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GiRiS

0z

Turist rehberleri, turizm sektériiniin merkezinde yer alan gok sayida isletme arasinda mesleki bag kuran ve
turistlerin deneyimlerini zenginlestiren turizm calisanlari olarak diger mesleklerden farkli birtakim 6zellik-
lere sahip olmalidirlar. Ciinkii tur programlarinin basarisini biiyiik oranda turist rehberlerinin sahip oldugu
donanim, yetenekler ve beceriler etkilemektedir. Bu baglamda bu arastirmanin amaci; turist rehberlerinin ise
alim siireclerinde 6nemli olan kriterlerin belirlenerek daha sonra bu kriterlerin 6nem derecelerinin tespit edil-
mesidir. Arastirma amaci dogrultusunda 6ncelikle turist rehberlerinin ise alim kriterlerinin belirlenmesi igin
alanyazin taramasi ile birlikte uzman goérisleri alinarak kriterler elde edilmistir. Kriterlerin 6nem diizeylerinin
belirlenmesi icin Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemi kullaniimistir. Calismanin sonucunda turist rehberi
seciminde goz 6niinde bulundurulan alti adet kriter elde edilmis ve AHS analizi sonrasi bu kriterler arasinda
6nem duzeyi en yiiksek olan kriterin mesleki yeterlilik oldugu goérilmiistiir.

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.

cihleri hem de destinasyondaki turistik arzin
ozellikleri ile ilgili deneyim sahibi olduklarin-

Antik ¢aglardan giintimiize kadar seyahat en-
diistrisinin merkezinde olan rehberlik meslegi-
nin igerigi uluslararasi turizm hareketlerinin ge-
lisimine paralel olarak stirekli degisirken turist
rehberleri, destinasyonlarda turizm zenginlik-
lerinin degerlendirilmesine katma deger katan
ve turistlerin tatil deneyimlerini zenginlestirici
isglicleri haline gelmistir (Yenen 2002). Cimrin
(1995) rehberleri hem turistlerin beklenti ve ter-

dan, paket turlarin yonetiminde tur operatorle-
rinin ve seyahat acentelerinin en 6nemli yardim-
cilar1 konumunda olan ¢alisanlar olarak nitelen-
dirmektedir. Leclerc ve Martin (2004) ise turist
rehberlerini, kiiltiir arac1 ve turist ile yerel halk
arasinda iletisimi saglayici olarak tanimlamak-
tadir. Rehberlik meslegi konumu agisindan, ¢ok
sayida ve degisik isletme, kurulus, kurum ve
farkli kesimlerle/kisilerle iliskide bulunan turist
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rehberleri, cogunlukla turistlere seyahatleri sira-
sinda eslik eden ve dogrudan iletisim kurabilme
imkanina sahip olan turizm calisanlaridir (Glizel
vd. 2013). igverenler, turist rehberlerinin turistle-
rin beklentilerini karsilarken ytiiksek kaliteli hiz-
met sunmalarinin yani sira grubun yonetebilme,
glizergahlar1 ve yollar1 bilme, turist tatminini
saglama ve kar1 artirmalarini da beklemektedir
(Cohen 1985). Koroglu ve Merter (2012), yaptik-
lar1 arastirmalarinda seyahat acentelerinin, dog-
ru rehberi ise almanin en fazla miisterileri ve is-
letmeyi etkiledigi yoniinde tutum gelistirdikleri
ve buna gore dogru rehberi ise almanin, miisteri-
leri acenteden tekrar tur satin almasi yoniinde et-
kiledigini ortaya koymusglardir. Bu baglamda tu-
rist rehberlerinin ise alim stiregleri seyahat acen-
teleri ve tur operatorleri tarafindan 6nemli bir
siire¢ olarak goriilmektedir. Dogru ise alim, bir
hizmet sektorii olan turizm sektoriinde oldukga
onemlidir. Turist rehberleri {ilkenin temsil ve ta-
nitim roliinii tistlenmis, bu baglamda en 6nemli
hizmeti sunan meslek gruplarindan bir tanesi-
dir. Bu noktadan hareketle, alanyazinda rehber-
lerin ise alim kriterlerinin belirlenmemis olmasi
biiyiik bir eksiklik yaratmis ve ¢alismanin karar
asamasini olusturmustur. Daha sonra ¢alismanin
amaci dogrultusunda ilgili alanyazin taramas:
ve uzman goriisleri (seyahat acentelerindeki in-
san kaynaklar1 yoneticileri ve profesyonel turist
rehberleri) alinarak ¢alismanin konusunu olustu-
ran kriterler belirlenmistir. Ortaya ¢ikan 29 adet
alt kriterler gruplandirilmis ve ortaya alt1 adet
ana kriter ¢ikmistir. Yapilan analiz sonucunda
ise kriterlerin 6nem siralamasi; mesleki yeterlilik,
teknik yeterlilik, fiziksel yeterlilik, sosyal beceri,
kisilik 6zellikleri ve beklenti olarak gerceklesmis-
tir. Calismanin bulgularinin seyahat acentelerine
ve bu alanda calisan akademisyenlere, turist reh-
berlerinin ise alim siireclerinde 6nem arz eden
kriterler hususunda fikir sunacag1 varsayilmak-
tadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Turist Rehberligi

