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Ozet

Paket turlara katilim turizm hareketlerinin en 6énemli parcalarindan biridir. Turizm hizmet yogun ve bununla birlikte miisteri
memnuniyetinin en dnemli oldugu sektorlerdendir. Paket turlarda memnuniyet saglanmasinda en 6nemli faktorden biri ise turist
rehberleridir. Turist rehberlerinin tur sirasinda ki hizmet ve performans: turistlerin farkli bir deneyime sahip olmasini ve buna bagl
olarak turist memnuniyetinin artmasini saglamaktadir. Calismanin amaci, paket tur katilimeilarinin, tur boyunca onlara eslik eden
turist rehberinden memnuniyet diizeylerini belirlemek, ayn1 zamanda memnuniyet diizeylerinin artmasina yardimei olacak faktorleri
ortaya ¢ikarmaktir. Bu dogrultuda, paket tur katilimcilarina turist rehberinden memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi i¢in anket
uygulamasi yapilmis, ¢ikan sonuglar istatistik paket programi ile degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda katilimcilarin, turist
rehberlerinden ortalama iistii bir memnuniyet diizeyine sahip olduklari ancak tam anlamda bir memnuniyet duymadiklari belirlenmis
ayrica memnuniyet diizeyinin bazi demografik degiskenlere gore degistigi tespit edilmis ve bununla birlikte turist rehberlerine
memnuniyeti arttirmak i¢in kendilerini gelistirme konusunda onerilerde bulunulmusgtur.

Anahtar Kelimeler: Paket Tur, Turist Rehberligi, Memnuniyet

Abstract

Participation in package tours is one of the most important parts of tourism activities. Tourism services are intensive and along with
this, the most important sectors where customer satisfaction is of great significance. This in mind, one of the most important factors
in providing satisfaction in package tours is tourist guides. The service and performance of tourist guides during the tour enables
tourists to have a different experience and consequently increase the satisfaction of tourists. The aim of the study is to determine
the satisfaction levels of the package tour participants during the tour and the factors that will help them to increase their satisfaction
levels. In this direction, a questionnaire was administered to the package tour participants to determine their satisfaction level from
the tourist guide, and the results were evaluated with a statistical package program. At the end of the research, it was determined
that the participants had an average satisfaction level above the tourist guides but could not create a complete satisfaction; in
addition, it was determined that the level of satisfaction varied according to some demographic variables, and suggestions were
made to improve themselves in order to increase satisfaction with tourist guides.
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Giris
Turizm sektoriiniin 6nem arz ettigi her iilkede paket turlar sektoriin en dnemli parcalarindan biri haline
gelmistir. Yerli ve yabanc turistlerin siklikla katildigi turizm aktivitelerinin baginda paket turlar gelmektedir.
Hizmet sektoriinde herhangi bir hizmet satin alan miisteriler, aldiklar1 hizmetten en yiiksek diizeyde
memnuniyet duymak isterler. Paket turlarin tercih nedenlerinden biri ve ayni zamanda turun sekillenmesinde

onemli unsurlardan biri turist rehberleridir. Yapilan arastirmalar, paket turlarda miisteri memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesinde turist rehberlerinin olduk¢a 6nemli oldugunu gostermistir.

Kavramsal Cerceve

Turizm aktivitelerinin en 6énemli parcalarindan biri paket turlardir. Turist rehberli paket turlar popiiler hale
gelmistir ve 6nemli bir turizm pazarini temsil etmektedir ( Bowie ve Chang,2005). Paket turlar genel anlamda
bir ¢ok turistik aktivite ve rehberlik hizmeti igeren ve her sey dahil bir fiyattan tiiketiciye sunulan turistik
iirlinlerdir. Paket turlar; bir ya da daha fazla ulasim, konaklama, yeme-igme, turistik ¢ekicilikler, rekreasyon
aktiviteleri ve ekstralar (transfer, profesyonel turist rehberi hizmeti) gibi elemanlari igerir (i¢6z,2009: 229).

Paket turlarin turistler tarafindan tercih edilmesinde birgok neden bulunmaktadir. Kiigiikaslan (2009), paket
turlarin giivence ve konfor agisindan oldugu kadar bagimsiz, paket tur harici seyahatlerle karsilastirildiginda
daha uygun fiyatl olmas1 ve yeni bir sosyal ¢evre saglamasi gibi avantajlar sundugunu belirtmektedir. Ayrica
acenteler, paket tur programlarinda programin genel hatlari disinda, turun igerisinde ekstra turlar
diizenlemektedirler, bu ekstra turlara belirli oranda minimum turist sayisini sart kosmaktadirlar. Bu ekstra
turlar yine turist rehberi esliginde ve kalabalik grup ile birlikte diizenlenmektedir ve katilimcilara farkl
sosyallesme firsatlar1 sunmaktadir (Isler ve Giizel,2014). insanlar1 kendi baslarina seyahat etmek yerine turlara
katilmay1 tercih etme nedenlerinden biri de turist rehberlidir (Chan, Hsa, ve Baum,2015:23). Turizm ve turlarla
ilgili hizmetler olusumunda rehberler anahtar unsurlardan biri (Arslantiirk ve Altun6z,2012) ve ayni zamanda
rehberli turlar; kisa zaman diliminde belirli bir destinasyonun ilgi ¢ekici yerlerine bakmanin en iyi
yollarindandir (Zerva ve Nijkamp,2016:42).

Turist Rehberleri Dernegi Avrupa Federasyonu (The European Federation of Tourist Guides Association)
turist rehberini, yurt disindan ya da kendi iilkesinden gelen turistlere, turistlerin tercih ettigi dilde gidilen
destinasyonun sehrin merkezini, tarihini, dogasini ve miize ¢evresini bilgi verici ve eglendirici bir {islupla
terciime eden kisi olarak tanimlamistir (Mak, Wong ve Chang,2010). Turist rehberi, bir {ilkeyi gezen turist
gruplartyla gelislerinden doniislerine kadar bir arada olan, dogrudan ve en uzun siireyle iliski i¢ginde bulunan
kisidir. Rehberlerin davraniglari, konusmalari, yargilar1 ve agiklamalari iilke agisindan resmen olmasa bile
fiillen baglayicidir. Bir rehber iilkesi i¢in hem olumlu hem de olumsuz anlamda bir ¢ok sey yapabilir demektir
(Ahipasaoglu,2001:49). Tiim mesleklerde oldugu gibi turist rehberligi mesleginin de kendine has 6zellikleri
ve zorluklar1 vardir. Turist rehberlerinin sahip olmalar1 gereken nitelik, bilgi ve becerileri ne diizeyde olursa
olsun, oncelikle insanlari ve seyahati sevmeleri gerekmektedir. Seyahat sirasinda karsilagilan zorluklarla
ugrasmayl sevmeyen ve evinden uzaga ¢ikmaktan pek hoslanmayan insanlar bu meslek i¢in ideal aday
degildirler. Rehberin kendisi de gittigi yerleri turistler kadar sevmelidir ¢iinkii sadece hevesli ve i¢ten davranan
rehberler turistleri mutlu edebilmektedir (Tangiiler,2002:8). Bir meslek olarak turist rehberligi; tur sirasinda
tur katilimcilarinin hos vakit gegirmesi i¢in eglendirmeyi bilmeyi ve ziyaret edilen turistik mekanlar1 iyi bir
ifade ve dil kullanarak anlatim becerisi gerektirir (Ap ve Wong,2001:551). Ayrica tur liderlerinin is 6zellikleri
igerigi nedeniyle, ¢esitli kiiltiirel durumlara hizla adapte olma, tur gruplarina eslik ederken ortaya ¢ikabilecek
sorunlar1 ¢6zme ve turistlerin memnuniyetini saglamak i¢in ¢esitli rol islevlerini benimseme yetenegine sahip
olmalar1 gerekir (Tsaur ve Tu, 2019). Tsaur ve Tu (2019) calismalarinda, tur liderlerinin kiiltiirel yeterliginin
is performansi iizerindeki etkisine deginen tur liderleri {izerine bir calisma yapmus, kiiltiirel yeterliligi
degerlendirmek amaciyla bir dlgek gelistirmistir ve bu arastirmayla tur liderlerinin kiiltiirel yeterliginin is
performansi ve grup lizerinde olumlu yonde etkisi olduguna ve konunun 6nemine vurgu yapmistir. Turist
rehberi, bir iilkeyi gezen yabanci turist gruplariyla gelislerinden doniislerine kadar bir arada olan, dogrudan ve
en uzun siireyle iligki i¢inde bulunan iilke yurttasidir.

