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Turist Rehberlerinin Mesleki Performansinin
Turistlerin Memnuniyetine EtKisi
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oz

Turizm sektoriiniin en dnemli isgorenleri arasinda yer alan turist rehberleri (TR) turist
memnuniyetinde olduk¢a onemli bir role sahiptir. Yabanci literatiirde TR lerin performans kriterleri
ve turist memnuniyetine olan etkisi bir¢ok ¢alismaya konu olurken, Tiirkge literatiirde sinirl sayida
calismaya rastlanmistiv. Ozellikle Efes Antik Kenti gibi her yil milyonlarca turist tarafindan ziyaret
edilen yerlerde verilen rehberlik hizmetinin degerlendirilmesi siirekli degisen pazar beklentilerinin
karsilanabilmesi icin bir gerekliliktir. Bu kapsam dogrultusunda ¢alismanin amaci, TR’lerin
performansun turistlerin memnuniyetine olan etkisini ortaya koymaktir. Arastirmada nicel
arastirma yontemlerinden anket teknigi kullanilmistir. Arastirmanin evrenini Efes’i Temmuz-Eyliil
2021 arasinda ziyaret eden yerli turistler olusturmaktadir. Orneklem olarak olasilikli olmayan
ornekleme yontemlerinden kolay ornekleme yontemi tercih edilmistir ve toplam 399 veri toplanmistir.
Elde edilen veri, en kiigiik kareler yontemi ve yapisal esitlik modellemesi ile analiz edilmigtir. Analiz
sonucuna gore TR lerin eglence tanitma becerisi, goriiniisii, problem ¢ézme becerisi ve orgiitsel
becerisi, yerli turistlerin memnuniyetini anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir. TR lerin empati
becerisi, mesleki yeterliligi ve iletisim becerileri yerli turist beklentilerinin altinda kalmigtir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Turist Memnuniyeti, Efes Antik Kenti

JEL Smiflandirmasi: .83

The Effect of Professional Performance of Tourist Guides on Satisfaction of
Domestic Tourists

ABSTRACT

Tourist guides (TGs), who are among the most important employees of the tourism sector,
have a very important role in tourist satisfaction. While the effect of TRs on performance criteria and
tourist satisfaction in foreign literature is the subject of many studies; a limited number of studies
were found in the Turkish literature.Evaluation of the guidance service provided in places visited by
millions of tourists every year, such as the Ancient City of Ephesus, is a necessity in order to meet the
ever-changing market expectations. In line with this scope, the aim of the study is to reveal the effect
of the performance of TRs on the satisfaction of tourists. Questionnaire technique, one of the
quantitative research methods, was used in the study. The population of the research consists of
domestic tourists visiting Ephesus between July and September 2021. As a sample, the easy sampling
method, which is one of the non-probabilistic sampling methods, was preferred and a total of 399
data were collected. The obtained data were analyzed by the least squares method and and structural
equation modeling. According to the results of the analysis, entertainment introduction skill,
appearance, problem solving skills and organizational skills of TRs affect the satisfaction of domestic
tourists in a meaningful and positive way. Empathy, professional competence and communication
skills of TGs remained below the expectations of domestic tourists.

" Ogr. Gor. Dr.- Aydin Adnan Menderes Universitesi, Davutlar MYO, ayse.arslan@adu.edu.tr, ORCID Bilgisi:
0000-0001-5459-0147

™ Prof. Dr. Aydm Adnan Menderes Universitesi, Turizm Fakiiltesi, atanrisevdi@adu.edu.tr, ORCID Bilgisi:
0000-0002-6640-2008

(Makale Gonderim Tarihi: 11.10.2021/ Yayina Kabul Tarihi:16.12.2022)

Doi Number: 10.18657/yonveek.1008237

Makale Tiirii: Arastirma Makalesi


mailto:ayse.arslan@adu.edu.tr
mailto:atanrisevdi@adu.edu.tr

Ayse Aslan & Abdullah Tanrisevdi / Turist Rehberlerinin Mesleki Performansimin
Turistlerin Memnuniyetine Etkisi

Key Words: Tourist Guide, Tourist Satisfaction, Ephesus Ancient City
JEL Classification: L83

GIRiS

Turizm sektorii, diinyanin en biiyiikk ve en hizli biiyliyen ekonomik
sektorlerinden biri olarak siirekli biiylime ve ¢esitlenme yasamistir. Diinya {izerinde
sayis1 giderek artan bir¢ok destinasyon turizme agilmistir. Turizm yatirimlari, yeni
is ve isletmelerin yaratilmasi, ihracat gelirleri ve altyap1 gelistirme yoluyla sosyo-
ekonomik ilerlemenin anahtar1 haline gelmistir (UNWTO, 2021). Dolayisiyla
ekonomik agidan giderek dnemi artan turizm sektorii bir¢ok iilke i¢in hayati deger
tasimaktadir. Turizmden aldiklar1 pay1 artirmaya calisan iilkeler bu sebeple
kiyasiya bir rekabete siiriiklenmektedir. Uluslararasi rekabette iklim, manzara, flora
ve fauna gibi bazi karsilastirmali iistiinliiklerden ziyade, rekabetci {istiinliige yani
turizm altyapisina, yonetim Kkalitesine, isgérenlerin yeteneklerine, hiikiimet
politikalarina 6nem verilmektedir (Bahar ve Kozak, 2012:43). Porter rekabet giicii
olusturmada etkili olan faktorleri, beseri, fiziki, bilgi, sermaye ve altyap1 kaynaklar1
olarak belirtmistir (Porter 1990; aktaran Tsai, Song, Kevin, Wong, 2009:526).
Beseri kaynaklar, turizm sektoriinde istihdam edilen isgiicii kaynaklaridir. Nitelikli
is glicliniin sayisi, mesleki bilgi ve yeterlilik, ¢aligma ahlaki ve disiplini gibi
unsurlardan olugmaktadir (Bahar ve Kozak, 2012:43). Buradan hareketle, turizm
sektoriinde iggorenlerin rekabet dstiinliigiinde biiyiik bir role sahip oldugu
sOylenebilir. Siiphesiz ki bu isgorenlerin basinda gelen gruplardan birisi turist
rehberleridir (TR).

Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu’nun 1618 sayili 10. maddesine gore,
2006 il itibari ile “seyahat acentalari turlarda veya sadece tek bir otelde
konaklamayr ve konaklanacak otele ulasimi icerenler hari¢ olmak iizere paket
turlarda; paket tur veya tur basina kirk bes kisive kadar en az bir rehber
bulundurmak zorundadir” (Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalari Birligi
Kanunu, 1972). Yasa ile zorunlu hale gelmis olan TR hizmetinin turist
memnuniyeti tizerinde etkisinin olup olmadig1 merak konusudur. Bu nedenle, tur
hizmetlerinin tamaminin veya belirli boliimlerinin turistin  beklentilerini
karsilayip/kargilamayacagini belirlemek igin, paket turlarda yer alan TR’nin
performansin1 degerlendirmeye ihtiyag vardir. Bu baglamda TR’lerin turist
memnuniyetine etkisi bu arastirmanin konusunu olusturmaktadir.

I. ILGILI LITERATUR

TR performansi ve turist memnuniyeti ilizerine yapilmis arastirmalarin
cogu TR’nin turist memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli rolleri oldugunu ortaya
koymustur. Geva ve Goldman (1991:177), TR’nin turistler ile olan yogun temas
ve siirekli etkilesiminin, bir sirket iizerinde olumlu bir avantaj sagladigim
belirtmistir. Gronroos (1978:598), bir sonraki turu satan kisinin TR oldugunu ifade
etmektedir. Mossberg (1995: 437), bir charter tur {izerinde g¢alismis ve TR
performansinin bir tur operatdriinii rakiplerinden ayirmada onemli bir faktor
oldugunu ileri stirmiistiir. Ayrica, TR nin performansinin yalnizca sirket imajini,
miisteri sadakatini ve agizdan agza iletisimi etkilemekle kalmadigini ayn1 zamanda
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rekabetgi bir faktor olarak da degerlendirilebilecegini belirtmektedir. Bowie ve
Chang de (2002:313) TR’nin tur {rlinliniin basarisin1 etkileyen Onemli bir
belirleyici oldugunu vurgulamaktadirlar. TR performansi ve turist memnuniyeti ile
ilgili literatiir taranmis olup, ilgili literatiire Tablo 1°de yer verilmistir:

