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Amag¢ ve Onem: Bu ¢aligmanin amaci turist memnuniyetini direk etkileyen turist rehberlerinin iletisim
becerilerinin 6neminin ortaya konulmasi ve bu becerilerin tespit edilmesidir. Turizm faaliyetlerine
katilan kisi ve kisilerin, genellikle hi¢ bilmedigi bir turizm varig noktasina gittiklerinde, en ¢ok ihtiyag
duyacaklar1 hizmetlerden bir tanesi rehberlik hizmeti olarak ifade edilebilir. Rehberlik hizmetini de
turist rehberleri vermektedir. Turist rehberi yasadigi ve vatandasi oldugu cografyayi, sehri ve iilkeyi;
ziyaret noktasi olarak segen yerli ve yabanci turistlere en iyi sekilde tanitan kisilerdir. Ulkemizi turistik
varig noktast olarak segen turistlerin, lilkemize tekrar tekrar gelmesi, {ilkemizden memnun kalmasi
noktasinda turist rehberlerinin iletisim becerileri son derece dnemlidir. Dogru ve etkili bir iletisim
kurulmasinda iletisim becerilerinin énemi biiyiiktiir. Iletisimin en temel amaci bilgi saglamaktir,
uyumlu iligkiler kurulmasi i¢in gereklidir ve iletisim karar verme siirecinde de etkili role sahiptir.

Dolayistyla genel olarak memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi de beraberinde getirebilmektedir.

Yontem: Calismada veri elde etmek icin nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Turist memnuniyeti
iizerine turist rehberinin roliinii 6lgmek amaciyla, Konya’ya gelen yerli ve yabanci turistler tizerinde
anket uygulanmugtir. Alshatnawi’nin (2014) “fletisim Becerileri Olgegi” ve Oh vd.’nin (2007)
“Deneyim Olgegi” ayn1 sekilde almip uygulanmak suretiyle turistlerden veri elde edilmistir. Biiyiikkuru
M. (2015) “Rehberlerinin iletisim Becerilerinin Turistlerin Tur Deneyimi Uzerine Etkisi: Nevsehir
Ilinde Bir Arastirma” adl yiiksek lisans tezinde aym 6lcekleri kullanistir. Anket formlar: Tiirkce ve
Ingilizce dillerinde hazirlanmistir. Aragtirmanin evreni Konya’ya gelen turistlerdir. Evrenin gok biiyiik
olmasi sebebiyle evrenden 6rneklem alinma yoluna gidilmistir. Arastirmaci rehberlik yaptig1 gruplardan
istekli katilimeilar ile yiiz yiize goriisme ile anketi uygulamistir. Kolayda Ornekleme ydntemi ile
belirlenmis 330 kisi 6rneklemi olusturmaktadir. Arastirma Konya sehir merkezi ile sinirlidir.

Bulgular: Calismaya katilan turistlerin %50,3’l yerli, %47,3’i yabanci turistlerden olusmaktadir.
Turistlerin %59,4°1 kadin, %40,6°s1 erkektir. Aragtirmaya katilan turistlerin %98,2’sinin katildig tur,
bir giin siirelidir. Turistlerin %50,5’inin Konya hakkindaki bilgi kaynag1 Seyahat Acentasidir. Bunu
takiben bilgi kaynagi “aile ve arkadaslar”, “el kitab1”, “internet” seklindedir. Turistlerin, rehberin
iletisim becerileri ile ilgili diisiincelerini tespit etmek i¢in ortalama ve standart sapma degerlerine
bakilmistir. Buna gore en yiiksek ortalama “Rehber ge¢ kaldiginda oziir diler”, ikinci en yiiksek
ortalama “Rehber ¢alisma saatlerini verimli sekilde kullanir”, {iglincii en yiiksek ortalama “Rehber
dakiktir” diisiincesidir. En diisiik ortalama ise “Rehber acil durumlarda miidahale edebilmektedir”
yargisidir. Arastirmaya katilan turistlerin goriislerine gore, rehber beden dili, diksiyon ve bilgi diizeyi
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acisindan yeterlidir. Turistler Konya’da elde ettikleri deneyimden memnundur. Turistlerin Konya
turundan yeni degerler 6grendikleri, yeni kesifler yaptiklari, bilgi sahibi olduklar1 ve keyif aldiklar1
anlagilmaktadir.

Ozgiinliik/Bilimsel Katki: “Rehberlerinin Iletisim Becerilerinin Turistlerin Tur Deneyimi Uzerine
Etkisi: Nevsehir Ilinde Bir Arastirma” adl yiiksek lisans tezinde, Nevsehir ilinde bir ¢alisma yapilmis
ancak Konya’da bu konuda bir arastirma yapilmamistir. Ayrica arastirmanin uygulanmasinda,
arastirmaci direk anketlerin uygulanmasinda gorev almistir. Bu durum giivenilirligi artiran bir unsurdur.
Turist Rehberlerinin iletisim becerilerinin dl¢iilen bu arastirma makalesi bu konuda Konya’da yapilan
ilk ¢aligmadir.

Anahtar Kelimeler: Turist rehberligi, turist memnuniyeti, turist deneyimi, iletisim becerileri.

Makale Tiirii: Arastirma
Abstract

Purpose and Importance: The aim of this study is to reveal the importance of communication skills
of tourist guides directly affecting the satisfaction of tourist and to identify these skills. When people
who participate in tourism activities go to a tourist destination that they do not know at all, one of the
services they need most can be referred to as guidance services. Guidance services are also provided by
tourist guides. The tourist guide is the person who best describe the geography, city and country in
which he / she lives and is a citizen who introduces the destination best. Effective and accurate
communication skills are extremely important for tourist guides to promote Tourists who choose our
country as a tourist destination,. The main purpose of communication is to provide information, to
establish harmonious relationships, and to have an effective role in communication decision-making.
Therefore, it can bring with it satisfaction or dissatisfaction in general.

