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OZET

Seyahat acentalarinin nitelikli igg6renleri arasinda turist rehberleri dnemli bir yer
tutmaktadir. Aragtirmada turist rehberlerinin performans &zelliklerinin Kapa-
dokya bdlgesinin tanitiminda anahtar unsur oldugu ortaya konmaktadir. Arag-
tirmarun verileri, ok sayida arastirmac tarafindan gelistirilen Slceklerle olustu-
rulan anket araciligiyla toplanmigtir. Birak-topla yéntemiyle toplanan anketler,
04-18 Nisan 2015 tarihleri arasinda uygulanmistir. Yaklasik iki hafta siiren anket
uygulamasinda kullanilabilir 450 adet ankete ulagilmistir. Calismada, betimleyici
istatistiklerin yan sira, agiklayici faktor analizinden yararlanilmistir. Bulgularda,
turist rehberlerinin performans 6zelliklerinin; mesleki sorumluluklar, kisisel
ozellikler, profesyonel yeterlilik ve grup ici sorumluluklar yénetimi gibi dort ic
faktdr; yonetim ve organizasyon gibi bir dis faktdr olmak iizere bes faktor altinda
toplandig1 goriilmiistir.

Anahtar Sozciikler: Turist rehberi, performans, bolge tanitimi, Kapadokya.

1.GIRiS

Insanlarn siirekli yasadig1 mekénlardan farkl: yerlere gitme eylemleri, insanligin
varolusuyla baglarken (Ahipasaoglu, 2006, s. 5), turist rehberligi, grup seyahat
hareketleriyle birlikte tarihsel siireg icerisinde yerini almaya baglamistir. Ilk orga-
nize tur ise, 1841 yilinda Thomas Cook tarafindan diizenlenmis olup giiniimiiz
seyahat acenteciliginin ilk adimlari olarak goriilmiistiir. Diizenlemis oldugu bu
turlara ayn1 zamanda liderlik yapan Thomas Cook’un ¢agdas rehberligin de 6n-
culiiglinii yaptig1 sdylenebilir (Batman, Yildirgan ve Demirtas, 2000, s. 1).
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Turizm sektorii Diinya’da sanayi devrimi ile gelisme g&stermis ve turist rehber-
leri de turizm endiistrisinin vazgecilmez bir parcasi haline gelmigtir. Osmanli do-
- neminde 19. ylizyilin sonuna dogru énemi daha da artan turist rehberlerinin iil-
kenin tarutimu ve ulusal giivenlik agisindan 6nemli bir konumda bulundugu gé-
rilmiigtiir. 29 Ekim 1890 tarihinde yayimlanan 190 sayili Nizamname, bu mesle-
gin kurumsallastirma cabalarinun ilk ornegi olmustur (Degirmencioglu, Adana
Rehberler Odasy, t.y.).

Guniimiizde, tur operatérlerinin hazirladig: bilesik tiriin niteligindeki paket tur-
lar1 yOneten kisi turist rehberidir. 22/6/2012 tarih ve28331 sayili Resmi gazetede
yayimlanan 6326 sayih Turist Rehberligi Meslek Kanunu'na gore ise turist reh-
berligi hizmeti; “Seyahat acentacilig1 faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi
veya grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi 6ncesinde se¢cmis olduklari
dil kullamlarak tilkenin kiiltiir, turizm, tarih, cevre, doga, sosyal veya benzeri de-
gerleri ile varliklarinin kiiltiir ve turizm politikalar1 dogrultusunda tanitilarak
gezdirilmesini veya seyahat acentalar tarafindan diizenlenen turlarin gezi prog-
ramumin seyahat acentasinin yazili belgelerinde tanimladig: ve tiiketiciye satildig1
sekilde ytiriitiilip acenta adina ydnetilmesini saglayan kisidir” (Tiirkiye Turist
Rehberleri Birligi, 2012).

