
cihleri hem de destinasyondaki turistik arzın 
özellikleri ile ilgili deneyim sahibi oldukların-
dan, paket turların yönetiminde tur operatörle-
rinin ve seyahat acentelerinin en önemli yardım-
cıları konumunda olan çalışanlar olarak nitelen-
dirmektedir. Leclerc ve Martin (2004) ise turist 
rehberlerini, kültür aracı ve turist ile yerel halk 
arasında iletişimi sağlayıcı olarak tanımlamak-
tadır. Rehberlik mesleği konumu açısından, çok 
sayıda ve değişik işletme, kuruluş, kurum ve 
farklı kesimlerle/kişilerle ilişkide bulunan turist 
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ÖZ
Turist rehberleri, turizm sektörünün merkezinde yer alan çok sayıda işletme arasında mesleki bağ kuran ve 
turistlerin deneyimlerini zenginleştiren turizm çalışanları olarak diğer mesleklerden farklı birtakım özellik-
lere sahip olmalıdırlar. Çünkü tur programlarının başarısını büyük oranda turist rehberlerinin sahip olduğu 
donanım, yetenekler ve beceriler etkilemektedir. Bu bağlamda bu araştırmanın amacı; turist rehberlerinin işe 
alım süreçlerinde önemli olan kriterlerin belirlenerek daha sonra bu kriterlerin önem derecelerinin tespit edil-
mesidir.  Araştırma amacı doğrultusunda öncelikle turist rehberlerinin işe alım kriterlerinin belirlenmesi için 
alanyazın taraması ile birlikte uzman görüşleri alınarak kriterler elde edilmiştir. Kriterlerin önem düzeylerinin 
belirlenmesi için Analitik Hiyerarşi Süreci (AHS) yöntemi kullanılmıştır. Çalışmanın sonucunda turist rehberi 
seçiminde göz önünde bulundurulan altı adet kriter elde edilmiş ve AHS analizi sonrası bu kriterler arasında 
önem düzeyi en yüksek olan kriterin mesleki yeterlilik olduğu görülmüştür.

Evaluation of Tourist Guide Selection Criteria for Travel Agencies with Analytic Hierarchy Process (AHP) Method
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ABSTRACT
Tourist guides should have a number of qualities different from other professions as being tourism workers 
who set up professional ties among the many businesses and enrich the experience of tourists. Because the 
success of tour programs is largely influenced by the talents and skills that tourist guides have. In this context, 
the purpose of this research is to determine the criteria being important in the recruitment process of tourist 
guides, to explore the significance levels of the specified criteria.  In order to determine the recruitment criteria 
of the tourist guides, firstly the literature reviews and expert opinions were taken in order to obtain the criteria 
in the direction of the research purpose. Within this aim of the study, to determine the importance order of 
these criteria with the Analytical Hierarchy Process (AHP) Method. As a result of the study, it has determined 
that the criteria considered in the selection of tour guide have been collected in six groups and between these 
group professional and technical skills has been identified as the one with highest importance.
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GİRİŞ
Antik çağlardan günümüze kadar seyahat en-
düstrisinin merkezinde olan rehberlik mesleği-
nin içeriği uluslararası turizm hareketlerinin ge-
lişimine paralel olarak sürekli değişirken turist 
rehberleri, destinasyonlarda turizm zenginlik-
lerinin değerlendirilmesine katma değer katan 
ve turistlerin tatil deneyimlerini zenginleştirici 
işgüçleri haline gelmiştir (Yenen 2002). Çimrin 
(1995) rehberleri hem turistlerin beklenti ve ter-

Seyahat Acentelerinin Turist Rehberi Seçim Kriterlerinin Analitik Hiyerarşi 
Süreci (AHS) Yöntemi ile Değerlendirilmesi
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rehberleri, çoğunlukla turistlere seyahatleri sıra-
sında eşlik eden ve doğrudan iletişim kurabilme 
imkânına sahip olan turizm çalışanlarıdır (Güzel 
vd. 2013). İşverenler, turist rehberlerinin turistle-
rin beklentilerini karşılarken yüksek kaliteli hiz-
met sunmalarının yanı sıra grubun yönetebilme, 
güzergâhları ve yolları bilme, turist tatminini 
sağlama ve kârı artırmalarını da beklemektedir 
(Cohen 1985). Köroğlu ve Merter (2012), yaptık-
ları araştırmalarında seyahat acentelerinin, doğ-
ru rehberi işe almanın en fazla müşterileri ve iş-
letmeyi etkilediği yönünde tutum geliştirdikleri 
ve buna göre doğru rehberi işe almanın, müşteri-
leri acenteden tekrar tur satın alması yönünde et-
kilediğini ortaya koymuşlardır. Bu bağlamda tu-
rist rehberlerinin işe alım süreçleri seyahat acen-
teleri ve tur operatörleri tarafından önemli bir 
süreç olarak görülmektedir. Doğru işe alım, bir 
hizmet sektörü olan turizm sektöründe oldukça 
önemlidir. Turist rehberleri ülkenin temsil ve ta-
nıtım rolünü üstlenmiş, bu bağlamda en önemli 
hizmeti sunan meslek gruplarından bir tanesi-
dir. Bu noktadan hareketle, alanyazında rehber-
lerin işe alım kriterlerinin belirlenmemiş olması 
büyük bir eksiklik yaratmış ve çalışmanın karar 
aşamasını oluşturmuştur. Daha sonra çalışmanın 
amacı doğrultusunda ilgili alanyazın taraması 
ve uzman görüşleri (seyahat acentelerindeki in-
san kaynakları yöneticileri ve profesyonel turist 
rehberleri) alınarak çalışmanın konusunu oluştu-
ran kriterler belirlenmiştir. Ortaya çıkan 29 adet 
alt kriterler gruplandırılmış ve ortaya altı adet 
ana kriter çıkmıştır. Yapılan analiz sonucunda 
ise kriterlerin önem sıralaması; mesleki yeterlilik, 
teknik yeterlilik, fiziksel yeterlilik, sosyal beceri, 
kişilik özellikleri ve beklenti olarak gerçekleşmiş-
tir. Çalışmanın bulgularının seyahat acentelerine 
ve bu alanda çalışan akademisyenlere, turist reh-
berlerinin işe alım süreçlerinde önem arz eden 
kriterler hususunda fikir sunacağı varsayılmak-
tadır.

