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PROFESYONEL TURIST REHBERLERININ DAVRANIS VE MESLEKIi
YETERLILIKLERININ TUR KALITESINE ETKIiSi

Arastirma Makalesi

Semi KARA!, Mahmut DEMIR?
OZET

Arastirmanin temel amaci profesyonel turist rehberlerinin davranig ve mesleki yeterliliklerinin tur kalitesi {izerindeki
etkilerini belirlemektir. Arastirma verileri Nisan-Eyliil 2018 doneminde Istanbul cikish paket tur satin alan
katilimcilardan anket formu aracilifiyla toplanmistir. Caligmanin 6rneklemini 443 kisi olusturmaktadir. Verilerin
analizinde sosyal bilimler i¢in gelistirilmis olan SPSS 22 istatistik paket programi kullanilmis olup o6ncelikle
turistlerin kalite algist diizeyleri i¢in genel gikarimsal istatistik agisindan giivenirlik testi yapilmis, faktorlerin ayri
ayr1 olarak parga giivenilirligi Ol¢iilmustiir. Verilerin ¢oziimlemesinde faktor analizi, korelasyon ve regresyon
analizleri yapilmistir. Sonug olarak profesyonel turist rehberlerinin mesleki yeterlilik, tavir, bilgi ve donanimlarinin
tur kalitesi tizerinde etkisinin oldugu bulgusuna ulasilmistir.
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Research Article

ABSTRACT

The main purpose of the research is to determine the effects of professional tourist guides' behavior and professional
competencies on tour quality. The data of the research were collected through a questionnaire form from the
participants who purchased package tours in Istanbul between April and September 2018. Since the population of the
research is not certain, the sample consists of 443 people. In the analysis of the data, the SPSS 22 statistical package
program developed for social sciences was used, and firstly, the reliability test was made in terms of general
inferential statistics for the quality perception levels of the tourists, and the piece reliability of the factors was
measured separately. Factor analysis, correlation and regression analysis were used to analyze the data. As a result, it
was found that professional competence, attitude, knowledge and equipment of professional tourist guides have an
effect on tour quality.
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GIRiS
Turizm sektoriindeki en Onemli olgulardan biri
siiphesiz ki turist memnuniyetidir. Memnuniyet,

kuskusuz hizmet bilesenleri kadar sunumu
gergeklestirenlerin tutum ve davraniglari, nitelikleri
gibi  belirli  degiskenlere = baghdir. Turizm

sektoriinde hizmetlerin tesis, plaj, ulagim araglari,
arkeolojik  alanlar ~vb  farkli  mekanlarda
gerceklesmesi turist memnuniyetinin saglanmasin
zorlagtirabilmektedir. Bu  dogrultuda  turist
memnuniyetinin saglanmasi hizmeti sunan kisinin
performansina gére de degisebilmektedir. Kisilerin
bireysel olarak fark yaratabildigi turizm
hizmetinde turist rehberligi hizmeti turist
memnuniyeti  olusumunda Onemli  bir rol
almaktadir. Profesyonel turist rehberleri tur
esnasinda turistlerin istek ve beklentilerinin
kargilanmas1 ve grup ftyeleri arasinda esitligin
saglanarak olasi davranig problemlerinin Oniine
gecilmesinde oOnemli bir rol {istlenmektedir.
Ozellikle tur gruplarindaki farkli karakter ve
yapidaki insanlarin bir arada olmasinin yarattig
davraniglara ortak bir payda olma konumundaki
profesyonel turist rehberlerinin de ozellikleri,
tutum ve davranmiglar1 tur Kkalitesine ve turist
memnuniyetine yansimaktadir.

Tirkiye’de son yillarda i¢ turizm hacminin
genislemesi  faaliyet gosteren yerli seyahat
acentalarinin artmasim saglamistir. I¢  turizm
piyasasinda yasanan bu artis ile birlikte rekabet
kavrami daha da 6nem kazanmistir. Yasanan bu
gelismeler dogrultusunda seyahat acentalart
sunduklar1 hizmetlerde turist memnuniyeti ve
kalite kavramlarina daha fazla odaklanma ihtiyaci
duymaktadir. Siiphesiz ki artan bu rekabet
ortaminda seyahat acentalar1 adma turizm
hizmetlerini gerceklestiren turist rehberleri, turist
memnuniyeti olusturmada ve kaliteli hizmet
sunmada kilit rol oynamaktadir. Bu baglamda
aragtirmanin ~ temelini,  profesyonel  turist
rehberlerinin ozelliklerinin, tutum ve
davraniglarmin  tur kalitesinin  olusumunda ki
roliiniin  tespit edilmesi olusturmaktadir.
Arastirmanin turizm sektoriinde turist memnuniyeti
ve tur kalitesi olusturmada 6nemli bir rol oynayan
profesyonel turist rehberlerinin gelisiminde énemli
bir etkiye sahip olacag: diisliniilmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Turist Rehberligi

Profesyonel turist rehberligi kavrami {izerine
yapilan  aragtirmalar incelendiginde, turizm

sektoriinde destinasyonlarin ve kiiltlirel varliklarin
tanittiminda kilit rol oynayan turist rehberlerinin
bir¢ok arastirma konusunun temel basligi oldugu
gorliilmektedir. Bu kavramin anlagilmasi ve
tanimlanmas1 adina yapilan literatiir taramasi
sonucu karsilagilan ve genel goriis olarak kabul
edilen tanimlamalar turist rehberlerine 6nemli bir
islev yiiklemektedir. Profesyonel turist rehberi
planli bir gezi programimi eksiksiz bir sekilde
uygulayan, yerli ve yabanci turistlere gezilecek
yerler hakkinda dogru ve uygun bir dilde bilgiler
aktaran, iilke ve bolgenin tanitim gorevini iistlenen
ayn1 zamanda yerli ve yabanci turistlerin sosyal,
ekonomik ve kiiltiirel agidan gerekli bilgilere sahip
olmasini saglayan liderdir (Ahipasaoglu, 2001:90;
Koéroglu, 2013:91). Turist rehberligini farkli bir
bakis agisiyla Yarcan (2007) “miize ve gezi
gilizergahlarinda yer alan kiiltiirel ve dogal
alanlarda  bulunan  kalntilari  ve  eserleri
yorumlayarak turistin daha énceden se¢mis oldugu
dilde anlatan, gezilen bdlgelerde yore halkinin
kiiltiirlindi, gelenek ve goéreneklerini tanitan, mizah

yonii  kuvvetli  lisansh  kisiler”  seklinde
tanimlamaktadir.
Pond (1993) profesyonel turist rehberligi

mesleginin yiikiimliiliiklerini, sorumluklarini ve bu
meslegi yapacak kisilerin sahip olmasi gereken
ozelliklerin biitlin olarak degerlendirilmesi One
stirmektedir. Tirkiye’de 2005 yilinda yiriirlige
giren yasal diizenlemede meslegi icra etme yetkisi
ve yeterliligine vurgu yapilan turist rehberligi
tarihsel siirecte Misir’da rahiplerin  kervanlara
onciiliik etmeleri ve dini amagli yaptiklari seyahat
onderliklerinden Ingiltere’de 1841 yilinda Thomas
Cook’un diizenledigi ilk organize geziye, Osmanli
Devleti'nde 20 Ekim 1890 yilinda ¢ikarilan
“Seyyahine Terciimanlik Edenler Hakkinda 190
Sayili Nizamname” adli diizenleme ile azmliklarin
yapmis oldugu rehberlik ve terciimanlik isi gibi
birgok  oOrneklerle doludur (Demir, 2017).
Ulkemizde 2012 yilinda 6326 sayili Turist
Rehberligi Meslek Kanunu ile rehberlik meslegi;
eylemli, eylemsiz, ¢aligma kart1 ve ruhsatname gibi
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terimlere kavusarak meslegin tanimimi ve alani
belirlenmistir.

Cohen’e  (2002) gore rehber liderlik ve
arabuluculuk gibi sorumluluklar1 bulunan ve
sadece yol gosteren, kamp alami bulan, isaretleri
okuyup takip eden biri degil, dgretici 6zelligi 6n
plana c¢ikan, liderlik yapan ve gordiikleri
kavramlari yorumlamalarinda misafirlerine
yardimel olan kisilerdir. Modern anlamda turist
rehberi gezilecek yerlerin cografi 6zelliklerini ve
yollarin1 bilmekle sinirli kalmayip, grup enerjisini
nasil yliksekte tutacagini, bolgedeki halkin kiiltiirel
ve etnik Ozellikleri gibi bilgileri sunan sosyo-
kiiltiirel anlamda gelismis kisiler olarak psikolojik
ve sosyolojik agidan da yeterliliklere sahiptir.
Turist rehberliginin  uygulama  sekli, grup
ozellikleri, tur siiresi vb bir¢ok degiskenin yarattigi
avantaj ya da dezavantaj rehber-turist iliskilerinde
karsilikli tutum ve davranislari da
etkileyebilmektedir (Ap ve Wong, 2001: 551).
Turist rehberlerinin sahip olmasi gereken deneyim,
bilgi ve iletisimi kadar bilgileri aktarma tarzi ve
sunum sekli son derece dnemlidir.

Wolfgang (1982:55) turist rehberlerinin, konusmus
oldugu anadiline hakim ve hizmet verdigi yabanci
dilde sozlii ve yazili olarak kendini gelistirmis,
ziyaret edilen bolgenin tarihi, sosyal kiiltiiri,
gelenek ve gorenekleri gibi alanlarda donanimli ve
aynt zamanda genel anlamda kiiltir ve bilgi
seviyesi yiiksek olmasi gerektigini
vurgulamaktadir. Profesyonel turist rehberligi
mesleki agidan ¢ok y&nlii olmay1 gerektirir. lyi bir
dis goriiniise ve etkili iletisim becerilerine sahip,
ayni zamanda hos tavirlar sergileyebilen ve giglii
bir hitabet yetenegi olan (Doswell, 1979:66)
profesyonel turist rehberi yasanabilecek herhangi
bir aksilik karsisinda sakin kalabilmek zorundadir.
Bu tavriyla grubun giliveni ve hosgdriisiinii
kazanabilecektir. Bununla birlikte, olas1 sorunlarin
kaynagt ve ¢Oziimii konusunda agiklama
yapabilme olgunluguna sahip olan profesyonel
turist rehberi, tur dncesinde iyi bir hazirlik ve plan
yaparak kendini tura hazirlar, olusan bu giiven ve
motivasyon ile meslegini basarili bir sekilde icra
eder (Snell ve Carpenter, 1992:27).