Methodology: In this study, quantitative research method was used to obtain data. In order to measure
the role of the tourist guide on tourist satisfaction, a survey was conducted on domestic and foreign
tourists coming to Konya. Alshatnawi’s (2014) “Communication Skills Scale” and Oh et al. (2007)
“Experience Scale” were used in the same way and data were obtained from tourists. Biiylikkuru M.
(2015) used the same scales in his master thesis “The Effect of Communication Skills of Tour Guides
on Tour Experience of Tourists: A Research in Nevsehir Province”. The questionnaires were prepared
in Turkish and English. The population of the research is the tourists coming to Konya. Since the
universe is very large, sampling was taken from the universe. The researcher applied the questionnaire
through face-to-face interviews with willing participants from the groups he / she provided guidance.
330 people form the sample via easy sampling method. The research is limited to Konya city center.

Findings: 50.3% of the tourists participating in the study consists of domestic tourists, 47.3% of foreign
tourists. 59.4% of the tourists are women and 40.6% are men. The tour is attended by 98.2% of the
tourists participating in the survey and lasts for one day. 50.5% of tourists are the source of information
about Konya Travel Agency. Subsequently, the source of information is “family and friends”,
“handbook”, and “internet”. The average and standard deviation values were taken into consideration
to determine the opinions of tourists regarding the communication skills of the guide. According to this,
the highest average is “apologizes when the guide is late”, the second highest average is “guide uses
working hours efficiently”, the third highest average is “guide minutes”. The lowest average is the
“guide can intervene in emergencies”. According to the opinion of the tourists involved in the survey,
the guide is sufficient in terms of body language, diction and level of knowledge. Tourists are pleased
with their experience in Konya. It is understood that tourists learned new values from Konya tour, made
new discoveries, learned and enjoyed.

Originality/Value: “The impact of communication skills of the guides on tourists ' tour experience: a
research in the province of Nevsehir,” a study was carried out in the province of Nevsehir, but no
research was conducted on this issue in Konya. Moreover, in the implementation of the research, the
researcher was involved in the implementation of direct surveys. This is an element that increases
reliability. This research paper, measured by the communication skills of tourist guides, is the first study
conducted in Konya.
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Giris

Son zamanlarda kiiresellesen diinyada, insanlarin seyahat sayilarinda ve zamanlarinda
onemli bir artisin oldugu goriilmektedir. Insanlarin dinlenerek, rahatlayarak psikolojik
anlamda fayda saglama istegi, kisileri turizm etkinliklerine katilmaya yonlendirmektedir. Bu
sebeple turizm sektoriinii onemli bir ekonomik gelir giicii olarak kullanmay1 arzu eden iilkeler,
turistlere verdikleri hizmetlerde kaliteyi artirmaya calismaktadir. Turizmde en 6nemli kalite
elgileri turist rehberleri olarak kabul edilebilir (Biyiikkuru ve Aslan, 2016:339). Turizm
faaliyetlerine katilan kisi ve kisilerin, genellikle hi¢ bilmedigi bir turizm varig noktasina
gittiklerinde, en ¢ok ihtiya¢ duyacaklari hizmetlerden bir tanesi, rehberlik hizmetidir.
Rehberlik hizmetini de turist rehberleri vermektedir. Turist rehberi yasadigi ve vatandasi
oldugu cografyayi, sehri ve tilkeyi; ziyaret noktasi olarak secen yerli ve yabanci turistlere en
iyi sekilde tanitan kisilerdir. Turist rehberi, ziyaretler boyunca turistlere her konuda bilgi ve
tecriibe aktarimi yapan, en az bir yabanci dil bilen, ayn1 zamanda kiiltiir ve turizm bakanliginca
ruhsatlandirilmig, dogruluk, diiriistliik kapsaminda calisan kisi seklinde tanimlanmaktadir
(Giizel ve Koroglu, 2014: 940).

Bilisim teknolojilerinin 6nemli 6l¢iide yol aldig1 ve glinlimiizdeki yiiksek seviyelere
ulastig1 bu giinlerde; milletlerin, devletlerin ve insanlarin dis ¢evreye kendilerini kapatmalari
diisiiniilemez. Iletisimin en temel gereksinim araci oldugu turizm sektdriinde ise, pazar payini
artirmak i¢in, insanlara ulagsmak yolunda en cok fayda saglayan iletisim becerilerini,
gelistirmek gerekir (Sen ve Avcikurt, 2013: 305).

Tirkiye turizmine en biiyiik katkiyr saglayan turist rehberleri, Tiirk ekonomisinin
giiclenmesinde de Onemli bir yere sahiptir. Kiiltiirel, tarihsel ve dogal zenginliklerimizi,
iilkemizi varis noktasi olarak secen turistlere, en iyi sekilde anlatan turist rehberleri iilkemizin
turizm gelisimine katki saglamaktadir. Bu sayede Tiirk turizm piyasasi gelisecek ve
ekonomiye yabanci para kaynagi saglamaya her gegen giin devam edilecektir. Turizm iilkesi
olan Tirkiye, hak ettigi turist sayisina elbette ulasacaktir. Bu hedefe ulagsmak igin tilkemizi bir
turistik varig noktasi olarak secen turistlerin, iilkemize tekrar tekrar gelmesi, tlilkemizden
memnun kalmasi ¢ok onemlidir. Bir turistin herhangi bir lilkeye yapmis oldugu turistik
seyahatte memnuniyet Ol¢iisiinii en ¢ok etkileyen faktdrlerden bir tanesi turist rehberleri olarak
ifade edilebilmektedir. Ayrica tatil konusunda karar verme asamasinda olan bir bireyin, bir
noktay1 destinasyon olarak se¢mesinde en biiylin etken imajdir. Bir turistik varis yerinin
imajin1 yabanci misafirlere en iyi sekilde ifade edecek kisiler yine turist rehberleridir (ipar ve
Dogan, 2103: 133). Ciinkil turist rehberleri kiiltiir el¢ileri olarak, bir iilkenin en iyi sekilde
imajim yansitabilirler. Bu ¢aligmada turist rehberlerinin iletisim becerileri betimlenmeye
calisilmig ve turist memnuniyetindeki etkisinin tespiti amaglanmustir.

1. Rehberlik Kavrami

Herhangi bir acente faaliyeti olmaksizin bireysel ya da kitle halinde seyahat eden
kisilere segmis olduklari dil dogrultusunda tilkesinin tarihi, cografyasi ve gelenek-gorenekleri
kapsaminda gegerli kanunlar ve etik degerler icerisinde tanmitimin1 yapan kiiltlir ve turizm
bakanlig1 tarafindan ruhsatlandirilnus kisilere turist rehberi denmektedir (Uniivar, 2015: 109).