Tablo 1. {lgili Literatiir

Yazar Amag Yontem Sonu¢
Mossberg, TR’lerin  charter turlarda | Nicel Bulgaristan, Rodos, Sri Lanka ve Tiirkiye
(1995) Onemini arastirmak, charter turlarinda varig anindan once ve tur sonunda
turlarda turist memnuniyetini olmak tizere iki agamali olarak gergeklestirilen
etkileyen faktorlerin bu galisma sonucuna gére TR Bulgaristan ve
incelenmesi. Tiirkiye’ de 6nemli bir role sahiptir. TR’lerin
performanst, turistin memnuniyetini
etkilemektedir.
Zhang ve | Hong Kong TR’lerinin | Nicel TR’lerin mesleki becerileri, giivenilirlikleri ve
Chow performansinin dil yetenegi ile ilgili belirlenen 20 hizmet
(2004) degerlendirilmesi. nitelliginin 11’inde yeterli oldugu goriilmiistiir.
Bowie ve | TR’li bir paket tur hizmetinde | Nitel Turist memnuniyetini etkileyen degiskenlerin
Chang turist memnuniyetiyle iligkili arasinda TR’nin roli, tedarikgiler tarafindan
(2005) degiskenleri belirlenmek. sunulan hizmet performansi da dahil olmak
tizere giizergah diizenlemeleri, yardimer destek
ve hizmet sunumu yer almaktadir.
Chang Seyahat hizmetleri verilirken | Nitel ve | TR’nin hizmet yaklagiminin, tur
(2006) TR’lerin  verdigi hizmetin | Nicel katilimcilarinin memnuniyeti konusunda yeterli
turist ~ memnuniyeti  ve oldugunu ortaya koymakla beraber, TR’nin
memnuniyetsizligi tizerindeki yorumlama yeteneginin turist memnuniyet
etkilerini ortaya koymak. derecesini artiracagi goriilmiistiir.
Huang, Hsu | Sangay'daki paket turlar | Nitel ve | TR’nin performansinin, rehberli turda turist
ve  Chan | kapsaminda TR’nin | Nicel memnuniyeti tizerinde anlamli bir dogrudan
(2010) performansint  ve  turist etkisi vardir, ancak tur hizmetlerinden
memnuniyeti ile olan memnuniyet ve genel tur deneyiminden
iliskisini incelemek. memnuniyet izerinde dogrudan bir etki
gostermemektedir.
Jonasson ve | TR’li turlarin karmagik yapist | Nitel TR’nin performansi, sozlii ve bedensel iletigim
Scherle ve buna bagl olarak TR’li yoluyla yorumlamalari, arabuluculuk ve
(2012) turlarda TR’nin cevirileri igermektedir. Ayrica, anlatimlar ve
performansmin derinlemesine karsilikli ¢ikarlar sebebi ile etkilesim kurma
incelenmesi. yetenegini de icermektedir.
Olcay, TR’lerin  performanslarmin | Nicel Calisgmada TR’lerin performans puanlarinin,
Bozgeyik, yerli  turistler tarafindan Ozelliklerin 6nem puanlarindan daha diisiik
Akkoz ve | degerlendirilmesi. oldugu tespit edilmistir. Aragtirma
Siirme kapsamindaki  yeterlilik  ve  ozellikler
(2014) cergevesinde TR’lerin performans diizeylerinin,
yerli turistlerin beklenti diizeylerinin altinda
oldugu goriilmiistiir.
Tolga ve | Canakkale Savaslari Gelibolu | Nicel TR’nin imaj1, TR nin rehberin algilanan degeri
Atay (2016) | tarihi alani ziyaretgilerinin, ve TR’nin hizmet Kkalitesinin  TR’den
TR’lerden duyduklart memnuniyeti  olumlu  ydnde etkiledigi,
memnuniyeti belirlemek. memnuniyetsizlik sonucu olusan sikayetin ise
TR’ye sadakati etkilemedigi sonucu ortaya
cikmugtir.
Cetinkaya TR’li turlarda turist | Nicel Calisma sonucunda, TR’lerin Istanbul’daki
ve Oter | memnuniyetinde turist acentalarin ve Istanbul'u ziyaret eden turistlerin
(2016) rehberlerinin rolii ve tekrar ihtiyag ve beklentilerini yiiksek seviyede
ziyaret etme niyeti iizerinde karsiladig: goriilmektedir. Ayrica,
etkisini aragtirmak. katilimeilarm ¢ogunlugunun istanbul'u tekrar
ziyaret etmek istedigi sonucuna varilmistir. Bu
sonug, Istanbul turlari diizenleyen TR’lerin,

239




Ayse Aslan & Abdullah Tanrisevdi / Turist Rehberlerinin Mesleki Performansimin
Turistlerin Memnuniyetine Etkisi

turist memnuniyetinin ve miisteri sadakatindeki
6nemini ortaya koymaktadir

Nguyen TR’nin performansinin Calismada, TR’nin performansinn turistlerin
(2015) Viyana'daki turistlerin | Nitel ve | memnuniyetinde ve turistlerin destinasyon
memnuniyetlerine ve | Nicel bagliligr iizerinde 6nemli bir rol oynadigmi
destinasyon bagliligina gostermektedir. TR’nin performansi, empati,
etkilerini aragtirmak. eglence tanitim becerisi, goriiniig, mesleki

yeterlilik ve problem ¢dzme becerisi, orgiitsel
beceri, iletisim becerisi olmak tizere yedi
boyutlu bir yapi sahiptir.

Chan, Tur hizmetlerinin tamaminin | Nicel Sonuglar, tur  hizmetlerinden ve tur
Cathy Hsu | veya belirli bdliimlerinin deneyimlerinden memnuniyetin ¢esitli tur
ve Baum | turistlerin beklentilerini hizmetleri ile farkli iligkilere sahip farkli yapilar
(2015) karsilaylp karsilamayacagini oldugunu ortaya koymustur. Incelenen yedi tur
belirlemek igin, paket turlarda hizmetinden (ulagim, barinma, yemek, cazibe
yer alan hizmetlerin bireysel merkezleri, rehberli gezi, aligveris ve dinlenme
tedarikgilerinin performansini ve eglence etkinlikleri) memnuniyet tizerinde
degerlendirmek. bos zaman etkinliklerinin tur deneyimi tizerinde

oldukgea bityiik etkiye sahip olmasina ragmen en
biiyiik etki TR nin hizmeti olarak belirlenmistir.

Kuo, Tayvan’daki Kinmen Savag | Nicel Caligmada, TR nin turist memnuniyeti tizerinde
Cheng, Alanlari’'m1  ziyaret  eden etkisinin oldugu ve turist memnuniyetinin
Chang, Lin | turistlerin memnuniyetleri ve destinasyon sadakatini etkiledigi sonucuna
(2016) destinasyon bagliligi lizerinde varmigtir.

TR’lerin anlatimlarinin

yonlendirici ve arabulucu
rolleriyle  etkisini  ortaya

koymak.
Kemboi ve | TR performans 6zelliklerinin | Nicel TR performans ozelliklerinin turist
Jairus turist memnuniyetine olan memnuniyetinde %78.14 katki sagladigt
(2018) etkisini incelemek goriilmistiir.
Kiliglar ve | TR’lerin niteliklerinin turist | Nicel Turistlerin TR’lerden genel anlamda memnun
Cevrimkay | memnuniyetine etkisinin olduklari sonucuna varilmstir.
a (2019) olciilmesi
Syakier ve | TR performansinin turist | Nicel Sonuglar, TR’nin ve turist memnuniyetinin
Hanafiah memnuniyeti ve davranigsal davranigsal niyetleri tizerinde olumlu bir etkiye
(2021) niyet  lzerindeki  roliini sahip oldugunu ve bunun da tekrar ziyaret
arastirmak. niyetlerini ~ ve itibarlarm1  etkiledigini

gostermektedir.