Bir profesyonel turist rehberinin gorev ve
sorumluluklarim yerine getirebilmesi belirli temel
nitelik ve Ozelliklere sahip olmasmi gerektirir.
Oncelikle turist rehberi hizmet verdigi turist grubu

ile etkili iletisim kurabilmesi i¢in sozlii, yazili ve
gorsel iletisim becerilerine sahip olmasi ve gerek
anadilinde gerekse hizmet verecegi yabanci dili
akict kullanabilmesi iletisimde etkinligi
arttiracaktir (Demir, 2016; Weiler ve Black, 2015).
Turist rehberleri mesleki yeterliliklerini saglamis
bir egitim diizeyi ve entelektiiel bilgi birikimi ve
donanimina sahip bireyledir (Wong ve Wang,
2009). Gorevleri sirasinda yalmizca mesleki
bilgileri aktarmakla kalmaz, ayn1 zamanda iilke,

bolge ve schirlerin  ekonomik, sosyolojik,
demografik, kiiltiirel,  siyasi, cografi vb
ozelliklerini de bilmek zorundadir (Yenen,

2002:57; Yu, Weiler ve Ham, 2004).

Tur gruplarmi yonetmek kolay degildir. Farkli
Ozelliklere sahip insanlarin olusturdugu turist
gruplariin belirli zaman ve mekanda yonetilmesi,
istek ve  beklentilerinin  ortak  diizeyde
karsilanabilmesi, ¢atigmalara neden olmayacak
sekilde belirli bir noktada anlasilmasi rehberin
liderlik o6zelligine baghdir. Dolayisiyla turist
rehberligi siradan bir is ve siradan insanlarin
yapabilecegi kadar kolay degildir. Hem bilgi
birikimi hem de ilkeli, kararli, diriist, acik ve
adaletli olmalidir (Cruz, 1999; Poudel ve
Nyaupane, 2013; Tai, 2014). Tur esnasinda turist
rehberleri liderlik vasiflarint sorgulatacak bir tutum
ve davranig i¢ine girmemesi oldukg¢a dnemlidir.

Turist rehberlerinin  siirekli hareket halinde
olmalar1 nedeniyle fiziksel engelinin olmamasi
daha rahat bir sekilde calismasini saglar. Bununla

birlikte fiziksel goriinlimiiniin rahatsiz edici
olmamast da Onemli bir unsur olarak
degerlendirilmektedir. ~ Oyle ki insanlar

karsisindakini 6nce dig goriiniisii ile degerlendirir
sonrasinda  diigiincelerine gore karar verir.
Ozellikle kisa siireli turlarda turistlerin rehberi
tanimak ve etkin bir iletisim kurabilmek i¢in
yeterli zamanmn olmadigi distnilirse, fiziksel
gorlinlimiin 6nemli oldugu yadsinamaz.

Tur Kalitesi

Tur kalitesinin olusumu, kurumsal imaj ile birlikte
beklenen ve algilanan kalite kavramlarinin tur
Oncesi ve sonrasinda turist gruplarinin yasadigi
deneyimler ile Ortligip Ortlismedigine baghdir
(Aloudat, 2017; Lugosi ve Bray, 2008). Paket tur
satin alan turistin seyahate ¢gikmadan 6nce zihninde
olusturdugu hizmet ile ilgili beklentilerin paket tur

37



Kara ve Demir / International Journal of Contemporary Tourism Research, 1 (2021) 35 — 52

sonrast sunulan hizmetle Ortiistigii durumda
beklenen kalite olusmaktadir. Hizmeti sunan
isletmenin algilanan imaji dogrultusunda turistin
zihninde canlandirdigi  sekilde  gerceklestigi
takdirde algilanan kalite kavrami olusmaktadir.
Turizm  sektoriinde tiiketici  istekleri  kalite
kavraminin gelisimini ve olusumunu
etkilemektedir.  Tiiketicilerin  hizmet Oncesi
bekledigi ve hizmet sonras1 algiladig kalite isletme
imaj1 ile Ortiistiigi ve olumlu yonde gelistiginde
sadakat ve memnuniyet iligkisinin olugmasini
saglayacaktir. Bu baglamda tiiketicide hizmet
kalitesi kavraminin olugmasini saglayan
degiskenler; igletme imaji, hizmet Oncesi
beklentiler, hizmet sonrasi algilanan kalite,
memnuniyet ve sadakat kavramlaridir. Dolayisiyla
satin aldig1 tatilden memnun donen turistlerde
isletme, bolge veya destinasyonun tekrar ziyaret
edilmesi ve c¢evresine onerme gibi olumlu etkileri
de olusturacaktir (Demir, 2012).

Tur kalitesini hizmeti olusturan isletme, satin alan
turist ve hizmeti sunan turist rehberleri
belirlemektedir. Isletmenin imaji, deneyimi, tur
bilesenlerinin nicelik ve niteligi, hizmet alinan
yerlerin niteligi, tur fiyat1 vb. degiskenler kisa
vadede turist ve rehberin kontroliinde olmayan
durumlar1 ifade eder. Diger yandan turist
beklentilerinin tur kalitesinde Onemli bir etken
oldugu yapilan ¢alismalarda ortaya konulmaktadir
(Hu ve Wall, 2013). Tur Kkalitesinin olusmasinda
profesyonel turist rehberlerinin nitelikleri, tutum ve
davraniglart hem dogrudan belirleyici bir durumda
hem de gerek isletmenin hatasim gerekse
tiketicinin ~ olumsuz  algisin1  diizeltebilecek
konumdadir (Christie ve Mason, 2003; Hughes ve
Ballantyne, 2001; Black, Weiler ve Chen, 2019).

Parasuraman vd (1990:20) belirlemis oldugu
hizmet kalitesi ve boyutlarmin turist rehberligi
hizmetleri i¢in de uygun bir model ve kapsam
olusturacagi ongorilmekte ve hizmet kalitesinin
olusturulmasinda giivenilirlik unsurunun 6nemli
oldugunu vurgulamaktadir. Giivenilirlik turistlerin
rehbere olan giliveninin olugsmasini saglarken grup
ici etkilesimi ve turun daha iyi gergeklesmesine de
ortam yaratir (Lin, Lin ve Chen, 2017; Weiler ve
Black, 2015). Seyahat acentalar1 veya tur
operatorleri tarafindan tiiketiciye s6z verilen bir
hizmeti dogru ve eksiksiz bir sekilde yerine
getirebilme yetisi olarak giivenilirlik, kayitlan

dogru tutmak ve planlanan hizmeti zamaninda
yerine getirmek oldugu kadar turun zenginligi,

ulagilabilirligi, fiyati, bu organizasyonlarin
uygulayicilar1  olan turist rehberlerinin  sorun
cozebilme  yetenekleri ve taahhiit edilen
hizmetlerin  kesintisiz ve sorunsuz  yerine

getirilmesi tiiketicinin isletmeye olan gilivenini
belirlemektedir (Duygun, 2007:38). Tur hizmetinin
saglayicilari olan seyahat isletmeleri ve temsilcileri
olan turist rehberlerinin inandiriciligi ve diiriistligii
Parasuraman vd. (1990)’nin “inandiricilik” boyutu
icerisinde degerlendirilir. Bu inandiricilik ve
diiriistliik kavramlan saglanirken isletmenin imaji,
turist rehberlerinin nitelikleri ve iletigiminin etkin
rol oynadig1 sdylenebilir (Altinel, 2009:18).

Tur hizmetlerinin gergeklestirilmesinde O6zellikle
sahada turist rehberlerine daha fazla ihtiyag
duyulmaktadir. Turist rehberlerinin kabiliyetleri,
donanimlar1 ayn1 zamanda bilgi ve yetenekleri tur

kalitesinin ~ olugsmasinda  Parasuraman  vd.
(1990)’nin ~ “yeterlilik” boyutu cergevesinde
degerlendirilebilir. Turist rehberleri tarafindan

gergeklestirilen tur hizmeti igin donanimli, istekli
ve hazir olmasi, tur kalitesine olumlu Kkatki
saglayabilir. Turist rehberlerinin organizasyonun
baslangicindan sonuna kadar turistlerle ilgilenmesi,
onlarin sorunlarina aninda cevap vermesi ve
sikintisiz  bir sekilde turu yonetmesi hevesli
oldugunun bir gostergesidir (Weiler ve Kim,
2011). Tiketicilerin tur programi ve igerigine
kolay ulasmasi, satin alma siirecinin kisa ve
uygunlugu tur kalitesinde etkili olabilmektedir.
Diger bir ifade ile tur kalitesinde ulasilabilirlik
O6nemli bir etkendir (Chan, Hsu ve Baum, 2015;
Lin, Lin ve Chen, 2017).

Turist rehberlerinin tur gruplan ile etkin bir
iletisim kurmasi tur kalitesine dogrudan etki eden
onemli bir unsurudur (Demir, 2016). Karsilikl
etkilesimin oldugu tur gruplarinda hem rehberin isi
kolaylagacak hem de turistlerin olumsuz tutum ve
davraniglart belirli 6lgiide azalacaktir (Ap ve
Wong, 2001; Nyahunzvi ve Njerekai, 2013).
Ozellikle bu durum karsilikli empati kurularak
birbirini anlamayi ve birbirine yardimci olmay1
saglayabilecegi icin daha kaliteli bir turun
olusmasina da katki saglar. Ayrica karsilikh
hosgoérii ve saygmin olusmast hem iletigimin
etkinligini hem de tur kalitesinin artmasini saglar
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(Christie ve Mason, 2003; Howard, Thwaites ve
Smith, 2001).