Profesyonellik gerektiren bir ¢alisma alani olan turist rehberliginin kaynak edindigi
tarifsiz bilgi ve deneyim gevresi goz oniinde bulunduruldugunda, turist rehberleri “yiirliiyen
kiitliphaneler” olarak nitelendirilebilir. Bu baglamda bdylesine zor bir gorevi yiiklenen turist
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rehberlerinin, bir iilkenin tanitiminda ¢ok 6nemli rol oynadiklar1 bilinmektedir (Duman ve Mil,
2008: 2). Kendilerini tamamen bir {ilkeyi tanitmak, turistik ve yerel zenginlikleri ifade etmek
icin yetigtiren turist rehberlerinin; iilkeye gelen turistler iizerinde onemli Olclide etkisi
bulunmaktadir.

Tur rehberi, kesin bilgiler 1s18inda turist tarafindan bilinmeyen turistik destinasyon
noktalarinin sosyal, kiiltiirel ve ekonomik agidan anlatimini yapan bu dogrultuda, turistin
gereksinim duyacagi temel ihtiyaci karsilamada yerel kilavuzluk yapan kisilerdir. Tur
rehberinin 6zellikle bir iilkede kiiltiir turizmine olumlu yonde katki orami oldukga yiiksektir.
Tur rehberleri, perakende turistik hizmet {iirlinii satan seyahat acentelerinin en 6nemli
demirbaglar1 olarak da ifade edilebilir. Tiirkiye’deki kanunlarin vermis oldugu yaptirimlar
dogrultusunda turist rehberi olmadan, kiiltiir turu yapmak sug¢ olarak kabul edilmektedir.
Bunun sebebi turistlerin memnuniyetini yiikseltmek, yetersiz, bilgisiz kisilerin turist
memnuniyetine, meslege zarar verilmesini engellemektir. Bu sebeple sik sik devletin
yetkilendirdigi kurumlar bu konuda denetim yapmaktadir (Yetgin, 2017: 1).

Turist rehberi, bir iilkenin genel bilgilerini verirken ayn1 zamanda sadece belirli
konularda da uzmanlik sertifikas1 alip sadece o alanda 6zel rehberlik hizmeti verebilir. Turist
memnuniyetinde tur rehberinin uzmanlik kalitesi de yine turist memnuniyet doyumunu
etkilemektedir. Tiirk turizminin en reel ve en iyi reklamini yapan kigiler olarak da yine turist
rehberleridir. Tiirkiye’ye gelen ve buradan memnun bir sekilde ayrilan turist, iilkesine
dondiigiinde, yakinlarina Tiirk turizmi hakkinda yaptigi olumlu yorumlarla, Tiirkiye imajini
yiikseltmis olur. Bu acidan baktigimizda Tiirk turizminin gelismesinde gelen turistlerin
memnuniyet orani yiikksek ise tekrar gelme, bagkalar: ile birlikte gelme gibi onemli geri
doniigler alinabilir. Bir turistin iilkeye adim attig1 andan itibaren, bu iilkede yapacagi biitiin
turistik faaliyetlerde ona refakat eden turist rehberleri, Tiirkiye hakkinda gerekli biitiin bilgi
donanimina haiz olmali, Tirk kiiltir ve ananelerine gore turistleri agirlamalidir. Son
zamanlarda kiiresel turizm faaliyetlerinde goriilen artiglarin sebebi ile bir¢ok turizm {ilkesi,
turistik degerlerini tekrardan gdzden gecirmis ve turistik faaliyetlere katilanlarin talebine gore
yeni imkanlar sunmaya baglamiglardir, bu yapilanlarin esas amaci farklilik olusturarak talep
¢ekimini artirmaktir. Bir iilkedeki turistik degerlerin ortaya ¢ikarilarak farkli sekilde
pazarlanmasi ve sunulmasi o f{ilkenin diinya turizm gelir pastasindan alacagi pay1
yiikseltmektedir.

2. Turist Memnuniyeti

Bir {iriin ve hizmet satin aldiktan sonra, ondan memnun kalmanin 0l¢iitii, satin alma
islemini  gergeklestirmeden Once zihnindeki beklenti ile satin alma siirecinin
gerceklesmesinden sonra satin aldigr iirliin ya da hizmetin ne dlglide fayda sagladig ile
ilintilidir. Satin alma isleminden once hayal edilen fayda ile satin aldiktan sonra gerceklesen
faydanin 6l¢iistiniin ne siddette oldugu, miisteri memnuniyet doyumuna ya da olumsuz yénde
memnuniyetsizligine sebep olmaktadir. Bagka bir deyisle, miisteri memnuniyeti, satin alinan
mal veya hizmetin satin alma oncesindeki beklentiyi ne dl¢lide karsiladigi seklinde ifade
edilebilir (Zengin ve Ulema, 2015: 404, 405).

Ulke turizmi icin en elzem konulardan bir tanesi olan, turist memnuniyetine dikkat
etmek gerekir. Ulkeden memnun ayrilan turistler, gelecek igin dnemli birer yatirimdir. Turist
memnuniyetinde en dnemli unsurlardan bir tanesi, turistin psikolojik ve fizyolojik olarak
tatmin edilmesidir. Bu sekilde sadik turistler kazanilabilir ve sadik turistler bir {ilkenin turizm
gelir paymni artiran en 6nemli kir mekanizmalaridir. Ulkeler dyle kaliteli ve kusursuz
politikalar gelistirmelidir ki, lilkeye gelen turistin tekrar gelme sayisini artirabilsinler (Alabay,
2012: 140). Turist memnuniyetsizlik oranini azaltmak i¢in, turistlerin gereksinim duyacagi her
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seyin en kaliteli sekilde karsilanmasi gerekmektedir. Turistlerin yapmis olduklari memnuniyet
geri bildirimlerini gbz 6niinde bulundurmak gerekir, herhangi bir memnuniyetsizlik nedeni var
ise bu konu iizerinde calismalar ve iyilestirmeler yapmak gerekmektedir. Yapilan
iyilestirmeler ve hizmet kalitesindeki giincellemeler turist memnuniyetinde 6nemli 6lgiide
pozitif katki saglayacaktir (Kozak, 2007: 139). Turistlerin memnuniyet ve tatmin oranlarinda
onemli 6l¢iide diistikliik var ise, bu konuda alinan sikayetler ya da geri doniisler var ise onlarin
giderilmesi, tatmin oranina biiylik dl¢iide katki saglayacaktir. Turizm {iriinii 6zellikle maddi
bir yapiya dayanan veya daha once tecriibe edilmesi miimkiin olmayan 6zellikler tagidig1 icin
satin alan bazinda ¢esitli olumsuzluklar goriilebilmektedir. Gelen turist yorumlar1 ve
geribildirimleri dikkate alinmali ve bu boyutta ¢alismalar yapilmalidir. Turist memnuniyeti,
dogrudan turizm kalitesini de artirmaya katki saglamaktadir.