Tiirkiye’de 07.06.2012 tarihinde kabul edilen 6326
sayil1 Turist Rehberligi Meslek Kanunu’'nda tu-
rist rehberligi hizmeti ‘seyahat acenteciligi fa-
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aliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya
grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi
Ooncesinde se¢mis olduklar: dil kullanilarak l-
kenin kiiltiir, turizm, tarih, cevre, doga, sosyal
veya benzeri degerleri ile varliklarinin kiiltiir
ve turizm politikalar1 dogrultusunda tanitilarak
gezdirilmesini veya seyahat acenteleri tarafindan
diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat
acentesinin yazili belgelerinde tanimladig: ve tii-
keticiye satildig: sekilde yiiriitiiliip acente adina
yonetilmesini ifade etmektedir’ seklinde tanim-
lanmaktadir. Rehberlik mesleginin taniminda ge-
nel kabul gormiis Ap ve Wong’a (2001) gore ise
rehberler, sorumlulugu {istlenen liderler, turist-
lere ziyaret ettikleri yerleri anlamalari igin yar-
dimci olan Ogreticiler, ziyaretgilerin tekrar gel-
mesini saglayacak sekilde destinasyonu tanitan/
misafirperverlik sunan amirler ve misafirler igin
konforlu bir ¢evre saglayan ev sahipleridir. Tu-
rist rehberlerinin sahip olduklari bilgi, anlatma
kabiliyeti ve verdikleri rehberlik hizmeti turist-
lerin ziyaretini turdan deneyime aktarmaktadir
(Zhang ve Chow 2004).

Bir turist rehberi, “disa doniik olma, misafir-
perverlik, konusma ve espri yetenegi, insan sev-
gisi ve tutku, hosgoriilii ve diiriist olma, yenilik-
leri izleyebilme, cana yakin olma, bilgi ve dona-
nim, yabana dil bilgisi, genel kiiltiir ve ilk yar-
dim bilgisi” gibi unsurlara sahip olmalidir (De-
girmencioglu 1997; Dahles, 2002; Wong ve Lee
2012). Profesyonel Turist Rehberi Ulusal Meslek
Standardina gore turist rehberinin tutum ve dav-
ranis boyutlar1 (2010); disiplinli, yenilikleri uy-
gulayici, arastirmaci, bakimli, sorumluy, is bitirici
ve cevreye duyarl olmak, ayrimcilik yapmamak,
etkili ve giizel konugmak, giiler yiizlii ve nazik
davranmak, sogukkanli olmak ve sorunlara ¢o-
ziim tiretebilmek, meslek ahlakina sahip olmaktir.

Huang'in (2010) rehberlerin 6zellikleri tizerine
yaptig1 arastirmasinda rehberlerin sahip olmasi
gereken temel Ozellikler ve unsurlar su sekilde
stralanmistir; sorumluluk duygusu, arkadas can-
lis1 olma, is ahlakina sahip olma, dakiklik, zaman
yonetimi, kibar yaklasim, diiriistliik ve giivenilir
olma, iyi karaktere sahip olma, destinasyon gec-
misi hakkinda bilgi, yardimseverlik, prezantabl
goriiniim, fiziki saglik, ilgili olma, destinasyon



Burcu ligaz Yildinm - Ozlem Giizel

kiltiri bilgisi, dil yeterliligi, turistin giivenligi-
ni saglama, sikayetleri ¢coziimleme, diger kiiltiir-
leri anlama, karisiklik ve problemleri ¢ozebilme,
erisilebilir olma, empati kurma, yorumlama ye-
tenegi, glivenilir ditkkanlara yoneltme ve turist-
lerin psikolojik ihtiyaglarini karsilama. Huang ve
digerlerinin (2010) yaptig1 ¢calismada turist reh-
beri performansi 6zellikleri profesyonel yetenek
(destinasyon kiiltiirii, ¢ekicilik ve yerel yagsam
bilgisi vb.), kisiler aras1 yetenek ve organizas-
yon (sikayetleri yonetme, zaman y6netimi vb.),
empati (turist psikolojisini anlama, tutku vb.) ve
problem ¢6zme olarak boyutlandirilmistir. Alan-
yazinda kiiltiirlerarasi etkilesimin oldugu turizm
sektoriinde rehberlerin iletisim becerileri ve tur
performansi iliskisinin 6nemini vurgulayan aras-
tirmalara rastlanmaktadir (Dawood vd. 2016).

Bu baglamda alanyazinda rehberlere yone-
lik belirtilen turum, davranis, 6zellikler, meslek
profili ve kalifikasyon igerikleri goz 6niine alin-
diginda seyahat acenteleri ve tur operatorlerinin
ise alim siiregleri baglaminda hangi kriterlerin 6n
plana ¢iktiginin kesfedilmesi hususunda bu ¢a-
lismanin turist rehberlerinin personel se¢im sii-
recleri hususunda genis bir bilgi saglayacag: var-
sayilmaktadir.

Personel Se¢imi ve Cok Kriterli Karar Verme

Isletmelerde personel se¢imi, isletmenin gelece-
gine iligkin bir¢ok durumu negatif veya pozitif
yonde etkileyebilmektedir. Bu nedenle personel
se¢imi lizerine bircok bilimsel ¢alisma gercekles-
tirilmistir. Dogru personelin se¢imi bir¢ok asama
ve teknik gerektirmektedir. Isletmeler dogru per-
sonel seciminde, yapilacak isin niteligini de g6z
oniine alarak adaylar1 degerlendirmeye almak-
tadir. Isletmeler personel secimi gergeklestirir-
ken cesitli teknikler kullanirlar. Bunlardan en sik
karsilasilanlar1 6ngdriisme, cesitli testler (bilgi 61-
cek veya psikoteknik testler), yliz yiize goriisme
(miilakat) gibi tekniklerdir. Is bagvurusunda bu-
lunan adaylar bu stireclerden gegirildikten sonra
adayin ise yerlestirilmesi asamasina gegilmektedir.