Turist rehberlerinin tur siirecinde turistlerin can ve
mal giivenligini saglamaya yonelik tedbirleri
giivenli hizmet sunumu algisin1 olusturmaktadir.
Turistlerin  algiladigi  giivenlik  duygusu tur
kalitesinin yaratilmasinda onemli bir yere sahiptir
(Cruz, 1999; Hu ve Wall, 2013; Tsaur ve Teng,
2017). Diger yandan turistlerin kigisel verilerinin
korunmasi da giivenlik kapsaminda
degerlendirilebilecek bir unsurdur. Hizmet kalitesi
icinde yer alan bir baska degisken ise fiziksel
unsurlardir. Turist rehberliginde fiziksel unsurlar
olarak rehberin kiyafeti, fiziksel bakimi (sag, sakal,
makyaj, tras vb), cantasi, diger arag-gerecleri
belirtmek miimkiindiir. Fiziksel unsurlar, turistlerin
tur kalitesine yonelik algilarinin olumlu olmasini
saglar ve rehberin kendilerine saygi gostergesi
olarak degerlendirir.

Aragtirmanin temel sorusu; “Profesyonel turist
rehberlerinin sahip oldugu 6zellik ve davraniglarin
tur kalitesi iizerinde etkisi var midir?” Buradan
hareketle arastirmanin hipotezleri asagidaki gibi
olusturulmustur;

Hi- Rehberlerin tur oncesi yapmis oldugu on
bilgilendirme tur kalitesini etkiler.

Ho- Rehberlerin turda miisterilerle iletisimi tur
kalitesini etkiler.

Hs- Rehberlerin turda yaptigi anlatim tarzi tur
kalitesini etkiler.

Hs- Rehberlerin tura iliskin sorumluluklarini yerine
getirmesi tur kalitesini etkiler.

Hs- Rehberlerin meslegiyle ilgili bilgi ve kiiltiir
diizeyi tur kalitesini etkiler.

He- Rehberlerin turlardaki liderlik ozellikleri tur
kalitesini etkiler.

H7- Rehberlerin turlardaki hal, hareket ve tavirlan
tur kalitesini etkiler.

YONTEM

Yapilan bu aragtirmada profesyonel  turist
rehberlerinin sahip oldugu 6zellik ve davraniglarin
tur Kkalitesi {izerindeki etkileri arastirilmistir.
Arastirma var olan bir durumun ortaya koyulmasi
acisindan tiimdengelim bir arastirma yaklasimi ile
gergeklestirilmistir.

Bu dogrultuda arastirmada daha ¢ok nicel
arastirma yontemlerinde tercih edilen yiiz yiize
gorlisme yoluyla anket teknigi kullanilmigtir.
Aragtirmada izlenilen yol kisaca su sekilde
Ozetlenebilir:

e Profesyonel turist rehberligi tanimi, turist
rehberlerinin 6zellikleri ve tur kalitesi alaninda
literatiir taramas1 gerceklestirilmistir.

e Veri toplama ydntemi olarak anket yontemi
tercih edilmistir,

e Ana kiitleyi Istanbul ¢ikish kiiltiir turlarmna
katilan turistler olusturmustur,

e Veri toplama sonucunda elde edilen veriler
SPSS 22 programi ile ¢dziimlenerek bulgular
yorumlanmig ve Oneriler aktarilmigtir.

Arastirma Olgegi

Arastirma Olgegi Black ve Ham (2005), Demir,

Demir ve Nield (2013), Lopez (1980) ve Mak,

Wong ve Chang (2011)'m ¢alismalarindan

yararlanilarak olusturulmustur. Olgek tur kalitesini

O0lcmeye yonelik 5°li  Likert tiirlinde (1)

““Kesinlikle Katilmiyorum®’, (2) “‘Katilmiyorum”’,

(3) ““Kararsizim”’, (4) ‘‘Katiliyorum’ ve (5)

“Kesinlikle Katiliyorum’ seklinde 68 maddeden

olusmaktadir. Oncelikle 40 kisi iizerinde bir pilot

calisma  yapilmis  olup  eksik  yazilmus,
anlagilmayan, birbirinin tekrar1 olabilecek bazi
degiskenler anketten ¢ikarilmistir.  Yeniden

olusturulan anket 45 kisi ile pilot ¢calisma yapilarak
giivenirlik ve gegerlik testine tabi tutulmustur. Elde
edilen verilere gore Cronbach Alpha=,95 ve
p=.001 diizeyinde gerceklesmis ve bu sonuglardan
sonra anket uygulanmustir.

Veri Toplama

Arastirma evrenini Istanbul ¢ikisl kiiltiir turu satin
alan turistler olusturmaktadir. Ancak evren
hakkinda kesin bir veriye ulasilamamugtir.
Arastirma verileri Istanbul’dan paket turlara
katilan 443 turistten yiiz ylize goriisme yapilarak

anket formu araciligiyla toplanmustir.
Katilimcilarin tamamini Tiirk turistler
olusturmaktadir.
Veri Analizi
Verilerin  analizinde sosyal bilimler igin

gelistirilmis, olan SPSS 22 istatistik paket programi
kullanilmistir. Verilerin ¢6zlimlenmesinde Once
giivenirlik ve gecerlik testi yapilmustir. ikinci
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olarak Kaiser- Mayer- Olkin (KMO) analizi ile

analizine alinmigtir faktdr boyutlariin bagimh

verilerin anlamlilik ve faktor analizine uygunlugu  degisken ile iliski icinde olup olmadigl
olgiilmiistiir. Uglincii olarak veriler varimax  arastirilmistir.  Son olarak veriler regresyon
rotasyonlu  faktér analizine tabi tutularak  analizine tabi tutularak bagimsiz degiskenlerin
faktorlerin olusumu ve dagilimi incelenmistir.  olusturdugu  boyutlarin ~ bagimhi  degisken
Dordiincti  analiz igsleminde veriler korelasyon  iizerindeki etkisi belirlenmistir.
Tablo 1. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri
Meslek Frekans (n) Yiizde (%) Yas Frekans (n) Yiizde (%)
Ogrenci 51 115 15-24 64 14.6
Devlet Memuru 100 22.6 25-34 164 37.0
Ozel Sektor 157 354 35-44 87 19.6
Serbest Meslek 88 19.9 45-54 64 14.4
Emekli 47 10.6 55 ve isti 64 144
Toplam 443 100.0 Toplam 443 100.0
Cinsiyet Egitim durumu
Kadin 254 57.3 [Ikogretim 15 34
Erkek 189 427 Lise 66 14.9
Toplam 443 100.0 Universite 283 63.9
Lisansiistii 79 17.8
Toplam 443 100.0
Medeni durum Cocuk sayisi
Evli 185 418 Yok 276 62.4
Bekar 230 51.9 1 71 16.0
Dul/Bosanmig 28 6.3 2 78 17.6
Toplam 443 100.0 3 ve lizeri 18 4.1
Toplam 443 100.0
Tura kiminle katildiniz Turu satin aldigimiz yer
Yalniz 82 18.5 Seyahat Acentast 270 60.9
Aile 179 40.4 Internet 173 39.1
Arkadag 145 32.7 Toplam 443 100.0
Akraba 25 5.6
Diger 12 2.7
Toplam 443 100.0
Gelir durumunuz (Ayhk TL) Bu tur icin ayirdiginiz biitce (Kisi Bas1 TL)
3000 ve alt1 125 28.2 3000 ve alt1 357 80.6
3001-4000 121 27.3 3001-4000 59 13.3
4001-5000 64 144 4001-5000 15 3.4
5001 ve tizeri 133 30.1 5001 ve tizeri 12 2.7
Toplam 443 100.0 Toplam 443 100.0
En son katildigimiz turun siiresi
Gliniibirlik 66 14.9
Hafta sonu 128 28.9
1 Haftalik 179 40.4
1 Haftadan uzun 70 15.8
Toplam 443 100.0

Tablo 1°de katilimcilarin demografik 6zelliklerine
iliskin bilgilere yer verilmistir. Katilimcilarin
%35,4’tinh 6zel sektor ¢alisanlar1 olusturmaktadir.
Yas gruplar1 agisindan %37’sinin  25-34 yas
araliginda ve 9%57,3’lniin kadindir. Belirlenen
orneklem iizerinden bir degerlendirme yapilacak

olursa, kadinlarin erkelere gore daha fazla kiiltiir
turlarna  katildigimi  gostermektedir.  Bunu
destekleyecek bir bagka demografik 6zellik egitim
durumudur. Katilimeilarin  %63,9’unu  iiniversite
mezunlar1 olusturmaktadir. Bu oran lisansiistii
mezunlarla Dbirlikte %81,7°dir. Katilimcilarin
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%51,9’unun  bekar, %62,3’linlin ¢ocuk sahibi
olmadigi, 9%40,4’liniin ailesiyle birlikte tura
katildigi, %60,9’unun seyahat acentasindan tur
satin aldigi, %30,1’inin 5001 TL {izeri gelire sahip

BULGULAR

Aragtirma verilerinin ¢éziimlenmesi sonucunda
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi, faktér analizi,
korelasyon analizi ve regresyon analiziyle elde

oldugu, %80,6’smim 3000 TL ve alti miktar1 tura  edilen bulgular ayri ayr1 tablolar halinde
ayiwdigt  ve  %40,4’7tntin 1 haftahk  turlara  gynyimugtur.
katilanlardan olustugu goriilmektedir.
Tablo 2. KMO ve Barlett Kiiresellik Testi Bulgular:
Kaiser-Meyer-Olkin Ornek Uyum Olgiisii 973
X? 21608.052
Sd 1176
Barlett Kiiresellik Testi P ,000

P<0,001

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testinin uygulanmasi
ile arastirmacilardan elde edilen verilerin
acimlayic1 faktdr analizine uygun olup olmadigi

uygun olmayacagini belirtmistir. Bu durumda
Tablo 2°de bilgileri verilen KMO testi oran1 0,973
ve anlamlilik seviyesinin p=0,000 olmasi verilerin

anlagilabilir (Karagdz ve Kosterelioglu, 2008). ag¢imlayici  faktér  analizine  uygunlugunu

Field (2000) KMO testi i¢in alt sinir degerinin 0.50  gdstermektedir.