Tiirkge literatiirde TR performansi iizerine yapilmis arastirma sayisinin
sinirli sayida oldugu goriiliirken; Efes’te hizmet veren TR’lerinin performanslarini
degerlendiren ilgili bir c¢alismaya rastlanilmamistir. Yapilan aragtirmalarin
sonuglari incelendiginde genel olarak TR’lerin performansi turist memnuniyetini
etkilemektedir, ancak bazi performans boyutlarinda yetersiz kaldiklan

goriilmektedir.
Il. TURIST REHBERLERININ ROLLERi ve MESLEKI
PERFORMANSI

Turist memnuniyetinin saglanmasinda énemli bir paya sahip olan TR’ler
hizmet verirken farkli rollere biiriinmektedir. Mevcut literatiirde TR kavrami igin
yapilmig birgok farkli tanim ve TR’lerin farkli rollerinden bahsedilmektedir. Zhang
ve Chow ( 2004) bu rolleri Tablo 2’deki gibi ortaya koymaktadir.
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Tablo 2. Turist Rehberinin Rollerine Yonelik Yapilan Tanimlar

Aktor Holloway 1981
El¢i Holloway 1981
Denge Unsuru Schmidt 1979
Pearce 1982

Bakici Fine ve Speer 1985
Katalizor Holloway 1981
Kiiltiir aracis1 Holloway 1981
Katz 1985

Bilgi-verici Holloway 1981
Hughes 1991

Schmidt 1979

Arabulucu/Aract Van den Berghe 1980
Holloway 1981

Cohen 1981

Ryan ve Dewar 1995

Terciiman /Cevirmen Almagor 1985
Holloway 1981

Katz 1985

Lider Cohen 1985
Geva ve Goldman 1991

Organizator Hughes 1991
Pearce 1982

Schuchat 1983

Satis Elemant Fine ve Speer 1985
Gronroos 1978

Saman Schmidt 1979
Ogretmen Holloway 1981
Pearce 1982

Fine ve Speer 1985

Mancini 2001

Halka agik olmayan alanlara Cohen 1985
erisim kolaylastiricis Huang vd. 2010

Kaynak: Zhang, H. and Chow, 1. (2004).

TR’lerin bakici, aktor, katalizor, bilgi verici, elgi, lider, terciiman,
organizator, satig elemani gibi bir¢ok farkli roliiniin oldugu ve bu rollerinin arasinda
arabuluculuk ve 6gretmen roliiniin vurgulandigini séylemek miimkiindiir.

Cohen (1985: 10-11), Ap ve Wong (2001:553), Yu, Weiler ve Ham (2002)
ve Dahles (2002:784-785) gibi bir¢ok turizm arastirmacisinin goriigiine gore TR;

e Sorumluluk alan bir lider,

e Bir bilgi verici ve bilgi kaynagi,

e Bir akil hocasi (akil hocasmin rolii, 6gretmen, egitmen veya

danisman),

e Arabulucu ve kiiltiirel araci,
e Turistlerin ziyaret ettikleri yerleri anlamalaria yardime1 olacak bir

egitimeli,

o Turistlerin siyaset, ekonomi, toplum, kiiltiir, din, genel bilgi, egitim,
saglik gibi bircok konuyu anlamalarina yardimei olacak bir egitimci,

e Bir el¢i ve sunumuyla turistlerin destinasyona tekrar gelmesini
etkileyen 6nemli bir faktor,
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e Turistler i¢in konforlu bir ortam yaratan bir ev sahibidir. Hizmet
kalitesini, turist deneyimini, kalig siiresi ve yerel bir topluluk i¢in
ortaya ¢ikan ekonomik faydalar etkileyen bir kisidir.

Bu tanimlardan yola ¢ikarak Cohen (1985), TR’ nin rollerini igsel ve digsal
olarak ikiye ayirmaktadir. Digsal boyutta, enstrimantal liderlik ve etkilesimsel
arabuluculuk yer alirken; i¢sel boyutta sosyal liderlik ve 6gretici arabuluculuk yer
almaktadr.

A) Liderlik Rolii: TR bir lider olarak turun giizergahini bilmek ve belirsiz
kosullar altinda 6nemli oryantasyon becerileri gerektirebilecek yolu bulmak ve
bazen de se¢gmekle sorumludur. TR’1i turlar turistlere aksi takdirde girmeyecekleri
egitim, saglik ve kamusal alanlara erisim izni vermektedir. TR, bu bdlgelere erigimi
saglamakta ve boylece grubunun davranigimin sorumlulugunu iistlenmekte ve
onlara bir takim uyarilarda bulunmaktadir. Boylece, turun giivenli ve verimli bir
sekilde yiiriitiilmesini saglayabilmektedir. Ayrica, smirlar dahilinde grubunun
giivenligi ve emniyetinden sorumludur. Sosyal liderlik roliinde ise grup icersindeki
uyumu saglamak ve moral motivasyonu yiiksek tutmak yer almaktadir.

B) Arabuluculuk Rolii: TR, yerel halk ve turist arasindaki kopriidiir. TR,
iki farkli kiltiir arasinda arabuluculuk yapmakta ve huzurlu bir ortam
saglamaktadir. Arabuluculuk goérevinin yaninda TR iyi bir organize yetenegine
sahip olmalidir. TR, yemek saatini, konaklamay1, gezi siiresini, acil durumlart vb.,
cok aktif ve pratik bir sekilde organize edebilmelidir. TR’nin 6gretici arabuluculuk
roliinde, turistlere bilgi vermesi ve bu bilgiye kendi yorumunu katmasi soz
konusudur (Cohen,1985:10-16).

Birbirinden farkli birgok role sahip olan TR’ler, bu rolleri basariyla yerine
getirdiklerinde turist {izerinde biiyiik bir etkiye sahip olabilmektedir. Bu kapsamda
arastirmada TR’lerin performansi empati, eglence tanitma becerisi, goriinis,
mesleki yeterlilik, problem ¢6zme, 6rgiitsel beceri ve iletisim becerisi olarak ele
alinmaktadir.

Empati: TR’nin empati becerisi, turistlere yardim etme istekliliginin yani
sira turistlerin normal psikolojik ihtiyaglarinin dikkate alma yetenegidir (Huang vd.
2010). Heung (2008) ve Chang (2014) arastirmalarinda empati olarak TR’nin
yardimseverligini kastetmektedir.

Eglence Tamitma Becerisi: TR nin ilkedeki ilgi ¢ekici yerleri gezme,
aligveris yapma ve yeme-igme i¢in turistlere tanitma becerisidir. Hem Zhang ve
Chow (2004) hem de Huang vd. (2010), giivenilir magazalarin turistlere
tanitilmasinin 6nemli oldugu konusunda hemfikirdir. Nyguen (2015) eglence
tanitim becerisinin, restoranlari, geleneksel ve Gzel iriinleri tanitma becerisi ve
turistlere ilging eglence mekanlarin1 tanitma becerisi gibi diger bilesenlerle
Olciilebilecegini de gdstermistir.

Goriiniis: TR’nin gorilinligii, turistlerin bir TR ile tamistigi ilk anda
goriilebilen rehberin dis goriiniisli ve 6zellikleri olarak anlagilabilir. Bunlar TR’nin
kiyafetleri, dig gorlintisii, kibarligi, saglik durumu gibi 6zelliklerdir (Zhang ve
Chow, 2004; Huang vd. 2010; Chang,2014).
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Mesleki Yeterlilik: Bir paket turda rehberlik hizmetine iliskin mesleki
yeterlilik, TR nin destinasyonlarin ve turistlerin kiltiirii, tarihi ve yasam tarzi
hakkinda bilgisi olarak anlagilabilir (Huang vd. 2010). Zhang ve Chow (2004)
mesleki yeterliligi, ziyaretgileri destinasyonun gelenekleri hakkinda bilgilendirme
yetenegini olarak ifade ederken, Chang (2014) TR’nin bilgisi olarak
degerlendirmektedir.

Problemleri Cézme: Zhang ve Chow (2004), Heung (2008) ve Chang
(2014) problemleri ¢6zme ve onlarla basa ¢ikma olarak ifade etmektedir. Ancak
Huang vd. (2010), sikayetleri ve beklenmedik olaylari ele alma yetenegi ve tarihle
ilgili arglimanlar1 bagdastirma yetenegi de dahil olmak {iizere, problem ¢6zme
becerisiyle ilgili bazi unsurlar1 glindeme getirmistir.

Orgiitsel Beceri: Zhang ve Chow (2004) TR nin orgiitsel becerisini, tur
sirasinda detaylara dikkat etmesi; Chang (2014), TR nin giizergahinda vaat edilen
tiim hizmetleri diizenleme becerisi olarak; Huang vd. (2010), zaman ydnetimi
olarak degerlendirmektedir.

fletisim Becerisi: TR’nin dil becerileri ve iletisim becerileri ile
Olciilmektedir (Zhang ve Chow, 2004; Chang, 2014). Bu arastirma kapsaminda,
TR’nin dili iyi kullanmasi ve anlatim yaparken akici olmasi ifadeleri ile
Olciilmektedir. Bu bilesen, yorum yapma becerisini ve/veya mizah anlayisini da
igermektedir.

I11. TURIST MEMNUNIYETI

Turizm literatiirii incelendiginde "memnuniyet” terimi olduk¢a farkli
anlamlarda kullanildigi goriilmiigtiir. Turist memnuniyeti (misteri) oldukga
karmagik bir fenomendir ve degerlendirilmesi de ¢esitli kademelerde karmasik bir
siiregtir. Bu ayrim hem yoneticiler hem de aragtirmacilar i¢in énemlidir ¢iinkii iki
yap1 farkli odak ve belirleyicilere sahiptir (Chan, Cathy, Hsu ve Baum, 2015:19).