Turist rehberleri, is ve gorevlerini seyahat giizergahina ve seyahat acentasi tarafindan diizenlenen igerige gore
diizenlemelidir ancak yolculuk sirasinda gezginlerin farkli ihtiyaclari olabilmektedir ya da acil durumlar
meydana gelebilmektedir bu gibi durumlarda turist rehberlerinin olaylar karsisinda tutumlari, katilimcilara
nasil yaklastiklar1 énemlidir, her tur iiyesinin bireysel ihtiyaglarimi karsilamak igin tur liderleri fikirlerini
eyleme donistiirmelidir. Bu, tur liderinin gorevlerinin yerine getirilmesinde is becerikliliginin &nemini
gostermektedir (Yen, Tsaur ve Tsai, 2018).

465



Bilgiméz ve Arslantiirk | Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 5(1) — 2022

20. yiizyilda diinya ekonomisinin ve diinyada sosyal gelisimin biiyliimesinde turizm sektoriiniin katkisi biiyiik
olmustur. Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO )’ gore; 1950 yilinda turizm hareketine katilan
kisi sayis1 25 milyon iken bu rakam 2007 yilinda 898 milyon kisiye ulagmis, 2017 yilinda bu rakam 1,3 milyar
kisiye ¢ikmig ve 2018 yilinda 1,4 milyar kisiye ulagsmistir. Ayrica, 2030 yilinda bu rakamin 1,8 milyar kisiye
¢ikmasi beklenmektedir (http://www2.unwto.org/). Ayrica, hane halk: yurt i¢i turizm istatistiklerine goére 2018
yilinda; 78 milyon 523 bin seyahat ger¢ceklesmis, toplam harcama, 40 milyar 266 milyon 153 bin TL olmus,
Bu rakamin %38,7’si 3 milyar 507 milyon 822 bin TL si paket tur harcamasi olarak gergeklesmistir.

Diger yandan, 2018 yilinda gelen yabanci ziyaret¢i toplam sayisi, 39 milyon 488.401 kisi olarak
gerceklesmistir. Turizm gelirleri ise 2018 yilinda 2017 yilina gére %12,3’liik biiyiime ile 29,5 milyar dolara
yiikselmistir, bu rakamin %81,41°lik kism1 yabanci ziyaretgilerden, %18,11°lik kismui ise yurt disinda ikamet
eden vatandaglardan olugsmustur (http://yigm.kulturturizm.gov.tr/ ve http://www.tuik.gov.tr ). Bu denli yiiksek
rakamlarin oldugu turizm sektoriinde hem yerli hem de yabanci turistin turizm aktivitelerinde turist
rehberlerine cok 6nemli gorevler diismektedir. Ulkelerin ve sehirlerin imajinin olusturulmasinda, bunlara
yonelik 6n yargilarm kirilmasinda ve ayni zamanda kiiltiirel yapmin dogru bir sekilde aktarilmasinda turist
rehberlerinin rolii olduk¢a 6nemlidir (Arslantiirk, Altin6z, Calik,2013).

Paket Turlarda Turist Rehberligi Hizmetlerinden Memnuniyet

Miisteri memnuniyeti, hizmet yogun bir sektor olan turizm sektoriinde, tiim turizm isletmeleri (oteller, seyahat
acentalari, tur operatorleri ve diger turistik hizmet ve {irlin satan turizm igletmeleri) i¢in olduk¢a onemlidir.
Turizm alaninda memnuniyetle ilgili yapilan bir¢ok ¢alisma da memnuniyetin 6nem derecesi vurgulanmaistir.
Yapilan ¢aligmalar géstermistir ki, turizm sektériinde memnuniyet hizmet kalitesi ile dogrudan iligkilidir ve
algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet {izerinde olumlu yonde etkisi vardir. Diger yandan memnuniyetin,
turizm sektorii igin son derece 6nemli olan tekrar ziyaret niyeti ve miisteri sadakatine dogrudan ve olumlu
yonden etki ettigi yapilan ¢alismalarla ortaya konmustur (Duman ve Oztiirk,2005; Kozak ve Rimmington
2000, Yiiksel 2001, Baloglu 2001,Niininen ve Riley 2003). Ozellikle seyahat acentalar1, turizm hizmet sektdrii
icinde yer alan, sektoriiniin 6nde gelen kurumlarindadir ve bu acentalarin yoneticileri de giiniimiizde yagsanan
yogun turizm rekabeti i¢inde faaliyetini siirdlirebilmenin anahtarinin kaliteli hizmet anlayisi oldugunun
farkindadir (Arslantiirk, Altinz, Calik,2013).

Herhangi bir seyahat acentesi isletmesinde miisteri memnuniyeti i¢in isletmenin kendisi tek unsur degildir,
ayni zamanda miisteri memnuniyetinde cahisanlarn performansi da belirleyicidir. Ozellikle paket turlar
acisindan ele aldigimizda; tur operatorlerinde ve seyahat acentalarinda turist rehberlerinin performansi diger
caliganlarina gore turist memnuniyeti saglanmasinda ¢ok kritik ve onemlidir ayrica rehberli turlar, turizm
pazari i¢in popiiler olmakla birlikte ayn1 zamanda Snemli bir turizm aktivitesini temsil eder (Sezgin ve
Diiz,2018). Bununla birlikte paket turlarda memnuniyet saglanmasi ve turlarda artan talebe yetismek ve turist
rehberliginde nitelikli personel bulmaya ¢ok ihtiya¢ duyulmasi sasirtic1 degildir (Arslantiirk ve Altun6z,2012).