3. Tur Deneyimi

Farkli arayislar, monotonluktan kurtulma hevesi ve siirekli bulundugu yerden ayrilma
ihtiyact ile ortaya ¢ikan olgular turizm olarak ifade edilmektedir. Yurt i¢i veya yurt dis1 yapilan
turistik faaliyetlerin tiimii birey i¢in bir turistik deneyim olarak ifade edilebilir. Turizm
olgusunu inceleyen sosyal bilimciler tarafindan, turizm tecriibesini ifade eden bir terim
bulunamamugtir. Ciinkii turistik deneyimler bireysel tecriibelerdir (Akkus, 2017: 224).
Aragtirmacilar, akademisyenler ve profesyoneller “turist deneyimi” terimini, bireysel tatmin
olarak nitelendirmislerdir. Buna ilave olarak akademik turizm dergilerinin ¢ogunda “turizm
deneyimi” ve “turist deneyimi” terimleri aynmi tanimi ifade eder (Zatori, 2013: 32). Aym
turistik faaliyetlere katilan bireyler arasinda dahi farkli turistik deneyimler ve tecriibeler elde
edilmekte, bu durum ise turizmin kisiye gore farkli algilar gosterdigini dogrulamaktadir.
Turistik tecriibeyi olusturan alt hizmetler, veri aktarimi, ulasim olanaklari, hatirlama,
animasyon ve aktiviteler olarak ifade edilebilir. Turistik varig noktasinda turistik iiriin
cesitlerini kullanma sonrasinda ortaya c¢ikan tecriibeler ve bu an1 yasama olayina turistik
deneyim denilmektedir (Celik, 2013: 4). Baska bir tanimda, satin alan tarafindan daha 6nce
goriilmemis duyulmamis veya tekrar eden, devamliligi olan, sahip olanda biiyiik haz, keyif ve
hatirasinda 6nemli yer birakan tecriibeler biitiintidiir (Oral ve Celik, 2013: 171-172).

Turistik deneyim, herhangi bir turistik faaliyete katilan bireyin, bu faaliyet 6ncesinde,
faaliyet siiresince ve faaliyet sonrasindaki tecriibelerinin tiimii olarak ifade edilebilir. Kisileri
etkileyen turistik tecriibe unsurlar1 sayisizdir ve kisiye gore degiskenlik gosterebilir. Sosyal
durumu, ekonomik statlisii ve yagam kiiltiirii bir kisinin diger bir kisiye oranla farklilik
gostermektedir. Bu farkliliklar neticesinde turizm {iriinii satin alanlarin her biri farkl
tecriibeler elde etmektedir (Biiyiikkuru ve Aslan, 2016: 341). Tur deneyimi kapsaminda,
arkaik donemlerden tutun da giiniimiize kadar herhangi bir turizm hareketinin standartlarini
artiran Kisiler turist rehberleri olarak ifade edilir. Turist rehberleri turistik tirtin varliklarinin
degerini artirmada ve turistik iirlin satin alanlarin, satin alinan bu turistik {irlin zamanini daha
degerli bir hale getirmede 6nemli katkilarda bulunurlar (Isler ve Giizel, 2014: 124).

Turistik deneyime katilan bireylerin, bir iilke hakkinda bilgilenmesi ve deneyimlere
sahip olmasinda turist rehberlerinin pay1 onemli oranda yiiksektir. Herhangi bir iilkede turist
olarak bulunan kisilerin bu iilkelerde yapacaklar turizm faaliyetinde, seyahat siiresince canlt
sahit olarak refakat eden kisiler de yine turist rehberleridir. Turistik iiriin satin alan bireyler,
turistik iiriin talep seciminde; 6ziinii yansitacak ve kendilerini en iyi sekilde ortaya koyacak
turistik ¢ekicilige yonelmektedirler. Bu baglamda turistik iiriin segiminde ve talebinde turistin,
sosyoekonomik yapist 6nemli bir ayristiricidir (Asan ve Kozak, 2015: 270). Ancak bazi
turistik faaliyetlere katilan turistlerin kendilerini bulunduklar1 sosyoekonomik statiiden farkl
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gostermeye calistiklar1 da yine ifade edilmektedir. Tur deneyimi, daha 6nce hi¢ goriilmeyen
bir riiya, olarak bilinmektedir.

Tur deneyiminde turist rehberinin rolii onemlidir, turist rehberinin yapacag giizel bir
hareket turistin tiim algisini degistirmeye yardimci olabilir. Tur deneyimi kazanmaya gelen
yabanci misafirlerin tilkemizde en iyi sekilde agirlanmasi gerekmektedir. Turizm deneyimini
olusturan faaliyetler ve hizmetler araciligiyla turizm deneyimi, kaliteyi yakalayabilen,
gercekligin siirekliligini temsil eder. Bununla birlikte, tiiketiciler farklidir ve beklentileri farkli
tutarak, kalite kavramini1 goreceli bir 6zellik haline getirmektedir. Tek bir kalite degil, farkli
pazar simiflar i¢in gesitli nitelikler vardir (Pinto ve Silva, 2010:113). Bu baglamda farkl
turizm deneyimlerini pazarina entegre eden turizm iilkeleri, turistik iiriin satin alan bireylerin
taleplerine daha rahat cevap verebilmektedir. Turizm destinasyonlari, turistik cekicilik
baglaminda turistik tiriinlerini farkli deneyim elde etme imkanlarina doniistiiriirler ise, turizm
payini artirmaya da katki saglamis olurlar.