KAVRAMSAL ÇERÇEVE

Turist Rehberliği 

Türkiye’de 07.06.2012 tarihinde kabul edilen 6326 
sayılı Turist Rehberliği Meslek Kanunu’nda tu-
rist rehberliği hizmeti ‘seyahat acenteciliği fa-

aliyeti niteliğinde olmamak kaydıyla kişi veya 
grup hâlindeki yerli veya yabancı turistlerin gezi 
öncesinde seçmiş oldukları dil kullanılarak ül-
kenin kültür, turizm, tarih, çevre, doğa, sosyal 
veya benzeri değerleri ile varlıklarının kültür 
ve turizm politikaları doğrultusunda tanıtılarak 
gezdirilmesini veya seyahat acenteleri tarafından 
düzenlenen turların gezi programının seyahat 
acentesinin yazılı belgelerinde tanımladığı ve tü-
keticiye satıldığı şekilde yürütülüp acente adına 
yönetilmesini ifade etmektedir’ şeklinde tanım-
lanmaktadır. Rehberlik mesleğinin tanımında ge-
nel kabul görmüş Ap ve Wong’a (2001) göre ise 
rehberler, sorumluluğu üstlenen liderler, turist-
lere ziyaret ettikleri yerleri anlamaları için yar-
dımcı olan öğreticiler, ziyaretçilerin tekrar gel-
mesini sağlayacak şekilde destinasyonu tanıtan/
misafirperverlik sunan amirler ve misafirler için 
konforlu bir çevre sağlayan ev sahipleridir. Tu-
rist rehberlerinin sahip oldukları bilgi, anlatma 
kabiliyeti ve verdikleri rehberlik hizmeti turist-
lerin ziyaretini turdan deneyime aktarmaktadır 
(Zhang ve Chow 2004).

Bir turist rehberi, “dışa dönük olma, misafir-
perverlik, konuşma ve espri yeteneği, insan sev-
gisi ve tutku, hoşgörülü ve dürüst olma, yenilik-
leri izleyebilme, cana yakın olma, bilgi ve dona-
nım, yabancı dil bilgisi, genel kültür ve ilk yar-
dım bilgisi” gibi unsurlara sahip olmalıdır (De-
ğirmencioğlu 1997; Dahles, 2002; Wong ve Lee 
2012). Profesyonel Turist Rehberi Ulusal Meslek 
Standardına göre turist rehberinin tutum ve dav-
ranış boyutları (2010); disiplinli, yenilikleri uy-
gulayıcı, araştırmacı, bakımlı, sorumlu, iş bitirici 
ve çevreye duyarlı olmak, ayrımcılık yapmamak, 
etkili ve güzel konuşmak, güler yüzlü ve nazik 
davranmak, soğukkanlı olmak ve sorunlara çö-
züm üretebilmek, meslek ahlakına sahip olmaktır.

Huang’ın (2010) rehberlerin özellikleri üzerine 
yaptığı araştırmasında rehberlerin sahip olması 
gereken temel özellikler ve unsurlar şu şekilde 
sıralanmıştır; sorumluluk duygusu, arkadaş can-
lısı olma, iş ahlakına sahip olma, dakiklik, zaman 
yönetimi, kibar yaklaşım, dürüstlük ve güvenilir 
olma, iyi karaktere sahip olma, destinasyon geç-
mişi hakkında bilgi, yardımseverlik, prezantabl 
görünüm, fiziki sağlık, ilgili olma, destinasyon 
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kültürü bilgisi, dil yeterliliği, turistin güvenliği-
ni sağlama, şikayetleri çözümleme, diğer kültür-
leri anlama, karışıklık ve problemleri çözebilme, 
erişilebilir olma, empati kurma, yorumlama ye-
teneği, güvenilir dükkanlara yöneltme ve turist-
lerin psikolojik ihtiyaçlarını karşılama. Huang ve 
diğerlerinin (2010) yaptığı çalışmada turist reh-
beri performansı özellikleri profesyonel yetenek 
(destinasyon kültürü, çekicilik ve yerel yaşam 
bilgisi vb.), kişiler arası yetenek ve organizas-
yon (şikayetleri yönetme, zaman yönetimi vb.), 
empati (turist psikolojisini anlama, tutku vb.) ve 
problem çözme olarak boyutlandırılmıştır. Alan-
yazında kültürlerarası etkileşimin olduğu turizm 
sektöründe rehberlerin iletişim becerileri ve tur 
performansı ilişkisinin önemini vurgulayan araş-
tırmalara rastlanmaktadır (Dawood vd. 2016).

Bu bağlamda alanyazında rehberlere yöne-
lik belirtilen turum, davranış, özellikler, meslek 
profili ve kalifikasyon içerikleri göz önüne alın-
dığında seyahat acenteleri ve tur operatörlerinin 
işe alım süreçleri bağlamında hangi kriterlerin ön 
plana çıktığının keşfedilmesi hususunda bu ça-
lışmanın turist rehberlerinin personel seçim sü-
reçleri hususunda geniş bir bilgi sağlayacağı var-
sayılmaktadır.