Satin alinan tur programlarindan en yiiksek diizeyde memnuniyet saglamak isteyen tur katilimcilari i¢in paket
tur icerisinde dnemli unsurlardan biri de turist rehberleridir. Turizm literatiiriinde yaygin olarak kabul edildigi
gibi, hizmet kalitesi kapsaminda turist rehberi turist memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli bir faktordiir
(Mak, Wong ve Chang,2010). Turist rehberin tur sirasindaki performansi turistlerin beklentilerinin ne derecede
karsilanacagini belirler (Black ve Weiler, 2005 :19). Rehberler, paket tur boyunca diger turizm isletmeleriyle
ve ayni zamanda katilimcilar ile birlikte stirekli olarak bilgi alisverisindedir. Bununla birlikte turist rehberi tur
katilimcilar tarafindan destinasyonun uzmani olarak kabul edildiginden turistler tur boyunca rehbere giivenir,
onun Oneri ve tavsiyelerini alirlar. Destinasyonlarda turist rehberi algilanan turist memnuniyetinde oldukga
onemli bir etkiye sahiptir. Turist rehberlerinin, tur hizmetleri sirasindaki performansi turist beklentilerini
karsilar veya asarsa turist memnuniyeti ortaya ¢ikar. Ote yandan turist rehberinin performansinin turistlerin
tarafindan beklentiyi karsilamamasi durumunda memnuniyetsizlik ortaya ¢ikacaktir (McDowall,2010).
Turistlerin hizmet kalitesi {izerine algilar1 rehberin performans kalitesi olarak disiiniilebilir (Chang, 2014
:224).

Turist rehberleri hem yerli hem de yabanci turistlerle birebir iletisim kurduklari, tur boyunca turistlere
rehberlik ettikleri i¢in turizm sektorii i¢in olduk¢a dnem arz etmektedir. Turist rehberlerinin turist tizerinde ki
etkileri, memnuniyetleri vb. yapilan birgok ¢alismada gézlemlenmistir. Giizel (2007) Antalya sehrine gelen
335 Alman turist tizerinde Tiirkiye’ nin imaj1 ile ilgili goériisleri tizerine tur dncesi (rehberlik hizmeti 6ncesi) ve
tur sonrast (rehberlik hizmeti sonrasi) goriislerini degerlendirmis ve arastirma sonucunda turist rehberleri
sayesinde tur sonrasinda turistlerin Tiirkiye ile ilgili diisiincelerinin birgok unsurda olumlu yonde degistigi
gbzlemlenmistir. Mossberg, (1995) tur liderlerinin performansinin turun geneline, turistin algisina ve de
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memnuniyetine nasil etki ettigini arastrmak amaciyla Isve¢ merkezli bir tur operatdriiniin Sri Lanka,
Bulgaristan, Rodos, ve Tiirkiye turlarina katilan miisterilerine tur dncesinde ve tur bitiminde olmak iizere
arastirma gerceklestirmis ve arastirma sonucunda Tiirkiye ve Bulgaristan turlar1 katilimcilarinin tur sonrasi
algilarini olumlu yonde degistigi gézlemlenmistir. Bununla birlikte tur liderlerinin turlarda turistlerin algilart
iizerinde onemli etkisi oldugunu vurgulamistir. Kuo, Cheng, Chang, ve Chuang, (2018) rehberlerin hizmet
kalitesinin, turist memnuniyetiyle arasindaki asimetrik etkileri {izerinde ¢aligmislar, ¢alisma Tayvan’1 ziyaret
eden iki farkli dil konusan 2 tur grubu iizerinde gergeklesmis ve bir tur rehberinin bilgiyi 6lgme ve problem
cozme yetenegine iliskin zayif olmasinin turist memnuniyeti izerinde 6énemli asimetrik olumsuz etkilere yol
acabilecegini gostermis bununla birlikte, rehberlerin kisileraras: iletisimde ve organizasyonda ve mesleki
yeterlilikte iyi diizeyde olmasinin turist memnuniyeti ilizerinde 6nemli asimetrik olumlu etkileri oldugu
sonucuna ulagmistir. Turist rehberleriyle ilgili olan diger bir ¢caligmada (Tsaur ve Ku, 2019), tur liderlerinin
duygusal zekalarinin tur {iyeleri iizerindeki etkilerine deginilmis, ¢alisma sonucunda duygusal zekaya sahip
turist rehberlerinin grubu anlayabilme ve iletisim kurmada daha iyi oldugunu ve turist grubunu dogrudan ve
pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagmustir.

Turist rehberlerinin, {ilkelerin turizm sektorii agisindan 6neme sahip oldugu yapilan bir¢cok arastirmada
gozlemlenmistir. Bununla birlikte, miisterilere verilen turist rehberligi hizmetinin miisteri beklentilerini
karsilayip karsilamadiginin anlagilabilmesi i¢in de, verilen turist rehberligi hizmetin kalite diizeyinin 6l¢iilmesi
gerekmektedir ancak rehberlik hizmet kalitesi kavraminin soyut olmasindan dolay1 él¢iimiiniin de ne kadar zor
oldugu bilinmektedir (Arslantiirk, Altindz, Calik,2013).

Yontem
Amac ve Onem

Bu calismanin amaci bos zamanlarini turizmle degerlendirmeyi tercih eden paket tur katilimcilarinin, turist
rehberinden memnuniyet diizeylerini belirlemek, ayn1 zamanda memnuniyet diizeylerinin artmasina yardimci
olacak faktorleri ortaya ¢ikarmak ve bu dogrultuda turist rehberlerinin eksikliklerini ortaya ¢ikararak, bu
eksikliklerin giderilmesine katki saglamaktir. Calisma 2019 yilinda gergeklestigi i¢in Etik Kurul raporundan
muaftir.

Turist rehberlerinin, {ilkelerin turizm sektorii agisindan Ooneme sahip oldugu yapilan birgok arastirmada
gozlemlenmigstir. Adeta bir turizm cenneti olan iilkemiz iginde turist rehberleri ¢ok Gnemli gorevler
iistlenmektedirler, iilkemizde TUREB 2019 Haziran verilerine gore kayitli 7877’si eylemli ve 2917 eylemsiz
rehber olmak iizere toplamda 10794 turist rehberi vardir (http:/tureb.org.tr). Turist rehberleri turist
memnuniyetinin saglanmasinda kritik bir role sahiptirler bununla birlikte yapilan ulusal g¢aligmalara
baktigimizda, cogu ¢alismada rehberler yabanci turist tarafindan degerlendirilmistir yerli turistin goriislerine
cok yer verilmemistir ancak yerli turistin de turizm agisindan olduk¢a 6nemli oldugu ortaya c¢ikmistir. Bu
yiizden ¢aligmada paket turda gorev alan rehberlerden duyulan memnuniyet yerli turist tarafindan
degerlendirilmis, ayn1 zamanda memnuniyetle ilgili yapilan ¢ogu arastirmada memnuniyetin baz1 demografik
ozelliklere gore degisim gosterdigi gézlemlenmistir. Tiim bu veriler 15181nda aragtirma modeli ve aragtirma
hipotezleri asagidaki gibi olusturulmustur.