Baz1 arastirmacilar turist memnuniyetini performans nitelikleriyle es
tutarken; bazilar1 bu terimi, hizmet deneyimi ile turist memnuniyetini yansitmak
icin kullanmis, digerleri de hem performans niteliklerini hem de hizmet deneyimini
belirtmek i¢in kullanmistir. Turizm alaninda memnuniyete iliskin ii¢ genis
kategoriden  bahsedilmektedir. Bunlar; tur hizmetinden memnuniyet,
destinasyondan memnuniyet ve turizm tecriibesinden memnuniyettir (Chan vd.
2015:20). Bu arastirma kapsaminda, tur hizmetlerinde yer alan TR’lerin
performansi ele alinmustir.

Turist memnuniyetini 6lgmek icin bircok farkli yontem bulunmakla
birlikte, SERVQUAL ve Kano Modeli hizmet kalitesini ve turist memnuniyetini
0lcmek i¢in yaygin olarak kullanilan modellerdir (Pawitra ve Tan, 2003:400).

SERVQUAL dlcegi, 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan hizmet kalitesini 6l¢mek igin gelistirilmistir. Gelistirilen bu dlgek, 22
madde ve birbiriyle Ortiisen bes boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar, somut
(fiziksel kolayliklar, aletler, personelin dis goriiniisii), glivenilirlik (vaat edilen
hizmeti yerine getirme), heveslilik (turistlere yardim etmeye istekli olma ve hizh
hizmet saglama), giivence (isgdrenlerin bilgisi, nezaketi ve giiven teskil etmeleri)
ve empatidir (ilgilenme, kigisel ilgi gosterme). Son iki boyut olan giivence ve
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empati, iletisim, yaraticilik, giivenlik, yeterlilik, nezaket, turistleri anlama/bilme,
erisim gibi yedi boyuta sahiptir, ancak 6l¢ek sadelestirmesi sonucunda bu boyutlar
kaldirilmigtir. Bu yiizden SERVQUAL bes ayr1 boyuta sahip iken, kavramsal
olarak on farkli boyutta degerlendirilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1988:23-24).

Mannell ve 1so-Ahola’ya (1987) gore, post-hoc degerlendirmesi yoluyla
turist memnuniyeti dl¢iilebilir, boylece turistlerin gezilerinin sonunda ihtiyaglarinin
karsilandigi/karsilanamadigi degerlendirilebilir. Bu yaklagimin temel yarari,
deneyimin mevcut motivasyon cergeveleri kullanilarak degerlendirilebilmesidir
(Mannell ve Iso-Ahola, 1987:314).

Turist memnuniyeti i¢in en ¢ok kullanilan modellerden bir digeri olan
Kano Modeline gore, hizmetler veya iiriin 6zellikleri {i¢ kategoriye ayrilmaktadir
ve her biri tiiketiciler lizerinde farkl bir etkiye sahiptir. Kano, Seraku, Takahashi
ve Tsuji (1984) siniflamasina gore, tiiketici memnuniyeti ti¢ faktorlii yapiya
sahiptir. Pawitra ve Tan, 2003:401, Alegre ve Garau, 2011:78 bu faktérleri su
sekilde aciklamaktadir:

Temel faktorler (Yapilmasi gerekenler): Turistler, bu faktorleri servis
saglayicis1 tarafindan garanti edildigini diisiiniirler, bunlardan higbirini talep
etmezler. Bunlar belirli minimum gereksinimleri belirleyen faktorlerdir. Eger
yerine getirilmezlerse yiiksek seviyede turist memnuniyetsizligi yaratirlar, ancak
yerine getirilirse memnuniyeti artirmazlar. Bu faktorler piyasaya girmek i¢in asgari
bir esik belirlemektedir.

Performans faktorleri: Bunlar, yerine getirildikleri takdirde memnuniyet
seviyelerini arttiran, getirilmez ise azaltan faktorlerdir. Dolayisiyla, genel tatmin
tizerindeki etkisi simetriktir. Turistlerin ihtiyag ve arzularimi kargilamak iizere
tasarlanmislardir ve servis saglayici bunlari rekabetgi bir sekilde sunmalidir.

Cekicilik faktorleri: Bunlar, yerine getirildikleri takdirde tiiketici
memnuniyetini artiran ancak getirilmediginde memnuniyetsizlige sebep olmayan
faktorlerdir. Bir hizmet tedarik¢isi bu bakimdan rakiplerinin iizerinde yiikselmeye
calismalidir.

Heung (2008:306-307), TR hizmetleri baglaminda hizmet kalitesinin ti¢
ana yapi ile degerlendirilebilecegini dnermistir:

1.Cekirdek (ana) hizmet sunumu: Bu yapi, TR’ nin tutarlilikla sunmasi
gereken hizmetinin 6ziinii ortaya koymaktadir. Ornegin; turun yol haritasini takip
etme ve ulagim, konaklama, yemek ve tur aktivitelerinin sorunsuz ve giivenli bir
sekilde diizenlenmesini saglama.

2.Miisteri odakhhk: Bu yapi, TR’nin turistlerin ihtiya¢ ve ¢ikarlarimi
gbzetmesi ve degerlerine onem vermesidir. Ornegin; bir tur sirasinda turist
memnuniyetini saglamak ve turistler icin degerli olan seylere miimkiin oldugunca
cok odaklanmak gibi.

3.0letisim etkililigi: Bu yaps, bilgi alisverisini gerektirir ve TR ile turistler
arasindaki iligkide onemli bir faktdrdiir. Ornegin, turistik mekanlarin
yorumlanmasi ve turistlerin sorularini/sikayetlerini nasil ¢6zecegi gibi konular
iletisim etkililigi gerektirmektedir.
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IV. ARASTIRMANIN YONTEMIi

A.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023’te bir boliim olarak degerlendirilen ig
turizm, lizerinde durulmasi ve incelenmesi gereken bir konudur. Diinyada en fazla
turist ¢eken iilkelerin aym1 zamanda i¢ pazar potansiyellerinin de yiiksek oldugu
goriilmektedir. I¢ pazar potansiyeli ve turist memnuniyeti bu kapsamda biiyiik
onem arz etmektedir (T.C. Kiiltlir ve Turizm Bakanlig1, 2007:9).

Turizm sektoriiniin en 6n sathalarinda yer alan TR’ler stiphesiz ki turist
memnuniyeti konusunda tistiinde durulmasi gereken gruplardan biridir. Tiirkiye’de
2021 Eyliil ay1 itibariyle, 8707 eylemli ve 2744 eylemsiz olmak {izere toplam
11.451 TR bulunmaktadir (www.tureb.org.tr). Turist ile birebir olduk¢a uzun
zaman gegiren TR nin dig goriiniimii, eglence yetenekleri, mesleki yeterliligi gibi
bir¢ok performans 6zelligi turist memnuniyeti tizerinde dogrudan etkiye sahiptir.
Bu baglamda bu arastirmanin amaci, TR’lerin performansinin turistlerin
memnuniyetine olan etkisini ortaya koymaktir. Miize ve Oren yeri ziyaretgi

istatistiklerine gore, Efes ziyaretgi sayilar1 Tablo 3’te verilmistir.
Tablo 3: Yillara Gore Efes Antik Kenti Ziyaretci Sayilari

Yil Ziyaretci Sayisi T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi Déner Sermaye isletmesi
Merkez Miidiirliigii Miize ve Orenyeri Ziyaretci
Istatistiklerine Gore Efes Antik Kenti’nin Siralamasi

2015 1.702.86 2.

2016 899.021 5.

2017 996.800 2.

2018 1.555.559 2.

2019 1.855.694 2.

2020 124.358 4.

Kaynak: www.dosim.gov.tr.

Efes’in Tirkiye’nin en ¢ok ziyaret edilen Oren yerlerinden biri olmasi,
burada verilen TR hizmetinin degerlendirilmesi agisindan biiyilk 6nem
tasimaktadir. Ozellikle son yillarda artan yerli turist pazarinda yasanan gelismeler
g6z Oniine alindiginda arastirmanin sonuglariin sektoriin paydaslarina katkida
bulunacag diistiniilmektedir. Aragtirmanin sonuglarinin, Efes’te rehberlik hizmeti
veren TR’lere yol gosterici olabilecegi gibi TR’lere ziyaretgilerin tespit ettigi
eksikleri gérme firsati vermesi beklenmektedir.