Bu siiregte 6nemli olan husus bos pozisyona is-
goren almak degil, dogru ise dogru kisiyi istih-
dam edebilmektir (Sabuncuoglu 2009:78). Secim

stirecinde etkinlik, isgdrenin ise uyumu ve gali-
sanlara uyumu olarak iki boyutta ele alinmali-
dir. Segim siirecinde yanlis personelin istihdam
edilmesi, isletmeye hukuki ve finansal riskleri de
beraberinde getirir. Bu iki uyuma dikkat edilirse
dogru bir ise alim siireci gergeklesmis olacaktir
(Werther ve Davis 1993: 230).

Turizm sektorii, hizmet sektoriiniin bir pargast
olmasi bakimindan hizmet iireten insan kaynak-
larina yonelmektedir. Bu baglamda sektoriin re-
kabet edilebilirligi konusunda dogru insan kay-
naklar1 se¢imi biiyiik 6nem tasir (Akova vd. 2007:
276). Bu baglamda, turist rehberleri, turistlerin
seyahat deneyimleri sirasinda biiyiik bir etkiye
sahiptir. Rehberlerin dogru kriterlerle, dogru bir
secim yapilarak ise aliminin yapilmis olmasi ge-
rek acentenin rekabet edebilirligi acisindan ge-
rekse turistlerin memnuniyet ve motivasyonlar:
agisindan belirleyici rol iistlenmektedir.

Alanyazinda ¢ok sayida ¢ok kriterli karar ver-
me yontemi bulunmaktadir. Kullanilan her yon-
temin kendine ait siiregleri bulunur. Bu yontem-
lerin bazilar;; AHS, EKLEKTRE, TOPSIS, MOO-
RA, PROMETHEE yontemleridir. Bu yontemler
problemin ¢6ziimii sirasinda farkl sekillerde ele
alinmakta ve asagidaki gibi siralanmaktadir (Bo-
lat ve Kuzucu 2006: 115):

P Karar vericiden agikga bilgi istemeyen yontemler,

P Karar vericiden baslangicta bilgi isteyen yon-
temler,

P Karar vericiden karar esnasinda ardigik olarak
bilgi isteyen yontemler,

P Karar vericiden bilgiyi sonradan isteyen yon-
temler.

ALANYAZIN TARAMASI

Alanyazinda isletmelerde personel se¢im kriter-
lerinin AHS yontemi ile belirlenmesine iliskin
bir¢ok calisma yer almaktadir. Ancak turist reh-
berlerinin personel secim siireci {izerine yapilmis
tek bir yayina rastlanmistir. Kéroglu ve Merter
(2012) tarafindan yapilan bir calismada, seyahat
acentelerine turist rehberi ise alim siirecleri ile
ilgili anket uygulayarak isletmelerin ise alirken
dikkat ettikleri hususlar ortaya konulmaya ca-
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lisilmistir. Calismanin 6rneklemini Istanbul’da
faaliyet gosteren seyahat acenteleri olusturmak-
tadir. Calismanin sonucuna gore, ise alim siirec-
lerinde en fazla tercih ettikleri yontem, ¢alisan
ve tanidik tavsiyelerinin dikkate alinmasidir. Bir
diger sonug ise ¢alisanlarin se¢iminde sektor tec-
riibelerinin dikkate aliniyor olmasidir. Black ve
King’in (2002) ve Weiler ve Ham’in (2002) rehber-
ler tizerine yapmis olduklar1 ¢alismalarinda, reh-
berlerin mesleki altyap: ve bilgi donanimlarmin
onemli bir unsur oldugunu vurgulamislardir.
Demirkol ve Ekmekgi (2005), rehberlerin mesle-
ki bilgi yeterliliginin 6nemi iizerinde dururken,
rehberlerin yabanci dile hakimiyetlerinin 6ne-
mini vurgulamaktadir. Akova vd. (2007) seyahat
acentelerinde isgoren bulma ve se¢me yontemle-
rine iliskin bir arastirma yapmuistr. Ozdemir ve
Akpinar (2002) ise turizm sektoriinde isgorenle-
rin ise alim siireclerinde referansin énemini vur-
gulamistir. Simsek vd. (2014) yaptiklar: ¢alisma-
da turizm sektoriinde personel se¢imini bulanik
AHS yo6ntemi ile incelemistir. Yine Urosevic vd.
(2017), arastirmalarinda Swara ve Waspas yon-
temlerini kullanarak personel se¢cimine yonelik
en 6nemli kriterin liderlik kriteri oldugu sonucu-
na ulasmislardir. Matin vd. (2015) personel segi-
mi ile ilgili galismasinda bulanik TOPSIS yénte-
mi kullanmis ve ¢alismanin sonucunda personel
se¢cimindeki en 6nemli ilk {i¢ kriterin karar ver-
me, ekip calismasi ve analitik diisiinme oldugu
sonucuna ulasmistir. Stanujkic vd. (2012) ARAS
ve SWARA yontemleri ile yaptiklar: arastirma
sonucuna gore, rehberlerin ise alim siireclerin-
dekien 6nemli kriter mesleki deneyim ve egitim
olmustur. Zhang ve Liu (2011) gok kriterli karar
verme metodu kullanarak personel se¢im kriter-
lerinin agirliklarini belirlemistir. Diger ¢alisma-
larla benzer sekilde mesleki tecriibenin en 6nem-
li kriter oldugu sonucuna ulasmustir. Ji, Zang ve
Wang (2016), calismalarinda en 6nemli iki krite-
rin sozli iletisim becerisi ve mesleki tecriibeler
oldugunu belirlemistir. Cok kriterli karar ver-
me yontemleri, personel se¢ciminde kullanilmasi
Onerilen ve alanyazinda sik ¢alisilan bir yontem-
dir. Cok kriterli karar verme yontemleri nitel ve-
rileri nicel verilere doniistiirmesi firsatlarindan
bir tanesidir.
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ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI

