6). Beklenti-deger
teorisinin karakteristigi, eylemi, algilanan ¢ekicilige veya beklenen sonuglarin
atilganlhigina iliskilendirme girisimidir. Bir kisinin bir durumda yaptig1 seyin, kisinin
sahip oldugu beklentiyle ve eylemden sonra ortaya ¢ikabilecek sonuglarin 6znel degeri
ile iliskili oldugu varsayilmaktadir (Feather, 1982).

2.6. Turistlerin Turist Rehberlerinden Beklentileri

Pond (1993), bir turist rehberini, sorumluluk iistlenebilen bir lider, misafirin ziyaret
ettikleri yerleri anlamasina yardimci olan bir egitimci, misafirperverligi genisleten ve
varig noktasini sunan bir bilylikel¢i, rahat bir ortam yaratabilecek bir ev sahibi (tur
yoneticisi) ve oOnceki dort rolii nasil ve ne zaman yerine getirecegini bilen bir
kolaylagtirict (kolaylastiric1) olarak tanimlamaktadir. Dolayisiyla, turist rehberleri,
turizm deneyimlerinin saglayicilar1 olarak, ziyaretgilerin, igverenlerin ve ev sahibi
topluluklarin ihtiyaglarin1 karsilamak igin bazen rekabet eden rollerle birtakim
sorumluluklara sahip olup bu dogrultuda kendilerinden beklentilerinin de 6nemli
derecede mevcudiyetine vurgu yapmaktadirlar (Prakash & Chowdhary, 2010: 5).
Turistler, birincil olarak giivenlik ve sagliklarmin yiiksek oncelige sahip olmasini ve
ayni zamanda keyifli ve faydali bir seyahat deneyimi edinmeyi beklemektedirler
(Prakash & Chowdhary, 2010: 6). Mevcut ve ¢esitli ¢alismalar, rehberlerin ¢ogunun
kendilerini ¢ogunlukla bilgi verenler olarak gordiigiinii dogrulamistir ve miisteriler de
ayn1 goriigii paylasmaktadirlar. “Cogunlukla, turistler homojen bir insan grubuna ait
degildir, “tipik” bir tur grubu bile farkli beklenti rolleri ve davraniglart olan
bireylerden olusur” (Raboti¢, 2010). Turistler her an bir problem ile karsi karsiya
kalabilirler. Boyle bir durumda, turistin tiim sorunlarini kendi kontrolleri i¢inde veya
disinda ¢6zmeleri beklenmektedir (Prakash, Chrowdhary & Sunayana, 2011: 67).
Beklentiler ziyaret¢i memnuniyeti agisindan biiylik 6nem arz etmektedir. Misafir, turist
memnuniyeti agisindan, turist rehberinin performanst tur boyunca beklentileri
karsiliyorsa veya beklentileri asarsa, turistler memnun olurlar veya beklentiler
kargilanmadiginda memnun olmazlar. Bir¢ok insanin diisiincesine gore rehberli tur,
renkli bir semsiyeye sahip bir sahisi takip eden bir grup seklindedir. Ancak bu, her
zaman goriindigii gibi degildir (Matos Pereira, 2015: 132). Truong & Foster’a (2005)
gore, turistlerin rehberden beklentileri vardir. Bunlar arasinda, rehberin, turdaki herkese
adil davranmasi, zamani etkin kullanmasi, tur programi hakkinda bilgi vermesi,
turistlere verilecek hizmetlerin tanitilmasi, igten ve ilgili olmasi, herhangi bir sorunla
karsilagildiginda ¢oziim iiretebilmesi, turistlerin birbirleri ile kaynasmalarini saglamasi,
turistlerle sektordeki isletmeler arasinda aracilik roliinii istlenmesi ve turistleri memnun
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etmesi seklinde sayilabilir.

3. YONTEM

Sektoriin 6nemli bir kismint olusturan yerli turistlerin beklentileri iizerinde yapilan
calismalarin kisith oldugu goriilmesi {izerine, yerli turistlerin profesyonel turist
rehberlerinden beklentilerinin belirlenmeye calisildigi bu calismada, nicel arastirma
yontemi tercih edilmis olup, Tirkiye genelinde profesyonel turist rehberleri esliginde
tura katilmis olan yerli turistlerin beklentilerini incelemeyi amagladigindan bu calisma
tamimlayict arastirma (Nakip, 2005: 22; Seyidoglu, 2000: 24-26) 06zelligini
tasimaktadir. Oncelikle arastirmanin alan yazin taramasi igin veri tabanlarindan kitaplar,
tezler ve makaleler incelenmistir. Kavramsal ger¢eve olusturulduktan sonra uygulamaya
gecilmistir. Caligmanin evrenini, Tiirkiye genelinde en az bir kere profesyonel turist
rehberi esliginde tura katilan yerli turistler olusturmaktadir. Ornekleme, bir evrenin
kendi i¢inden sistematik olarak segilen bir pargasiyla temsil edilmesine (Seyidoglu,
2000: 39) dayalidir. Ornekleme kag kisinin dahil olmas1 belirlenirken basit tesadiifi
ornekleme yontemi formiiliinden (n=t>.p.q/d?) yararlanilmistir (Yazicioglu & Erdogan,
2004: 48). Orneklem biiyiikliigii, %95 giiven diizeyinde ve +0.05’lik sapma aralig1 ile
n=(1.96)*x(0.5)x(0.5)/(0.05)>=384 kisi olarak hesaplanmistir. Dolayisiyla, calismanin
orneklemi, Tiirkiye’nin Marmara, Ege, Akdeniz, I¢c Anadolu, Karadeniz, Dogu ve
Giliney Dogu Anadolu Bolgelerinde rehberli turlara katilan yerli turistler olarak
belirlenmistir.