Personel Seçimi ve Çok Kriterli Karar Verme

İşletmelerde personel seçimi, işletmenin gelece-
ğine ilişkin birçok durumu negatif veya pozitif 
yönde etkileyebilmektedir. Bu nedenle personel 
seçimi üzerine birçok bilimsel çalışma gerçekleş-
tirilmiştir. Doğru personelin seçimi birçok aşama 
ve teknik gerektirmektedir. İşletmeler doğru per-
sonel seçiminde, yapılacak işin niteliğini de göz 
önüne alarak adayları değerlendirmeye almak-
tadır. İşletmeler personel seçimi gerçekleştirir-
ken çeşitli teknikler kullanırlar. Bunlardan en sık 
karşılaşılanları öngörüşme, çeşitli testler (bilgi öl-
çek veya psikoteknik testler), yüz yüze görüşme 
(mülakat) gibi tekniklerdir. İş başvurusunda bu-
lunan adaylar bu süreçlerden geçirildikten sonra 
adayın işe yerleştirilmesi aşamasına geçilmektedir. 

Bu süreçte önemli olan husus boş pozisyona iş-
gören almak değil, doğru işe doğru kişiyi istih-
dam edebilmektir (Sabuncuoğlu 2009:78). Seçim 

sürecinde etkinlik, işgörenin işe uyumu ve çalı-
şanlara uyumu olarak iki boyutta ele alınmalı-
dır. Seçim sürecinde yanlış personelin istihdam 
edilmesi, işletmeye hukuki ve finansal riskleri de 
beraberinde getirir. Bu iki uyuma dikkat edilirse 
doğru bir işe alım süreci gerçekleşmiş olacaktır 
(Werther ve Davis 1993: 230).

Turizm sektörü, hizmet sektörünün bir parçası 
olması bakımından hizmet üreten insan kaynak-
larına yönelmektedir. Bu bağlamda sektörün re-
kabet edilebilirliği konusunda doğru insan kay-
nakları seçimi büyük önem taşır (Akova vd. 2007: 
276). Bu bağlamda, turist rehberleri, turistlerin 
seyahat deneyimleri sırasında büyük bir etkiye 
sahiptir. Rehberlerin doğru kriterlerle, doğru bir 
seçim yapılarak işe alımının yapılmış olması ge-
rek acentenin rekabet edebilirliği açısından ge-
rekse turistlerin memnuniyet ve motivasyonları 
açısından belirleyici rol üstlenmektedir.

Alanyazında çok sayıda çok kriterli karar ver-
me yöntemi bulunmaktadır. Kullanılan her yön-
temin kendine ait süreçleri bulunur. Bu yöntem-
lerin bazıları; AHS, EKLEKTRE, TOPSİS, MOO-
RA, PROMETHEE yöntemleridir. Bu yöntemler 
problemin çözümü sırasında farklı şekillerde ele 
alınmakta ve aşağıdaki gibi sıralanmaktadır (Bö-
lat ve Kuzucu 2006: 115):

Karar vericiden açıkça bilgi istemeyen yöntemler,
Karar vericiden başlangıçta bilgi isteyen yön-

temler,
Karar vericiden karar esnasında ardışık olarak 

bilgi isteyen yöntemler,
Karar vericiden bilgiyi sonradan isteyen yön-

temler.

ALANYAZIN TARAMASI

Alanyazında işletmelerde personel seçim kriter-
lerinin AHS yöntemi ile belirlenmesine ilişkin 
birçok çalışma yer almaktadır. Ancak turist reh-
berlerinin personel seçim süreci üzerine yapılmış 
tek bir yayına rastlanmıştır. Köroğlu ve Merter 
(2012) tarafından yapılan bir çalışmada, seyahat 
acentelerine turist rehberi işe alım süreçleri ile 
ilgili anket uygulayarak işletmelerin işe alırken 
dikkat ettikleri hususlar ortaya konulmaya ça-
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lışılmıştır. Çalışmanın örneklemini İstanbul’da 
faaliyet gösteren seyahat acenteleri oluşturmak-
tadır. Çalışmanın sonucuna göre, işe alım süreç-
lerinde en fazla tercih ettikleri yöntem, çalışan 
ve tanıdık tavsiyelerinin dikkate alınmasıdır. Bir 
diğer sonuç ise çalışanların seçiminde sektör tec-
rübelerinin dikkate alınıyor olmasıdır. Black ve 
King’in (2002) ve Weiler ve Ham’in (2002) rehber-
ler üzerine yapmış oldukları çalışmalarında, reh-
berlerin mesleki altyapı ve bilgi donanımlarının 
önemli bir unsur olduğunu vurgulamışlardır. 
Demirkol ve Ekmekçi (2005), rehberlerin mesle-
ki bilgi yeterliliğinin önemi üzerinde dururken, 
rehberlerin yabancı dile hâkimiyetlerinin öne-
mini vurgulamaktadır. Akova vd. (2007) seyahat 
acentelerinde işgören bulma ve seçme yöntemle-
rine ilişkin bir araştırma yapmıştır. Özdemir ve 
Akpınar (2002) ise turizm sektöründe işgörenle-
rin işe alım süreçlerinde referansın önemini vur-
gulamıştır. Şimşek vd. (2014) yaptıkları çalışma-
da turizm sektöründe personel seçimini bulanık 
AHS yöntemi ile incelemiştir. Yine Urosevic vd. 
(2017), araştırmalarında Swara ve Waspas yön-
temlerini kullanarak personel seçimine yönelik 
en önemli kriterin liderlik kriteri olduğu sonucu-
na ulaşmışlardır. Matin vd. (2015) personel seçi-
mi ile ilgili çalışmasında bulanık TOPSİS yönte-
mi kullanmış ve çalışmanın sonucunda personel 
seçimindeki en önemli ilk üç kriterin karar ver-
me, ekip çalışması ve analitik düşünme olduğu 
sonucuna ulaşmıştır. Stanujkic vd. (2012) ARAS 
ve SWARA yöntemleri ile yaptıkları araştırma 
sonucuna göre, rehberlerin işe alım süreçlerin-
dekien önemli kriter mesleki deneyim ve eğitim 
olmuştur. Zhang ve Liu (2011) çok kriterli karar 
verme metodu kullanarak personel seçim kriter-
lerinin ağırlıklarını belirlemiştir. Diğer çalışma-
larla benzer şekilde mesleki tecrübenin en önem-
li kriter olduğu sonucuna ulaşmıştır. Ji, Zang ve 
Wang (2016), çalışmalarında en önemli iki krite-
rin sözlü iletişim becerisi ve mesleki tecrübeler 
olduğunu belirlemiştir. Çok kriterli karar ver-
me yöntemleri, personel seçiminde kullanılması 
önerilen ve alanyazında sık çalışılan bir yöntem-
dir. Çok kriterli karar verme yöntemleri nitel ve-
rileri nicel verilere dönüştürmesi fırsatlarından 
bir tanesidir.