Calismanin konusunu olusturan kriterlerin belir-
lenebilmesi i¢in derinlemesine bir alanyazin ta-
ramasinin ardindan sektorde aktif olarak ¢aligan
dort turist rehberi ve iki acente yoneticisi ile go-
riisme gergeklestirilmistir. Goriisme yapilan ki-
silere “turist rehberlerinin sahip olmas: gereken
ve ise alim siirecinde deneyimlerinden yola ¢ika-
rak onem arz eden unsurlarin detayl: bir sekilde
aciklanmasi” istenmistir. Gorlismelerin belli bir
oOlctide tutarlilik igerisinde gergeklesmesi igin go-
riismeler sirasinda yar1 yapilandirilmis goriisme
formlar1 kullanilmigtir. Yapilan bu gortismeler
ve alanyazin taramasinin ardindan kriterler, ana
kriterler ve ana kriterlerin agiklandig alt kriter-
ler belirlenmistir. Bu kriterlerin 6nem dereceleri
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemi kullani-
larak belirlenmistir. AHS yontemi 19707 yillarda
Prof. Saaty tarafindan gelistirilmistir. Bu yontem;
karar vericilere karmasik bir problemi, hiyerarsik
bir yapida modelleme olanag: saglar (Forman ve
Selly 2011: 42). AHS, hiyerarsinin gerceklestiril-
mesi, ikili karsilastirmalar, onem seviyelerinin
belirlenmesi, tutarlilik ve nihai karar asamalari
gibi adimlar1 icermektedir.

AHS Yonteminin Asamalari
Hiyerarsinin Gergeklestirilmesi

AHS'nin ilk adimi, karar probleminin daha ko-
lay anlasilabilmesi ve degerlendirilebilmesi i¢in
hiyerarsik bir diizende alt problemlere ayristiril-
masidir (Kuruiiziim ve Atsan 2001: 86). Proble-
min Ornek hiyerarsik yapisi Sekil 1'de goriilmek-
tedir. Bu yapi kriterlerle adaylar arasindaki iligki-
nin model {izerinde gosterimidir.

AMAC
|

| KRITER2 |

| KRITER 1 | | KRITER 3 |

| ADAY 1 | | ADAY 2 | | ADAY 3 |

Sekil 1. Problemin Hiyerarsik Yapisi
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Ikili Karsilastirma Matrisi

Bu asamada ana kriterlerin ve alt kriterlerin her
biri, karar verici tarafindan X kriterinin Y krite-
rine gore dnem diizeyi gbz Oniinde bulunduru-
larak puanlanmaktadir. Puanlama, seyahat acen-
tesinin insan kaynaklar1 yoneticisi olarak gorev
yapan ii¢ uzmanin goriislerinin ortalamasi alina-
rak gerceklestirilmistir. Puanlamada 1-9 puanh
tercih dlgeginden faydalanilmistir. AHS deger-
lendirme 6lgegine iliskin degerler Tablo 1'de gos-
terilmektedir.

Tablo 2'de goriilen matrise gore wi/wj terimi, i
kriterinin j kriterine gore ne kadar 6nemli oldu-
gunu gostermektedir. Ornegin; kriterin nem de-
geri 5 ise i kriteri j kriterine gore daha kuvvetli
diizeyde 6nemli, ayn1 zamanda j kriteri i kriteri-
ne gore 1/5 diizeyinde 6nemli olmaktadir (Var-
gas 1990: 4).

Tablo 1. AHS Degerlendirme Olgegi

Kriterlerin Goreli Onem Matrisi

Kriterler igin ikili karsilastirma matrisi olustur-
duktan sonra 6nem matrisi olusturulmaktadir.
Her kriterin siitun toplamina kriter degeri bolii-
nerek elde edilmektedir. Ilgili siitunlarin ortala-
mast ile elde edilen 6nem diizeyi, nihai siralama-
y1 gostermektedir. Kriterlerin alt kriterlerine ait
nihai siralama ise her bir kriterin 6nem diizeyi ile
alt kriterlerin 6nem diizeyinin ¢arpilmasi ile elde
edilmektedir.

Tutarlilik

Analiz sonucunda elde edilen nihai kararin tu-
tarlilig1 onemlidir. Bu, rasyonel diisiinmenin bir
Onkosulu olarak kabul edilir. Tutarlik oranini
Ol¢mek i¢in Saaty tarafindan onerilen tutarlilik
orani kullanilmaktadir. Tutarlik oranlarini gos-
teren bagka calismalarda yapilmistir (Kuruiiziim
ve Atsan 2001: 92). Bu calismada Saaty’nin belir-

Onem Tanim Aciklama

1 Esit Derecede Onemli iki faktor ayni derecede 6nem tasir

3 Biraz daha fazla 6nemli Biri digerine gore biraz daha fazla 6nemlidir

5 Oldukga 6nemli Biri digerine gore oldukg¢a 6nem tasir

7 Cok daha 6nemli Biri digerine gore ¢ok daha fazla 6nem tasir

9 Kesinlikle daha onemli Biri digerine gore kesinlikle daha fazla 6nem tasir
2,4,6,8 Ara degerler Tercih degerleri birbirine yakin oldugunda kullanilir

Kaynak: Saaty1980: 54.

Tablo 2. Kriterler icin Ikili Karsilastirma Matrisi

Kriter 1 Kriter 2 Kriter..n
Kriter 1 wl/wil wl/w2 wl/wn
Kriter 2 w2/wl w2/w2 w2/wn
Kriter..n wn/wl wn/w?2 wn/wn
Kaynak: Saaty 1990: 4.
Tablo 3.Rassallik Gostergesi
N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
Rassallik Gostergesi O 0 0,58 0,9 1,12 1,24 132 141 145 149 1,51 148 1,56 1,57 1,59

Kaynak: Kwiesielewicz ve Uden2004: 31
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lemis oldugu oranlar esas alinmustir. Ilgili deger-
lere iliski Tablo 3’te yer almaktadir.