4. Tletisim Becerileri

Iletisim, herhangi bir mekandan faydalanarak veri iletme siirecidir. Bireysel olarak
iletisim incelendiginde ise, bireye gdnderilen veya ¢evresinde bulunan verileri, bireyin idrak
ve duygu silizgecinden gecirip, gelen verileri sentezleyerek yeni bir fikir ve duygu yapisina
sahip olmasidir (Gdneng, 2007: 9). Iletisim, bu olguya katilanlarin herhangi bir ileti kanali ile
karsilikl1 sekilde veri alis verisi ve sonrasinda ise bu verileri, fikri ve kalbi yonden
yorumlayabilmesi seklinde tanmimlanabilir (Kaya, 2013: 4). Iletisim tanimlarina bakildiginda
karsilikli bir iliski oldugu goriilmektedir. Turist rehberi tur siiresince turistle stirekli iletisim
halindedir. Bu baglamda bir iilkede hizmet veren turist rehberlerinin, iletisim kanallarinin
gelismis olmasi ve iletisimdeki temel prensiplere dikkat etmesi gerekmektedir.

Turist rehberi meslegini gergeklestirirken, bilgi aktarabilmek adina etkili iletisim
metotlarina haiz olmasi1 gerekmektedir. Etkili iletisimin temel fonksiyonlarindan olan, giizel
konugma ve diksiyon kurallarini1 g6z ardi etmemelidir. Toplumun bir pargasi olan insan giin
icinde bilingli ve bilingsiz bir¢ok davranista bulunur, karsi taraftan bu davraniglara bir tepki
aliyor ise iletigim baglamig demektir (Tuna, 2012: 3). Turist rehberlerinin, sozIi iletisim ve
beden dili hakkinda egitimler almasi, onlarin turistlerle kuracaklari iletisimi, daha saglikli hale
getirecektir. Turist memnuniyetinde iletisimin rolii biiyiiktiir. {letisim, 6zellikle kiiltiir turuna
katilan turistlerin tiim tatil siirecinde var olmaktadir. Kiiltiir gruplarinin beklentilerini
karsilamak adina vazgec¢ilmez unsurlardan bir tanesi de iletisim becerileridir (Y1ildirim, 2009:
49). Turizm genellikle bir ge¢it donemi olarak tasvir edilir. Turizm aktivitesine katilanlarin
her biri farkli iletisim ihtiyaglarina sahip ¢esitli agamalardan gegmektedir. Potansiyel bir turist
en yalin halde bilgi avcisidir. Turist iletisimin bilgilerle dolu olmasini da arzu eder (George,
2011: 13).

Tur rehberi meslegi, turizm sektoriindeki en énemli mesleklerden biri olarak kabul
edilmektedir. Tur rehberleri ilkelerini temsil ederler, hatta lilkede yasayan tiim insanlari temsil
ederler, tutumlari, gelenekleri ve fikirleri yansitirlar. Ayrica, turizm sirketleri, turizm
tasimacilik sirketleri, restoranlar, oteller ve diger turizm tesisleri ile turist arasindaki tek irtibat
noktasidir. Tur rehberleri turistlerin 6zel ihtiyaglarini anlamak, bu ihtiyaglart karsilamak i¢in
ugras vermektedir. Ayrica farkli konulart turistler i¢in ilging bir sekilde sunma becerisine sahip
kisilerdir. Bu baglamda turist rehberlerinin karsisindaki kisi ve kisileri daha iyi anlayabilmesi
icin giiclii bir iletisim yeteneginin olmasi gerekmektedir (Alshatnawi, 2014:2).

Turist rehberleri sadece emek karsiliginda para kazanan kisiler degil, ayn1 zamanda
iilkesini devletini ve halkini en iyi sekilde temsil eden kisiler olarak gormek gerekir. Bir iilkeye
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gelen yabanci misafirin tanidig1 ve tur boyunca gozlemledigi kisi olmasi sebebiyle, turist
rehberleri ilk intibadan son ana kadar turistin fikrini 6énemli dlglide etkileyecek kisilerdir.
Turist rehberi yerel topluluk ve turistlerle dogrudan iletisim kuran kisidir. Turistler
destinasyon hareketliligine rehber sayesinde ulasir ve rehber, turistik yerlerin rehberligini
yapmakla kalmaz yerel cazibe merkezlerini de sunar (Lovrentjev, 2015: 557).

Bir destinasyonun hem fiziki, hem kiiltiire] hem de psikolojik doyum noktasinda
ulasilabilirligi turistlerin rehberlerle gezmesiyle dogru orantilidir. Tercih edilen rehberin,
turistle sagladigi iletisim becerileri, turistin memnuniyet noktasinda doyumunu artiracaktir.
Turizm sektoriinde belirli bir destinasyona giden turistlerin memnuniyet seviyesinde rol
oynayan pek ¢ok etken vardir. Bu etkenler turist rehberinin kalitesi ve bilgi seviyesi, ulasim,
konaklama ve yiyecek-icecek hizmetleri, eglence tesisleri, yore halki, esnafin davraniglari ve
davranislari ile fiyat politikalarnin kalitesidir (Cetinkaya ve Oter, 2016: 44). Bu nedenle,
uygulamada, turist rehberi performansi, turist rehberlerinin ¢esitli islevleri yerine getirmesine
dayanmaktadir. Turist rehberleri, turlar1 yonetir ve belirli bir varig noktasi hakkinda biiytlik
bilgiye sahiptir. Ayrica tiim seyahat boyunca dogrudan ve saat basi olarak gelen turistlerle
etkilesimde bulunur ve turistlere giivenli, keyifli ve o6diillendirici deneyimler saglar. Bu
nedenle, turistler ile turist rehberleri arasindaki etkilesim ¢ok dnemlidir ve turist rehberinin
iletisim basarisi, turizm deneyiminin algilanan basarisinda veya basarisizliginda énemli bir rol
oynar (Pereira, 2015: 131). Dahasi, mevcut arastirmalar tur rehberlerinin hedef imaja,
pazarlamaya ve markaya katkida bulundugunu gostermektedir. Iletisim yeterlilik becerileri,
tur rehberlerinin genel benlik saygisi, 6z-yeterlik ve motivasyonunu artirabilir. Birgok iletisim
aragtirmacisi, benzer kiiltiirel kaliplart paylasan kisilerin, iletisim yeterliligi davranigiyla,
benzer beklentiler gelistirdiklerini iddia etmektedir (Jahwari vd., 2016: 196).