ARAŞTIRMANIN AMACI VE YÖNTEMİ 

Çalışmanın konusunu oluşturan kriterlerin belir-
lenebilmesi için derinlemesine bir alanyazın ta-
ramasının ardından sektörde aktif olarak çalışan 
dört turist rehberi ve iki acente yöneticisi ile gö-
rüşme gerçekleştirilmiştir. Görüşme yapılan ki-
şilere “turist rehberlerinin sahip olması gereken 
ve işe alım sürecinde deneyimlerinden yola çıka-
rak önem arz eden unsurların detaylı bir şekilde 
açıklanması” istenmiştir. Görüşmelerin belli bir 
ölçüde tutarlılık içerisinde gerçekleşmesi için gö-
rüşmeler sırasında yarı yapılandırılmış görüşme 
formları kullanılmıştır. Yapılan bu görüşmeler 
ve alanyazın taramasının ardından kriterler, ana 
kriterler ve ana kriterlerin açıklandığı alt kriter-
ler belirlenmiştir. Bu kriterlerin önem dereceleri 
Analitik Hiyerarşi Süreci (AHS) yöntemi kullanı-
larak belirlenmiştir. AHS yöntemi 1970’li yıllarda 
Prof. Saaty tarafından geliştirilmiştir. Bu yöntem; 
karar vericilere karmaşık bir problemi, hiyerarşik 
bir yapıda modelleme olanağı sağlar (Forman ve 
Selly 2011: 42). AHS, hiyerarşinin gerçekleştiril-
mesi, ikili karşılaştırmalar, önem seviyelerinin 
belirlenmesi, tutarlılık ve nihai karar aşamaları 
gibi adımları içermektedir. 

AHS Yönteminin Aşamaları

Hiyerarşinin Gerçekleştirilmesi

AHS’nin ilk adımı, karar probleminin daha ko-
lay anlaşılabilmesi ve değerlendirilebilmesi için 
hiyerarşik bir düzende alt problemlere ayrıştırıl-
masıdır (Kuruüzüm ve Atsan 2001: 86). Proble-
min örnek hiyerarşik yapısı Şekil 1’de görülmek-
tedir. Bu yapı kriterlerle adaylar arasındaki ilişki-
nin model üzerinde gösterimidir.
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Şekil 1. Problemin Hiyerarşik Yapısı
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Kriterlerin Göreli Önem Matrisi

Kriterler için ikili karşılaştırma matrisi oluştur-
duktan sonra önem matrisi oluşturulmaktadır. 
Her kriterin sütun toplamına kriter değeri bölü-
nerek elde edilmektedir. İlgili sütunların ortala-
ması ile elde edilen önem düzeyi, nihai sıralama-
yı göstermektedir. Kriterlerin alt kriterlerine ait 
nihai sıralama ise her bir kriterin önem düzeyi ile 
alt kriterlerin önem düzeyinin çarpılması ile elde 
edilmektedir.

Tutarlılık

Analiz sonucunda elde edilen nihai kararın tu-
tarlılığı önemlidir. Bu, rasyonel düşünmenin bir 
önkoşulu olarak kabul edilir. Tutarlık oranını 
ölçmek için Saaty tarafından önerilen tutarlılık 
oranı kullanılmaktadır. Tutarlık oranlarını gös-
teren başka çalışmalarda yapılmıştır (Kuruüzüm 
ve Atsan 2001: 92). Bu çalışmada Saaty’nin belir-

İkili Karşılaştırma Matrisi

Bu aşamada ana kriterlerin ve alt kriterlerin her 
biri, karar verici tarafından X kriterinin Y krite-
rine göre önem düzeyi göz önünde bulunduru-
larak puanlanmaktadır. Puanlama, seyahat acen-
tesinin insan kaynakları yöneticisi olarak görev 
yapan üç uzmanın görüşlerinin ortalaması alına-
rak gerçekleştirilmiştir. Puanlamada 1-9 puanlı 
tercih ölçeğinden faydalanılmıştır. AHS değer-
lendirme ölçeğine ilişkin değerler Tablo 1’de gös-
terilmektedir.