Tutarlilik oran asagidaki sekilde formiile edil-
mektedir.

_ CI'(Tutarhilik Gostergesi)

CR= RI (Rassallik Gostergesi)

Elde edilen tutarlilik degerinin 0,1’den kiigiik
olmasi gerekmektedir. Aksi halde karar vericinin
yapmus oldugu degerlendirmeyi yeniden gézden
gecirmesi gerekir.

BULGULAR
Kriterlerin Belirlenmesi

Kriterler belirlenirken amacli 6rneklem dahilin-
de Avrupa ve Rus pazarinda Tiirkiye’ye en ¢ok
turist getiren tur operatorlerinin karsilayici acen-
telerinin tur operasyon miidiirleri ve “sektorde
eylemli olarak ¢alisan ve en az on yil rehberlik
tecriibesi olan” rehberler ile goriisme yapilmis-
tir. Bu iki acente kiimiilatif olarak en ¢ok turist
getiren acenteler iken en ¢ok yerel-Anadolu tur-
lar1 yapan dolayisiyla turist rehberlerini secerken
belli basli unsurlar1 goz éniinde bulunduran ve
rehberlerin bilgi-donanim kalitesine 6zen goste-
ren igletmelerdir. Bu goriismelerde; “Acentenize
istthdam edeceginiz turist rehberinde bulunma-
s1 gereken Ozellikleri detayli olarak anlatir misi-
niz?” sorusu sorulmustur. Rehberlere “Acentele-
rin istihdam edecegi turist rehberinde bulunma-
sin1 istedigi 6zellikleri detayli olarak anlatir misi-
niz?” ve “Size gore rehberlerin sahip olmasi gere-
ken 6zellikleri detayli olarak anlatir mismniz?” so-
rular1 sorulmustur. Yapilan goriisme sonucunda
alt1 ana kriter, 29 alt kriter elde edilmistir.

AHS Yontemi ile Turist Rehberi Se¢im Kriterlerinin
Degerlendirilmesi

Elde edilen kriterlerin 6nem dereceleri AHS yon-
temi ile degerlendirilmistir. Yapilan goriismeler
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ve alanyazin arastirmasi sonucunda alt1 adet ana
kriter ve 29 adet alt kriter belirlenmistir. Yonteme
ait asamalar asagida sirasiyla verilmistir.

ikili Karsilastirma Matrisi

Ikili karsilastirma matrisleri 6ncelikle ana kriter
arasinda daha sonra bu ana kriterlerin alt kriter-
leri arasinda gerceklestirilmistir. Kriterlere ve alt
kriterlere ait karsilastirma matrisleri olusturul-
mustur. Bu matriste yer alan alt1 adet ana kriter,
bir seyahat acentesinin insan kaynaklar1 yoneti-
cisi olarak gorev yapan iki uzman tarafindan de-
gerlendirilmesi ile elde edilmistir. Onem skala-
sinda yer alan toplam 15 adet degerlendirme tab-
loya aktarilmis ve tablonun geri kalani ise 1/wn
olarak hesaplanmustir.

Kriterlerin Goreli Onem Matrisi ve Tutarlilik
Degerleri

Kriterler ve alt kriterleri iceren her bir tablonun
Onem matrisi olusturulmustur. Her kriterin sii-
tun toplamina kriter degeri boliinerek elde edi-
len degerlerin siitun ortalamalar: alinarak 6nem
diizeyi belirlenmistir. Daha sonra rassallik gos-
tergesinden yararlanilarak tutarlilik diizeyleri
(CR) ol¢tilmiistiir. Tutarlilik diizeyleri 0,10 de-
gerinden diisiik oldugu i¢in uzman tarafindan
elde edilen goriisler tutarlidir denilebilir. Calis-
manin kriterlerine iliskin 6nem diizeyleri, nihai
siralama ve tutarlilik diizeyleri Tablo 5’te yer al-
maktadir. Onem diizeyi en yiiksek olan kriter en
onemli kriter olarak adlandirilmaktadir. Nihai s1-
ralamanin sonucuna gore en dnemli olan kriterin
mesleki yeterlilik kriteri oldugu goriilmektedir.
Ikinci derecede 6neme sahip kriter teknik yeter-
lilik, diger kriterler sirasiyla; sosyal beceri, kisilik
ozelligi, beklenti ve fiziksel yeterlilik kriterleri-
dir. Matrislerin tutarlilik orani1 0,10’un altinda ol-
dugu icin uzman goriisiiniin matrisi tutarl olus-
turdugu soylenebilir.
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Tablo 5. Ana ve Alt Kriterlere Ait Onem Diizeyi, Tutarlilik Diizeyi ve Nihai Siralama

Kriterler Onem diizeyi Siralama
Mesleki Yeterlilik 0,424442 1
Teknik Yeterlilik 0,281997 2
Fiziksel Yeterlilik 0,032266 6
Sosyal Beceri 0,129449 3
Kisilik Ozellikleri 0,086642 4
Beklenti 0,045205 5
Tutarlilik orani: 0,069226 (CR<0,1)
Mesleki Yeterlilik Kriteri Onem diizeyi Siralama
Genel Kultur 0,110298 4
Adet ve Gelenek 0,112533 3
Destinasyonu Tanima 0,248839 2
Uzmanlasma 0,041485 5
Tecribe Yilh 0,450354 1
Referans 0,036490 6
Tutarlihk orani: 0,074209(CR<0,1)
Teknik Yeterlilik Onem Diizeyi Siralama
Dil bilgisi 0,677649 1
ilkyardim bilgisi 0,050763 4
Etkin teknoloji kullanimi 0,145242 2
Yol bilgisi 0,126346 3
Tutarhhk orani: 0,042606 (CR<0,1)
Fiziksel Yeterlilik Onem Diizeyi Siralama
Fiziksel Dayaniklilik 0,647947 1
Prezantabl Goriinim 0,122182 3
Enerjik Olma 0,229871 2
Tutarlilhik orani: 0,003187 (CR<0,1)
Sosyal Beceri Onem Diizeyi Siralama
Kisilerarast iliski 0,237502
Guleryizli Olma 0,039191 6
Yardimseverlik ve ilgi 0,130497 3
Mizah Yetenegi 0,103246 4
Takim Galigmasi ve Uyum 0,066581 5
Etkili Konugma ve Diksiyon 0,422982 1