olmasi gerektigini, bu degerin altinda olmasi

durumunda verilerin agimlayici faktdr analizine

Tablo 3. Bagimsiz Faktorlere iliskin A¢imlayic1 Faktor Analizi Bulgular
Faktor | Olciim Degerleri
Yiikii
Faktor 1 — On Bilgilendirme
Tura baslamadan dnce genel olarak bilgi verdi , 779 Ozdeger = | 15,99
Tura baglamadan dnce uyulmasi gereken kurallar hakkinda bilgi verdi , 764 AVO (%) = | 18,90
Tura baglamadan dnce ziyaret edecegimiz yerler hakkinda bilgi verdi , 715 Standart Sapma = | 2,96
Tura baglamadan 6nce bu turun 6zelligi hakkinda bilgi verdi , 679 Ortalama = | 4,37
o= | ,85
p= | 035

Faktor 2- iletisim
Miisterilerle seviyeli iligki icerisinde ve saygiliydi , 745 Ozdeger = | 13,76
Herkesle seviyeli bir iligki icindeydi 744 AVO (%) = | 1471
Bizi sabirla dinliyordu 735 Standart Sapma = | 4,76
Beden dilini etkin kullaniyordu ,699 Ortalama = | 4,37
Miisterilerle iyi bir iletisim sagladi ,697 o= | ,92
Ayni soru tekrar tekrar soruldugunda bile sinirlenmiyordu ,659 p= | ,001
Bizimle iyi anlasiyordu ,535
Faktor 3- Anlatim
Tur programi ve icerigini sikici hale getirdi ,809 Ozdeger = | 7,93
Iyi hitabet yetenegine sahipti 567 AVO (%) = | 10,15
Tarihi eser ve yerlerin anlatiminda detaylara yer verdi ,552 Standart Sapma = | 3,04
Etkileyici bir sekilde anlatryordu ,540 Ortalama = | 3,61
Dili etkin kullantyordu ,530 o= | ,82
Sorularima tatmin edici cevap verebildi ,522 p= | ,001
Anlatiminda zaman zaman siiphe olusturuyordu (T) ,433
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Faktor 4- Sorumluluk
Ayrimcilik yapmiyor herkese esit yaklasiyordu ,7136 Ozdeger = | 544
Tur boyunca diiriist davrandigini gosterdi. ,680 AVO (%) = | 9,48
Her konuda yardimci olmaya ¢alisiyordu ,670 Standart Sapma = | 4,24
Sorumlulugunu iyi biliyordu ,647 Ortalama = | 4,38
Miisteri istek ve beklentilerini biliyor ve anliyordu ,614 o= | ,92
Tur grubundaki herkesle ilgilendi ,697 p= | ,001
Faktor 5- Bilgi ve Kiiltiir
Tarihler ve olaylar aras1 baglantilari iyi kurabiliyordu ,763 Ozdeger = | 3,19
Tarih, sanat ve arkeoloji bilgisi tatmin ediciydi ,749 AVO (%) = | 8,16
Tarihi yerlerin gegmis kiiltiirlerini biliyordu ,733 Standart Sapma = | 3,95
Yore hakkinda giincel bilgilere sahipti ,695 Ortalama = | 4,30
Yiiksek diizeyde genel kiiltiire sahipti ,662 o= | ,93
p= | 001
Faktor 6- Liderlik
Hosgoriisi yiiksek, anlayigliyd: ,699 Ozdeger = | 1,96
Hizli karar verebiliyordu ,647 AVO (%) = | 5,22
Farkli kisilerin isteklerini birlestirerek ¢6ziim buluyordu ,603 Standart Sapma = | 5,89
Tura ayrilan zamani iyi kullandi ,568 Ortalama = | 4,34
Programa uyma konusunda titizdi ,564 o= | ,93
Olaylar1 yorumlama becerisi yiiksekti ,563 p= | ,001
Dikkatimizi toplama 6zelligi giicliydii ,557
Tur i¢in belirlenen kurallara ve diizene uydu ,516
Faktor 7- Tavir
Kendini begenmis birisiydi (T) ,846 Ozdeger = | 1,84
Nazik ve kibard1 ,738 AVO (%) = | 451
Giiler yiizlii ve samimiydi 735 Standart Sapma = | 2,85
Giivenilir bir kisilige sahipti 701 Ortalama = | 3,67
Beyefendi/hanimefendi birisiydi ,673 o= | .85
Seyahat acentasi ve kendi itibarina uygun davraniglar gdsterdi ,636 p= | ,001
Simarik ve laubali davranislar sergiliyordu (T) ,578
Faktor 8 — Tur kalitesi
Tur rehberimiz tura 6demis oldugum paranin bosa gitmedigini ,926 Ozdeger= | 1,78
gostermigtir
Tur rehberimiz tura ayirmis oldugum zamanin bosa gitmedigini ,923 AVO (%) = | 4,24
gostermistir
Tur rehberimiz tur ile ilgili beklentilerimi kargilamigtir ,909 Standart Sapma = | 4,13
Tur rehberimiz kendisinin rehberliginde baska bir turu tekrar satin ,908 Ortalama = | 4,28
alabilecek diizeyde memnuniyet olugturmustur
Tur rehberimiz turu bagkasina tavsiye edecek kadar memnuniyet ,843 o= | ,95
olusturmustur
p= | ,001
Genel a= 0,95 KMO Ol¢iimii=0,973; Barttlett’s Test of Sphericity= 21608.052; p<.001; Aciklanan Varyans
Orani1 (AVO)=75.37; Genel ortalama=4.16

KMO ve Barlett Kiiresellik testi sonuclari,
verilerin agimlayici faktdr analizine (AFA) uygun
oldugunu gostermektedir. Varimax rotasyonlu
AFA uygulanan verilerden 13 madde degiskeni
olusan boyutlarda genel yapiyr bozmasi ve diger
degisken faktor yiikii diizeylerini disilirmesi
nedeniyle kapsam dis1 tutulmustur. Yapilan AFA

sonucunda 8 farkli boyutun olustugu ve her
boyutta yer alan maddelerin boyutlar iginde
anlamlilik derecelerinin uygun ve kabul edilebilir
diizeyde oldugu tespit edilmistir. Faktor analizi
sonucunda boyutlar iginde yer alan gruplar
literatiire ve arastirmacinin profesyonel turist
rehberligi deneyimine dayandirilarak, icerdigi
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anlamlar1 tizerinden isimlendirilmistir. Tablo 3’te
olusan boyutlar, igeriklerinin anlamlilik degerleri,
boyut igindeki aciklama oranlari, Ozdegerleri,
standart sapmalari, F ve p degerleri ile birlikte
gOsterilmistir.

On bilgilendirme faktér boyutunu olusturan
maddeler, genel itibariyle rehberlerin tur dncesi tur
kurallar1 ve programi ile alakali anlatim yapip
yapmadigini Olemeyi igeren ifadelerden
olugmaktadir. Boyutu olusturan maddelerin ortak
anlamlarina bakildiginda profesyonel bir turist
rehberinin tura baglamadan Once neler yapmasi
gerektigi ile ilgili goriisleri degerlendirmektedir.
Bu ortak anlamdan yola ¢ikarak faktdr boyutunun
ad1 On bilgilendirme boyutu olarak belirlenmistir.
Bu faktoriin genel yapiy1 agiklama oram %18,90
0=0,85 ve p=0,035 olarak gerceklesmistir.

Iletisim faktorii boyutunu olusturan maddeler turist
rehberlerinin, tur esnasmnda kurmus olduklari
iletisim sekillerinin ve bigimlerinin O6l¢lilmesini
amaglayan ifadelerden olusmaktadir. Boyutu
olusturan ifadelerin ortak anlamlarina bakildiginda
profesyonel bir turist rehberinin tur siirecinde
misafirleri ile nasil bir iletisim kurmasi gerektigi
ve kurulan iletisimin c¢ergevesini belirlemeye
yonelik goriisleri  degerlendirmektedir. Boyut
icinde yer alan maddelerin ortak-anlam
profesyonel bir turist rehberinin sahip oldugu
iletisim becerilerini degerlendirmesinden dolay1
olusan bu faktore “iletisim” adi verilmistir. Bu
faktoriin genel yapiyr agiklama oram %14,71
0=0,92 ve p=0,001 olarak gerceklesmistir.

Anlatim faktorii boyutunu olusturan maddeler
genel kapsamda turist rehberlerinin anlatim
yeteneklerini  ve tarzlarim Olgmeye yonelik
ifadeleri igermektedir. Anlatim boyutunu olusturan
ifadelerin ortak anlami incelendiginde profesyonel
bir turist rehberinin miize ve orenyerlerinde bilgi
aktarisi, tarihi eserleri yorumlama becerisi ve sahip
oldugu hitabet ve dil yeterliginin nasil oldugunu
degerlendirmeye yoneliktir. Boyut i¢cinde yer alan
maddelerin ortak anlami dil, hitabet ve yorumlama
becerilerini kapsadigi i¢in bu faktdr “anlatim”
olarak belirlenmistir. Bu faktoriin genel yapiyi
aciklama oranm1 %10,15 0=0,82 ve p=0,001 olarak
gergeklesmistir.
Sorumluluk turist
unsurlarindan  birisidir.

rehberliginin onemli
Bu faktorii olusturan

maddeler turist rehberlerinin tur esnasinda turist
grubuna ve isine karst sahip olmasi gereken
sorumluluk  kavraminin  dlgiilmesine  ydnelik
ifadelerden olugmaktadir. Sorumluluk boyutu
icerisinde yer alan degiskenler incelendiginde
genel anlam olarak profesyonel bir turist rehberinin
turda misafirlerine kars1 yapmakla gorevli ne gibi
mesleki yiikiimliiliiklerinin ve sorumluluklarinin
oldugunu gostermektedir. Faktorii  olusturan
maddelerin genel anlami profesyonel bir turist
rehberinin mesleki yiikiimliiliikleri ve sorumlulugu
oldugu icin bu faktér “sorumluluk” olarak
isimlendirilmigtir. Bu faktdriin genel yapiy1
aciklama orant %9,48 0=92 ve p=0,001 olarak
gergeklesmistir.