2.LITERATUR TARAMASI
2.1. Turist Rehberlerinin Performan31 Kavrami

“Performans” kavrami “bagarim” olarak belirtilmekle birlikte (Tiirk Dil Kurumu,
ty.) “hedeflerin amaclart bagarma derecesi” seklinde tanimlanmaktadir (Tii-
tlinct, 2001, s. 31). Performans “bir isi yapan bireyin, grubun, ¢calisma biriminin,
isletmenin ya da Orgiitiin o iste ulagmak istedigi amag yoniinde bireyin ya da
grubun kendisi i¢in belirlenen hedeflere ve standartlara ne 6lgiide ulagabildiginin
gostergesidir” olarak ifade edilmektedir (Col, 2008, s. 39).

Turist rehberinin performans kavrami, “cogunlukla kiginin yeterliliklerine bagh
kash ve Chowdhary, 2010). Turizm, bircok ¢egidiyle birlikte, konaklama isletme-
cilifin farkli hizmet unsurlarini iginde barindirmaktadir. Onceden vaat edilen
hizmetin fiziksel 6zelliklerine ve hizmet personelinin sundugu performansa gére
degerlendirildiginde; rehberlik hizmetinin genellikle turist rehberinin perfor-
mansina gore sekillendigi sdylenebilir (Huang, Hsu ve Chan, 2010). Rehberlik bi-
reysel bir gérevdir ve her turist rehberi kendi performansini ortaya koymaktadir
(Lugosi ve Bray, 2008). Bu nedenle turist rehberinden beklenen performansin sag-
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lanmasinda, “uygun” hareketlerin yapilmasi, goriilmesi gereken mekéanlar, cekil-
mesi gereken manzara fotograflari, alinmasi gereken hatira egyalar: konusunda
turistlere gereken bilgilendirmenin yapilmasi bityiik 6nem tagimaktadir. Bu per-
formanslar, disa doniik, siirekli yenilenen faaliyetler olup oynanan rol ve gorev-
lerin diizenli bir bicimde yerine getirilmesine baglidir (Edensor, 2000).

2.2. Turist Rehberinin Performansinin Bélge Tamtimindaki Onemi

Turist rehberleri tilkesini, tilke insamin, ¢alighg1 bélgeyi ve bagh bulundugu is-
letmesini temsil eden Oncii turizm oyuncularindan biridir (Tetik, 2012, s. 2). Ka-
zandiklar: bilgi ve becerileri ve gosterdikleri davraniglar ile, iilkenin ve halkin
yabancilara kars: en iyi sekilde temsil edilmesinde, olumlu ya da olumsuz dii-
sunce ve imajin olusturulmasinda oldukgca etkilidir (Tosun ve Temizkan, 2004, s.
356). Clinkii, turistler yabanci olduklar: ya da hakkinda yeterli bilgiye sahip ol-
madiklari bir iilkeye, bir yoreye seyahat etmekte; daha 6nce hi¢ taumadiklar: bir
toplumla ve kiiltiirle karsilagsmaktadirlar. Dolayisiyla onlarin hem ¢evre ile uyu-
munu saglamak, hem de bilinmezlik sebebiyle yasadiklar: tedirginliklerini orta-
dan kaldirmak adina turist rehberlerine biiyiik gérevler diigmektedir (Tetik, 2012,
s. 2). Ozellikle yabana bir kiiltiire yonelik sinir 6tesi seyahat eden turistlerin, se-
yahatleri boyunca kendilerine eslik eden turist rehberlerine diger tiim kurum ve
kigilerden daha fazla giivendikleri bilinmektedir. Diger yandan bulundugu il-
keye yo6nelik 6n yargilarin kirilmasinda ve kiiltiirel unsurlarin dogru bir gekilde
aktarilmasinda turist rehberlerinin rolii yadsinamaz (Arslantiirk, Altun6z ve Ca-
lik, 2013, s. 117).

Seyahat igletmelerinin “ulastirma, biletleme, yeme-igme, konaklama, eglence,
miize ve Oren yeri gezisi” gibi hizmetleri bir araya getirerek olusturduklar: paket
turlarin uygulama agamasinda biitiin yetki ve sorumluluk turist rehberlerine gec-
mektedir (Zengin, Batman ve Yildirgan, 2004, s. 366). Turistin geldigi tilke ya da
bolgede yonlendirilmesi adina yapilan ¢aligmalar arasinda, turun planlanmast,
satig1, gruplarin olugsumu ile eyleme ddniisme asamasin oldugu soylenebilir.
Turist rehberleri bu eyleme déniisme asamasinda, grubu yola gkarip turu bagla-
tarak etkin gorev alir. Artik turun gerceklesmesinde ve temsil kalitesinin uygun-
luk kalitesine déniismesinde biiyiik bir etkendir (Ahipasaoglu, 2006, s. 136).