KiSiSEL BiLGI VE

i . GRUP ETKILESIMIi
BECERI DEMOGRAFIK

PERFORMAHMSI HDAN
PERFO RMA MSI MDA M SFELLIKLER AEMIL NIYET
MEMHMUMIYET

Sekil 1: Arastirma Modeli

Hipotezler
Calismada amac¢ ve 6nemi kapsaminda g6z Oniine alinan degiskenlerle ilgili hipotezler asagidaki sekilde
olusturulmustur.

H1: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin kisisel bilgi ve beceri performansiyla ilgili memnuniyet
diizeyleri ile demografik 6zellikleri degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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H1la: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin kisisel bilgi ve beceri performansiyla ilgili memnuniyet
diizeyleri ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H1b: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin kisisel bilgi ve beceri performansiyla ilgili memnuniyet
diizeyleri ile yas degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H1lc: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin kisisel bilgi ve beceri performansiyla ilgili memnuniyet
diizeyleri ile medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H1d: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin kisisel bilgi ve beceri performansiyla ilgili memnuniyet
diizeyleri ile egitim durumu degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H1le: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin kisisel bilgi ve beceri performansiyla ilgili memnuniyet
diizeyleri ile gelir diizeyi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin grup etkilesimi performansiyla ilgili memnuniyet diizeyleri
ile demografik 6zellikleri degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2a: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin grup etkilesimi performansiyla ilgili memnuniyet diizeyleri
ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2b: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin grup etkilesimi performansiyla ilgili memnuniyet diizeyleri
ile yas degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2c: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin grup etkilesimi performansiyla ilgili memnuniyet diizeyleri
ile medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2d: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin grup etkilesimi performansiyla ilgili memnuniyet diizeyleri
ile egitim durumu degiskeni arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H2e: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin grup etkilesimi performansiyla ilgili memnuniyet diizeyleri
ile gelir diizeyi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de bulunan seyahat acentalar1 veya tur operatdrleri vasitasiyla 2016-2018 yillari
arasinda yurt i¢i ya da yurt dis1 turist rehberli paket turlara katilmis olan bireyler olusturmaktadir. Ancak kabul
edilebilecegi iizere; paket tura katilan bireylerinin hacminin ¢ok yiiksek ve toplam sayisinin ulasilabilir
olmamasindan kaynakli evren biiyiikliigli belirlenmemistir. Bundan dolayi, paket turlara katilan bireylerin
sayis1 tahmini olarak 100.000 ve iizeri bir rakam olarak degerlendirilmistir. Buna bagl olarak 384 6rneklem
biiyiikliigii bulunmus, anketin daha giivenilir olmas1 amaglandigindan 480 kisiye anket uygulamasi yapilmustir.

Turist rehberlerinin performanslarini ¢esitli degiskenler agisindan inceleyen bir dizi ¢alisma vardir. Giincel
literatiirde kullanilan 6lgeklerin birka¢ gelismis 6l¢ekten uyarlandigi gézlemlenmistir (Huang 2010, Hanetal
2009, Zhang ve Chow 2004). Arastirmada en iyi sonuglara ulasmak i¢in anket yontemi kullanilmigtir. Paket
tura katilan bireylerin turist rehberinden memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik yapilan bu ¢alismada
anket formu; Songshan Huang, Cathy H.C. Hsu ve Andrew Chan’m “Tour Guide Performance and Tourist
Satisfaction: A study of The Package Tours in Shanghai” adli makalede kullanilan 6lgekten yararlanilarak
hazirlanmustir. Olgegin orijinal dili Ingilizcedir, dlgek demografik sorularin ve turist rehberligiyle ilgili
sorularin oldugu iki bdliimden olusturulmus, turist rehberleriyle ilgili 35 sorudan arastirmaya uygun olan 29
soru alinmis ve Tiirkgeye ¢evrilmistir. Anket uygulamasi iki boliimden olusmus, ilk bolimde bireylere
demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, gelir diizeyi) sorulmus, ikinci bdliimde
ise turist rehberlerini degerlendirmeye yonelik 29 adet 5°1i Likert 6l¢ekli sorular sorulmustur.

Veri Analizi

Calismada istatistiksel analiz igin SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for Windows 21. 0
programindan yararlanilmistir. Calismada anket sonuglarindan elde edilen bulgular1 degerlendirmek igin
istatistiksel yontemler; ortalama, frekans, yilizde, standart sapma, faktor analizi ve bunun yan1 sira hipotezleri
test etmek icin t-testi ve ANOVA testi kullanilmustir.

Bulgular

Asagidaki tabloda bireylerin demografik 6zelliklerine gore frekans ve yiizde dagilimlari verilmistir.
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Tablo 1: Arastirmaya katilan bireylerin demografik 6zelliklerine gore dagilimi

Demografik Grup N Ort. Demografik Grup N Ort.
Degisken Degisken
Erkek 200 41,7 Bekar 209 5
Cinsiyet Medeni _
Kadin 280 58,3 Durum Evli 271 30,8
Toplam 480 100 Toplam 480 100
<18 7 1,5 lk6gretim 24 5
19-29 104 21,7 Lise 148 30,8
30-39 152 31,7 Egitim Universite 223 46,5
Yas 40-49 133 27,7 Diizeyi Yiiksek 63 13,1
Lisans
50-59 58 12,1 Doktora 22 4,6
60> 26 5,4 Toplam 480 100
Toplam 480 | 100
1300 TL ve 50 10,4 4001-6000 TL 65 13,5
Gelir alti
Durumu 1301-2500 161 33,5 6000-10000 TL 14 2,9
TL
2501-4000 177 36,9 10000 TL ve iizeri 13 2,7
TL
Toplam 480 100

Arastirmaya katilan bireylerin 280°nin  (%58,3) kadin, 200’niin (%41,7) erkek oldugunu gérmekteyiz.
Katilimcilarin yas dagilimlarina baktigimizda ¢ogunluk yas araligi grubunu 152 kisi ile (%31,7 ) 30-39 yas
arasi bireyler ve 133 kisi (%27,7 ) ile 40-49 yas aras1 bireyler olusturmustur ve bununla birlikte en az yas
aralig1 grubunun kisi ile 18 ve daha kiiciik bireylerden olustugu gézlemlenmistir. Bununla birlikte arastirmaya
katilan bireylerin medeni durumlarina baktigimizda 271’1 ( %56,6 ) evli, 209°u (%43.4) bekar katilimcilardan
olugmustur. Ayrica arastirmaya katilan bireyleri 6grenim diizeylerine baktigimizda ¢ogunluk grubu 223 kisi
(%46,5) ile iiniversite mezunlart olusturmustur. En az katilimlar ilkogretim 24 kisi (%5) ve doktora 22 kisi
(%4,6) diizeyinde olusmustur. Bireylerin gelir durumlarina bakildiginda en yiiksek katilimin 177 kisi (%36,9)
ile 2500-4000 TL arasi gelir grubu, 13 kisiyle en az gelir grubu (%2,7) 1000 TL ve iizeri gelir grubu
olusturmustur.