Bilgi ve kiiltlir boyutunu olusturan maddeler turist
rehberlerinin  bilgi, kiiltir ve donanimlarinin
Olciilmesini saglayan ifadelerden olugmaktadir.
Bilgi ve kiiltiir boyutunu olusturan 5 madde genel
olarak verdigi anlam yoniiyle, profesyonel turist
rehberinin sahip olmasi1 gereken tarihi ve yoresel
bilgiler, sanat bilgisi ve yorumlama becerilerini
degerlendirmektedir. Boyutu olusturan maddelerin
genel anlami1 profesyonel turist rehberinin bilgi ve
donanimimi degerlendirdigi igin bu faktore “bilgi
ve kiiltiir” boyutu adi verilmistir. Bu faktoriin
genel yapry1 agiklama orami %8,16 0=0,93 ve
p=0,0010larak ger¢eklesmistir.

Liderlik boyutunu olusturan maddeler genel
anlamda rehberlerde olmasi gereken liderlik
ozelliklerini barndirmakta ve turist rehberlerinde
bu o6zelliklerin 6neminin Olgiilmesini saglayan
ifadelerden olugmaktadir. Liderlik boyutunu
olusturan maddeler profesyonel turist rehberinin
genel olarak sahip olmasi gereken liderlik ve
yonetim becerilerini ortaya koymaktadir. Boyutun
maddelerinden ortaya c¢ikan profesyonel turist
rehberlerinin  sahip olmas1 gereken vasiflan
degerlendirdiginden dolayr bu faktér “liderlik”
boyutu olarak belirlenmistir. Bu faktoriin genel
yapiy1 agiklama oramt %5,22 0=0,93 ve p=0,001
olarak gerceklesmistir.

Tavir boyutunu olusturan maddeler turist
rehberlerinin  turist grubuna karsi gostermesi
gereken tutum ve davramiglarin tavir seklini
Olgmeyi amaglayan ifadelere yer verilmistir. Tavir

boyutunu olusturan maddeler genel olarak
profesyonel turist rehberinin tur siiresince
misafirlerine  kars1  gosterdigi  davranislari
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degerlendirmektedir. Boyutu olusturan madde
iceriklerinin genel anlami olarak profesyonel turist
rehberlerinin  misafirlerine  karst  gdstermesi
gereken  davramis  ve  tutum  Ozelliklerini
degerlendirdiginden dolay1 bu faktor “tavir” olarak
isimlendirilmistir. Bu faktoriin genel yapiy1
aciklama orami %4,51 0=0,85 ve p=0,001 olarak
gergeklesmistir,

Tur kalitesi boyutunu olusturan maddeler
turistlerde kalite kavraminin olusup olusmadigina
yonelik algilarin1 6lgmeyi amaglayan ifadelere yer

verilmistir. Kalite boyutunu olusturan maddeler
icerikleri acgisindan genel anlamlarini yorumlama
iizerine  incelendiginde  profesyonel  turist
rehberlerinin ~ sahip oldugu o&zelliklerin  ve
gosterdikleri davranislarin tur misafirlerini nasil
etkiledigi ve tur deneyiminin nasil oldugunu
degerlendirmeye yoneliktir. Boyut iginde yer alan
maddelerin ortaya koydugu bu genel anlam {izerine
faktoriin ismi “tur kalitesi” olarak belirlenmistir.
Bu faktoriin genel yapiy1 aciklama oranit %4,24
0=0,95 ve p=0,001 olarak gerceklesmistir.

Tablo 4. Arastirma Faktorlerine liskin Korelasyon Analizi Bulgular1 (N=443)

ot S§S. 1 3 4 5 6 7 8
1 - On Bilgilendirme 4,37 2,96 1
2 - Tletisim 437 4,76 ,709™
3 - Anlatim 3,61 3,04 7247 823** 1
4 — Sorumluluk 438 4,24 734" 887 794 1
5 — Bilgi ve Kiiltiir 430 3,95 6757 772" 850** 758" 1
6 — Liderlik 434 589 ,743™ 895" 879 842" 830™ 1
7 — Tavir 3,67 2,85 645" 842" 723" 813" 687" 778" 1
8 — Tur kalitesi 428 413 ,651™ 709" ,680** 817" ,699™ 701" 623" 1

Pearson korelasyonu (iki yonlii), ™ p<0,01, “p<0,05 Bagiml1 Degisken: Tur kalitesi

Faktor analizi sonucunda olusan bagimli ve
bagimsiz degisken gruplarinin arasindaki iliskinin
varligin1 belirlemek amaciyla korelasyon analizi
gergeklestirilmistir. Korelasyon analizi sonuglart
tablo 4’te gosterilmis ve gruplar arasindaki iligkiler
boyutlar bazinda a¢iklanmustir.

“On bilgilendirme” ile “tur Kkalitesi” faktorii
arasinda pozitif ve dogrusal yonde, orta diizeyde ve
anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (r=0,651;
p<0,01). Profesyonel turist rehberinin tura
baglarken 6n bilgilendirme yapmasi grubun tur
programinin nasil gergeklestirilecegi, gezilecek
yerler, programa dahil olan hizmetler, tur kurallar
ve diizeni gibi konularda 6nceden yapacak oldugu
bilgilendirme ile merak edilenleri, belirsizlikleri ve
sorunlar1 6nceden giderebilecektir.

“Iletisim” ile “tur kalitesi” faktorii arasinda pozitif
ve dogrusal yonde, yiiksek diizeyde ve anlamli bir
iliski oldugu gorilmektedir (r=0,709; p<0,01).
Profesyonel turist rehberligi mesleginin insan
iligkilerine dayali, her yastan bireylerle nasil
konusulmasi  gerektiginin  bilinmesi, topluluk
onlinde nasil konusulmasi gerektigi, heyecanin
nasil yenilebilecegi, anlatim ve grup iliskileri

sirasinda gdz temasinin nasil kurulmasi gerektigi
ve viicut hareketleri ve mimiklerin nasil olmasi
gerektigi gibi konular1 igeren sosyal beceri
alaninda yetenekleri kuvvetli bireyler tarafindan
yapilmasi gereken bir meslek oldugunu belirtmek
yanlis olmayacaktir.

“Anlatim” ile “tur kalitesi” faktorii arasinda
pozitif ve dogrusal yonde, orta diizeyde ve anlaml
bir iliski oldugu goriilmektedir (r=0,680; p<0,01).
Profesyonel turist rehberligini icra eden kisilerin
iyi birer anlatici, tarihi ve kiiltiirel olaylar arasinda
koprii olusturan iyi bir aktarici ve yorumcu olmast
gerekir.

“Sorumluluk™ ile “tur kalitesi” faktorii arasinda
pozitif ve dogrusal yonde, yiiksek diizeyde ve
anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (r=0,817;
p<0,01). Profesyonel bir turist rehberinin
sorumluklarim1 bilmesi ve buna gdre davranmasi
onemlidir. Acenta ile turist grubu arasinda bir
koprii vazifesi kuran kisiler olan rehberlerin turist
grubuna adaletli ve esit haklarda bir hizmet
uygulamast ayni zamanda acentasina karsi
vazifesini bilen ve sahiplenen kisiler olarak tur
programini etkilemesi kagimnilmazdir.
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“Bilgi ve kiiltiir” ile “tur kalitesi” faktorii arasinda
pozitif ve dogrusal yonde, orta diizeyde ve anlaml
bir iligki oldugu goriilmektedir (r=0,699; p<0,01).
Turist rehberligi mesleginin icra edilebilmesi igin
sahip olunmast gereken en Onemli oOzelliklerin
basinda rehberlerin mesleki bilgi ve sosyo-kiiltiirel
acidan donanimli olmasi beklenir.

“Liderlik” ile “tur kalitesi” faktorii arasinda pozitif
ve dogrusal yonde, yiiksek diizeyde ve anlamli bir
iliski oldugu goriilmektedir (r=0,701; p<0,01).
Turist rehberligi meslegi icra eden kisilerde
goriilmesi gereken Onemli zelliklerden birisi de
turist rehberinin liderlik vasiflarinin olmasidir.
Liderlik genel anlamiyla planlanmis bir amag ya da

eylem igin insanlari toplayabilen ya da
kendiliginden gruplari bir arada tutup hedefleri
dogrultusunda yonetebilmek ve
yonlendirebilmektir.

“Tavir” ile “tur kalitesi” faktorli arasinda pozitif
ve dogrusal yonde, orta diizeyde ve anlamli bir
ilisgki oldugu goriilmektedir (r=0,623; p<0,01).

icra eden kisilerin iletisim, diizgiin diksiyon,
anlatim, bilgi ve benzeri konularda yetenekli ve
donanimli olmalar1 gerekmektedir. Ancak bunlar
tek basina yeterli degildir. Tur siirecinin bagladig1
ve bittigi ana kadar tur grubu ile kurulacak
iligkilerde turist rehberinin gosterecek oldugu tavir
ve yaklasim en Onemli noktalardan biri olarak
gorlilmektedir. Ciinkii kaliteli bir turizm hizmeti
sunulurken turist grubuna tarihi, cografi ve
mitolojik bilgileri aktarmanin disinda bu bilgilerin
onlara nasil bir tavir ve iislup ile sunuldugunun da
o6nemi bulunmaktadir.

Korelasyon analizinde tur kalitesi ile bagimsiz
degisken faktorlerinin arasinda pozitif bir iliskin
oldugu bulgusu ortaya ¢ikmigtir. Ancak bagimsiz
degiskenlerin olusturdugu faktorlerin aragtirmada
bagimli degisken olarak belirlenen “tur kalitesi”
faktoriiniin lizerindeki etkisini belirlemek i¢in
regresyon analizinin de yapilmasi gerekir. Bu
nedenle tur kalitesi iizerinde bagimli degisken
faktorlerinin etkisini belirlemek icin regresyon

Profesyonel turist rehberligi sosyal iliskilerin nem analizi  yapilmis ve sonuglar tablo 5’de
arz ettigi bir meslek olmasindan dolay1r meslegi sunulmustur.
Tablo 5. Arastirma Faktorlerine iliskin Regresyon Analizi Bulgular:
Standartlastirilmamis Standartlastirilmis
Faktorler Katsayilar Katsayilar t p
B Standart Hata B
Sabit 1,132 ,132 8,592 ,000™
On Bilgilendirme ,080 ,035 ,096 2,289 036"
Tletisim ,102 ,037 ,145 2,657 036"
Anlatim 217 ,039 ,166 2,969 017"
Sorumluluk ,763 ,059 ,815 12é87 ,000™
Bilgi ve Kiiltiir 191 ,042 245 4565 ,000™
Liderlik ,495 ,051 ,283 3,744 ,000™
Tavir ,162 ,062 ,134 2,624,009

Bagimli faktor: Tur Kalitesi

R=0,835; R?>=0,698; Diizeltilmis R?= 0,693; F= 142,824; p=0,000 ** p<0,01, *p<0,05

Turist rehberlerinin turistlere yapmis oldugu 6n
bilgilendirme tur kalitesini etkiledigi regresyon
analizi sonuglarindan anlagilmaktadir (=096,
t=2,289 ve p=0,36). Bu kapsamda profesyonel
turist rehberlerinin tur baslangiclarinda turist
grubuna tur hakkinda genel bilgilendirmeler
yapmasi, tur isleyisi hakkinda gerekli kurallan
anlatmasi, gezilecek yerler hakkinda bilgiler
verilmesi ve turun Ozelligi hakkinda bilgiler
vermesi turistlerin beklentilerini ve diisiincelerini
olusturmada etkili olacaktir.