Tutarhhk orani: 0,050958 (CR<0,1)
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Tablo 5. Ana ve Alt Kriterlere Ait Onem Diizeyi, Tutarlilik Diizeyi ve Nihai Siralama (Devam)

Kisilik OzellikleriGnem Diizeyi Siralama
Guvenilir Olma 0,025359 7
Empati Kurabilme 0,245612 3
Problem Cézme ve Yonetebilme 0,285432 1
Liderlik 0,265561 2
Sabirli Olma 0,037371 5
Ozgiiven 0,104210 4
Ahlak 0,036455 6
Tutarlilik orani: 0,009113 (CR<0,1)
Beklenti Onem Diizeyi Siralama
Sosyal glivence 0,079644 3
Maas 0,655545 1
Komisyon 0,264822 2
Tutarhhk orani: 0,084257 (CR<0,1)
Alt Kriterlerin Siralamasi
Alt Kriterler Onem Diizeyi Siralama
Tecrlibe yil 0,191149042 1
Dil bilgisi 0,191094614 2
Destinasyonu tanima 0,105617936 3
Etkili konusma ve diksiyon 0,054754649 4
Adet ve gelenek 0,047763944 5
Genel kaltar 0,04681528 6
Teknoloji k. 0,040957709 7
Yol bilgisi 0,035629151 8
Kisilerarasi iligki 0,030744456 9
Maas 0,02963368 10
Problem ¢ézme ve yonetebilme 0,024730317 11
Liderlik 0,023008668 12
Empati kurabilme 0,02128028 13
Fiziksel dayanikhlik 0,020906506 14
Uzmanlasma 0,017608034 15
Yardimseverlik ve ilgi 0,016892723 16
Referans 0,015487967 17
ilkyardim bilgisi 0,014315071 18
Mizah yetenegi 0,013365081 19
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Tablo 5. Ana ve Alt Kriterlere Ait Onem Diizeyi, Tutarlilik Diizeyi ve Nihai Siralama (Devam)

Komisyon

Ozgiiven

Takim galismasi ve uyum
Enerjik olma
Guleryuzlulik
Prezantabl gériinim
Sosyal glivence

Sabirli olma

Ahlak

Guvenilir olma

0,011970701 20
0,009028918 21
0,008618847 22
0,007416971 23
0,005073301 24
0,003942295 25
0,003600265 26
0,003237888 27
0,003158554 28
0,002197153 29

Tablo 5’te nihai siralamanin sonucuna gore en
onemli olan kriterin mesleki yeterlilik kriteri ol-
dugu goriilmektedir. Tkinci derecede 6neme sa-
hip kriter teknik yeterlilik, diger kriterler sira-
siyla; sosyal beceri, kisilik 6zelligi, beklenti ve
fiziksel yeterlilik kriterleridir. Mesleki yeterlilik
kriterinin 6nem diizeyi en yiiksek kriteri, tecrii-
be yil1 olarak ortaya ¢ikmistir. Ana kriterlerden
en 6nemli ikinci kriter olan teknik yeterlilik kri-
terinin en Oonemli alt kriteri, dil bilgisi olmustur.
Onem siralamasinda iigiincii sirada yer alan fi-
ziksel yeterliligin en 6nemli kriteri, dayaniklilik
kriteri olarak belirlenmistir. Sosyal beceri kri-
terinin onem diizeyi en yiiksek alt kriteri, etkili
konusma ve diksiyondur. Kisilik 6zellikleri ana
kriterinin alt kriteri agisindan énem diizeyi sira-
lamasina bakildiginda en ytiiksek onem diizeyine
sahip alt kriterin, problem ¢6zme ve yonetebilme
oldugu goriilmiistiir. Son kriter olan beklenti kri-
terinin 6nem diizeyi en yiiksek alt kriterine ba-
kildiginda; maas kriteri oldugu goriilmiistiir.

SONUC

Turist rehberlerinin ise alim stireclerinde 6nem
arz eden kriterlerin ve onem derecelerinin belir-
lenmesi amaciyla gergeklestirilen bu aragtirmada
oncelikli olarak nitel asamada alt1 6Gnemli kriter
(mesleki yeterlilik, teknik yeterlilik, fiziksel ye-
terlilik, sosyal beceri, kisilik 6zellikleri ve beklen-
ti) belirlenmistir. Bu kriterler ve alt kriterleri g6z
ontine alindiginda meslegin kendine has icerigi

itibariyla bir¢ok meslekten farkl: olarak turist
rehberinden ¢oklu donanim ve 6zelliklere sahip
olmasi beklentisinin var oldugu goriilmektedir.