Tablo 2: Katilimeilarin anket ifadelerine verdikleri cevaplarin ortalamalari

ifadeler X S.s
1.Rehberin Kkisisel bilgi ve beceriyle ilgili ifadeler

Turist rehberi gezilen destinasyonlarin kiiltiirii hakkinda bilgi sahibiydi. 3,94 0,911
Turist rehberi yerel halkin yasam tarziyla ilgili bilgi sahibiydi. 3,64 0,97
Turist rehberi tur katilimcilaria giivenlikle ilgili konular1 hatirlatti. 3,65 0,96
Turist rehberi tur katilimeilarina giivenli aligveris yapabilecekleri yerler hakkinda

bilgi verdi 3,48 0,01
Turist rehberinin anlatimi akiciydi. 3,57 0,98
Turist rehberi espri becerisine sahipti. 3,52 0,94
Turist rehberinin zaman yonetimi basariliydi. 3,67 0,96
Turist rehberi tur etkinliklerini organize etmede basarilydi. 3,61 0,96
Turist rehberi beklenmeyen acil durumlarla basa ¢ikabildi 3,62 0,94
Turist rehberi tur esnasinda ortaya ¢ikan sorunlari ¢6zebildi. 3,62 0,01
Turist rehberi birgok durumda mantikli degerlendirme yapabildi. 3,65 0,95
Turist rehberi diiriist ve giivenilirdi. 3,80 0,96
Turist rehberinin kilik kiyafeti temiz ve uygundu. 3,80 1
Turist rehberi etik kurallara uygun davrandi. 3,78 1,04
Turist rehberi isini severek yapti 3,74 1
Turist rehberinin fiziki durumu gorevini yapmaya uygundu. 3,68 1,1
2. Rehberin Grup Etkilesimi Becerisiyle ilgili ifadeler

Turist rehberinin kisisel iletisimi iyiydi. 3,45 1,01
Turist rehberi tura katilanlar arasinda iletisimi saglayabildi. 3,5 1,02
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Turist rehberi tura katilanlarin isteklerine cevap verebildi. 3,39 1,09
Turist rehberi kendini tura katilanlarin yerine koyabildi. 3,45 1,16
Turist rehberi tura katilanlarin gikayetlerini dikkate alabildi. 3,71 0,99
Turist rehberi diger tur personeliyle is birligi i¢erisindeydi. 3,79 1,02
Turist rehberi tur katilimcilarina yardim etmede istekliydi. 3,73 1
Turist rehberi tura katilanlara arkadas¢a davrandi. 3,71 0,97
Turist rehberi tur katilimcilarina karsi kibar davranig sergiledi. 3,64 1,07
Toplam ortalama degeri: 3,64

Tablo 2 incelendiginde paket tur katilimcilarinin turist rehberini degerlendirmeye yonelik anket ifadelerine
verdikleri cevaplarin ortalama degerleri goriilmektedir. 25 ifadenin genel ortalamasina baktigimizda ortaya
cikan 3,64 orani paket tur katilimeilarinin turist rehberinden genel anlamda memnun oldugunu goéstermektedir
diyebiliriz. Ifadelere baktigimizda en yiiksek ortalamanin 3,94 ile “Turist rehberi gezilen destinasyonlarin
kiiltiirii hakkinda bilgi sahibiydi” ifadesi oldugu goriilmektedir. En yiiksek ikinci ve iiglincli ortalamanin
sirasiyla 3,82 ile “ turist rehberi diiriist ve giivenilirdi’’ ve 3,80 ortalama ile “Turist rehberinin kilik kiyafeti
temiz ve uygundu” Ifadeleri oldugu goriilmektedir. “Turist rehberi diger tur personeliyle is birligi
icerisindeydi”, “Turist rehberi etik kurallara uygun davrandi1”, “Turist rehberi igini severek yapt1” ifadeleri de
yliksek ortalamalari ile dikkat cekmektedir. Genel olarak paket tur katilimeilarinin turist rehberinin gezilen
tilke sehirler hakkinda olan bilgisinden, turist rehberinin giivenilir biri oldugu konusunda memnuniyetlerinin
yiiksek derecede oldugunu gormekteyiz. Diger yandan en diisiik ortalamalara baktigimizda; “ Turist rehberi
tura katilanlarin isteklerine cevap verebildi”, “Turist rehberi kendini tura katilanlarin yerine koyabildi”
Ifadeleri oldugunu gormekteyiz. Paket tur katilimcilarmin, empati kurma konusunda ve katilimcilarmin
isteklerine yerine getirme konusunda turist rehberinden memnuniyet duymadiklarini gérmekteyiz.

Hipotez Testleri

Tablo 3: Rehberin kisisel bilgi ve beceri performansindan memnuniyetlerinin cinsiyet degiskinine gore ortalamalar

Grup n Ort. Ss T degeri p
Rehberin Kisisel Bilgi Erkek 200 3,61 0,70 1,55 0,120
ve Beceri Performansi Kadin 280 3,71 0,69

Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin kisisel bilgi ve beceri performansindan memnuniyet diizeylerinin
cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigini bulmak icin ‘bagimsiz t-testi’ yapilmistir. Test sonucunda,
istatistiksel ag¢idan anlamli bir farklilik olmadigi belirlenmistir.(p>0,05) — (0,12>0,05) Bulguya gore Hla:
Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin kisisel bilgi ve beceri performansiyla ilgili memnuniyet diizeyleri
ile cinsiyet degigkeni arasinda anlamli bir farklilik vardir hipotezi desteklenmemistir.

Tablo 4: Bireylerin rehberin grup etkilesim performansindan memnuniyetlerinin cinsiyet degiskinine gore ortalamalari

Grup n Ort. Ss T degeri p
Rehberin Grup Etkilesim Erkek 200 3,53 0,60
Performansi Kadin 280 3,65 0,68 2,01 0,044

Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin grup etkilesimi performansindan memnuniyet diizeylerinin
cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigini bulmak i¢in ‘bagimsiz t-testi’ yapilmistir. Test sonucunda,
istatistiksel agidan anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. (p<<0.05 ) - (0,044 <0,05). Bu bulguya gore kadin
katilimcilarin turist rehberinin grup etkilesim performansindan memnuniyet diizeylerinin erkek katilimcilara
gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda; H2a: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin
grup etkilesimi performansiyla ilgili memnuniyet diizeyleri ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik
vardir hipotezi desteklenmistir.
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Tablo 5: Rehberin kisisel bilgi ve beceri performansindan memnuniyetlerinin yas degiskinine gore ortalamalari

Grup n Ort. Sss F p
<18 7 3,48 0,68

Rehberin Kisisel Bilgi 19-29 104 301 0.62

ve Beceri Performansi 5,705 0,000

30-39 152 3,72 0,68
40-49 133 3,55 0,68
50-59 58 3,40 0,71
60> 26 3,53 0,88

Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin kisisel bilgi ve beceri performansindan memnuniyet diizeylerinin
yas faktoriine gore farklilik gosterip gostermedigini bulmak i¢in ANOVA testi yapilmistir. Test sonucunda,
istatistiksel a¢idan anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmistir. (p<0,05)- (0,000<0,05). Farklilig1 olusturan
gruplart belirlemek i¢in yapilan post-hoc analizi yapilmistir. 19-29 yasindaki katilimcilarin rehberlik
hizmetlerinden memnuniyetleri diger gruplara gore daha yiiksektir. En diigsiik memnuniyet grubunu 50-59 yas
grubu olusturmustur. Bu dogrultuda; H1b: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin kisisel bilgi ve beceri
performansiyla ilgili memnuniyet diizeyleri ile yas degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir hipotezi
desteklenmistir.