Turist rehberlerinin turistler ile etkili ve diizgiin bir
iletisim  kurmasinin  tur kalitesini  etkiledigi
regresyon analizi sonuglarindan anlasilmaktadir
(B=145, t=2,657, p=0,36). Bu kapsamda
profesyonel turist rehberlerinin tur esnasinda turist
grubu ile olan iliskilerinde saygili, seviyeli, sabirl,
beden dilini etkin kullanmas1 ve tekrar tekrar gelen
sorulara karsilik sakin ve aymi sekilde cevaplar
vererek kuracak oldugu etkili ve verimli bir
iletisim bi¢imi miisteri goziinde turist rehberinin
sahip oldugu ozellikler ve davranislariyla tura
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ayirmis  olduklar1  zamanin
diisiincesini olusturacaktir.

Turist rehberlerinin turda programda yer alan
bolgeler ve miizeler hakkinda iyi bir anlatim
yapmasi tur kalitesinin olugmasinda etkili oldugu
regresyon analizi sonuclarindan anlagilmaktadir
(B=,166, t=2,969, p=0,17). Bu kapsamda turist
rehberinin anlatimiyla tur programimi eglenceli ve
ilgi cekici hale getirmesi 6nemlidir. Ciinkii bolge
ve tarihi anlatimlarin yer yer uzun siirmesi
normaldir bu ylizden uzun siiren anlatimlarda
rehberin anlatimi1 hikayeler, espriler ve mizahi
yonlerle anlatimi ¢esitlendirmesi ile turistlerin
dikkatlerini toplamalarina yardimeci olmast 6nemli
bir noktadir.

Turist rehberlerinin  yapmis oldugu isin ve
sorumlulugunun bilincinde olmasi ve bunu
turistlere yansitmasi tur kalitesi iizerinde etkili
oldugu regresyon analizi sonucundan
anlagilmaktadir (B=,815, t=12,872 ve t=,000).
Turist rehberligi meslegi mesleki geliri yiiksek bir
meslek olarak algilanmamali ve meslegi icra eden
kisiler tarafindan meslegin sorumlulugu iyi
anlagilmalidir. Ciinkii profesyonel turist rehberinin
gorevi ya da islevi sadece anlatim yapmak degildir.
Rehber kendisine emanet edilen turist grubunun
gerek saglik gerek yolculuk esnasinda can
giivenligi gibi olusabilecek her tirli sikintinin
onlemini almakla yiikiimlidiir.

bosa gitmedigi

Turist rehberlerinin sahip oldugu bilgi, kiiltiir ve
yoresel donanimlarmin tur kalitesi iizerinde etkili
oldugu regresyon analizi sonuglariyla ortaya

memnuniyeti ve tur kalitesi agisindan son derece
onemlidir. Tarihi yerlerin, miizelerin, yoresel
kiiltiirlerin  ve cografi bilgilerin aktarilmasi
esnasinda turist rehberinin olaylar arasi iyi
baglantilar kurabilmesi 6nemlidir.

Turist rehberlerinin ~ sahip oldugu liderlik
Ozelliklerinin tur kalitesi iizerinde etkili oldugunu
regresyon analizi  sonuglart  gdstermektedir
(B=,283, t=3,744 ve t=,000). Tur ile yapilan toplu
gezilerde turistlerin bir arada bir ama¢ ve diizen
icerisinde tutulmasi yapilmasi ve uygulanmasi
gereken en temel gorev oldugunu soylemek
mimkiindiir.  Ciinkii profesyonel bir turist
rehberinin  farkli  beklentiler ve diisiinceler
igerisinde kiiltlir turuna katilmis turistleri bu turun
diizen ve kurallar i¢inde gerceklesmesi amaciyla
bir arada tutmasi gerekir. Bu diizen ve sistemin
olugturmasinda profesyonel turist rehberlerinde
liderlik vasfi ve ozellikleri olmazsa olmaz bir
durumdur.

Turist rehberlerinin  turist gruplarma  karst
gostermis oldugu tavrin tur kalitesini etkiledigi
yapilan regresyon analiziyle ortaya konulmustur
(B=,134, t=2,624 ve p=,009). Profesyonel turist
rehberinin turistlere kars1 gdsterecek oldugu tavir
bigimleri miisteri memnuniyeti ve tur Kkalitesi
iizerinde olduk¢a Onemlidir. Ciinkii ¢aligma
hayatlarinda biriken stresten uzaklasip bos
vakitlerinde kiiltiirel bir etkinlige katilan turist
gruplar1 rehberlerinden saygi, ilgi ve kibarlik
beklemektedirler. Rehberlerin her bir tur iiyesine
kars1 nazik, kibar ve giiler yiizli olmasi tur

konulmustur (B=,245, t=4,565 ve t=,000). Turist Uyelerinin ~ moral ~ ve  motivasyonlarim
rehberlerinin  sahip oldugu bilgi, kiltir ve arttirabilmektedir.
donanimlarmin yiiksek ve yeterli olmasi miisteri
Tablo 6. Hipotez Sonuclar:

Hipotezler t p Sonug¢
Hi | Rehberlerin tur éncesi yapmis oldugu 6n bilgilendirme tur kalitesini etkiler 2,289 | ,036 Kabul
Hz Rehberlerin turda miisterilerle iletisimi tur kalitesini etkiler 2,657 ,036 Kabul
Hs | Rehberlerin turda yaptig1 anlatim tarzi tur kalitesini etkiler 2,969 | ,017 Kabul
Ha Rehberlerin tura iligskin sorumluluklarini yerine getirmesi tur kalitesini etkiler | 12,872 | ,000 Kabul
Hs | Rehberlerin meslegiyle ilgili bilgi ve kiiltiir diizeyi tur kalitesini etkiler 4,565 | ,000 Kabul
He Rehberlerin turlardaki liderlik 6zellikleri tur kalitesini etkiler 3,744 ,000 Kabul
H

! Rehberlerin turlardaki hal, hareket ve tavirlar tur kalitesini etkiler 2,624 | ,009 Kabul
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Arastirmanin temel problemlerinden yola ¢ikilarak
literatiir sonucunda olusturulan hipotezler, yapilan
veri analizleri sonucunda hipotezlerin tur kalitesi
kavrami ile dogru orantili ve olumlu yonde iligki
SONUC ve TARTISMA

Aragtirma bulgular1 ilging sonuglar1 ortaya
cikarmistir. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine
gore Kkiiltiir turlarina katilanlarin daha geng yas
grubunda olmasi en dikkat c¢ekici sonuglardan
birisidir. Beklenen sonug ise egitim diizeyi yiiksek
kisilerin kiiltiir turlarina katilmasi yoniindeydi.
Arastirma bulgular1 bunu dogrulamistir. Buna
karsin kiiltlir turlarina yapilan harcama ya da
ayrilan biitcenin 1 haftalik tur programi i¢in diisiik
diizeyde olmasi diger bir ilging sonucu ortaya
koymustur. Bu konuda katilimcilarin = gergek
harcama bilgilerini belirtmemis olma ihtimalini de
gdz ardi etmemek gerekir. Arastirmanin temel
amaci ve hipotezleri tutum oOlgeginde yer alan
degiskenler tizerine kurgulanmistir. Bu nedenle
katilmeilarin - demografik  6zellikleri ile ilgili
analiz, bulgu ve sonuglara yer verilmemistir.

Profesyonel turist rehberinin gorevini eksiksiz
yerine getirebilmesi kadar iilke/bolge tanitiminda
ve hizmet kalitesindeki roliiniin etkinligi i¢in tur
grubu ile tanistiginda saglanacak etkilesim ve ilk
izlenim  acisindan  ¢ok  Onemlidir. Tur
baglangiglarinda yapilacak 6n bilgilendirmede tur
kurallar1 hakkinda genel bilgi, turun isleyisi,
ziyaret edilecek bolgeler/yerler ve turun o6zelligi
hakkinda genel bilgilerin aktarilmasi rehberin isini
kolaylastirmaktadir. Oyle ki bu én bilgilendirme
ile turist grubunda yanlis ya da farkli beklenti ve
isteklerin olugsmasi baslangi¢ asamasinda 6nlenmis
olur. Turun isleyisi, kurallar1 ve programini belirli
bir diizende gruba aktaran rehber hem onlarin
glivenini kazanir hem de tura daha yiiksek istek ve
arzulu katilimini saglar. Turist rehberleri tur 6ncesi
gruba yaptigi bilgilendirme ile onlarin akillarindaki
bazi sorulart da cevaplamig olmakla (Nyahunzvi ve
Njerekai, 2013; Poudel ve Nyaupane, 2013)
kendileri ile empati yaptigi algisim
giiclendirebilmektedir (Demir ve Demir, 2009).
Tura katilacaklarin bir kismi tur programi ve
gezilecek yerler hakkinda bilgi sahibi olsa da
bliyiik cogunluk tur hakkinda detayli bilgilere
ancak rehberle ilk karsilastiginda ulasir (Tsaur ve
Teng, 2017). Rehberin 6n bilgilendirme
yapmasiyla misafirlerde tur dncesi olusan hayali

icinde oldugu ve tur kalitesi kavramini dogrudan
etkiledigi yapilan korelasyon ve regresyon
analizleri sonuglarina gore kabul edilmistir.

beklentilerin daha net ve gercek¢i olmasi
saglanmis olur. Bu durumda rehber misafirlerde tur
oncesi olusan farkli beklentilerin 6niine gecerek ve
memnuniyetin olusmasina alt yapi hazirlamis
olacaktir.  Arastirma  bulgularinda da  6n
bilgilendirme ile tur kalitesi arasinda pozitif ve
dogrusal yonde bir iliskinin ortaya ¢ikmasi
rehberin tur baslangicinda yapacak oldugu 6n
bilgilendirmenin ne  anlama  geldigi ve
bahsedilecek konularin 6nemini ve gerekliligini
gostermektedir. Boylelikle turist grubuna verilecek
olan on bilgilendirme ile turist grubunda dogru
beklenti ve isteklerin olusmasi tur sonunda
turistlerde memnuniyet kavraminin olusmasini
saglayacaktir.