B.Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Efes, 2020 yilinda 124.358 kisi tarafindan ziyaret edilmistir. Ziyaretgilerin
ne kadarmin Tirk, ne kadarinin yabanct oldugunu net bir seklide tespit etmek
mimkiin degildir. Ancak, hem Ticretli hem de ticretsiz bilet ile giris yalnizca
giselerden gergeklestigi icin Oren yerine giris yapan ziyaretgilerin sayisi kayit altina
almmaktadir. Bu kapsamda calismanin evrenini, Temmuz-Eylil 2021 aylari
arasinda Efes’i ziyaret etmis Tiirk turistler olugturmaktadir. Tiirk turistlerin se¢ilme
nedeni, son yillarda yasanan krizler ve pandemi dolayisiyla i¢ pazarda artan taleptir.

Arastirmada olasilikli  olmayan ornekleme yontemlerinden kolay
ornekleme yontemi tercih edilmistir. Bu yontemde, ana kiitleye ait ulagilan her
birim 6rnekleme dahil edilmektedir. Zaman ve maddi agidan arastirmaciya biiyiik
kolayliklar sagladig1 igin yaygin olarak kullanilan yontemlerden biridir (Yazicioglu
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ve Erdogan, 2004:83). Dolayisiyla, Efes’i TR ile ziyaret eden herhangi bir Tiirk
turist 6rneklem iginde yer almaktadir. 2021 yilinin ilk 7 ayinda Efes ziyaretgi sayisi
340.616 kisidir. Bu biiyiikliikteki evreni temsil eden drneklem sayisi1 387 olarak
belirlenmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004:50).

C.Arastirmanin Veri Toplama Araci

Anket, hazirlanan 6lgme araci ile tek seferde cok yogun veri toplayabilmeyi
miimkiin kilan, daha genis kitleye ulasildig: i¢in daha biiylik 6rneklemle evrene
yaklagmanin getirdigi bulgularin giivenirliligin ve dis gegerliligin artmasini
saglayan ve verileri en kisa siirede en ekonomik veri toplamayi saglayan bir
yontemdir (Arikan, 2004:141). Arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi
kullanilmustr.

Arastirmada TR’lerin performansinin degerlendirilmesi i¢in ilgili literatiir
taranmis olup, Zhang ve Chow (2004), Heung (2008), Huang vd. (2010), Chang
(2014) ve Nguyen (2015) arastirmalarinda kullandig1 anketler aragtirma konusuna
olduk¢a uygun oldugu gortilmiistir. Huang vd. (2010) ve Nguyen’in (2015)
kullandiklar1 ankette, TR’lerin performansini &lgen 33 sorudan olusmaktadir.
Arastirmada, Zhang ve Chow (2004) ve Chang’in (2014) anket sorularini da
kapsayan, Nguyen (2015) tarafindan hazirlanmis olan anket tercih edilmistir.

Turist memnuniyeti Huang vd. (2010) ve Chang (2014), Nguyen (2015)
tarafindan 3 ifade ile 6l¢iilmiistiir. Bu ¢aligmada da turist memnuniyeti i¢in bu 3
ifade kullanilmustir.

Aragtirmada kullanilan anket 3 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde,
yerli turistlerin demografik 6zelliklerini belirlemeye iliskin 9 ifade yer almaktadir.
Ikinci bélimde, TR’lerin performanslarmi degerlendirmek amaciyla 33 ifade,
iiclincli bolimde ise turistlerin memnuniyetlerini degerlendirmek amaciyla 3
ifadeye yer verilmistir. TR’lerin performanslarini ve turistlerin memnuniyetini
degerlendirmek i¢in 1= kesinlikle katilmiyorum ve 5= kesinlikle katiliyorum
seklinde 5 puanlik bir Likert tipi 6lgek kullanilmistir.

D.Arastirmamin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirmada TR’lerin performanst yedi boyutlu bir yap1 ile
degerlendirilmektedir: Empati, eglence tanitim becerisi, goriiniis, mesleki yeterlilik
ve problem ¢dzme becerisi, 6rgiitsel beceri, iletisim becerisidir. Bu boyutlar Huang
vd. (2010) ve Nguyen’in (2015) galismalarindan oldugu gibi kullanilmistir. Olgek
lizerinde herhangi bir degisiklik yapilmadigi i¢in mevcut ¢aligmalarin boyutlar
esas alinmigtir. Turist memnuniyeti ise, tek boyut olarak ele alinmistir. TR’lerin
Efes’i ziyaret eden yerli turistlerin memnuniyetlerine etkisi hakkinda birincil
veriler elde etmek icin Sekil 1°deki model gelistirilmis olup su hipotezler
kurulmustur:
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Sekil 1. Aragtirma Modeli

Empati

Eflence T anitrrs

Becerisi

Tuorist Rehberi Ml=slalci Turist
Parformans: Watarlilile Ilemnuniseti
Froblam
Ciozme

Model, arastirma i¢in yazar tarafindan olusturulmustur.

H1: TR’lerin empatisi turistlerin memnuniyetini anlamli ve olumlu yonde
etkilemektedir.

H2: TR’lerin eglence tanitim becerileri turistlerin memnuniyetini anlamli
ve olumlu etkilemektedir.

H3: TR’lerin goriiniisii turistlerin memnuniyetini anlamli ve olumlu yonde
etkilemektedir.

H4: TR’lerin mesleki yeterliligi turistlerin memnuniyetini anlamli ve
olumlu yonde etkilemektedir.

H5: TR’lerin problem ¢6zme becerileri turistlerin memnuniyetini anlamli
ve olumlu etkilemektedir.

H6: TR’lerin orglitsel becerileri turistlerin memnuniyetini anlamli ve
olumlu yonde etkilemektedir.

H7: TR’lerin iletisim becerileri turistlerin memnuniyetini anlamli ve
olumlu yonde etkilemektedir.

V. ARASTIRMANIN BULGULARI VE DEGERLENDIRMESI

Aragtirma verilerinin analizinde Orneklemin demografik profilini
degerlendirmek igin istatistik paket programi; giivenirlilik, gegerlilik ve hipotez
testleri i¢in Kismi En Kiiciik Kareler Yapisal Esitlik Modellemesi (Partial Least
Squares Structural Equation modeling-PLS-SEM) kullanilmistir. ilk olarak,
turistlerin demografik profilleri incelenmistir. Tablo 4’te turistlerin demografik

ozelliklerine iliskin bulgulara yer verilmistir.
Tablo 4. Turistlerin Demografik Ozelliklerine iligkin Bulgular

DEMOGRAFIK OZELLIiKLER Katihmei Sayisi (n) Yiizde (%)
Cinsiyet Erkek 210 52,6
Kadin 189 474
Lise 117 29,3
Egitim Durumu Lisans 260 65,2
Lisansiistii 22 55
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Bekar 242 60,7

Medeni Durum Evli 153 38,3
Diger 4 1,0

25 ve alt1 208 52,1

26-35 81 20,3

Yas 36-45 69 17,3

46-60 39 9,8

61 ve usti 2 0,5

Issizim 6 15

Emekliyim 7 1,8

Mesleginiz Kamu Personeli 100 25,1

Ev Hanimi 38 9,5

Ogrenci 195 48,9

Ozel Sektor 51 12,8

1 yil igerisinde yurt Lkez 196 49,1
ig):/i tuilara katl)lllm 2-5 kez 177 444
skl 6-9 kez 15 3.8

10 ve tizeri 11 2,8

ilk kez 223 55,9

Efes Antik Kenti’ni ikinci kez 101 25,3
ziyaret etme sayisi Ugiincii kez 27 6,8
Dordiincii ve daha fazla 48 12,0

Arastirmaya katilan turistlerin 210’u erkek, 189’u ise kadindir. Erkeklerin
orant %52,6 iken, kadinlarin orani %47,4 tiir.

Turistlerin egitim durumu incelendiginde, 117’sinin lise, 260’nin lisans,
22’sinin lisansiistii egitim aldigi goriilmektedir. Buna gore turistlerin %29,3’1 lise,
%65,2’si yani biiyiik cogunlugunun lisans diizeyinde, %5,5’1 lisansiistii egitimine
sahiptir. Buna gore, arastirmaya katilanlarin biiylik ¢ogunlugunun lisans mezunu
oldugu goziikmektedir.

Turistlerin medeni durumlar1 degerlendirdiginde 242 turistin bekar, 153
turistin evli ve 4 turistin bosanmis oldugu goriilmektedir. Buna gore, turistlerin
%60,7’si bekar, %38,3’1 evli ve %1,0’i bosanmus turistlerden olusmaktadir.