Tablo 6: Rehberin grup etkilesim performansindan memnuniyetlerin yas degiskinine gore ortalamalar

Grup n Ort. S.s F p
<18 7 3,71 0,58
19-29 104 3,84 0,78
Rehberin Grup Etkilesim 30-39 152 3,63 0,55 5,338 0,000
Performansi 40-49 133 3,50 0,59
50-59 58 3,37 0,63
60> 26 3,50 0,70

Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin grup etkilesim performansindan memnuniyet diizeylerinin yas
faktoriine gore farklilik gosterip gostermedigini bulmak icin ANOVA testi yapilmistir. Test sonucunda,
istatistiksel acidan anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmistir. (p<0,05)-(0,000<0,05). Katilimeilarin yaslar
degistikce memnuniyet diizeyleri degismektedir. Bu anlamliligin hangi gruplar arasinda olduguna bakmak i¢in
posthoc testi yapilmigtir. 19-29 yasindaki katilimcilarin rehberlik hizmetlerinden memnuniyetleri diger
gruplara gore daha yiiksektir. En diisiik memnuniyet grubunu 50-59 yas grubu olusturmustur. H2b: Paket tura
katilan bireylerin turist rehberinin grup etkilesimi performansiyla ilgili memnuniyet diizeyleri ile yas degiskeni
arasinda anlaml bir farklilik vardir hipotezi desteklenmistir.

Tablo 7: Rehberin kisisel bilgi ve beceri performansindan memnuniyetlerin medeni durum degiskinine gore ortalamalari

Grup n Ort. S.s T degeri p
Rehberin Kisisel Bilgi ve Bekar 209 3,74 0,63
Beceri Performansi Evli 271 3,61 0,74 2,081 0,038

Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin kisisel bilgi ve beceri performansindan memnuniyet diizeylerinin
medeni durumlarina gore farklilik gosterip gostermedigini bulmak igin ‘bagimsiz t-testi’ yapilmistir. Test
sonucunda, istatistiksel agidan anlaml1 bir farklilik oldugu belirlenmistir. (p<0.05 ) - (0,038 <0,05). Bu bulguya
gore bekar katilimcilarin turist rehberinin kisisel ve beceri performansindan memnuniyet diizeylerinin evli
katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda; H1c: Paket tura katilan bireylerin turist
rehberinin kisisel bilgi ve beceri performansiyla ilgili memnuniyet diizeyleri ile medeni durum degiskeni
arasinda anlamli bir farklilik vardir hipotezi desteklenmistir.
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Tablo 8: Rehberin grup etkilesim performansindan memnuniyetlerinin medeni durum degiskinine gore ortalamalari

Grup n Ort. Ss T degeri p
Rehberin Grup Etkilesim Bekar 209 3,67 0,68
Performansi Evli 271 3,55 0,062 2,040 0,042

Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin grup etkilesim performansindan memnuniyet diizeylerinin
medeni durumlarina gore farklilik gosterip gostermedigini bulmak igin ‘bagimsiz t-testi’ yapilmistir. Test
sonucunda, istatistiksel agidan anlaml1 bir farklilik oldugu belirlenmistir. (p<0.05 ) - (0,042 <0,05). Bu bulguya
gore, bekar katilimcilarin turist rehberinin grup etkilesim performansindan memnuniyet diizeylerinin evli
katilimcilara gore daha yiiksek oldugu gériilmektedir. Bu dogrultuda; H2c: Paket tura katilan bireylerin turist
rehberinin grup etkilesimi performansiyla ilgili memnuniyet diizeyleri ile medeni durum degiskeni arasinda
anlamli bir farklilik vardir hipotezi desteklenmistir.

Tablo 9: Rehberin kisisel bilgi ve beceri performansindan memnuniyetlerinin egitim diizeyi degiskinine gore ortalamalari

Grup n Ort. Sss F p
[Ik6greti 24 3,24 0,89
Rehberin Kisisel Bilgi ve . ogretim
Beceri Performansi Lise 148 3,59 0,74 3,606 0,007
Universite 223 3,72 0,65
Yiiksek
Lisans 63 3,81 0,67
Doktora 22 3,67 0,50

Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin kisisel bilgi ve beceri performansindan memnuniyet diizeylerinin
egitim seviyesi faktoriine gore farklilik gosterip gostermedigini bulmak i¢cin Anova testi yapilmistir. Test
sonucunda, istatistiksel acidan anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmistir. (p<0,05)- (0,007<0,05). Farklilig1
olusturan gruplart belirlemek icin yapilan post-hoc analizi sonucunda ilkdgretim grubuyla, iiniversite ve
yliksek lisans grubu arasinda farklilik belirlenmistir. En cok memnuniyet yiiksek lisans ve {iniversite grubunda,
en az memnuniyet orani ise ilkdgretim grubunda oldugu saptanmistir.

H1d: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin kisisel bilgi ve beceri performansiyla ilgili memnuniyet
diizeyleri ile egitim durumu degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir hipotezi desteklenmistir.

Tablo 10: Rehberin grup etkilesim performansindan memnuniyetlerinin egitim diizeyi degiskinine gore ortalamalar

Grup n Ort. Sss F p
Rehberin Grup [kogretim 24 3,33 0,71
Etkilesim Lise 148 3,51 0,70 2,752 0,028
Performansi Universite 223 3,67 0,63

Yiksek

Lisans 63 3,69 0,57

Doktora 22 3,63 0,48

Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin grup etkilesim performansindan memnuniyet diizeylerinin egitim
seviyesi faktoriine gore farklilik gosterip géstermedigini bulmak i¢in Anova testi yapilmistir. Test sonucunda,
istatistiksel ac¢idan anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmistir. (p<0,05)- (0,028<0,05). Farklilig1 olusturan
gruplari belirlemek igin yapilan post-hoc analizi sonucunda ilkégretim grubuyla, tiniversite ve yiiksek lisans
grubu arasinda farklilik belirlenmistir. En ¢ok memnuniyet yiiksek lisans ve tniversite grubunda, en az
memnuniyet orani ise ilkdgretim grubunda oldugu saptanmistir H2d: Paket tura katilan bireylerin turist
rehberinin grup etkilesimi performansiyla ilgili memnuniyet diizeyleri ile egitim durumu degiskeni arasinda
anlamli bir farklilik vardir hipotezi desteklenmistir.
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Tablo 11: Rehberin kisisel bilgi ve beceri performansindan memnuniyetlerinin gelir diizeyi degigkinine gore ortalamalari