Turizm endiistrisi, insan odakli bir sektdr olmasi sebebiyle, turu kolaylastiran tur
rehberinin iletisim performansi, turizm yonetimini kolaylastirmaktadir. Bu baglamda turist
rehberleri, hizmetlerin kalitesi iizerinde kapsamli bir kontrol ve etki sahibi olan, kilit
oyunculardan biri haline gelmistir. Genel turist memnuniyeti ve endiistrinin gelecekteki refahi
igin turist rehberlerinin etkileri 6nemlidir. Giinden giine, turistlerin turist rehberlerinden
beklentileri ve ger¢ek hizmetleri arasindaki uyumsuzluktan dolay1 ve gesitli nedenlerle sorunlu
olan turist rehberlerinin rolleri ve davranislariyla ilgili ¢cok sayida sikayet bulunmaktadir
(Sandaruwani ve Gnanapala, 2016: 2).

5. Yontem

Bu ¢alismanin amaci, turist memnuniyeti iizerine turist rehberinin iletisim becerilerini
Olgmektir. Bu amacgla Konya’ya gelen yerli ve yabanci turistler iizerinde anket teknigi
kullanilmistir. Alshatnawi’nin (2014) “fletisim Becerileri Olgegi” ve Oh vd.’nin (2007)
“Deneyim Olgegi”, ayni sekilde almip uygulanmak suretiyle turistlerden veri elde edilmistir.
Anket formlar1 Tiirkge ve Ingilizce dil seceneklerine gore hazirlanmistir. Ankette, rehberin
iletisim becerilerini 6lgen 19 adet besli likert tipi soru, turistin elde ettigi tur deneyimini 6lgen
21 adet likert tipi soru ve 9 adet demografik soru bulunmaktadir. Cesitli kisitliliklar sebebiyle
aragtirmanin evreni Konya’ya gelen turistler olarak belirlenmistir. Evrenin ¢ok biiyiik olmasi
sebebiyle evrenden Orneklem alinma yoluna gidilmistir. Arastirmaci, rehberlik yaptigi
gruplarda istekli katilimcilar ile 01.10.2018 ile 04.03.2019 tarihleri arasinda yiiz yiize goriisme
ile anketi uygulamistir. Kolayda Ornekleme yontemi ile belirlenmis 330 kisi orneklemi
olusturmaktadir. Arastirma Konya sehir merkezi ile sinirlidir.
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6. Bulgular

Calismanin bu boliimii anketlerden elde edilen verilerin ¢Oziimlenmesi sonucu
bilgilerden olugmaktadir.

Tablo 1: Giivenirlik Katsayilar

Cronbach Alfa Giivenirlik Katsayis1
40 madde 0,94

Gegerligi saglamak i¢in uzman goriisii alinmistir. Anketin giivenirlik derecesi igin
Cronbach Alpha degeri hesaplanmistir. Buna gore Alfa = 0,94 olarak bulunmustur. Bu
degerler anketin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 2: Demografik Yapi

n % n %
Cinsiyet Kadin 196 59.4 | Medeni Durum |Evli 223 67.6
Erkek 134 40.6 Bekar 107 32.4
Turist Kokeni | Yerli 166 50.3 | Milliyet Kore 18 5.5
Yabanci 164 49.7 Tiirkiye 164 49.7
Yas Arahigi 25 yag ve alt1 48 14.5 Almanya 8 2.4
26-35 yas 50 15.2 Diger 140 42.4
36-45 yas 76 23 Toplam 330 | 100.0
46-55 yas 104 31.5
56-65 yas 48 14.5
65 yag ve iistii 4 1.2

Calismaya katilan turistlerin  %50,3’i  yerli, %49,7’si yabanci turistlerden
olusmaktadir. Turistlerin %59,4’1 kadin, %40,6’s1 erkektir. Turistlerin %67,6’s1 evli, %32,4’1
bekardir. Turistlerin milliyetine bakildiginda, %5,5’1 Kore, %49,7’si Tirk, %2,4’i Alman,
%42,4’1 de diger milletlerdendir. Arastirmaya katilan turistlerin %14,5’ inin 25 yas ve alt1
%15,2” sinin 26-35 yas %23’ niin 36-45 yas, %31,5’inin 46-55 yas, %14,5 inin 56-65 yas,
%1,2’ iiniin 65 ve iistll yas araliginda oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan turistlerin rehberlerinin cinsiyetlerine bakildiginda, %40,6’s1
kadin rehber %59,4’1 erkek rehberdir. Rehberli turlarin %98,2’si 1 giinliik tur %1,8’1 2 giinliik
turdur. Turistlerin %61,8’1 Konya’ya ilk kez, %27,9’u Konya’ya 2. kez, %6,1’1 Konya’ya 3.
kez gelmistir. Anket calismasina katilan turistlerin, %27,3’tiniin (n=90) Konya hakkindaki
bilgi kaynaginin “Ailesi ve arkadaslar’” oldugunu, %10,9’unun (n=36,9) Konya hakkindaki
bilgi kaynaginin “El kitab1” oldugunu %10,3’linlin (n=34) Konya hakkindaki bilgi kaynaginin
“Internet” oldugunu, %51,5’inin (n=170) Konya hakkindaki bilgi kaynaginin “Seyahat
Acentas1” oldugunu belirtmistir.
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Tablo 3: Rehber ve Turist Hakkinda Bilgiler

Frekans Yiizde
o Kadin 134 40.6
Rehberin Cinsiyeti Erkek 196 594
- 1 giin 324 98.2
Rehberle Katilan Turun Toplam Siiresi 2 ofin 6 18
[lk Kez 201 61.8
Turistin Konya’ya Kacinc Gelisi 2. Gel?s% 92 21.9
3. Gelisi 20 6.1
Daha fazla Kez 14 4.2
Ailem ve Arkadaglarim 90 27.3
El Kitab1 36 10.9
Turistin Konya Hakkindaki Bilgi Kaynagi internet 34 10.3
Seyahat Acentesi 170 51.5

Toplam 330 100.0

Tablo 4’te turistlerin, rehberin iletisim becerileri ile ilgili diisiincelerin en yiiksek
ortalamadan en diisiik ortalamaya dogru siralanmis ortalama ve standart sapma degerleri
gosterilmektedir. Buna gore en yiiksek ortalama “Rehber geg¢ kaldiginda 6zir diler” (4,70),
Ikinci en yiiksek ortalama “Rehber ¢alisma saatlerini verimli sekilde kullanir” (4,60), iiciincii
en yiiksek ortalama “Rehber dakiktir” (4,59) diisiincesidir. En diisiik ortalama ise “Rehber acil

durumlarda miidahale edebilmektedir” (3,03) yargisidir.