Turistlerin yaslar1 incelendiginde, 208 kisinin 25 yas ve alt1, 81 kisinin 26-
35 yas araliginda, 81 kisinin 36-45 yas araliginda, 69 kisinin 46-60 yas araliginda
ve 2 kisinin 61 yas ve tistii oldugu goriilmektedir. Yiizdelik oranlar ise, %52,1°1 25
yas ve alt1, %20,3’1i 26-35 yas araliginda, %17,3’1i 36-45 yas araliginda, %9,8’1 46-
60 yas araliginda ve %0,5’i 61 yas ve istiindedir. Dolayisiyla turistlerin
cogunlugunun 26-35 yas araliginda oldugu gortilmektedir.

Turistlerin meslekleri incelendiginde 6 kisinin igsiz, 7 kisinin emekli, 100
kisinin kamu personeli, 38 kisinin ev hanimi ve 195 kisinin 6grenci oldugu
goziikmektedir. Yiizdelik olarak ele alindiginda, turistlerin %48,9’un G6grenci,
%25,1’inin kamu personeli oldugu goziikmektedir. Arastirma kapsaminda, Efes’i
ziyaret eden turistlerin biiyiik bir kesimin (%74) girislerde kimlik ibraz ederek
indirimli miizekart alabilen ya da toplu ziyaretler i¢in ilgili Miize Miidiirliikklerinden
izin alinarak ticretsiz olarak giris hakkina sahip olan grup oldugu goriilmektedir
(Miize ve Orenyerlerine Girislerde Uygulanacak Usul ve Esaslar Hakkinda
Yonerge, Madde 9 ve Madde 15).
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Turistlerin y1l igerisinde yurt igi turlara katilim sikligi incelendiginde 196
kisinin (%49) 1 kez, 177 kisinin (%44) 2-5 kez, 15 kisinin (%38,8) 6-9 kez, 11
kisinin (%2,8) 10 ve iizeri oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla turistlerin %49,1°i
cogunlugu yilda 1 kez tura katilmaktadir.

Turistlerin Efes’i kagine1 kez ziyaret ettigine bakildiginda 223 kisinin
(%55,9) ilk kez, 101 kisinin (25,3) ikinci kez, 27 kisinin (%6,8) liclincii kez, 48
kisinin (%12,0) dordiincii ve daha fazla ziyaret gergeklestigi goriilmektedir.

Turistlerin TR’li bir tura katilma sebepleri incelendiginde “Gezdigim
yerlerin tarihi ve kiiltlirlinii tanima” 315 kisinin (%78), “Daha ayrintil ve fazla bilgi
edinme” 253 kisinin (%63), “Eglenceli vakit gecirme” 148 kisinin % (37,1),
“Organizasyon ve sorumlulugun acente ve rehbere ait olmas1” 116 kisinin (%29,1),
“Giiven duygusu” 107 kisinin (%26,8) cevab1 gériilmektedir. Ozetle %78’lik bir
oranla biiyiik bir kesimin gezilen yerin tarihi ve kiiltiirii tanima istegiyle bu turlara
katildig1 goriilmektedir.

A.Arastirmanin Ol¢iim Modeli

Arastirmada analizler iki asamal olarak gerceklestirilmistir. Ik asamada,
olgim modeli giivenilirlik ve gegerlilik analizi degerlendirilmesinde Hair, Hult,
Ringle, Sarstedt’in (2017) Onerisine gore faktor yiikleri, Birlesik Giivenilirlik
(Composite Reliability-CR) ve Agiklanan Ortalama Varyans (Average Variance
Explained-AVE) katsayilarindan faydalamlmistir. Ikinci asamada, yapisal model
incelenerek iliski analizi yapilmistir.

I¢ Tutarhilik Giivenirligi: Hair, Black, Babin, Anderson, Tatham’a (2010:
111) gore i¢ tutarliligin saglanmasi i¢in Birlesik Giivenilirlik (CR) katsayilar1 >
0,70 olmalidir. Tablo 5’e gore, Empati Birlesik Giivenilirlik (CR) katsayisi 0,895;
Eglence Tanitma Becerisi Birlesik Giivenilirlik (CR) katsayisi 0,896; Goriiniis
Birlesik Giivenilirlik (CR) katsayis1 0,933; Memnuniyet Birlesik Giivenilirlik (CR)
katsayis1 0,910; Mesleki Yeterlilik Birlesik Giivenilirlik (CR) katsayis1 0,876;
Problem Cozme Birlesik Giivenilirlik (CR) katsayis1 0,937; Orgiitsel Beceri
Birlesik Giivenilirlik (CR) katsayis1 0,872; iletisim Becerisi Birlesik Giivenilirlik
(CR) katsayist 0,899 oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar dolayisiyla i¢ tutarlilik
giivenirliginin saglandigi anlasilmaktadir.

Birlesme Gecerliligi: 1¢ tutarlilik giivenirliginden sonra birlesme gecerliligi
sonuglar1 degerlendirilmistir. Birlesme gecerliliginin saglanabilmesi i¢in faktor
yiikleri > 0,70 ve Cikarilan Ortalama Varyans (AVE) katsayisi > 0,50 olmalidir
(Bagozzi ve Yi, 1988). Faktor yiikleri incelendiginde, faktor yiiklerinin 0,727 ile
0,892 arasinda gergeklestigi goriilmistiir. Tablo 5’te goriildigii gibi Empati AVE
katsayis1 0,740, Eglence tanitma becerisi AVE katsayis1 0,634; Goriiniis AVE
katsayist 0,700; Memnuniyet AVE katsayis1 0,772; Mesleki Yeterlilik AVE
katsayis1 0,702; Problem Coézme AVE katsayis1 0,650; Orgiitsel Beceri AVE
katsayis1 0,630; Iletisim Becerisi AVE katsayist 0,690dir. Bu bulgulara dayanarak
birlesme gegerliligiyle ilgili kosullarin saglandig1 anlagilmustir.
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Tablo 5. Giivenirlilik ve Gegerlilik Katsayilar

Cronbach's Alpha Birlesik Cikarilan Ortalama

Katsayis1 (Cronbach’s | Giivenilirlik Varyans

Alpha-CA) (CR) (AVE)
Empati 0,824 0,895 0,740
Eglence tanitma becerisi 0,856 0,896 0,634
Gortiiniig 0,914 0,933 0,700
Memnuniyet 0,853 0,910 0,772
Mesleki Yeterlilik 0,787 0,876 0,702
Problem Cozme 0,923 0,937 0,650
Orgiitsel Beceri 0,804 0,872 0,630
Iletisim Becerisi 0,850 0,899 0,690

Kismi En Kii¢iik Kareler Yapisal Esitlik Modellemesi’nde yapilarin ayirt
edici gecerliligini belirlemek i¢in, bu arastirma Fornell ve Larcker ol¢iitiinii
benimsemistir. Buna goére herhangi bir gizli degisken i¢in, Cikarllan Ortalama
Varyans’in (AVE) kare kokii, diger gizli degiskenlerle korelasyonundan daha
yiiksek olmalidir (Hair, Ringle ve Sarstedt, 2011).

Tablo 6. Fornell Larcker Olgiitii /Ayrisma Gegerliligi

Yap1 1 2 3 4 5 6 7 8
Empati 0,860
Eglence tanitma becerisi 0,580 0,796

Goriinilg 0,720 0,508 0,837

Memnuniyet 0,601 0,562 0,670 0,879
Mesleki Yeterlilik 0,675 |0,542 0,639 | 0,574 | 0,838

Problem Cézme 0,755 0,655 0,726 | 0,676 | 0,752 | 0,806

Orgiitsel Beceri 0,644 0,632 0,671 0,650 | 0,664 | 0,748 | 0,794
fletisim Becerisi 0,688 0,482 0,790 0,621 | 0,716 | 0,735 | 0,674 | 0,830

Tablo 6’ya bakildiginda Fornell Larcker Olgiiti'ne gére ayirt edici
gegerliligin saglandigini sdéylemek miimkiindiir.

B.Arastirmanin Yapisal Modeli

Dis modelin degerlendirilmesinin ardindan, sonraki asama hipotezi test
etmek i¢in i¢ modelin incelenmesidir. Hair, Hult, Tomas, Ringle, Christian ve
Sarstedt (2014), yapisal modeli degerlendirmek igin 5000 yeniden Ornekleme
yoluyla R?, beta ve t degerlerine bakmay1 ve ayrica etki biiyiikligii (f?) da rapor
etmeleri 6nermektedir.