Elde edilen kriterlerin ortaya ¢ikarilmasi son-
rasinda seyahat acentesi ve tur operatdrlerinin
hangi kriterlere 6nem atfettikleri AHS yontemi
ile kesfedilmistir. Elde edilen kriterler 6nem de-
recesine gore; “mesleki yeterlilik, teknik yeter-
lilik, sosyal beceri, kisilik 6zellikleri, beklenti ve
fiziksel yeterlilik” olarak siralanmistir. Simsek
vd. (2014) yapmis olduklar: ¢alismalarinda mes-
leki yeterlilik kriterinin, en 6nemli kriter oldugu
sonucuna ulagmislardir. Ji vd. (2016) en onem-
li ikinci kriteri mesleki tecriibe olarak tespit et-
mistir. Zhang ve Liu (2011) ¢calismada bulunan
sonucla benzer olarak en énemli kriteri mesleki
tecriibe olarak elde etmistir. Stanujkic vd. (2012)
ARAS yontemi ile yapmais olduklari ¢alismalarin-
da mesleki yeterlilik ve egitimin en 6nemli kriter-
ler oldugu sonucuna ulasmistir. Mesleki yeterli-
lik kriterinin en 6nemli 6zellik olarak ortaya ¢ik-
masi rehberlerin mesleki donanimlarina verilen
onemi gostermektedir. Mesleki donanim bagla-
minda 6neme gore ise “tecriibe y1l1, destinasyonu
tanima, adet ve gelenek, genel kiiltiir, uzmanlas-
ma ve referans” kriterleri siralanmigtir. Y1l olarak
rehberin sektorde kalma siiresi arttik¢a rehberin
bilgi ve tecriibe birikimi ile birlikte acentenin tur
hizmet kalitesi de artacaktir. Rehberlerin sahip
oldugu referanslar (eski ¢alistig1 kurum, egiti-
ci ve turist referanslari) rehbere duyulan giiveni
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artirmaktadir. Uzmanlasma ise 6zel ilgi turizmi
baglaminda aranan bir kosul haline gelmistir.
Cunki belirli konulara ilgi duyan turistler i¢in
diizenlenen geziler 6zel ilgi turizmi kapsamin-
da degerlendirilirken, turizm tiiketicisi profilin-
de var olan degisimlerde bu geziler i¢in konu-
nun uzmani rehberlerin secilmesini zorunlu hale
getirmektedir (Koroglu ve Giidiibulak 2017). Bu
boyut baglaminda turist rehberlerinin heniiz egi-
tim-6gretim donemlerinde uygulamaya doniik
olarak yetistirilmesi ve hem tecriibe hem de uz-
manliklariin artirilmasi 6nemli bir husustur. Bu
baglamda turist rehberleri Tiirkiye'nin i¢ ve dis
siyasetinden sosyal ve etnik yapisina kadar ¢ok
degisik yonlerini, zenginliklerini dogru bir sekil-
de anlatmak ve gorsel kilmak gibi ¢cok 6nemli go-
revler listlenmektedirler (Giindiiz 2002). Demir-
kol ve Ekmekgi (2005) mesleki bilgi yeterliliginin
onemi lizerinde dururken, rehberlerin yabanci
dile hakimiyetlerinin yani sira turiste aktaracak
bilgilerinin de olmas gerekliligini ve gezdirdigi
yerlerin kiiltiirii, tarihi ve cografi, beseri, iklim-
sel yapis1 hakkinda insanlar1 aydinlatabilmesi
gerekliliginin 6neminden bahsetmektedir. Bu
baglamda bu arastirmada da en 6nemli kriter
olarak mesleki yeterliligin ortaya ¢ikmasi, acen-
telerin de rehberlerden beklentilerinin bu yonde
oldugunu gostermektedir. Bu kriterler 6nem de-
recesine gore; tecriibe yili, destinasyonu tanima,
adet ve gelenek, genel kiiltiir, uzmanlasma ve
referans olarak siralanmaktadir. Huang ve diger-
lerinin (2010) ¢alismasinda profesyonel yeterlilik
baglaminda destinasyon kiiltiirii, gekicilik ve ye-
rel halk bilgisinin, turist tatmini tizerinde 6nem-
li 6zellikler oldugu ortaya ¢ikmistir. Kéroglu ve
Merter (2012) ve Ozdemir ve Akpar da (2002)
calismalarinda ise alimda referansin dikkate ali-
nan bir kriter oldugunu vurgulamislardir. Aym
zamanda mesleki yeterlilik boyutunun ise alim
stirecinde 6nemli bir kriter oldugu sonucu bazi
calismalarla (Oriicii 2002; Ozdemir ve Akpinar
2002; Koroglu ve Merter 2012) benzerlik goster-
mistir. Bu noktada rehberlerin egitim donemle-
rinde altyapilarini doldurabilmeleri ve kendi-
lerini yetistirmeleri 6nemlidir ve alanyazinda
da bunu destekleyen calismalar kesfedilmistir
(Black ve King 2002; Weiler ve Ham 2002; Huang
2010; Huang vd. 2010). Teknik yeterlilik boyutu
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analiz sonucunda 6nemli olarak goriilen ikinci
boyut olarak ortaya cikmistir. Bu boyut altinda
ise 6nem sirasina gore dil bilgisi, aktif teknoloji
kullanim1 ve yol bilgisi ile ilkyardim bilgisi kri-
terleri yer almaktadir. Acenteler ve tur operator-
leri icin rehberin sektorde sahip oldugu yabanci
dil bilgisi, diger boyutlar1 da destekleyen bir un-
surdur. Bu nedenle rehberlerin yabanc dil bilgi
diizeylerinin yani sira nadir diller smifindan dil
bilgisine sahip olmas: sektdrde iyi bir yer edin-
mesine olanak tanimaktadir. Huang'in (2010) ve
Hiore'nin (2010) calismasinda da dil bilgisi reh-
berlerin sahip olmasi gereken en 6nemli 6zellik
olarak ortaya ¢ikmugtir. Ozellikle kiiltiir turlarma
katilan rehberler i¢in yol bilgisi olduk¢a 6nemli-
dir. Yalnizca kaptan ve rehberle yapilan bu uzun
yolculuklarda tecriibe kolaylastirici unsurdur.