Calisma kapsaminda, anket formunda toplamda dort 6lgek kullanilmistir. Ancak, bu
¢alismanin ana konusu olan turistlerin rehberlerden beklentilerine yonelik oldugundan
sadece ilgili 6l¢ek tizerinde durulmustur. Turistlerin beklentilerini 6l¢gmeye yonelik; 8
maddeden olusan “genel tur beklentileri” 6l¢egi, Sheng & Chen (2012) ile Hsu, Cai &
Li’nin (2010) c¢aligmalarindan Altunel (2013) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanmistir.
Olgek, 5°1i likert tipinde (1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne
katiiyorum ne  katilmiyorum, 4=Katihyorum, 5=Kesinlikle katiltyorum)
derecelendirilmistir. Arastirma Oncesinde anket formundaki eksiklikleri, hatalari,
ifadelerdeki anlagilmazliklari, cevaplarin dagiliminda herhangi bir hata olup olmadigini
test adebilmek adina, 23 katilimecinin katildigi anketten olusan veriler analiz edilmis
olup, ardindan ankete son sekli verilmistir. On test icin kullamlan 23 anket esas
uygulamaya dahil edilmemistir. Pilot uygulama grubundan elde edilen verilere gére 8
maddelik “genel tur beklentileri” 6lgeginin Cronbach’s Alpha katsayist 0,916 olarak
tespit edilmistir. Bu deger, 6l¢egin giivenilir oldugunu gostermektedir (Kalayci 2018).
Yapilan pilot uygulama ve giivenirlik analizi sonucunda anketin uygulanmasina karar
verilmistir. Anket verileri, kolayda 6rnekleme yontemi ile toplanmistir. Esas Uygulama
10 Ocak-02 Subat 2020 tarihleri arasinda, Tiirkiye’nin Marmara, Ege, Akdeniz, I¢
Anadolu, Karadeniz, Dogu ve Giiney Dogu Anadolu Bolgelerinde rehberli turlara
katilan yerli turistlere yiiz yiize ve online olarak uygulanmig olup, toplamda 416 anket
degerlendirmeye alinmigtir. Anket yoluyla elde edilen veriler, kodlanmis ve istatistik
paket program ile analiz edilmistir. Ana uygulamada, 8 maddelik “genel tur
beklentileri” Olgeginin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,856 olarak bulgulanmistir.
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Dolayisiyla 6lgegin i¢ tutarlilik degerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. “Genel Tur
Beklentileri” dlgeginin yapr gegerliligini test etmek icin, agiklayict faktor analizi
yapilmis olup, 6l¢egin, iki maddede toplandigi ve toplam varyansin %63,994’{inii
acikladigr goriilmiistiir.  Analiz sonucunda (KMO) o6rneklem yeterliliginin %83;
Bartlett’s testinin X2: 1452,778 ve 0,000 diizeyinde anlamli oldugu tespit edilmistir.
Verilerin analizinde aritmetik ortalama ve standart sapma gibi tanimlayici istatistikler,
aciklayici faktor analizi, t-testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi teknikleri kullanilmistir.

Boonpart & Suvachart’in (2014) beklentinin, ihtiyaclar1 karsilayan temel hizmet oldugu
ve turistlerin farkli kisilikleri, fikirleri ve ihtiyaclari nedeniyle, farkli beklentileri
oldugunu vurgulamustir. Li, Lai, Harrill, Kline & Wang (2011) ise, beklentilerin,
turistlerin bugiinden gelecege yonelik ihtiyaglar1 hakkinda bilgi verdigine isaret
etmektedirler. Ote yandan, Wang, Qu & Hsu (2016) ile Lee, Jeon & Kim (2011),
beklentilerin, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti i¢in ¢ok 6nemli olduguna isaret
etmektedirler. Dolayisiyla, turist beklentilerinin ne oldugunun ve kag boyut altinda
toplanabildiginin belirlenmesi tezin ana amaci olarak belirlenmistir.