1yi ve etkili iletisim kurabilen bir rehber, tur
esnasinda karsilagabilecek biitlin sorunlarin da
Oniine gegcebilir. Rehberlerin turist gruplar ile
etkili bir iletisim kurmasi tur kalitesinin
olugmasinda etkin bir rol oynamaktadir. Rehberin
gerek grup iiyeleri gerekse tur programinda diger
hizmet saglayicilarla iletisiminin giiclii ve yapici
olmast sorunlarin heniiz olugmadan ya da
biiylimeden ¢oziilmesini saglar (Demir, 2016). Her
bir turist, rehberin kendisiyle ilgilenmesini ve vakit
ayirmasint ~ bekler.  Ancak  rehberin  tur
gruplarindaki her bir kisi ile ayr1 ayn ilgilenmesi
pek miimkiin olmamakla birlikte genel olarak ortak
konular1 grup diizeyinde iletisim kurarak c¢dzer.
Tur kalitesi i¢in misafirlerin memnuniyetinin
olusturulabilmesi igin etkin bir iletisim saglamasi
o6nemlidir. Clinkii rehber misafirler ile ne kadar
ilgilenirse olumlu goriis ve memnuniyet derecesi
de o yonde artacaktir. Gerek literatiirde (Ap ve
Wong, 2001; Weiler ve Black, 2015) gerekse bu
arastirma bulgularinda tur kalitesinin olugmasinda
rehberlerin sahip oldugu iletisim becerilerinin
etkili oldugu agik¢a goriilmektedir. Dolayisiyla
profesyonel turist rehberlerinin iletisim becerileri
tur kalitesinin artmasinda etkin rol oynadigini ifade
etmek miimkiindiir.

Profesyonel turist rehberligi mesleginin icra
edilmesinde rehberlerin sahip oldugu bilgileri
aktarim sekli ayri bir 6nem arz eder. Turistlerin
rehber esliginde tura katilmak istemelerinin temel
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amaci, gezilecek bolge/yerlerin tarihini, kiiltiiriinii
ve hikayelerini o6grenmek ve bu bilgilerin
kendilerine etkili bir sekilde anlatilmasidir. Bu
sebeple profesyonel turist rehberlerinin anlatim
becerileri tura katilanlarin memnuniyet diizeyine
dogrudan etki eder. Mancini (2001:23) turistlerin
rehber esliginde tura katilma tercihlerindeki en
onemli gerekgeyi birgok gezi ve Oren yerlerinde
teknolojik cihazlar olmasina ragmen rehberlerin
canli anlatimlarinin daha fazla motivasyon
sagladigini One siirmektedir. Bu nedenle turist
rehberi esliginde tura katilanlarin rehberlerden
etkili ve hayal diinyalarinda anlatilanlarin
canlanmasint  saglayacak sekilde bir anlatim
beklemesi rehberlerin tur kalitesine olan etkisinin
de bir gostergesidir.

Turist rehberlerinin tarihi bir yerin, miizelerin,
eserlerin ve yoreye 6zgii kisilerin hakkinda bilgiler
aktarirken bu kavramlar1 oOnce kendi iginde
Oztimseyerek turist grubuna igten bir sekilde
anlatmas turistlerin anlatilan konular1 daha kolay
kavramasina yardimer olacaktir. Ornegin; antik
sehirlerde yapilan geziler sirasinda tarihi bir eserin
anlatiminda profesyonel bir turist rehberinin o eser
hakkinda sadece fiziksel Ogelerinden ve
bilgilerinden bahsetmesi turistler agisindan ¢ok
fazla ilgi ¢ekici olmayacaktir. Ciinkii turistlerin bir
eserin sadece genel olarak bilgilerini dinlemek ve
6grenmek i¢in degil rehberin o eser hakkinda sahip
oldugu ilgi c¢ekici mitolojik hikayeleri ve
yorumlarim1 dinlemek i¢in geldigini sdylemek
miimkiindiir. Rehberin eser hakkinda yaptigi genel
bilgilendirmeyi tarihi ve mitolojik hikayelerle
harmanlayip yorumlamasi turist grubu iizerinde
daha etkili ve verimli bir gezinin yaganmasina
olanak  saglayacaktir.  Bdylelikle turistlerin
bekledigi tarihi eser anlatimlarinda rehberin sahip
oldugu bilgi ve yorumunun dinlenmesi meraklarini
gidermis olacaktir. Diizgiin bir diksiyon ile birlikte
sadece sabit bilgilerden olusmayan rehberin etkili
ve esprili bir anlatim ile kaliteli bir turun
yasanmasinin saglanabilmesi mimkiindiir. Diger
bir ifadeyle, rehberlerin etkili anlatimlar1 sayesinde
turistlerin yapmis olduklar1 geziyi bir deneyime
doniistiirmesi ve olusan memnuniyet, aymn
zamanda tur kalitesinin saglanmasina da yardimci
olacaktir. Rehberin sahip oldugu anlatim
yeteneklerinin tur kalitesinin olugmasinda ve

artmasinda etkili bir rol oynadigini belirtmek
yanlis olmayacaktir.

Rehberin anlatim esnasinda kullandig1 kelimeler ve
turist grubuna seslenis bi¢imi iyi bir hitabet
yeteneginin oldugunu gosterir ve turist grubunun
dikkatini ve ilgisini ¢ekmeye yarar (Lin, Lin ve
Chen, 2017; Wong ve Wang, 2009). Anlatiminda
detaylara ve Ozel noktalara deginmesi rehberin
meslegini severek yaptigina dair fikirler olusmasim
saglar. Bu anlatimi etkin bir dil c¢esitlendirerek
yapan ve ayni zamanda gruptan gelen sorulara
tatmin edici cevaplar verebilen rehberin bilgi ve
kiiltir yoniinden donanimli oldugu acik¢a
goriilecektir. Bu durumda turistlerin rehberden
beklentileri karsilanmis ve tur rehberinin sahip
oldugu ozellikler ve davraniglar itibariyle 6demis
olduklar1 paranin bosa gitmediginin bir gostergesi
seklinde algilanmasi tur kalitesinin saglanmasi igin
degerli bir gostergedir.

Rehberlerin mesleki sorumluluklar geregi gorevli
oldugu turlarin 6n hazirligini eksiksiz bir sekilde
yapmast tur kalitesi agisindan Onemlidir. Tur
oncesinde 1iyi bir hazirlik ve plan yaparak
hazirlanan rehberin kendine giiven ve ¢aligma
istegi olusturmasi turun basarili bir sekilde
tamamlanmasina katki saglar (Snell ve Carpenter
1992). Boylelikle rehber tur esnasinda grubuna
nasil davranmasi ve yaklagsmasi gerektigini
bilecektir. Dahas1 rehber grubuna her sart altinda
diirlist davranmak ve yardimci olmak zorundadir.
Turist rehberinin  giivenilir ve yardimsever
oldugunu turist grubuna yansitmasi turun karsiliklt
giiven ve saygi c¢ercevesinde daha kolay
gergeklesmesine ve tur grubundaki herkesin turun
gerceklesmesi icin belirlenen kurallara uymasinda
istekli olmasini saglayacaktir. Rehberin tura katilan
turist grubunun cinsiyet, yas, irk ve sosyal statii
gibi demografik Ozelliklerinden kaynakli hicbir
ayrimcilik ve oOzel ilgi gostermemeli ve tiim
grubuna sahip oldugu &zellikleri ne olursa olsun
esit ve adaletli davranmalidir. Cilinkii tim turistler
ayn1 amag ve hizmet dogrultusunda bir satin alma
gergeklestirmis ve herkes ayni standartta bir hizmet
beklemektedir. Bu baglamda rehber ayrimcilik
yapmadan herkese esit yaklasmasi hem meslek
etigini korumus hem de bagh oldugu seyahat
acentasina yakisir bir sekilde sorumlulugunu
yerine getirmig olacaktir. Rehberin sorumlulugu
oncelikle kendisine ve meslegine karsi olmasi
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gerekir. Bununla birlikte hem bagli oldugu seyahat
acentas1 hem de tura katilan tiim misafirlere karsi
sorumlulugunu yerine getirmesi 6nemlidir (Cruz,
1999; Hughes ve Ballantyne, 2001). Rehberin
tasidig1 sorumlulugun tur paydaslarinda yaratacagi
olumlu etkiler tur kalitesinin olusmasinda da
belirleyici olabilmektedir.