Grup n Ort. Sss F p
1300 tl ve alt1 50 3,57 0,92
Rehberin Kisisel Bilgi  1301-2500 tl 161 3,68 0,70
ve Beceri Performanst  2501-4000 tl 177 3,66 0,65 0,850 0,515
4001-6000 tl 65 3,69 0,66
6001-10000 tl 14 3,55 0,59
10000 tl ve
tizeri 13 3,99 0,56

Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin kisisel bilgi ve beceri performansindan memnuniyet diizeylerinin
gelir diizeyi faktoriine gore farklilik gosterip gostermedigini bulmak icin ANOVA testi yapilmistir. Test
sonucunda, istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadigi belirlenmistir (p>0,05) — (0,515>0,05). Bu
bulguya gore Hle: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin grup etkilesimi performansiyla ilgili
memnuniyet diizeyleri ile gelir diizeyi degiskeni arasinda anlamli bir farkliik vardir hipotezi
desteklenmemistir.

Tablo 12: Rehberin grup etkilesim performansindan memnuniyetlerinin gelir diizeyi degigkinine gore ortalamalari

Grup n Ort. Ss F p
Rehberin G 1300 tl ve alt1 50 3,56 0,85 0.817 0.538
ehberin Grup ; .

Etkilesim 1301-2500 tl 161 3,65 0,71
Performansi 2501-4000 tI 177 3,56 0,58

4001-6000 tl 65 3,62 0,53

6001-10000 tl 14 3,47 0,54

10000 tl ve tizeri 13 3,82 0,39

Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin grup etkilesim performansindan memnuniyet diizeylerinin gelir
diizeyi faktoriine gore farklilik gosterip gostermedigini bulmak icin
ANOVA testi yapilmistir. Test sonucunda, istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadig1 belirlenmistir.
(p>0,05) — (0,538>0,05). Bu bulgu sonucunda, H2e: Paket tura katilan bireylerin turist rehberinin grup
etkilesimi performansiyla ilgili memnuniyet diizeyleri ile gelir diizeyi degiskeni arasinda anlaml bir farklilik
vardir hipotezi desteklenmemistir.

Sonug¢ ve Tartisma

Caligmada, paket tur katilimcilarinin turist rehberinden memnuniyet diizeyleri belirlenip ortaya konmaya
calisilmistir. Bu amagla yurt i¢i ya da yurt dist paket turlara katilmig yerli turistlere anket uygulamasi
yapilmistir. Arastirma sonunda elde edilen verilerle birlikte elde edilen sonuglar ve bu sonuglara bagh
gelistirilen Oneriler asagida sunulmaktadir.

Rehberin kisisel bilgi ile beceri performansimi degerlendirmeye yonelik ifadelere baktigimizda; destinasyon
bilgisi, yerel halkin yasam tarz1 bilgisi, katilimcilar i¢in aligveris yeri bilgisi, espri becerisi, zaman yonetimi,
anlatiminin akici olmasi, sorunlari ¢6zme, acil durumlarla basa ¢ikabilme, diiriistliigii, kiyafeti, isini severek
yapmasi gibi degerlendirme Olgiitleri olarak 16 ifadeye yer verilmistir. Rehberin kigisel bilgi ve beceri
performansi veri sonuglarina baktigimiz da ortalamanmn 3,67 oldugu gorilmiistiir, diger bir deyisle
katilimcilarin turist rehberinin kisisel bilgi ile beceri performansindan genel anlamda memnun olduklari
sonucuna varilmistir, ancak bu memnuniyet diizeyi tam olarak karsilanmamaktadir. ifadelere tek tek
baktigimizda ise 3,48 ile en diisiik ortalamanin “turist rehberi tur katilimcilarina giivenli aligveris
yapabilecekleri yerler hakkinda bilgi verdi” ifadesinde yer aldigin1 gérmekteyiz. Katilimcilarin gezilen
destinasyonlarda ki aligveris yerleri konusunda rehbere ¢ok giivenmedigini sdyleyebiliriz, aligveris yerlerine
giivensizligin nedenlerinden biri olarak genel kan1 rehberin kendisinin anlagmali oldugu satis yerlerine gotiiriip
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kendine komisyon alacagi i¢in miisterileri belirli magazalarla kisitlamasi ve katilimcilarin bu konuda
memnuniyetsizlik duyduklar1 diisiiniilebilir. Turist rehberlerinin en onemli gelir kaynagi, tur programi
igerisindeki ekstra turlar, iiriin ve hizmetler olsa da turist rehberlerinin asil amacinin katilimecilara memnuniyet
saglamak ve bu dogrultuda katilimcilarin bir sonra ki turu diigiinmesini saglamak olmalidir. Bu konudaki
memnuniyetsizlik paket turun bagimli oldugu tur operatorleri, seyahat acentalari, turist rehberi hepsini
ilgilendirmektedir, katilimcilarin aligveris yerlerine turun igerisinde program dahilinde gotiiriilmesi
katilimcilarda bir zorunluluk yaratmaktadir bu konuda, turist rehberlerine ve seyahat acentalarina diisen
gorevin paket tur katilimeilarina tekrar glivenin saglanmasi, aligveris yerlerinde turist rehberinin yeterince satig
olmadig1r durumda bunu gruba yansitmamasi, aligveris yerlerine grubun istegi dogrultusunda gotiiriilmesi
onerilmektedir, boylece katilimeilarin memnuniyet diizeylerinin artmasi saglanabilir.

Turist rehberlerinin bilgi ve beceriler kazanmasi ve gelismesi verilen egitim ve rehberin giincel bilgileri takip
etmesiyle miimkiin olabilir. Turist rehberlerine verilen egitim {niversitelerin 2 senelik ve 4 senelik
fakiiltelerinde verilmektedir, lisans diizeyinde bu egitimler bir rehber yetismesi i¢in olduk¢a Onemlidir,
rehberlik ile ilgili dersler ne kadar kaliteli olursa yetisecek olan rehberde olduk¢a donanimli ve bilgili olacaktir.