Calismada ele alinan beklenti kuramlarindan sadece birisinin, ¢aligmanin arastirma
sorusunu destekledigi sdylenebilir. Vroom’a (1964) gore, beklenti teorisi, motivasyon
siireg teorisi olarak siniflandirilmakta ve c¢evrenin bireysel algilarint ve kisisel
beklentinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan etkilesimleri vurgulamakta ve dissal
motivasyon araglarina dayanmaktadir (Isaac, Zerbe & Pitt, 2001: 215). Bu modeldeki
digsal ara¢ motiavasyonunun, ¢alismada ele alinan rehberli tura katilma ile 6zdeslestigi,
turist rehberinin tur siiresince performansinin, turistlerin rehberden beklenen genel
beklentilere yonelik memnuniyetlerin ikinci ve {iglincii aragtirma sorusunu destekledigi
yoniindedir. Ilgili literatiir incelendikten sonra, arastirmamin temel amaci yerli
turistlerin profesyonel turist rehberlerinden beklentilerini tespit etmek olan arastirmaya
yonelik olarak cevaplari aranan sorular agagidaki gibi olusturulmustur:

AS;: Tiirkiye genelinde rehberli tura katilan yerli turistlerin demografik ve seyahat
ozellikleri nelerdir?

AS,: Tirkiye genelinde rehberli tura katilan yerli turistlerin profesyonel turist
rehberlerinden genel beklentileri nelerdir ve bu beklentiler ka¢ boyut altinda
toplanmaktadir?

AS;: Profesyonel turist rehberlerinden genel beklentilerin boyutlar1 Tiirkiye genelinde
rehberli tura katilan yerli turistlerin demografik 6zelliklerine gore farklilik gostermekte
midir?

4. BULGULAR
4.1. Arastirma Sorusu 1: Tiirkiye Genelinde Rehberli Tura Katilan Yerli Turistlerin
Demografik ve Seyahat Ozellikleri Nelerdir?

Katilimeilarin demografik o6zelliklerine iligkin bulgular Tablo 4.1°de sunulmaktadir.
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Katilimcilarin cinsiyet 6zelliklerine bakildiginda %60,8 ’ini kadimlar olustururken
%39,2’sini erkekler olusturmaktadir. Yas ozelliklerine bakildiginda en yiiksek orani
%357,7’lik bir oranla “21-30” yas araligi katilimcilar olusturmustur. Bunu sirasiyla,
%17,1°1ik bir oranla, “31-40" yas araligindaki katilimcilar, %12,5’1ik bir oranla “41-50”
yas araligindaki katilimeilar ve %12’lik bir oranla “51 ve isti” yas araligindaki
katilimcilarin takip ettigi goriilmektedir. Katilimcilarin medeni durumu incelendiginde
%68,5’inin “bekar” ve %30,5’inin ise, “evli” oldugu goriilmektedir.

Egitim durumlarina gére demografik dagilim incelendiginde, katilimeilarin %52,2’sinin
“lisans”, %18,8’inin “lisanstistii”, %18’inin “ilkdgretim-lise” ve %10,8’inin “Onlisans”
mezunu oldugu belirlenmigtir. Katilimcilarin mesleklere gore dagilimi incelendiginde,
%8,40’tinin ~ “isletme  sahibi”, %38,2’sinin  “yonetici”, %20,2’sinin  “memur”,
%12,3’linlin “ig¢i”, %29,1’inin “6grenci” ve %21,2’sinin diger meslek grubunda yer
aldig1 tespit edilmistir.

Tablo 4.1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

Tiirkiye Genelinde Rehberli Turlara Katilan Yerli Turistlerin Demografik
Ozellikleri

F % F %
Cinsiyet Medeni Durum
Kadm 253 60,8 | Bekar 285 | 68,5
Erkek 163 39,2 Evli 127 | 30,5
Toplam 416 100 Belirtmeyen 4 1,0
Toplam 416 100
Gelir Diizeyi
Diisiik 72 17,3 | Yasimz
Ortanin alti 50 12,0 21-30 240 57,7
Orta 190 45,7 | 31-40 71 17,1
Ortanin ustii/ Yuksek 94 22,6 41-50 52 12,5
Belirtmeyen 10 2,4 51 ve st 50 12,0
Toplam 416 100 Belirtmeyen 3 0,7
Toplam 416 100
Meslek
Isletme Sahibi 35 8,4 Egitim Durumu
YOnetici 34 8,2 Hkégretim-Lise 75 18,0
Memur 84 20,2 | Onlisans 45 10,8
Isci 51 12,3 | Lisans 217 | 52,2
Ogrenci 121 29,1 Lisansiistii 78 18,8
Diger 88 21,2 Belirtmeyen 1 0,2
Belirtmeyen 3 0,7 Toplam 416 | 100
Toplam 416 100

Katilimeilarin gelir durumlart degerlendirildiginde, %17,3iiniin “diisiik”, %12’sinin
“ortanin alt1”, %45,7’sinin “orta”, %22,6’smin “ortanin iistii/yliksek” ve %?2,4inlin
belirtmedigi goriilmektedir. Katilimcilarin seyahat ozelliklerine 1iliskin bulgular
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incelendiginde, destinasyonu daha Once ziyaret edenlerin orani %43 iken ziyaret
etmeyenlerin orani ise, %57°dir. Gezilen destinasyona katilimcilarin daha dnce kag kez
geldigi ile ilgili oranlar incelendiginde, %20’sinin “bir” kez geldigi, %11,8’inin “iki”
kez geldigi ve %16,82inin “ii¢” kez geldigi belirlenmistir.