Genel olarak turistler satin aldigi tur
programindaki bolge/yerlerin tarihini, 6zelliklerini,
ozel bilgilerini ve mitolojik hikayelerini aktaracak
birisini aramasi nedeniyle rehberli turlari tercih
etmektedir. Bu nedenle rehberin ziyaret edilen
iilkenin cografyasini, tarihini, kiiltiiriinii, gelenek
ve goreneklerini ayn1 zamanda ekonomik, siyasi,
hukuk ve sosyo-kiiltiirel yapisi gibi birgok konuya
hakim olmas1 gerekir (Yenen, 2002: 57). Bu
sekilde rehberin yapacagi tatmin edici anlatimlar
turist grubunun merak ettigi bir¢ok konunun
giderilmesine ve dolayisiyla tur Kkalitesinin
olusmasma etki edecektir. Rehberlerin sahip
olmasi gereken tarihi, kiiltiirel, siyasi, ekonomik ve
cografi bilgiler disinda tur esnasinda yasanabilecek
kaza olaylarinda gerekli miidahale ve yardimda
bulunabilmesi i¢in ilk yardim bilgisine de sahip
olmas1 beklenir. Ciinkii rehber tur esnasinda tiim
misafirlerin sorumlulugunu tagimaktadir. Mesleki
anlamda yeterli bilgi ve donanima sahip rehberler
tarafindan sunulan tur hizmetlerinde kalitenin
saglanmast miimkiin olacaktir. Genel kiiltiirii
yiksek rehberin c¢esitli mizahi ve mitolojik
bilgilerle yapacagi anlattm tur kalitesinin
saglanmasinda dogrudan etkili olmaktadir. Bu
durum rehberin sahip oldugu 6zellikleri ile tutum
ve davraniglarinin tur kalitesine yansimasi olarak
degerlendirilir. Turist grubu {izerinde rehberin
bilgisi ve kiiltiirel diizeyi ile yarattig1 etkinin tur
kalitesinin de belirleyicilerinden birisi olmasi
literatiirdeki (Howard, Thwaites ve Smith, 2001;
Tsaur ve Teng, 2017; Yu, Weiler ve Ham, 2004)
bilgileri ~ destekleyecek  sekilde  arastirma
bulgulariyla da ortaya konulmustur.

Rehberlik meslegini icra eden bu kisilerin
liderligin gerektirdigi etkili iletisim, grubu bir
arada tutma, bir ama¢ ya da hedef dogrultusunda
yoneltebilme ve koordinasyonu saglayabilme gibi
ozelliklerinin olmas1 gerekir. Rehberler tasidig
sorumluluk ve yerine getirdigi gorevi geregi farkli
ama¢ ve beklenti i¢indeki insanlar1 bir hedefe
yoneltebilmesi, onlar1 sevk ve idare edebilmesi ve

bagladigr bir turu yiiksek misafir memnuniyeti ile
tamamlayabilmesi i¢in sadece mesleki bilgi ve
beceriye degil ayn1 zamanda liderlik 6zelliklerine
de sahip olmalidir (Black, Weiler ve Chen, 2019;
Tai, 2014; Weiler ve Ham, 2001). Bu ozellikle
rehberin tur kalitesinin olusmasinda sahip oldugu
liderlik ozelliklerinin etkisini goz ardi etmek
miimkiin olamaz. Rehber dogru ve hizli kararlar
vererek grubun turdan saglayacagi memnuniyeti
iist diizeye ¢ikarmak igin onlarin beklentilerini de
karsilamak zorundadir. Ancak her bir kisinin
beklentisinin ayni olmasi diisliniilemez. Bu
beklentileri ortak bir paydada toplayarak herkeste
memnuniyet yaratabilmek i¢in rehberin gii¢lii bir
tur grubu liderligine sahip olmasi gerekir. Rehberin

grubunda  yarattift =~ memnuniyet  diizeyinin
yiiksekligi tur kalitesinin de bir gdstergesi
olacaktir.

Turist rehberlerinin  sadece bilgi, donanim,

kiiltiirel, cografi, ekonomik ve siyasi bilgileri ayni
zamanda liderlik vasiflari ile birlikte gosterecek
oldugu ve tavir ve davraniglar da énemlidir. Diger
yandan rehberler sakin, soguk kanli ayn1 zamanda
hosgoriilii ve nezaket kurallarina uygun tavir
gostermelidir. Tura katilan kisilerin tatil deneyimi
ve tatmini elde etmesi kadar saglikli bir sekilde
turun tamamlanmasi da o6nemli Ol¢lide rehbere
baghdir. Grup i¢i catigmalar, fikir ayriliklari,
siipheler, art niyetli ve sapkin davraniglar
engellenmeli ve tura yansimamalidir. Turun
baslangicindan bitisine kadar olan siirecte rehberin
tur grubu ile iliskisi, hal, hareket ve tavri
onemlidir. Ciinkii kaliteli bir turizm hizmeti
sunulurken turist grubuna tarihi, cografi ve
mitolojik bilgileri aktarmanin disinda bu bilgilerin
onlara nasil bir tavir ve islup ile sunuldugu da
onemlidir.

Turistler rehberlerinden sadece diiz bilgi aktarimi
yapmalarindan ziyade bu bilgilerin onlara
eglenceli, esprili bazen de ciddi bir tavir ile
aktarilmasii beklerler. Yagsanmig kotii olaylardan
bahsedilirken ciddi bir tavir ve davranig
sergilenmesi gerektigi gibi mizahi olaylardan
bahsedilirken de giiler yiizli bir tavir ve yaklagim
sergilenmesi  gerekmektedir. Rehber aktarim
yapacag1 konunun ciddiyeti, 6nemi ve ¢esitliligine
gbre grubuna farkli ve uygun bir tavir sergilemesi
gerekmektedir. Rehber igin sadece anlatim
esnasinda ya da tur esnasinda gosterecek oldugu
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tavr1 bilmesi yeterli degildir, anlatim yapmasi
grubu kontrol altina almasi ve grup sorumlulugunu
tistlenmesi zaten asli gorevlerindendir. Bunlarla

birlikte bazen turizm tedarikgileri, turizm
isletmeleri yahut kendi isletmesinden
kaynaklanabilecek ~ bir  sikinti  durumunda

gosterecek oldugu tavir grubun rehbere olan
saygisi icin onemlidir. Genel olarak rehberin tur
grubuna, ziyaret yerlerindeki kisilere, cevresine,
iligkide bulundugu kisi ve isletmelere karsi tavri
tur  kalitesini de  olumlu  bir  sekilde
etkileyebilmektedir.

Turist rehberlerinin  mesleklerini icra ederken
asagida belirtilen Onerileri kaliteli bir hizmet
sunumu i¢in dikkate almalarinda fayda vardir.

o Profesyonel  turist  rehberlerinin  tur
oncesinde gidilecek olan {ilke yahut bdlgeler
hakkinda ayni zamanda tur programi iginde yer
alan destinasyonlar hakkinda sahip oldugu bilgileri
gozden gecirmesi gerekmektedir. Tur baslamadan
yapilacak olan bu hazirliklar ile birlikte rehberin
Ozgiiveni ve turu gerceklestirme istegi artacaktir.

o Profesyonel  turist rehberlerinin  tur
baglangicinda tur 6zelligi, programi, turun isleyisi
ve program hakkinda turist grubuna ne satin
aldiklar1 ile ilgili 6n bilgilendirme yapmasi
onemlidir. Turist rehberi bu sayede turist grubunda

dogru istek ve  beklentilerin  olugmasini
saglayacaktir.
. Profesyonel turist rehberleri tur gruplar ile

etkili bir iletisim kurmalar1 ve misafirlerinin
diisiince ve isteklerini anlayabilmeleri ig¢in
kendilerini ayni onlar gibi 6grenme dirtiileri ile

tatile ciktigin1 diislinerek grubu ile empati
yapmalidir. Bu sayede miisteri istek ve
beklentilerini anlayarak onlara bu c¢ercevede

saygili ve diisiinceli bir bi¢imde yaklagmasi ile
kurulacak olan iletisim giiclenecektir.

o Profesyonel  turist  rehberlerinin  tur
esnasinda yapacak oldugu anlatim tarzina dikkat
etmelidir. Anlatim1  gergeklestirilen konularin
igerigine gore ciddi veya giiler yiizlii bazen de
esprili bir tavr1 sergileyebilmelidir ki anlatiminin
sikict bir hal almasimin 6niine gegebilsin. Etkili ve
verimli bir anlatim igin bilgilerini godzden
gecirmeli, diksiyon, ses tonu ve mimiklerinin
kullanimina dikkat etmelidir.

. Profesyonel turist rehberleri turlarinda
sadece anlatim yapmakla gorevli olmadiklarinin

aym zamanda grubunun saglik ve giivenligi ile
ilgili de sorumluluklarinin bulundugunu bilmesi
gerekmektedir. Meslek yasasini ve acentasinin
hizmet politikasindan yola ¢ikarak tur boyunca ne
gibi sorumluklarinin oldugunu bilmeli ve buna
gore hareket etmelidir.

. Profesyonel turist rehberleri  mesleki
anlamda iilke, bolge ve lisans belgesinde yer alan
gorev alabilecegi bolgeler konusunda gerekli bilgi
ve donanimi edinmekle yiikiimliidiir. Turist rehberi
kendisini ve bilgilerini gelistirmeli ve giincel
tutmalidir. Bu baglamda kayitli bulundugu rehber

odasinin uzmanlastirma programlari ve
bilgilendirme seminerlerine gitmesinde aym
zamanda  giincel  kitaplar1  takip  etmesi
gerekmektedir.

o Profesyonel turist rehberlerinin  hal,

hareket ve tavirlarina dikkat etmesi Onem arz
etmektedir. Bu nedenle turist grubunu anlamasi
icin onlarla empati yapmasi, giler yiizli ve
anlayish olmast kendisinin tavir davranislarini
olumlu yonde gelistirmesine yardimc1 olacaktir.

Aragtirmanin ana kiitlesinin Istanbul c¢ikishi paket
tur satin alan yerli katilimeilar ile siirlandirilmig
olmasi ve arastirma Ornekleminin 443 kisiden
olusmasi arastirmanin sinirliliklarin
olugturmaktadir. Bu dogrultuda tur kalitesini
etkileyen faktorlerin daha net anlagilabilmesi ve
genelleme yapilabilmesi icin gelecek
arastirmalarda ana kiitle ve Orneklem sayilarinin
genisletilmesi alana yapilan katkinin artmasim
saglayabilir. Gelecek arastirmalarda profesyonel
turist rehberlerinin tur kalitesini etkileyecek tutum
ve davranislarinin belirlenmesinde farkli bdlge ve
sehirlerde  tura katilan  yabanci  turistlere
uygulanmasi ve elde edilecek sonuglarin
karsilastirilmas1 uygulamada turist rehberligine ve
literatiirde bu alanda ¢alisma yapacak olan
aragtirmacilara kaynak olarak katki saglayabilir.
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karar1 ile etik agidan uygun bulunmustur.
Arastirmacilarin Katki Orani

Yazarlar ¢calismaya esit katkida bulunmustur.
Cikar Catismasi

Bu calismada potansiyel bir ¢ikar ¢atigmasi yoktur.
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