Tablo 2’de görülen matrise göre wi/wj terimi, i 
kriterinin j kriterine göre ne kadar önemli oldu-
ğunu göstermektedir. Örneğin; kriterin önem de-
ğeri 5 ise i kriteri j kriterine göre daha kuvvetli 
düzeyde önemli, aynı zamanda j kriteri i kriteri-
ne göre 1/5 düzeyinde önemli olmaktadır (Var-
gas 1990: 4).

Önem	 Tanım	 Açıklama

1	 Eşit	Derecede	Önemli	 İki	faktör	aynı	derecede	önem	taşır

3	 Biraz	daha	fazla	önemli	 Biri	diğerine	göre	biraz	daha	fazla	önemlidir

5	 Oldukça	önemli	 Biri	diğerine	göre	oldukça	önem	taşır

7	 Çok	daha	önemli	 Biri	diğerine	göre	çok	daha	fazla	önem	taşır

9	 Kesinlikle	daha	önemli	 Biri	diğerine	göre	kesinlikle	daha	fazla	önem	taşır

2,4,6,8	 Ara	değerler	 Tercih	değerleri	birbirine	yakın	olduğunda	kullanılır

Tablo 1. AHS Değerlendirme Ölçeği

Kaynak: Saaty1980: 54. 

	 Kriter	1	 Kriter	2	 Kriter..n

Kriter	1	 w1/w1	 w1/w2	 w1/wn

Kriter	2	 w2/w1	 w2/w2	 w2/wn

Kriter..n	 wn/w1	 wn/w2	 wn/wn

Tablo 2. Kriterler İçin İkili Karşılaştırma Matrisi

Kaynak: Saaty 1990: 4.

N   1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Rassallık	Göstergesi 0 0 0,58 0,9 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 1,49 1,51 1,48 1,56 1,57 1,59

Tablo 3.Rassallık Göstergesi

Kaynak: Kwiesielewicz ve Uden2004: 31
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ve alanyazın araştırması sonucunda altı adet ana 
kriter ve 29 adet alt kriter belirlenmiştir. Yönteme 
ait aşamalar aşağıda sırasıyla verilmiştir.

İkili Karşılaştırma Matrisi

İkili karşılaştırma matrisleri öncelikle ana kriter 
arasında daha sonra bu ana kriterlerin alt kriter-
leri arasında gerçekleştirilmiştir. Kriterlere ve alt 
kriterlere ait karşılaştırma matrisleri oluşturul-
muştur. Bu matriste yer alan altı adet ana kriter, 
bir seyahat acentesinin insan kaynakları yöneti-
cisi olarak görev yapan iki uzman tarafından de-
ğerlendirilmesi ile elde edilmiştir. Önem skala-
sında yer alan toplam 15 adet değerlendirme tab-
loya aktarılmış ve tablonun geri kalanı ise 1/wn 
olarak hesaplanmıştır. 

Kriterlerin Göreli Önem Matrisi ve Tutarlılık  
Değerleri

Kriterler ve alt kriterleri içeren her bir tablonun 
önem matrisi oluşturulmuştur. Her kriterin sü-
tun toplamına kriter değeri bölünerek elde edi-
len değerlerin sütun ortalamaları alınarak önem 
düzeyi belirlenmiştir. Daha sonra rassallık gös-
tergesinden yararlanılarak tutarlılık düzeyleri 
(CR) ölçülmüştür. Tutarlılık düzeyleri 0,10 de-
ğerinden düşük olduğu için uzman tarafından 
elde edilen görüşler tutarlıdır denilebilir. Çalış-
manın kriterlerine ilişkin önem düzeyleri, nihai 
sıralama ve tutarlılık düzeyleri Tablo 5’te yer al-
maktadır. Önem düzeyi en yüksek olan kriter en 
önemli kriter olarak adlandırılmaktadır. Nihai sı-
ralamanın sonucuna göre en önemli olan kriterin 
mesleki yeterlilik kriteri olduğu görülmektedir. 
İkinci derecede öneme sahip kriter teknik yeter-
lilik, diğer kriterler sırasıyla; sosyal beceri, kişilik 
özelliği, beklenti ve fiziksel yeterlilik kriterleri-
dir. Matrislerin tutarlılık oranı 0,10’un altında ol-
duğu için uzman görüşünün matrisi tutarlı oluş-
turduğu söylenebilir.

lemiş olduğu oranlar esas alınmıştır. İlgili değer-
lere ilişki Tablo 3’te yer almaktadır.

Tutarlılık oranı aşağıdaki şekilde formüle edil-
mektedir.

Elde edilen tutarlılık değerinin 0,1’den küçük 
olması gerekmektedir. Aksi halde karar vericinin 
yapmış olduğu değerlendirmeyi yeniden gözden 
geçirmesi gerekir.

BULGULAR 

Kriterlerin Belirlenmesi 

Kriterler belirlenirken amaçlı örneklem dahilin-
de Avrupa ve Rus pazarında Türkiye’ye en çok 
turist getiren tur operatörlerinin karşılayıcı acen-
telerinin tur operasyon müdürleri ve “sektörde 
eylemli olarak çalışan ve en az on yıl rehberlik 
tecrübesi olan” rehberler ile görüşme yapılmış-
tır. Bu iki acente kümülatif olarak en çok turist 
getiren acenteler iken en çok yerel-Anadolu tur-
ları yapan dolayısıyla turist rehberlerini seçerken 
belli başlı unsurları göz önünde bulunduran ve 
rehberlerin bilgi-donanım kalitesine özen göste-
ren işletmelerdir. Bu görüşmelerde; “Acentenize 
istihdam edeceğiniz turist rehberinde bulunma-
sı gereken özellikleri detaylı olarak anlatır mısı-
nız?” sorusu sorulmuştur. Rehberlere “Acentele-
rin istihdam edeceği turist rehberinde bulunma-
sını istediği özellikleri detaylı olarak anlatır mısı-
nız?” ve “Size göre rehberlerin sahip olması gere-
ken özellikleri detaylı olarak anlatır mısınız?” so-
ruları sorulmuştur. Yapılan görüşme sonucunda 
altı ana kriter, 29 alt kriter elde edilmiştir.