Hipotez testinden dnce degiskenler arasindaki dogrusalligin kanitlanmasi
gerekmektedir. Bunun i¢in Varyans Biiyiitme Faktorii (Variance Inflation Factor-
VIF) katsayilar1 hesaplanir. Hair vd.’ne (2017) goére VIF katsayilar1 5’in altinda
olmas1 gerekmektedir. Tablo 7°de goriildiigii gibi VIF katsayilar1 5’in altinda
gerceklesmistir. Bu bulguya dayanarak arastirma degiskenleri arasinda dogrusallik
problemi olmadigini séylemek miimkiindiir.
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R kare (R square- R?), yol modellerinde en yaygin etki biiyiikligi
Olgiisiidiir ve egzojen degiskenlerin endojen degiskeni yilizde ka¢im agikladigim
gosteren katsayidir (Garson, 2016:58). Memnuniyet endojen bir degiskenlerdir.
Egzojen degiskenler ise empati, eglence tanitim becerisi, goriiniis, mesleki
yeterlilik, problem ¢6zme, orgiitsel becerisi ve iletisim becerisidir. Tablo 7’de
verilen degerlere gore, memnuniyet i¢in R-kare degeri 0,552’dir. Henseler, Ringle,
Sinkovics’a (2009) gore; modelin endojen degiskenleri % 0,553 orta diizeyde

acgiklamaktadir.
Tablo 7. Arastirma Modeli Katsayilari

Arastirma Modeli Katsayilari
Var{\?g:igrl\lgeu ?r:ITTal:i?)];tom R Kare F Kare
Degiskenler Factor-VIF) (RSquareR?) [  (F Square- P)
Empati 2,903 0,000
Eglence tanitma becerisi 1,968 0,025
Goriiniig 3,350 0,552 0,055
Mesleki Yeterlilik Memnuniyet 2,784 0,000
Problem Cozme 4,168 0,018
Orgiitsel Beceri 2,788 0,026
iletisim Becerisi 3,544 0,002

Etki biiyiikliigiinii degerlendirmek icin f kare (f?) katsayisina
basvurulmaktadir. f2 katsayisi, egzojen degiskenlerin endojen degiskenlerin
aciklanma oranindaki payim gosterir. Cohen’e (1988) gore, etki katsayisi sirasiyla
2 > 0,02 kiigiik, 2 > 0,15 orta ve f2 > 0,35 ise biiyiik etki biiyiikliiklerini temsil
etmektedir. Tablo 7’ye gore Empati->Memnuniyet 0,000 etkisi yok; Eglence
Tanitma Becerisi ->Memnuniyet 0,025 zay1f; Gortiniis->Memnuniyet 0,055 zayif;
Mesleki Yeterlilik->Memnuniyet 0,000 etkisi yok; Problem C6zme->Memnuniyet
0,018 zayif; Orgiitsel Beceri->Memnuniyet 0,026 zayif, iletisim Becerisi-

>Memnuniyet 0,002 zayif etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.
Tablo 8. Hipotez Sonuglari

Hipotezler Standartize Standart | tdegeri p degeri | %2.5 Giiven
Beta (B) Degeri | Sapma Araliklar %97.5

Empati -> Memnuniyet 0,022 0,069 0,199 0,842 0,133 | 0,149
Eglence tanitma becerisi -> | 0,154 0,055 2,662 0,008 0,034 0,256
Memnuniyet

Goriiniis -> Memnuniyet 0,272 0,079 3,614 0,000 0,130 | 0,425
Mesleki Yeterlilik -> | -0,001 0,068 0,094 0,925 -0,127 | 0,144
Memnuniyet

Problem Cozme -> Memnuniyet | 0,177 0,087 2,127 0,034 0,006 0,340
Orgiitsel Beceri -> Memnuniyet | 0,179 0,068 2,617 0,009 0,065 | 0,327
Tetisim Becerisi -> | 0,066 0,081 0,681 0,496 -0,113 | 0,207
Memnuniyet
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Yapilan hipotez testleri sonuglarina gore; Eglence Tanitma Becerisi-
>Memnuniyet (p=0,154; p<0,01); Goriiniis->Memnuniyet (p=0,272; p<0,01);
Problem C6zme->Memnuniyet (=0,177; p<0,01); Orgiitsel Beceri->Memnuniyet
(B=0,179; p<0,01) pozitif yonde etkileri oldugu anlasilirken; Empati->Memnuniyet
(B=0,022 p>0,01); Mesleki Yeterlilik->Memnuniyet (B=0,001 p>0,01); Iletisim
Becerisi->Memnuniyet (f=0,066 p>0,01) etkisi olmadig1 goriillmektedir.

% 95 giiven araliginda p degerinin 0,05’ten kiiciik olmasi hipotezlerin
kabul edildiginin kanitidir (Kock, 2016:3-4). % 95 giiven diizeyinde t degerleri -
1,960 ile 1,960 arasinda ise hipotez reddedilmektedir (Yildiz, 2020:85). Tablo 8
incelendiginde t degerleri Eglence Tanitma Becerisi->Memnuniyet 2,662;
Goriiniis->Memnuniyet 3,614; Problem Coézme->Memnuniyet 2,127; Orgiitsel
Beceri->Memnuniyet 2,617; Empati->Memnuniyet 0,199; Mesleki Yeterlilik-
>Memnuniyet 0,094; iletisim Becerisi->Memnuniyet 0,681 olarak hesaplanmustir.
Bu sonuglar 1s18inda, aragtirmanin H2, H3, HS ve H6 hipotezleri desteklenirken;
H1, H4 ve H7 hipotezleri reddedilmektedir.

SONUC ve ONERILER

TR’lerin performansinin degerlendirilmesi turist memnuniyeti i¢in gerekli
bir islemdir. TR’ler turist memnuniyetini saglayarak hem turizm sektoriiniin hem
de TR mesleginin siirdiiriilebilirligine katki saglamaktadir. TR’lerin performansi
hem destinasyonun hem de kendinin tekrar tercih edilme/edilmeme durumu ile
sonuclanabilmektedir. Bu sebeple, TR’ler ve performanslar1 kritik bir dneme
sahiptir. Mossberg (1995), Bowie ve Chang (2005), Chang (2006), Huang vd.
(2010), Chang (2014), Nguyen (2015), Tolga ve Atay (2016), Cetinkaya ve Oter
(2016), Kuo vd. (2016), Kemboi ve Jairus (2018), Kiliglar ve Cevrimkaya (2019),
Syakier ve Hanafiah (2021) tarafindan yapilmis calismalar, TR performans
Ozelliklerinin turist memnuniyeti iizerinde &nemli etkileri oldugu sonucuna
varmistir.

Arastirma sonuglarina gore, TR performans boyutlarindan Eglence
Tanitma Becerisi, Goriiniis, Problem Cozme, Orgiitsel Becerinin memnuniyet
tizerinde olumlu yonde anlamli etkilere sahip oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglar
Huang vd. (2010) ve Nguyen (2015) calismalarinin sonucunu desteklemektedir.
Goriiniis boyutu, toplam etkilere gore memnuniyet iizerinde en yiiksek ($=0,272)
etkiye sahiptir. Tolga ve Atay (2016), TR imajinin memnuniyete etki ettigi
sonucuna varmistir, bu boyut goriiniise karsilik gelmektedir. Dolayisiyla arastirma
sonuglari benzerlik gostermektedir.

Bowie ve Chang (2005), 6zellikle TR’lerin performanslarindan yorumlama
becerisinin rehberli bir paket turunun basarili olabilmesi igin 6nemli oldugunu
tespit etmistir. Ancak arastirma sonuglarina gére, TR’lerin iletisim becerilerinin
turistlerin memnuniyetine etki etmedigi goriilmiistiir. Olcay vd. (2014), TR
performans puanlarinin  Gaziantep’i ziyaret eden vyerli turistler tarafindan
degerlendirilmesi sonucunda, TR’lerin bilgi-donanim, yetenek ve karakter gibi bazi
yeterlilik boyutlarinda TR’lerin performans diizeylerinin, yerli turistlerin beklenti
diizeylerinin altinda oldugu goriilmiistiir. Arastirma sonuglari, Olcay vd. (2014)
sonuglari ile paralellik gostermektedir.
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Cetinkaya ve Oter (2016) tarafindan yapilan arastirma sonucuna gore,
Istanbul’da hizmet veren TR’lerin yabanci turistlerin ihtiyag ve beklentilerini
yiiksek seviyede karsiladigi goriilmektedir. Dolayisiyla bolge ve milliyete gore
TR’lerin performans degerlendirmesinin farklilik gosterdigini  sdylemek
miimkiindiir.