Katilimecilarin  %83,4’1i ziyaret edilen destinasyonu tekrar ziyaret etmeyi tercih
etmektedirler. Destinasyondaki geceleme sayisina bakildiginda, %31,5°lik bir oranla
giintibirlik turlar tercih edilmistir. Bunu, %18’lik bir oranla “4 giin ve iizeri” konaklama
yapan katilimcilar izlemistir. Uglincii sirada ise, %15,4°lik bir oranla “I1-2 giin”
konaklama yapan katilimcilar yer almistir. Bununla birlikte, “2-3 giin” konaklama
yapan katilimcilarin orani %8,2’dir. Katilimeilarin ne kadar siklikla turist rehberligi
hizmeti aldig1 incelendiginde %27,6’sinin “bazen”, %24’iniin “genellikle/siklikla”,
%11,5’inin “her zaman” ve %34,6’simin “nadiren” turist rehberligi hizmet aldig1
belirlenmistir. Yerli turistlerin rehberli tura katilma nedenlerine alinan cevaplar
incelendiginde, %52,2°lik bir oranla ilk sirayr “eglenceli vakit gecirme”nin aldig1
goriilmiistiir. Bunu, %39,1’lik bir oranla “Tirkiye’nin tarihi ve kiiltiirel degerlerini
tanima”nin aldigr ve %#4,3’liik bir oranla “destinasyondaki insanlar1 daha yakindan
tanima” ve “daha fazla bilgi edinme”nin aldig1 belirlenmistir. Katilimeilarin rehberden
memnuniyet diizeyi incelendiginde, %42,5’inin memnun ve %44,2’sinin ise, ¢ok
memnun oldugu bulgulanmistir. Katilimeilarin %90,6°s1 turist rehberinin bdlge ve
ilkeyi yeterince tanittigini belirtirken, %82,5’inin turist reherinin turistlerde
destinasyona tekrar gelme istegi yarattigini belirtmektedir. Katilimcilarin ziyaret
ettikleri bolgeye gore dagilimlari incelendiginde, %31,7 sinin “Ii¢c Anadolu” bdlgesini en
cok ziyaret ettikleri tespit edilmistir. Bunu sirasiyla, %26,7’1lik bir oranla “Marmara”
bolgesi, %12’lik bir oranla “Akdeniz” bolgesi, %11,5’lik bir oranla “Karadeniz”
bolgesi, %10,5’lik bir oranla “Ege” bdlgesi ve %7,2’lik bir oranla “Giliney Dogu
Anadolu/Dogu Anadolu” bélgeleri izlemektedir (Tablo 4.2 ve 4.3). Bu bulgulardan
hareketle, aragtirmaya katilan yerli turistlerin daha ¢ok “I¢ Anadolu” ve “Marmara”
bolgelerini tercih ettikleri belirlenmistir. Bunda, kiiltiir turizminin etkisi oldugu
diigiiniilmektedir.

4.2. Arastirma Sorusu 2: Tiirkiye Genelinde Rehberli Tura Katilan Yerli Turistlerin
Profesyonel Turist Rehberlerinden Genel Beklentileri Nelerdir ve Bu Beklentiler Kag
Boyut Altinda Toplanmaktadir?

Ankette, rehberli turlara katilan yerli turistlerin, profesyonel turist rehberlerinden genel
beklentilerinin 6nem derecesine gore siralamalari istenmistir. Tablo 4.2.’deki bilgilere
gore, yerli turistlerin, profesyonel turist rehberlerinden genel beklentilerinin birinci
onceliginin, “destinasyon hakkinda yeterli bilgi sahibi olmast (%77,6)” oldugu
goriilmektedir. ikinci derece 6neme sahip beklentinin %41,1°lik bir oranla “iletisim
becerisi” oldugu, bunu ¢ilincli derece onem diizeyine sahip en onemli beklentinin
%33,9’luk bir oranla “genel kiiltiirlii olmas1” oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte,
ii¢iincli derece donem diizeyine sahip ikinci 6nemli beklentinin rehberin giiler yiizli
(%16,8) olmasina yonelik beklentilerin de iyi bir orana sahip oldugu tespit edilmistir.
Dolayisiyla, rehberin destinasyon hakkinda yeterli bilgi sahibi olmasi, iletigim becerisi
ve genel kiiltiirlii olmas1 yaninda giileryiizlii olmasi, tur sirasinda turistlerin kendilerini
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daha iyi hissetmelerine, hatta tekrar ayni rehberle tura ¢ikma isteginde etkili olacaktr.