Tablo 4: Rehberin Iletisim Becerileri Ortalama ve Standart Sapma Puanlari

Ortalama | Standart

Sapma
Rehber geg kaldiginda 6ziir diler. 4,7030 ,53138
Rehber galigma saatlerini verimli sekilde kullanir. 4,6061 ,66795
Rehber dakiktir. 4,5939 ,65137
Rehberin duyarli bir kisiligi vardir 4,4909 , 73653
Rehberin bilgi diizeyi yiiksektir. 4,4727 , 714429
Turist rehberi mesleginde heveslidir 4,4606 , 78355
Turist rehberinin meslegini yapabilecegi giiclii bir kisiligi vardir 4,4545 ,80617
Rehberin kendine giiveni yiiksektir 4,4424 17461
Turk turist rehberi ideal bir turist rehberidir. 4,4364 ,62657
Rehberin Tiirk tarihi bilgisi yeterlidir 4,4303 , 73327
Rehberin Tiirk gelenek-gorenek bilgisi yiiksektir. 4,4303 , 75773
Rehber yasa ve kurallara uymaktadir. 4,4303 ,65441
Rehberin ¢ekici profesyonel bir goriiniimii vardir 4,4242 ,91027
Rehber acik bir dille konusmaktadir 4,4182 ,65301
Rehberin telaffuzu diizgiindiir. 4,4000 ,66889
Rehberin Tiirkiye nin politikasi, sosyal ve ekonomik durumu 4,3818 ,68393
hakkindaki bilgisi
Rehber turistlere saygi gosterir. 4,3333 , 75860
Rehber goz temasi saglar, uygun bir ses tonu, mimik ve beden dili 4,3212 ,82505
kullanir.
Rehber mikrofonu etkin bir sekilde kullanir. 4,2788 , 76859
Rehber duruma gore esnek davranir 4,2485 ,86405
Rehber acil durumlarda miidahale edebilmektedir. 3,0303 1,56490
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Genel olarak Konya’ya gelen turistler hizmet aldiklar1 rehberlerden memnun olduklari
yargilara verilen ortalama puanlardan anlagilmaktadir. Buna gore rehber geg¢ kaldiginda 6ziir
dilemekte, calisma saatlerini verimli sekilde kullanmakta, verdigi siirelere riayet etmekte ve
turistlere karsi duyarli bir iletisim kurdugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan turistlerin
goriislerine gore, rehber beden dili, diksiyon ve bilgi diizeyi agisindan yeterlidir. Ancak rehber

acil durumlardaki miidahale etme noktasinda cok yeterli goriilmemektedir.

Tablo 5: Turistin Turdan Elde Ettigi Deneyim Diizeyi

Ortalama Standart
Sapma
Bu turda tarih-kiiltiir, degerler hakkinda ¢ok sey 6grendim. 4,3939 ,710342
Bu tur deneyimi Tirkiye ve Turkler hakkinda daha bilgili olmam 4,3939 , 70342
sagladi.
Bu tur gercek bir 6grenme deneyimi oldu. 4,2182 84747
Bu tur yeni seyler 6grenmeye tesvik etti. 4,2000 ,88349
Farkli bir zaman ya da yerdeymisim gibi hissettim. 4,1758 ,93530
Tur ile gittigimiz yerler ¢ekiciydi. 4,1455 ,95015
Katildigimiz eglenceler biiyiileyiciydi. 4,0788 ,95483
Bu turda bulunmak giizeldi. 4,0788 ,98615
Bu turda farkl: bir karaktermisim gibi hissettim. 4,0727 ,93927
Tur ile gittigimiz yerlerde ahenk hissettim. 4,0485 ,90796
Turdaki etkinlikler biiyiik keyifti. 4,0303 ,98267
Bu deneyim bana bagkasi oldugumu diisiindiirdii. 4,0182 ,95792
Turdaki aktiviteler sasirticiydi. 4,0061 ,89237
Aktiviteler eglendiriciydi. 3,9576 1,03643
Tur sayesinde giinliik siradan iglerden uzaklastim. 3,6545 1,33074
Gidilen yerler oldukga kasvetliydi. 1,8121 1,19568

Turistlerin turdan elde ettigi deneyim ortalamalarina bakildiginda; en yiiksek
ortalamalar “Bu turda tarih-kiiltiir, degerler hakkinda ¢ok sey 6grendim” (4,39), ikinci olarak
“Bu tur deneyimi Tiirkiye ve Tiirkler hakkinda daha bilgili olmami sagladi”(4,39), l¢iincii
olarak “Bu tur gercek bir 6grenme deneyimi oldu” (4,21) diisiinceleridir. Tablo 5’e¢ gore
turistler Konya’da elde ettikleri deneyimden memnundur. Turistlerin Konya turundan yeni
degerler ogrendikleri, yeni kesifler yaptiklari, bilgi sahibi olduklar1 ve keyif aldiklari

anlasilmaktadir.

Tablo 6: Cinsiyete Gore Iletisim Becerileri ve Deneyim Tutumu

Cinsiyet N Ortalama Standart t p
Sapma
Tletisim Becerileri Kadin 196 4,3103 ,51813
-1,223 0,222
Erkek 134 4,3742 ,37859
Deneyim Diizeyi Kadin 196 3,7602 ,65300
-1,297 0,195
Erkek 134 3,8567 ,67884
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Turistlerin cinsiyetine gore iletisim Becerileri ve Deneyim Diizeyi arasinda bir
iliskinin olup olmadigini tespit etmek igin Bagimsiz Orneklem t-test analizi yapilmistir. Buna
gore cinsiyet ile iletisim becerilerinde ve cinsiyet ile deneyim diizeyi arasinda bir farklilik
bulunmamaktadir. Baska bir deyisle kadin ve erkek turistler iletisim becerileri ve deneyim
diizeyi konusunda hemfikirdirler.