AHS Yöntemi ile Turist Rehberi Seçim Kriterlerinin 
Değerlendirilmesi

Elde edilen kriterlerin önem dereceleri AHS yön-
temi ile değerlendirilmiştir. Yapılan görüşmeler 

 

CR = CI (Tutarlılık Göstergesi)
RI (Rassallık Göstergesi) 
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Kriterler	 	 Önem	düzeyi	 Sıralama

Mesleki	Yeterlilik	 0,424442	 1

Teknik	Yeterlilik		 0,281997	 2

Fiziksel	Yeterlilik	 0,032266	 6

Sosyal	Beceri	 	 0,129449	 3

Kişilik	Özellikleri	 0,086642	 4

Beklenti	 	 0,045205	 5

	 	 	 Tutarlılık	oranı:	0,069226	(CR<0,1)

Mesleki	Yeterlilik	Kriteri	 Önem	düzeyi	 Sıralama	

Genel	Kültür	 	 0,110298	 4

Adet	ve	Gelenek	 0,112533	 3

Destinasyonu	Tanıma	 0,248839	 2

Uzmanlaşma	 	 0,041485	 5

Tecrübe	Yılı	 	 0,450354	 1

Referans	 	 0,036490	 6

	 	 	 Tutarlılık	oranı:	0,074209(CR<0,1)

Teknik	Yeterlilik		 Önem	Düzeyi	 	Sıralama

Dil	bilgisi	 	 0,677649	 	1

İlkyardım	bilgisi		 0,050763	 	4

Etkin	teknoloji	kullanımı	 0,145242	 	2

Yol	bilgisi	 	 0,126346	 	3

	 	 	 Tutarlılık	oranı:	0,042606	(CR<0,1)	

Fiziksel	Yeterlilik	 Önem	Düzeyi	 Sıralama	

Fiziksel	Dayanıklılık	 0,647947	 	1

Prezantabl	Görünüm	 0,122182	 	3

Enerjik	Olma	 	 0,229871	 	2

	 	 	 Tutarlılık	oranı:	0,003187	(CR<0,1)	

Sosyal	Beceri	 	 Önem	Düzeyi	 Sıralama

Kişilerarası	İlişki		 0,237502	 2

Güleryüzlü	Olma	 0,039191	 6

Yardımseverlik	ve	İlgi	 0,130497	 3

Mizah	Yeteneği	 	 0,103246	 4

Takım	Çalışması	ve	Uyum	 0,066581	 5

Etkili	Konuşma	ve	Diksiyon	 0,422982	 1

	 	 																															Tutarlılık	oranı:	0,050958	(CR<0,1)

Tablo 5. Ana ve Alt Kriterlere Ait Önem Düzeyi, Tutarlılık Düzeyi ve Nihai Sıralama
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Kişilik	Özellikleri	Önem	Düzeyi	 Sıralama

Güvenilir	Olma	 	 0,025359	 7

Empati	Kurabilme	 0,245612	 3

Problem	Çözme	ve	Yönetebilme	 0,285432	 1

Liderlik	 	 0,265561	 2

Sabırlı	Olma	 	 0,037371	 5

Özgüven	 	 0,104210	 4

Ahlak	 	 0,036455	 6

	 	 	 Tutarlılık	oranı:	0,009113	(CR<0,1)

Beklenti	 	 Önem	Düzeyi	 Sıralama

Sosyal	güvence	 	 0,079644	 3

Maaş	 	 0,655545	 1

Komisyon	 	 0,264822	 2

	 	 	 Tutarlılık	oranı:	0,084257	(CR<0,1)

Alt	Kriterlerin	Sıralaması	 	

Alt	Kriterler	 	 Önem	Düzeyi	 Sıralama

Tecrübe	yılı	 	 0,191149042	 1

Dil	bilgisi	 	 0,191094614	 2

Destinasyonu	tanıma	 0,105617936	 3

Etkili	konuşma	ve	diksiyon	 0,054754649	 4

Adet	ve	gelenek	 0,047763944	 5

Genel	kültür	 	 0,04681528	 6

Teknoloji	k.	 	 0,040957709	 7

Yol	bilgisi	 	 0,035629151	 8

Kişilerarası	ilişki		 0,030744456	 9

Maaş	 	 0,02963368	 10

Problem	çözme	ve	yönetebilme	 0,024730317	 11

Liderlik	 	 0,023008668	 12

Empati	kurabilme	 0,02128028	 13

Fiziksel	dayanıklılık	 0,020906506	 14

Uzmanlaşma	 	 0,017608034	 15

Yardımseverlik	ve	ilgi	 0,016892723	 16

Referans		 	 0,015487967	 17

İlkyardım	bilgisi		 0,014315071	 18

Mizah	yeteneği		 0,013365081	 19

Tablo 5. Ana ve Alt Kriterlere Ait Önem Düzeyi, Tutarlılık Düzeyi ve Nihai Sıralama (Devam)
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itibarıyla birçok meslekten farklı olarak turist 
rehberinden çoklu donanım ve özelliklere sahip 
olması beklentisinin var olduğu görülmektedir. 