Tablo 4.2. Yerli Turistlerin Profesyonel Turist Rehberlerinden Genel Beklentilerinin
Onem Derecesinin Yiizde Olarak Dagilimi

Onem Derecesi

Beklentiler 1.Derece 2.Derece 3.Derece

F % F % F %
Destinasyon hakkinda 323 77,6 4 1,0 1 0,2
yeterli bilgi sahibi olmasi
Dil yeterliligi 27 6,5 65 15,6 1 0,2
Iletisim becerisi 45 10,8 | 171 41,1 44 | 10,6
Grup yonetimi 9 2,2 64 15,4 45 10,8
Zaman yonetimi 1 0,2 48 11,5 62 14,9
Gileryiizlii olmasi 4 1,0 35 8,4 70 16,8
Genel kiiltiirlii olmasi 1 0,2 11 2,6 14 33,9

1

Restoran, aligveris vs. - - 1 0,2 30 7,2
tavsiye vermesi
Diger - - - - 1 0,2
Belirtmeyen 6 1,4 17 4,1 21 50

Arastirmaya katilan yerli turistlerin profesyonel turist rehberlerinden genel
beklentilerinin kag grupta toplanabilecegini belirlemek igin agiklayici faktdr analizi
yapilmstir. Faktor analizi, birbiri ile iligkili olan verileri, daha az sayida ve birbirinden
bagimsiz yeni veriye doniistiirmektedir (Kalayci, 2018:321). “Genel Tur Beklentileri”
Olgeginin KMO oOrneklem yeterliligi oranmt %83 olarak tespit edilmistir. Genel Tur
Beklentileri 6lgegi (8 madde), iki faktor altinda toplanmis olup, toplam agiklanan
varyans %63,994 olarak bulgulanmistir. Faktor analizi sonucunda elde edilen bulgular
Tablo 4.3’te yer almaktadir.

Birinci faktorde yer alan maddeler ele alindiginda, “Tur esnasinda, Tirk kiltiri
hakkinda bilgi almayr umuyorum (,898)”, “Tur esnasinda, Tirk tarihi hakkinda bilgi
almay1 umuyorum (,896)”, “Tur esnasinda, Tirk mutfag: tutarli bir deneyim yasamak
isterim (,647)” ve “Tur esnasinda, tarihsel icerik ya da tarihsel hisler deneyimlemeyi
umarim (,619) seklindeki maddelerin faktorii olusturdugu goriilmektedir. Bu nedenle,
birinci faktdre “Bilgi Alma” adi verilmistir. Bilgi Alma faktoriiniin, toplam varyansin
%350,030’unu agikladig: belirlenmistir.

241



Yerli Turistlerin Profesyonel Turist Rehberlerinden Beklentilerinin incelenmesi

Tablo 4.3. Tiirkiye Genelinde Rehberli Tura Katilan Yerli Turistlerin Profesyonel
Turist Rehberlerinden Genel Beklentilerine Goére Faktor Analizi Sonuglari

Genel Tur Beklentileri Faktor Oz Agiklanan Giivenirlik
Boyutlar: Yiikii Deger Varyans ' Katsayisi

1. Bilgi Alma (4

Madde) 4,002 50,030

,830

21.8- Tur esnasinda, ,898
Tirk kaltiiri hakkinda
bilgi almay1 umuyorum

21.7-Tur esnasinda, ,896
Tirk tarihi hakkinda
bilgi almay1 umuyorum

21.6-Tur esnasinda, ,647
Tiirk mutfag tutarl bir
deneyim yasamak
isterim

21.2- Tur esnasinda, ,619
tarihsel icerik ya da
tarihsel hisler
deneyimlemeyi
umarim

2. Deneyim Beklentileri

(4 Madde) 1,117 | 13,964 4,179 | 765

21.3- Tur esnasinda, ,838
riiya gibi bir deneyim
yagamak isterim

21.4- Tur esnasinda, , 728
vizyon sahibi olmay1
umuyorum

21.5- Tur esnasinda, 124
benzer ilgileri olan
arkadaglara sahip kisi
olarak taninmak
isterim

21.1- Tur esnasinda, ,580
kafamdaki “tur”a yakin
olmak isterim

Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Agiklanan Toplam Varyans: %63,994
KMO Orneklem Yeterliligi: ,830 — Bartlett Kiiresellik Testi: x*: 1452,778s.d.:28 p<0,000
Genel Ortalama: 4,252 — Olgegin Tamamu icin Alfa: ,856
Yanit kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum (3) Ne Katilmiyorum Ne
Katiliyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katiliyorum

Not: p<.05; p<.01; p<.001
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Analiz sonucunda elde edilen ikinci faktdriin agiklanan varyansin %13,964 {inii
acikladig1 tespit edilmistir. Bu faktore yiiklenen maddelerden hareketle, ikinci faktore
Deneyim Beklentileri” adi verilmistir. Deneyim Beklentileri faktoriinii olusturan
maddeler sunlardir: “Tur esnasinda, rilya gibi bir deneyim yasamak isterim (,838)”,
“Tur esnasinda, vizyon sahibi olmay1 umuyorum (,728)”, “Tur esnasinda, benzer ilgileri
olan arkadaslara sahip kisi olarak tanmmak isterim (,724)” ve “Tur esnasinda,
kafamdaki “tur”a yakin olmak isterim (,580).