Tablo 7: Egitim Diizeyine Gore Iletisim Becerileri

Kareler sd Kareler E p
Toplam1 Ortalamasi
letisim Gruplar 306 3 102 | 466 | 706
. R arasi
Becerileri Grup ici 71,430 | 326 219
Toplam 71,737 | 329

Turistlerin egitim diizeyine gore rehberin iletisim becerileri tutumu arasinda bir iliski
olup olmadiginin tespiti i¢in One Way Anova testi uygulanmistir. Test sonucuna gore egitim
durumuna gore rehberin iletisim becerileri arasinda anlamli bir iliski bulunamamustir.
Turistlerin egitim seviyeleri her ne kadar farkli olsa da rehberin sundugu iletisim becerileri
ayni sekilde algilanmaktadir.

Tablo 8: Iletisim Becerileri ile Tur Deneyimi liskisi

Tur Deneyimi
Iletisim Becerileri | Pearson Correlation | 1 ,129**
Sig. (2-tailed) ,000
N 330 330

Iletisim becerileri ile tur deneyimi arasinda iliskinin tespiti icin Pearson Korelasyon
analizi yapilmistir. Buna gore rehberin iletisim becerileri ile turistlerin tur deneyimi arasinda
anlaml1 bir iligskinin bulundugu tespit edilmistir (r=0,729).

Sonug ve Oneriler

Turizm sektoriinde belirli bir destinasyona giden turistlerin, memnuniyet seviyesinde
rol oynayan pek cok etken vardir. Bunlar; rehberin bilgi seviyesi, rehberin iletisim becerisi,
ulagim, konaklama hizmeti, yiyecek-icecek hizmeti, eglence tesisleri, yore halki, esnafin
davraniglart ve fiyat politikalaridir. Bunlarin igerisinde rehberin turist ile sagladigi iletigim
becerileri turist memnuniyetinde en onemli olanlarindan birisidir. Bir destinasyonun hem
fiziki, hem kiiltiirel hem de psikolojik doyum noktasinda ulasilabilirligi turistlerin rehberlerle
gezmesiyle dogru orantilidir. Ayrica turizm sektorii, genel olarak dinlenme ve eglenme
amaciyla iirlin, hizmet satilmasi eylemidir. Bu dogrultuda, kisiler, turizm sektoriinde bulunan
temel {iriinlerden ve destekleyici yan friinlerden satin almayi gergeklestirmektedir.
Destinasyona ayak bastig1 andan itibaren turist rehberinin himayesine gecen turist kaliteli bir
yabanci dil seviyesi ve iletisim becerisi beklentisine girmektedir. Eger turist rehberi bu
beklentiyi karsilar ise turistin se¢mis oldugu destinasyondaki memnuniyet orani artacaktir. Bir
fiziksel ve psikolojik doyum arayisina giren turistin bu ihtiyaglarina cevap verilir ve turistin
geri doniisleri olumlu olur ise turist motivasyonunda artis goriilecektir. Ozellikle, kiiltiir
turlarinda ve rehberli yapilan tatiller de memnuniyet oranini artirmak igin turist rehberlerine
onemli Olglide gorevler diismektedir.
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Konya’ya gelen turistler hizmet aldiklar1 rehberlerden genel olarak memnun olduklar
aragtirmadan anlagilmaktadir. Arastirmaya katilan turistlere gore hizmet veren rehber iletisim
becerilerini son derece uygun yerinde bir sekilde kullanmaktadir. Ayrica anlatim konusunda
da rehberler basarilidir. Beden dili, diksiyon ve bilgi diizeyi konularinda rehberlerden
memnuniyet yiiksek orandadir. Rehberlerin Tiirk Tarih ve gelenek-gorenek bilgisinin yeterli
oldugu goriilmektedir. Turistler turlarda tarihi kiiltirel ve degerler konusunda
ogrendiklerinden memnundur. Ozellikle turistler yeni seyler 6grenme konusunda Konya’da
bir tura katilmaktan memnundur.

Turistlerin Konya hakkindaki bilgi kaynaginin yalnizca %10,3’i internet ve yalnizca
%10,9’u el kitabidir. %51,5’inin seyahat acentasi, %27,9’unun ailesi ve arkadaslar1 oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda internetin ve tanitim amagl el brosiirlerinin, Konya tanitimi
acisindan daha iyi bir sekilde organize edilmesi gerekliligi bulunmaktadir. Devlet
kurumlarinin ve turizm paydaslarinin interneti daha etkin kullanmalar1 6nerilmektedir.

Turist motivasyon ve memnuniyetinde ¢ok iyi bir iletisim becerisi gerekmektedir.
lletisim becerisi yiiksek olan turist rehberleri énemli &lgiide iilkesinin pozitif reklamini
yapmaktadir. Tiirk {iniversitelerinin turist rehberligi boliimlerinde genellikle davranig
bilimleri, iletisim bilimleri, halkla iliskiler dersleri okutulmaktadir. Bu dersler rehberlik
meslegi i¢in ¢ok onemlidir. Yerli ve yabanci gruplarla ¢alisan turist rehberleri turist ve
turistlere birer miisteri degil, birer misafir olduklarini hissettirebilmelidirler. Kendisini bir
misafir gibi hisseden turist destinasyona tekrar gelme konusunda pozitif yonde egilim
gosterecektir.

Memnuniyet ilizerine yapilan arastirmalarin artirilmasi Onerilmektedir. Turistlerin
memnuniyet ve tatmin oranlar1 diisiik ise bu durumun sebepleri arasgtirilmalidir. Turistlerin
sikayetleri, yorumlari, geri bildirimleri alinmali ve bilgiler 1s18inda sorunlarin giderilmesi
yoluna gidilmelidir. Bu adimlarin memnuniyeti artiracagi 6ngoriilmektedir.
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