TR performansinin empati boyutu, Huang vd. (2010) ¢alismasinda bir
boyut olarak yer alirken; Nguyen (2015) ¢aligmasinda 6nemli bir boyut olarak yer
almamistir. Bu arastirma sonucuna gore de, empati boyutu etkili bir boyut olarak
degerlendirilmemistir. Turistlerin ihtiyaglarimin karsilanmasi konusunda TR’lerin
yetersiz olarak degerlendirildikleri sOylenebilir. Bu durum iki farkl faktorle
agiklanabilir: Tirkiye’deki tur programlarinin yogunlugu ve TR’lerin bu konudaki
yetersizligi. Genellikle seyahat acentalari, giiniibirlik gezilerde satisin artmasi
beklentisi ile olduk¢a fazla gezilecek/goriillecek yeri tur programlarina
eklenmektedir. Ornegin, giiniibirlik Efes turunda baz1 acentalarca diizenlenen turlar
soyledir: Izmir ¢ikishi Giiniibirlik tur programinda Efes, Meryem Ana, Yedi
Uyuyanlar, Artemis Tapinagi, Isa Bey Camisi, St. John Bazilikas1 ve Sirince yer
almaktadir (www.izmirgunluktur.com). Denizli c¢ikish giiniibirlik Efes tur
programinda Efes, Meryem Ana, Sirince ve Kusadasi yer almaktadir
(www.izmirgunluktur.com). Marmaris ¢ikish giiniibirlik Efes tur programinda Efes
Antik Kenti, Hierapolis Antik Kenti ve Pamukkale Travertenleri yer almaktadir
(www.ministertours.com). Iki giinliik konaklamali bir tur 6rneginde ise Efes,
Meryem Ana Evi, Milet, Didim aym gin i¢inde gezilmektedir
(www tatilsepeti.com). Verilen 6rnek tur programlarina da bakildiginda oldukca
yogun bir tur programmin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ozellikle Denizli,
Marmaris gibi bolgeye uzakligi molalarla birlikte 4-4 buguk saati alan noktalardan
cikiglarda gelis/gidis saatleri hesaplandiginda gezilecek siire kisalmaktadir. Bu
ylizden ya c¢ok erken saatlerde hareket edilmekte ya da giin i¢in de programin
uygulanabilmesi i¢in oldukc¢a hizli hareket edilmeye calisiimaktadir. Dolayisi ile
turist isteklerinin karsilanmasi arka plana diisebilmektedir. Bu durum ayrica
turistlerin TR’lerin mesleki yeterliligini degerlendirirken olumsuz bir tavir
sergilemesine neden olabilmektedir.

Gilintibirlik turlarda gegirilen zamanin kisa olusu da TR’lerin turistlerin
kiiltiirinii anlamasinin 6niinde bir engel olarak degerlendirilebilir. Bazi1 bélgelerde
TR sayisi olduk¢a az olup, dogrudan bodlgede ikamet eden TR hizmetinden
yararlanilmasi olduk¢a yaygindir. Bu durum TR ile gegirilen siireyi kisaltmakta ve
TR degerlendirmelerini olumsuz etkilemesi s6z konusu olabilmektedir.

Efes ve g¢evresi anlatimi yapilirken arkeoloji, mitoloji, tarih, din gibi
uzmanlik gerektiren bilgilere bagvurulmaktadir. Arkeolojik kavramlarin yerli turist
tarafindan anlagilamamasi s6z konusu olabilir. Latince ve Yunanca kavramlar
kullanildigr igin TR’lerin anlatim dilinin turistler tarafindan akict oldugu
diisiiniilmeyebilir. Bu noktada TR kavramlarin anlasilabilir olmasi i¢in 6rneklere
ve daha detayl bir anlatima bagvurabilir.

Tiim bu bilgiler 1s18inda TR’lerin anlatimimin akici ve etkileyici olmasi
temel performans kriterleri arasinda yer almaktadir. TR’lerin ana dilleri olan
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Tiirkce’yi kullanirken daha dikkatli olmalar1 ve kendilerini daha anlasilir kilmalari
gerekmektedir. Mesleki yeterlilik agisindan ise TR’lere aldiklari egitimin yani sira
bazi alanlarda uzmanlik kazanmalar 6nerilebilir.

Aragtirma, Efes’i ziyaret eden Tiirk turistlerle sinirlidir, dolayisiyla yabanci
turistler ve diger bolgeleri ziyaret eden turistlerle genelleme yapmak miimkiin
degildir. Arastirmada anket tekniginin kullanilmasi da bir sinirliliktir. Daha sonraki
caligmalarda karma yontemler tercih edilebilir. Farkli 6ren yerlerinde farkl turist
gruplari lizerinde arastirmalar yapilabilir.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyam
Makalenin tiim siire¢lerinde Yonetim ve Ekonomi Dergisi'nin arastirma ve yayin
etigi ilkelerine uygun olarak hareket edilmistir.
Yazarlarin Makaleye Katki Oranlar
Yazarlar calismaya esit oranda katki saglamistir.
Cikar Beyam
Yazarin herhangi bir kisi ya da kurulus ile ¢ikar ¢atismasi yoktur.
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SUMMARY

Tourism sector is vital for many countries economy. The countries that try
to increase their share of tourism are dragged into a fierce competition for this
reason. In international competition, competitive advantages such as tourism
infrastructure, quality of management, skills of employees, government policies,
etc. take into account rather than comparative advantages, such as climate,
landscape, flora, fauna. From this point of view, we can say that tourism has a great
role in the competitive advantage of employees. Undoubtedly, one of the leading
groups of these employees is TGs. As of September 2021, there are 11,451 TGs in
our country, 8707 of which are active and 2744 are passive.

Since the ancient city of Ephesus is one of the most visited ruins in Turkey,
it is of great importance to evaluate the satisfaction of domestic tourists visiting this
place by TG. It is seen that the countries that attract the most tourists in the world
also have high domestic market potentials. Domestic market potential and customer
satisfaction are of great importance. In this context, the aim of the study is to reveal
the relationship between the performance of TGs and the satisfaction of domestic
tourists. Questionnaire technique, one of the quantitative research methods, was
used in the study. The population of the research consists of domestic tourists
visiting Ephesus between July and September 2021. As a sample, the easy sampling
method, which is one of the non-probabilistic sampling methods, was preferred and
a total of 399 data were collected. The collected data were analyzed by the least
squares method and and structural equation modeling.According to the results of

256



Yonetim ve Ekonomi 29/2(2022) 237-257

the research, TG's ability to introduce entertainment and promotion skills,
appearance, problem solving and organizational skills affect satisfaction in a
meaningful and positive way. But, TG's empathy, professional competence and
communication skills do not affect satisfaction. The results of this research
supported the resulst of Olcay et al (2014). It has been observed that the
performance levels of TGs are below the expectations of domestic tourists.

Huang et al; (2010) revealed the dimensions of professional skills, external
skills and organization, empathy and problem-solving skills of TG and stated that
it affects satisfaction significantly and positively. But in this research empathy is
not a significant dimension, like Nguyen’s result. It can be said that TGs are
considered inadequate in meeting the needs of visitors. This situation can be
explained by two different factors: the intensity of Turkish programs and the
inadequacy of TG in this regard.

Generally, travel agencies add a lot of places to visit/see in their tour
programs with the expectation of increasing sales in daily trips. TG is responsible
for implementing the tour program. But while applying the intense program, it is
tried to act very quickly. Therefore, meeting customer demands may fall into the
background. This situation may also cause visitors to have a negative attitude when
evaluating the professional competence of the TG. The short time spent on daily
tours can also be considered as an obstacle for TG to understand the culture of the
visitors. In some regions, the number of TGs is quite low and it is quite common to
benefit from the TG service directly residing in the region. This situation shortens
the time spent with TG and may adversely affect TG evaluations.

Nguyen (2015) concluded that, professional competence dimensions of TG
performance significantly and positively affect satisfaction. In this research,
professional competence is also not a significant dimension which differs from the
Nyguen’s result. While explaining the ancient city of Ephesus and its surroundings,
TGs apply some information that requires expertise such as archeology,
mythology, history and religion. It may be the case that the archeological concepts
are not understood by the domestic tourist. As Latin and Greek concepts are used,
the narrative language of the TG may not be considered fluent by the visitors. At
this point, TGs can refer to examples and apply a more detailed explanation to make
the concepts understandable.

TGs need to be more careful and make themselves more understandable
when using their mother tongue Turkish. In terms of professional competence, TGs
can be recommended to gain expertise in some fields, in addition to the education
they receive.
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