4.3.Arastirma sorusu 3: Profesyonel Turist Rehberlerinden Genel Beklentilerin
Boyutlar1 Tiirkiye Genelinde Rehberli Tura Katilan Yerli Turistlerin Demografik
Ozelliklerine Gére Farklilik Gostermekte midir?

Arastirmada, katilimcilarin, profesyonel turist rehberlerinden genel beklentilerin
boyutlari ile “cinsiyet” degiskeni arasinda bir farklilik olup olmadigini belirlemek i¢in t-
testi yapilmistir. Analiz sonucunda, “deneyim beklentileri” ile “cinsiyet” degiskeni
arasinda anlamli bir fark oldugu bulgulanmistir. Tablo 4.4’¢ gore, kadin katilimcilarin,
erkek katilimcilara oranla, daha ¢ok profesyonel turist rehberlerinden deneyim
beklentilerine yonelik beklentileri olduklar1 belirlenmistir.

Tablo 4.4. Katilimcilarin Profesyonel Turist Rehberlerinden Genel Beklentilerinin
Boyutlari ile Cinsiyete Gore T-Testi Tablosu

ifadeler Cinsiyet | N ort. S.Sapma | t. Anlam
degeri | Diizeyi
1.Bilgi Alma Kadin 252 4,3597 ,69478 ,810 ,369
Erkek 163 4,2730 , 79873
2.Deneyim Kadin 252 4,2262 ,67646 | 4,443 ,036
Beklentileri Erkek 163 4,1058 ,719344
Yamt kategorileri: 1:Kesinlikle katilmiyorum ..., 5: Kesinlikle katihyorum

Not: p<.05; p<.01; p<.001

Calismada, “profesyonel turist rehberlerinden genel beklentilerin boyutlar1” ile “medeni
durum” degigkeni arasinda yapilan t-testine gore anlamli bir fark olmadigi tespit
edilmistir. Arastirmada, “profesyonel turist rehberlerinden genel beklentilerin boyutlar1”
ile “yas”, “egitim”, “meslek” ve “gelir” degiskenleri arasinda fark olup olmadigimin
belirlenmesi igin tek yonlii varyans analizi yapilmustir. Yapilan analizlere gore,

“profesyonel turist rehberlerinden genel beklentilerin boyutlar’” ile “yas”, “egitim”,
“meslek” ve “gelir” degiskenleri arasinda anlamli bir fark tespit edilmemistir.

5. SONUC VE ONERILER

Tiirkiye genelinde profesyonel turist rehberi esliginde tura katilan yerli turistler
izerinde yapilan bu calismada yerli turistlerin, turist rehberlerinden genel beklentileri
ortaya konulmaya caligilmigtir. Bu hedef dogrultusunda Tiirkiye genelinde online ve
yliz yiize goriisme teknigi ile cesitli turlara katilarak aragtirmaci tarafindan ve birkag
turist rehberinden destek alinarak anket calismasi uygulanmustir. Arastirmada cevap
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aranan (¢ soruya alinan cevaplar sonucunda elde edilen bulgular ve bu bulgular
cergevesinde gelistirilen Oneriler agagida sunulmaktadir.

Katilimcilarin demografik ozellikleri incelendiginde katilimeilarin yaklasik %61’ini
“kadinlar” ve %39’unu “erkekler” olusturmustur. Katilimcilarin %68,5’inin “bekar” ve
%30,5’inin ise, “evli” oldugu, %52’sinin “lisans”, yaklasik %19 unun “lisansiistii”,
%18’inin  “ilkdgretim-lise” ve yaklastk %I11’inin “6n lisans” mezunu oldugu
belirlenmistir. Rehberli tura katilan yerli turistlerin yaklasik %58’inin “21-30” yas
araliginda olduklar1 tespit edilmistir. Bu bulgu, rehberli turlara katilim saglayan
genclerin, kiiltiirel degerlere 6nem verdigi ve bunlar1 kesfetme istegi icinde oldugu
seklinde yorumlanabilir. Diger yas aralifindaki katilimcilarin %17’sinin “31-40",
%12,5’nin “41-50” ve %12’sinin “51 ve {isti” yas araliginda olduklar1 bulgulanmstir.
Ar ve Celik Uguz (2015) tarafindan yapilan bir ¢alismada rehberli tura katilan “20-40”
yas araligindaki turistlerin oranlarinin birbirine yakin oldugu, buna ragmen, yas arttik¢a
rehberli turlara katilimin azaldiginin bulgulanmasi, mevcut ¢alismanin bulgulari ile
benzerlik gostermektedir. Katilimcilarin mesleklere gore dagilimi incelendiginde,
%8,4’tinlin “isletme sahibi”, %8,2’sinin “yonetici”, %20,2’sinin “memur”, %12,3 liniin
“isci”, %29,1’inin “6grenci” ve %21,2’sinin “diger” meslek grubuna sahip oldugu
tespit edilmistir. Katilimcilarin gelir durumlar degerlendirildiginde, %17,3” {inlin
“diistik”, %12’sinin “ortanin alt1”, yaklasik %46’simin “orta”, %22,6’sinin “ortanin
iistli/yliksek” oldugu belirlenmistir.