Sosyal beceri boyutu 6nem sirasina gore {igtin-
cli boyut olarak ortaya ¢ikmaistir. Sosyal beceri
boyutu icinde yer alan kriterler 6nem sirasina go-
re su sekilde siralanmistir; etkili konusma ve dik-
siyon, kisiler arasi iligki, yardimseverlik ve ilgi,
mizah yetenegi, takim ¢alismasi ve uyum, giiler
yiizlii olma. Dawood vd. (2016), rehberlerin ile-
tisim becerilerine yonelik yaptiklar: arastirma-
larinda rehberlerin s6zlii sunum yeteneklerinin
(dilbilgisi, konusma hizi, climle secimi gibi) ve
turiste yaklasim, arkadas canlis1 olma gibi s6z-
lii olmayan iletisim becerilerinin gelistirilmesi
gerektigi ortaya gikmistir. Akova da (2007)galis-
masinda diksiyonun en énemli unsurlardan bi-
ri oldugu sonucuna ulasmistir. Hiore’nin (2010)
yaptig1 calismada arkadas canlisy, ilgili ve kibar
olmanin rehberlikten beklenen 6nemli 6zellikler
oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda Balta'nin
(2017) vurguladig gibi bir turist rehberinin, zor
insanlarla etkili iletisim kurabilmesi, onlarin
davranislarini anlayabilmesi, 6fke kontrol yon-
temlerini uygulayabilmesi ve kendini bu konu-
larda gelistirebilmesi gerekmektedir. Ahipasa-
oglu da (1997) bir rehberin ilgi alanina giren di-
siplinleri sosyal iliskiler ve yonetim agisindan in-
san iliskileri, gorgii kurallari, psikoloji, sosyoloji,
protokol, animasyon olarak siniflandirmaktadir.
Matin vd. (2005) ise TOPSIS yontemi kullanarak
yapmis oldugu calismasinda benzer olarak takim
calismasinin 6nemli oldugu sonucunu vurgula-
muisgtir.
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Kisilik 6zelligi boyutu dordiincii onemli kriter
olarak ortaya ¢ikmistir. Bu ¢alismada kisilik bo-
yutu i¢inde yer alan kriterler 6nem sirasina gore
problem ¢dzme ve yonetebilme, liderlik, empati
kurabilme, 6zgiiven, sabirli olma, ahlakli ve gii-
venilir olma olarak siralanmigtir. Balta (2017) tu-
rist rehberligi meslegini segen kisilerin bir takim
farkl kisilik oriintiilerine sahip olmasi gerektigi-
ni, ancak bu 6zelliklerin belirlenmesine yonelik
calismalarin yetersiz oldugunu belirtmektedir.
Hiore'nin (2010) yaptig1 arastirmada da liderlik,
turistlerin rehberden bekledigi 6nemli bir 6zel-
lik olarak ortaya ¢ikmigstir. Nitekim Urosevic vd.
(2007), personel secimine yonelik yapmis olduk-
lar1 ¢alismalarinda liderlik kriterinin 6nemini
vurgulamistir.

Beklenti boyutu besinci énemli boyut olarak
ortaya ¢ikmistir. Bu boyut i¢inde ise sirasiyla ma-
as, komisyon ve sosyal giivence kriterleri yer al-
maktadir. Turist rehberlerinin en 6nemli mesleki
sorunlarindan biri maas sorunudur. Acentelerin
maas konusuna ve sonrasinda komisyona ver-
dikleri onemden de bu durum anlagilmaktadr.

Son olarak fiziksel yeterlilik kriteri altinci kri-
ter olarak onem sirasinda yer almistir. Bu boyut
iginde yer alan kriterler ise 6nem sirasina gore
fiziksel dayaniklilik, enerjik olma ve prezantabl
goriintlidiir. Bu kriterler, rehbere turistlerin go-
ziinde sayginlik kazandiracak ve sirkete yonelik
temsiliyet algis1 yaratacak en 6nemli unsurlardir.

Tiim kriterlerin 6nem diizey siralamasi gergek-
lestirildiginde 6nemli bulgular elde edilmistir.
Kriterler ana kriterler goz ontinde bulundurul-
madan 6nem sirasina koyuldugunda ise sirala-
ma; tecriibe yili, dil bilgisi, destinasyonu tanima,
konusma ve diksiyon, adet ve gelenek bilgisi, ge-
nel kiiltiir, etkin teknoloji kullanimi, yol bilgisi,
kisiler arasi iliski kurma becerisi, maas beklenti-
si, problem ¢dzme ve yonetebilme, liderlik, em-
pati kurabilme, fiziksel dayaniklilik, uzmanlas-
ma, yardimseverlik ve ilgi, etkili referanslar, ilk
yardim bilgisi, mizah yetenegi, komisyon, 6zgii-
ven, takim calismasi ve uyum, enerjik olma, gii-
ler ytizlii olma, prezantabl goriiniim, sosyal gii-
vence, sabirli olma, ahlakli ve giivenilir olma ola-
rak ortaya ¢ikmistir. Bu kriterlerin belirlenmesi-
nin seyahat acenteleri ve tur operatdrlerinin etkin

bir ise alim dokiimani olusturulmasina yardimci
olacag1 varsayilabilir. Yine s6z konusu kriterlerin
turist rehberligi egitimi baglaminda g6z 6niinde
bulundurulmas: gerekliligi de egitim uygulama-
larina yonelik énemli bir katk: saglayacaktir. Ay-
rica bu calismada elde edilen kriterlerin bir son-
raki calismalara ve dolayisiyla alanyazina da kat-
ki saglayacag1 varsayilmaktadir.
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