Anket formunda yer alan diger faktor; rehberin grup etkilesim becerisi performansi ile ilgili olarak 9 ifade yer
almaktadir. Katilimcilarin, turist rehberinin grup etkilesim performansindan memnuniyet ortalamasina
baktigimizda, 3,59 ortalama ile memnuniyet durumunun var oldugunu gorebilmekteyiz, ancak tam bir
memnuniyet durumu saglanmamaktadir. Rehberin grup etkilesim becerisi performansiyla ilgili olarak en
diisiik ortalamaya sahip ifade 3,39 ortalama ile “turist rehberi tura katilanlarin isteklerine cevap verebildi”
ifadesi oldugunu gormekteyiz. Buna bagli olarak katilimcilarin tur sirasinda kendi isteklerine karsi turist
rehberinin bu isteklerini tam olarak karsilayamadiklari sonucu ortaya ¢ikmustir. Paket turlar da katilimeilarin
tur stiresi boyunca birgok istegi olabilmektedir. Elbette ki tatillerin en iyi derecede ge¢mesini isteyen konuklar,
cesitli ihtiya¢c ve isteklerinin yerine getirilmesini beklemektedirler, beklentilerin yerine gelmemesiyle
memnuniyetsiz durumu ortaya ¢ikmaktadir. Turist rehberlerinin bu konuda yapmasi gereken grubun isteklerini
dinlemeleri, eger yerine getirebilecekse uygun bir sekilde bunu yapmasi, eger isteklere cevap veremeyecegi
bir durum varsa katilimeciya bunu mantikli sebeplerle agiklamasi ve nazik bir sekilde bunu yapamayacagini
sOylemesi gerekir. Unutulmamalidir ki miisteri beklentileri ne diizeyde karsilanirsa memnuniyet orani o
diizeyde artmaktadir. Turist rehberi; tur katilimcilarinin yerine kendini koyabilmeli yani empati yetenegi
gelismis olmalidir. Tur katilimcilarinin sorunlu ve sikdyete sebep olan bir durumlar1 oldugunda, rehber
kargisindakini anlayabilmelidir.

Arastirma sonucunda, 2 ana hipotez ve bunlara bagli olarak 10 tane hipotezden 7 tanesi desteklenmis, 3 tanesi
desteklenmemistir. H1’in alt hipotezlerine baktigimiz da ¢ogunluk hipotezin desteklendigini gostermekteyiz,
diger yandan H2’nin alt hipotezlerine baktigimizda yine ¢ogunluk hipotezlerin desteklendigini gérmekteyiz.
Sonug olarak; her iki ana hipotezde desteklenmistir diyebiliriz. Genel anlamda paket tur katilimcilariin
memnuniyet diizeyleri yas, egitim, medeni durum gibi demografik faktorlere gore degisim gosterebilmektedir
sonucuna ulasilmistir.

Yapilan birgok ¢aligma gostermis ki turist rehberleri lilke tanitimi, turist memnuniyeti, turizm sektorii igin
oldukga 6nemlidir. Ozellikle turizm ile gok biiyiik gelir elde eden iilkelerde turist rehberlerinin egitimine Snem
verilmektedir ve turist rehberligi meslegi 6nemli bir meslek olarak goriilmektedir. Ulkemizde ise turist
rehberliginin bir meslek olarak goriilmesinden sonra 6326 Sayili Turist Rehberligi Mesleginin Kanunu
07/06/2012°de kabul edilmis, 22/06/2012°de resmi gazetede yayinlanmistir. Cesitli glincellemelerle birlikte en
son yonetmelik ise 26/12/2014 tarihinde resmi gazetede yayinlanmistir(www.tureb.org.tr). Turist rehberligi
mesleginin, meslek kanununun olmast meslegin ne derece 6nemli oldugunun adeta bir kaniti niteligindedir.
Turizm sektoriiniin miicevherleri diyebilecegimiz turist rehberleri igin, yonetmeliklerin giiniin sartlarina gore
diizenlenmesi ve bakanlik tarafindan belirlenen rehberlik taban iicretlerinin yeterli seviyede olmasi rehberlerin
haklarinin korunmasi agisindan olduk¢a énemlidir.

Arastirma sonucunda, paket tur katilimcilarinin turist rehberinden genel anlamda memnun olduklar
gbzlemlenmistir ancak memnuniyet diizeyinin ¢ok yiiksek seviyede olmadigi tespit edilmistir. Bunun igin
rehberlerin kendilerini kisisel gelisim, egitim, kiiltiir gibi konularinda kendilerini siirekli olarak gelistirmesi
onerilmektedir. Turist rehberleri miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin giincel kosullara gére kendilerini
siirekli olarak yenileyebilmelidir. Turist rehberi, en basta yonettigi paket tura hakim olmali, liderlik roliinii iyi
oynayabilmelidir. Memnuniyet iizerinde aktif rol oynayan ozelliklere baktigimizda; turist rehberi, gidilen
destinasyon hakkinda yeterince bilgi sahibi olmali, gidilen yerde yerel yasam hakkinda katilimcilart
bilgilendirebilmelidir. Turist rehberinin tur sirasinda ortaya ¢ikan sorunlari ¢6zebilmesi, acil durumlarla bas
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edebilme yeteneginin de gelismis olmasi gerekmektedir. Turist rehberi nazik olmali, etik kurallara uygun
davranmalidir, ayrica zaman yonetimini iyi kullanabilmeli, tur etkinliklerini iyi organize edebilmeli, bunlarin
disinda kilik kiyafetine 6zen gosterip, isini severek yapmalidir.

Bos zamaninin en verimli sekilde degerlendirmesi bireyler i¢in olduk¢a 6nem arz etmektedir. Turist
rehberlerinin tur ve hizmetlerde miisteri memnuniyeti {izerinde énemli bir etkisinin oldugu bir¢ok ¢aligma ile
belirlenmistir. Ancak turizm sektdriinde turist rehberlerinin 6nemi yeterince anlagilmamstir. Turist rehberleri
icin sektoriin gizli miicevherleri diyebiliriz. Bu kadar 6neme sahip turist rehberlerine akademik alanda,
arastirmalarda daha ¢ok yer verilmeli, iiniversitelerde turist rehberligi boliimlerinde ders igerikleri ¢ogaltilip,
uygulamali derslerin artip, kaliteli egitimler verilmelidir. Bununla birlikte turist rehberleri mesleklerinin
oneminin farkina varmali, kendilerini gerek giincel bilgiler olsun gerek genel kiiltiir olsun stirekli olarak
gelistirmelidir. Turist rehberleri, hizmet verdikleri turistler iizerinde memnuniyet diizeyini nasil arttirabilirim
sorusunu stirekli olarak kendilerine sormalari gerekmektedir. Memnuniyet diizeylerinin iist seviyelerde
tutulmasi i¢in, rehberler memnuniyetsizlik yaratan sorunlarin ¢6ziimil i¢in kendilerini gereken her alanda
gelistirmelidir.

Turist rehberlerinden duyulan memnuniyeti arastiran bir¢cok calismada rehberler yabanci turistler tarafindan
degerlendirilmistir, ancak iilkemiz vatandaglarinin rehberlerden duydugu memnuniyet diizeyini arastiran az
calisma vardir. Ulkemizde gectigimiz senelerde artan terdr olaylari, diger yabancr iilkelerle sorunlar (Rusya
ile ucak krizi, Suriye sorunu vb.) gibi sebeplerle birlikte gelen yabanc1 turist sayisinda ciddi azalma olmus,
turizm de umut yerli turistlerin turizm aktivitelerine baglanmistir. Bu durum aslinda yerli turistinde turizm
sektoril igin ne denli 6nemli oldugunu ortaya koymustur. Bundan sonraki yapilacak ¢alismalarda yerli turistin
degerlendirmelerine daha fazla yer verilmesi dnerilmektedir.
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