Katilimcilarin seyahat 6zelliklerine iliskin bulgular incelendiginde, destinasyonu daha
once ziyaret edenlerin oran1 %43 iken, ziyaret etmeyenlerin orani ise, %57’dir.
Katilimeilarin  %83,4’li ziyaret edilen destinasyonu tekrar ziyaret etmeyi tercih
etmektedirler. Bu bulgu, Unal’mm (2018) turistlerin destinasyon segimi &ncesi
beklentileri ve satin alma sonrasi degerlendirmeleri ¢alismasi ile ortiismektedir. Diger
yandan, bu bulgu, Se¢ilmis’in (2012), Moutinho, Albayrak ve Caber’in (2012), Duman
ve Oztiirk’iin (2005), Yoon ve Uysal’m (2005), Qu ve Li’nin (1997), Beqiri ve
digerlerinin (2014), Vetitnev ve digerlerinin (2014), Unliionen ve Tokmak’m (2010)
caligmalari ile benzerlik gostermektedir.

Destinasyondaki geceleme sayisina bakildiginda, %31,5’lik bir oranla giiniibirlik turlar
tercih edilmistir. Ote yandan, katilimcilarin %11,5’inin “her zaman”, %24’iiniin
“genellikle/siklikla”, yaklasik %28’inin “bazen” ve %34,6’sinin “nadiren” turist
rehberligi hizmeti aldigi belirlenmistir. Ar ve Celik Uguz’un (2015) galismasinda,
turistlerin rehberli tura katilma sikligiin yilda bir veya daha seyrek gergeklestigi tespit
edilmis olup, bu bulgu, mevcut ¢alisma ile ortiismektedir. Gezilecek destinasyonlar
hakkinda daha fazla bilgi sahibi olunmasi ve Kkiiltiiriiniin taninmasina olanak
saglayacagindan, turistlerin profesyonel turist rehberi esliginde turlara daha fazla
katilimlarinin saglanmasi ile hem i¢ hem de dis turizmin gelismesine ve turistlerin
gelecekte tekrar aymi destinasyonu ziyaret etme kararlarinda OSnem tasiyacagi
sOylenebilir.

Katilimeilarin rehberden memnuniyet diizeyi incelendiginde, %42,5’inin “memnun” ve
%44,2’sinin ise, “gok memnun” oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin yaklasik %9171,
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turist rehberinin bolge ve iilkeyi yeterince tanittigini belirtirken, %8,2’si aksi durumu
belirtmiglerdir. Katilimeilarin %82,5’inin turist rehberinin turistlerde destinasyonu
tekrar ziyaret etme istegi yarattigi sonucuna ulasilmistir. Elde edilen bu bulgu, Tetik’in
(2006) galigmasiyla benzerlik gostermekte ve nitelikli turist rehberlerinin 6nemine
vurgu yapmaktadir. Buradan hareketle, diizenlenecek tiim turlarin, nitelikli turist
rehberleri esliginde gerceklestirilmesi onerilmektedir.

Yerli turistlerin, profesyonel turist rehberlerinden genel beklentilerinin 6nem derecesine
gore siralamalart incelendiginde, profesyonel turist rehberlerinden genel beklentilerinin
birinci onceliginin, “destinasyon hakkinda yeterli bilgi sahibi olmas1 (%77,6)” oldugu
goriilmektedir. Tkinci derece dneme sahip beklentinin “iletisim becerisi (%41)” oldugu
ve t¢ilincii derece 6nem diizeyine sahip beklentinin ise, “genel kiiltiirlii olmas1 (%33,9)”
oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara bakildiginda, yerli turistlerin profesyonel turist
rehberlerinden genel beklentilerinin rehberlerin sahip olmalar1 gereken ozelliklere
odakli oldugu goriilmektedir. Bu sonug, Olcay, Bozgeyik, Akk6z ve Siirme’nin (2015)
caligmasinda profesyonel turist rehberinin sahip olmast gereken 6zellikler i¢inde, bilgi
donanim konusunda iletisim en yiiksek ortalamaya sahip 0Ozellikle benzerlik
gostermektedir. Bununla birlikte, Sahin’in (2012) rehberlerin iletisim yeterliligi ile ilgili
calismasinda, Ingiliz turistlerin profesyonel turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerine
Rus ve Alman turistlere oranla, daha cok onem verdikleri belirlenmistir. Ote yandan,
Huang, Hsu ve Chan’in (2010), tur rehberinin performans diizeyinin turist memnuniyeti
iizerinde olumlu etkisi oldugunun belirlenmesi, Weiler ve Black’in (2015), rehberlerin
yorumlama becerisinin, rehberli tura deger kattigina vurgu yapmasi, Miikiis’iin (2009),
turist rehberlerinin bilgi ve becerilerinin yeterli performansa sahip olduklarini ortaya
koymalari, Biiyiikkuru’nun (2015), rehberlerin yiiksek iletisim becerilerine sahip
oldukalariin belirlenmesi ve Truong ve Foster’in (2005), turistlerin rehberden
beklentilerine yonelik bulgulari, mevcut ¢aligmanin sonuglarini destekler niteliktedir.
Turistlerin profesyonel turist rehberi esliginde turlara katildiklarinda, rehberlerden
beklentileri ve bu beklentilerin gerceklesme diizeyleri ve memnuniyetleri 6lgiilmeli ve
sonuglar degerlendirilerek hem profesyonel turist rehberleri hem de seyahat acente ve
tur operatorleri tarafindan gerekli tedbirler alinmalidir.