Elde edilen kriterlerin ortaya çıkarılması son-
rasında seyahat acentesi ve tur operatörlerinin 
hangi kriterlere önem atfettikleri AHS yöntemi 
ile keşfedilmiştir. Elde edilen kriterler önem de-
recesine göre; “mesleki yeterlilik, teknik yeter-
lilik, sosyal beceri, kişilik özellikleri, beklenti ve 
fiziksel yeterlilik” olarak sıralanmıştır. Şimşek 
vd. (2014) yapmış oldukları çalışmalarında mes-
leki yeterlilik kriterinin, en önemli kriter olduğu 
sonucuna ulaşmışlardır. Ji vd. (2016) en önem-
li ikinci kriteri mesleki tecrübe olarak tespit et-
miştir. Zhang ve Liu (2011) çalışmada bulunan 
sonuçla benzer olarak en önemli kriteri mesleki 
tecrübe olarak elde etmiştir. Stanujkic vd. (2012) 
ARAS yöntemi ile yapmış oldukları çalışmaların-
da mesleki yeterlilik ve eğitimin en önemli kriter-
ler olduğu sonucuna ulaşmıştır. Mesleki yeterli-
lik kriterinin en önemli özellik olarak ortaya çık-
ması rehberlerin mesleki donanımlarına verilen 
önemi göstermektedir. Mesleki donanım bağla-
mında öneme göre ise “tecrübe yılı, destinasyonu 
tanıma, adet ve gelenek, genel kültür, uzmanlaş-
ma ve referans” kriterleri sıralanmıştır. Yıl olarak 
rehberin sektörde kalma süresi arttıkça rehberin 
bilgi ve tecrübe birikimi ile birlikte acentenin tur 
hizmet kalitesi de artacaktır. Rehberlerin sahip 
olduğu referanslar (eski çalıştığı kurum, eğiti-
ci ve turist referansları) rehbere duyulan güveni 

Tablo 5’te nihai sıralamanın sonucuna göre en 
önemli olan kriterin mesleki yeterlilik kriteri ol-
duğu görülmektedir. İkinci derecede öneme sa-
hip kriter teknik yeterlilik, diğer kriterler sıra-
sıyla; sosyal beceri, kişilik özelliği, beklenti ve 
fiziksel yeterlilik kriterleridir. Mesleki yeterlilik 
kriterinin önem düzeyi en yüksek kriteri, tecrü-
be yılı olarak ortaya çıkmıştır. Ana kriterlerden 
en önemli ikinci kriter olan teknik yeterlilik kri-
terinin en önemli alt kriteri, dil bilgisi olmuştur. 
Önem sıralamasında üçüncü sırada yer alan fi-
ziksel yeterliliğin en önemli kriteri, dayanıklılık 
kriteri olarak belirlenmiştir. Sosyal beceri kri-
terinin önem düzeyi en yüksek alt kriteri, etkili 
konuşma ve diksiyondur. Kişilik özellikleri ana 
kriterinin alt kriteri açısından önem düzeyi sıra-
lamasına bakıldığında en yüksek önem düzeyine 
sahip alt kriterin, problem çözme ve yönetebilme 
olduğu görülmüştür. Son kriter olan beklenti kri-
terinin önem düzeyi en yüksek alt kriterine ba-
kıldığında; maaş kriteri olduğu görülmüştür.

SONUÇ 

Turist rehberlerinin işe alım süreçlerinde önem 
arz eden kriterlerin ve önem derecelerinin belir-
lenmesi amacıyla gerçekleştirilen bu araştırmada 
öncelikli olarak nitel aşamada altı önemli kriter 
(mesleki yeterlilik, teknik yeterlilik, fiziksel ye-
terlilik, sosyal beceri, kişilik özellikleri ve beklen-
ti) belirlenmiştir. Bu kriterler ve alt kriterleri göz 
önüne alındığında mesleğin kendine has içeriği 

Komisyon	 	 0,011970701	 20

Özgüven	 	 0,009028918	 21

Takım	çalışması	ve	uyum	 0,008618847	 22

Enerjik	olma	 	 0,007416971	 23

Güleryüzlülük	 	 0,005073301	 24

Prezantabl	görünüm	 0,003942295	 25

Sosyal	güvence	 	 0,003600265	 26

Sabırlı	olma	 	 0,003237888	 27

Ahlak	 	 0,003158554	 28

Güvenilir	olma	 	 0,002197153	 29

Tablo 5. Ana ve Alt Kriterlere Ait Önem Düzeyi, Tutarlılık Düzeyi ve Nihai Sıralama (Devam)



78  n    Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi

Seyahat Acentelerinin Turist Rehberi Seçim Kriterlerinin Analitik Hiyerarşi Süreci (AHS) Yöntemi ile Değerlendirilmesi

analiz sonucunda önemli olarak görülen ikinci 
boyut olarak ortaya çıkmıştır. Bu boyut altında 
ise önem sırasına göre dil bilgisi, aktif teknoloji 
kullanımı ve yol bilgisi ile ilkyardım bilgisi kri-
terleri yer almaktadır. Acenteler ve tur operatör-
leri için rehberin sektörde sahip olduğu yabancı 
dil bilgisi, diğer boyutları da destekleyen bir un-
surdur. Bu nedenle rehberlerin yabancı dil bilgi 
düzeylerinin yanı sıra nadir diller sınıfından dil 
bilgisine sahip olması sektörde iyi bir yer edin-
mesine olanak tanımaktadır. Huang’ın (2010) ve 
Hiore’nin (2010) çalışmasında da dil bilgisi reh-
berlerin sahip olması gereken en önemli özellik 
olarak ortaya çıkmıştır. Özellikle kültür turlarına 
katılan rehberler için yol bilgisi oldukça önemli-
dir. Yalnızca kaptan ve rehberle yapılan bu uzun 
yolculuklarda tecrübe kolaylaştırıcı unsurdur.