Tiirkiye genelinde tura katilan yerli turistlerin, profesyonel turist rehberlerinden genel
beklentilerinin ka¢ boyut altinda toplanabilirligi iizerine yapilan faktor analizi
sonucunda, yerli turistlerin, profesyonel turist rehberlerinden genel beklentilerinin iki
boyut altinda toplandigi belirlenmistir. Boyutlara, “Bilgi Alma” ve “Deneyim
Beklentisi” adlar1 verilmistir. Bu sonuglar, tura katilan turistlerin bir turdan beklentiler
hakkinda net bilgi vermektedir. Sonugta, turistler, gidilen destinasyon hakkinda bilgi
sahibi olmak ve tur sirasinda farkli deneyimler yasamak istemektedirler.

Arastirmada, katilimcilarin, profesyonel turist rehberlerinden genel beklentilerin
boyutlari ile “cinsiyet” degiskeni arasinda bir farklilik olup olmadigin1 belirlemek i¢in t-
testinden yararlanilmistir. Analize gore, “deneyim beklentileri” ile “cinsiyet” degiskeni
arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmis olup, kadin yerli turistlerin, erkek yerli
turistlere oranla, daha fazla profesyonel turist rehberlerinden deneyim beklentilerine
yonelik beklentileri oldugu tespit edilmistir. Ayrica, “profesyonel turist rehberlerinden
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genel beklentilerin boyutlar1” ile “medeni durum” degiskeni arasinda yapilan t-testine
gore anlamli bir fark olmadigi belirlenmistir.

Arastirmada, “profesyonel turist rehberlerinden genel beklentilerin boyutlar1” ile “yas”,
“egitim”, “meslek” ve “gelir” degiskenleri arasinda fark olup olmadiginin tespiti igin
ANOVA testi yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda, “profesyonel turist

rehberlerinden genel beklentilerin boyutlar1” ile “yas”, “egitim”, “meslek” ve “gelir”
degiskenleri arasinda anlamli bir fark olmadig belirlenmistir.

Sonug olarak, turistlerin beklentilerini anlamak, turizm endiistrisindeki tiim hizmet
saglayicilarin turistlere daha iyi hizmet vermesine yardimci olacaktir. Turistlerin
memnuniyeti, tekrar ayn1 yeri ziyaret etme ve profesyonel turist rehberi esliginde bir tur
satin almasi biiylik Ol¢iide turistlerin beklentilerinin karsilanmasina baghdir. Bu
nedenle, turizm pazarlamacilari, tur operatorleri, seyahat acentalar1 ve profesyonel turist
rehberlerinin, turist beklentilerini karsilayabilmeleri igin, 6nceki ve gelecekteki turist
beklentileri hakkinda bilgi sahibi olmaya c¢alismalar1 ve bu bilgileri etkili stratejiler ve
kaliteli hizmetle birlestirerek kullanmaya ¢alismalar1 6nerilebilir.

Arastirma sonucunda gelecek arastirmacilar i¢in oneriler asagidaki gibidir;

Bu tez ¢aligmasinin sinirliliklarindan biri, ¢alismanin yerli turistlere yonelik yapilmisg
olmasidir. Dolayisiyla, ayni ¢alisma, yabanci turistlere yonelik farkli dillerde
uygulanabilir. Bununla birlikte, mevcut c¢aligsma, nicel bir arastirma olup, kolayda
ornekleme yontemi tercih edilmistir. Bu agidan, farkli 6rnekleme teknikleri ile yeni bir
calisma yapilabilir. Ayrica, gelecekteki arastirmalarda nitel yonteme dayali bir ¢aligma
yapilarak, turistlerin beklentileri ile ilgili daha detayli galismalar yapilabilir. Ote
yandan, Tiirkiye’de seyahat, havayolu, yiyecek-igecek ve konaklama sektorleri turist
beklentilerine yonelik calismalarin ulusal literatiirde yeterli olmamasi nedeniyle,
arastirmacilar tarafindan turist beklentilerinin belirlenmesine yonelik c¢aligmalarin
yapilmast literatiire katki saglayabilir.
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