Sosyal beceri boyutu önem sırasına göre üçün-
cü boyut olarak ortaya çıkmıştır. Sosyal beceri 
boyutu içinde yer alan kriterler önem sırasına gö-
re şu şekilde sıralanmıştır; etkili konuşma ve dik-
siyon, kişiler arası ilişki, yardımseverlik ve ilgi, 
mizah yeteneği, takım çalışması ve uyum, güler 
yüzlü olma. Dawood vd. (2016), rehberlerin ile-
tişim becerilerine yönelik yaptıkları araştırma-
larında rehberlerin sözlü sunum yeteneklerinin 
(dilbilgisi, konuşma hızı, cümle seçimi gibi) ve 
turiste yaklaşım, arkadaş canlısı olma gibi söz-
lü olmayan iletişim becerilerinin geliştirilmesi 
gerektiği ortaya çıkmıştır. Akova da (2007)çalış-
masında diksiyonun en önemli unsurlardan bi-
ri olduğu sonucuna ulaşmıştır. Hiore’nin (2010) 
yaptığı çalışmada arkadaş canlısı, ilgili ve kibar 
olmanın rehberlikten beklenen önemli özellikler 
olduğu ortaya çıkmıştır. Bu bağlamda Balta’nın 
(2017) vurguladığı gibi bir turist rehberinin, zor 
insanlarla etkili iletişim kurabilmesi, onların 
davranışlarını anlayabilmesi, öfke kontrol yön-
temlerini uygulayabilmesi ve kendini bu konu-
larda geliştirebilmesi gerekmektedir. Ahipaşa-
oğlu da (1997) bir rehberin ilgi alanına giren di-
siplinleri sosyal ilişkiler ve yönetim açısından in-
san ilişkileri, görgü kuralları, psikoloji, sosyoloji, 
protokol, animasyon olarak sınıflandırmaktadır. 
Matin vd. (2005) ise TOPSİS yöntemi kullanarak 
yapmış olduğu çalışmasında benzer olarak takım 
çalışmasının önemli olduğu sonucunu vurgula-
mıştır.

artırmaktadır. Uzmanlaşma ise özel ilgi turizmi 
bağlamında aranan bir koşul haline gelmiştir. 
Çünkü belirli konulara ilgi duyan turistler için 
düzenlenen geziler özel ilgi turizmi kapsamın-
da değerlendirilirken, turizm tüketicisi profilin-
de var olan değişimlerde bu geziler için konu-
nun uzmanı rehberlerin seçilmesini zorunlu hale 
getirmektedir (Köroğlu ve Güdübulak 2017). Bu 
boyut bağlamında turist rehberlerinin henüz eği-
tim-öğretim dönemlerinde uygulamaya dönük 
olarak yetiştirilmesi ve hem tecrübe hem de uz-
manlıklarının artırılması önemli bir husustur. Bu 
bağlamda turist rehberleri Türkiye’nin iç ve dış 
siyasetinden sosyal ve etnik yapısına kadar çok 
değişik yönlerini, zenginliklerini doğru bir şekil-
de anlatmak ve görsel kılmak gibi çok önemli gö-
revler üstlenmektedirler (Gündüz 2002). Demir-
kol ve Ekmekçi (2005) mesleki bilgi yeterliliğinin 
önemi üzerinde dururken, rehberlerin yabancı 
dile hâkimiyetlerinin yanı sıra turiste aktaracak 
bilgilerinin de olması gerekliliğini ve gezdirdiği 
yerlerin kültürü, tarihi ve coğrafi, beşeri, iklim-
sel yapısı hakkında insanları aydınlatabilmesi 
gerekliliğinin öneminden bahsetmektedir. Bu 
bağlamda bu araştırmada da en önemli kriter 
olarak mesleki yeterliliğin ortaya çıkması, acen-
telerin de rehberlerden beklentilerinin bu yönde 
olduğunu göstermektedir. Bu kriterler önem de-
recesine göre; tecrübe yılı, destinasyonu tanıma, 
adet ve gelenek, genel kültür, uzmanlaşma ve 
referans olarak sıralanmaktadır. Huang ve diğer-
lerinin (2010) çalışmasında profesyonel yeterlilik 
bağlamında destinasyon kültürü, çekicilik ve ye-
rel halk bilgisinin, turist tatmini üzerinde önem-
li özellikler olduğu ortaya çıkmıştır. Köroğlu ve 
Merter (2012) ve Özdemir ve Akpınar da (2002) 
çalışmalarında işe alımda referansın dikkate alı-
nan bir kriter olduğunu vurgulamışlardır. Aynı 
zamanda mesleki yeterlilik boyutunun işe alım 
sürecinde önemli bir kriter olduğu sonucu bazı 
çalışmalarla (Örücü 2002; Özdemir ve Akpınar 
2002; Köroğlu ve Merter 2012) benzerlik göster-
miştir. Bu noktada rehberlerin eğitim dönemle-
rinde altyapılarını doldurabilmeleri ve kendi-
lerini yetiştirmeleri önemlidir ve alanyazında 
da bunu destekleyen çalışmalar keşfedilmiştir 
(Black ve King 2002; Weiler ve Ham 2002; Huang 
2010; Huang vd. 2010). Teknik yeterlilik boyutu 
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bir işe alım dokümanı oluşturulmasına yardımcı 
olacağı varsayılabilir. Yine söz konusu kriterlerin 
turist rehberliği eğitimi bağlamında göz önünde 
bulundurulması gerekliliği de eğitim uygulama-
larına yönelik önemli bir katkı sağlayacaktır. Ay-
rıca bu çalışmada elde edilen kriterlerin bir son-
raki çalışmalara ve dolayısıyla alanyazına da kat-
kı sağlayacağı varsayılmaktadır. 
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