2.3. Konuyla Ilgili Yapilan Calismalar

Sosyal bilimciler genellikle turist rehberlerinin performanslarini, rehberli tur de-
neyimlerini ve turist rehberlerini irdeleyen ¢aligmalara yonelmiglerdir (Lugosi ve
Bray, 2008). Turist rehberligi {izerine yapilan ¢calismalarda turist rehberlerinin rol-
lerine; (Cohen, 1985 (The Tourist Guide the Origins, Structur eand Dynamics Of
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A Role); Cohen, Ifergan ve Cohen, 2002 (A New Paradigm in Guiding The Mad-
rich As A Role Model); Dahles, 2002 (The Politics Of Tour Guiding Image Mana-
gement in Indonesia); Prakash ve Chowdhary, 2010 (What Are We Training Tour
Guides For? (India)); Kéroglu, 2013 (Turist Rehberlerinin Is Yagamindaki Rolleri
Uzerine Kavramsal Bir Degerlendirme); Isler ve Giizel, 2014 (Tur Yonetiminde
Profesyonel Turist Rehberlerinin Deneyimsel Rolii: Alman Turistlerin Kiiltiir
Turu Satin Alma Davramgina Yonelik Bir Degerlendirme) deginilmistir.

Ayrica, turist rehberlerinin nitelikleri ve yeterliliklerine; Leclerc ve Martin, 2004
(Tour Guide Communication Competence: French, German, American Tourists’
Perceptions); Giizel, 2007(Tiirkiye Imajimin Gelistirilmesinde Profesyonel Turist
Rehberlerinin Rolii (Alman Turistler Uzerine Bir Arastirma); Meged, 2010 (The
Guided Tour - a Co-produced Tourism Performance); turist rehberlerinin perfor-
manslarina (Zhang ve Chow, 2004 (Application Of Importance-Performance Mo-
del in Tour Guides” Performance: Evidence FromMainland Chinese Outbound
Visitors in Hong Kong); Hu, 2007 (Tour Guides and Sustainable Development:
The Case of Hainan, China); Randall ve Rollins, 2009 (Visitor Perceptions Of The
Role Of Tour Guides in Natural Areas); Mak, Wong ve Chang, 2010 (Factors Af-
fecting the Service Quality of the Tour Guiding Profession in Macau); Kéroglu,
2011 (Is Doyumu ve Motivasyon Diizeylerini Etkileyen Faktorlerin Performansla
Mligkisi: Turist Rehberleri Uzerine Bir Arastirma) yonelik yapilan ¢alismalara rast-
lanmastir.

3. YONTEM

Arastirma kapsaminda Kapadokya bolgesine gelen yabanci turistlerin olugtur-
dugu 6rneklem tizerinde caligilmaktadir. Ornekleme dahil edilen katilimalarin
demografik degiskenler icerisinde yer alan cinsiyet, medeni durum, yas, milliyet,
egitim durumu, meslek grubu gibi tanimlayic istatistikler kullanilmaktadar.

Aragtirmada kullanilan anket formu ti¢ béliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde
demografik sorular bulunmaktadir. Tkinci béliimde, Kapadokya turunda turist
rehberinin performans seviyesini belirlemeye yonelik ifadeler yer almaktadir.
Anket formunun birinci béliimiinde yer alan demografik degiskenler icerisinde
yer alan cinsiyet, medeni durum, yas, milliyet, egitim durumu, meslek grubu ve
kisisel gelir grubu sorularimni 6l¢gmek icin olusturulan ifadeler gruplandirilarak
katilimcilara yoneltilmistir. Ikinci béliimde yer alan turist rehberinin performans
olcegi; Huang, Hsu ve Chan (2010) tarafindan alan yazin kaynaklarindan yarar-
lanarak olusturulan turist rehberinin performans 6zellikleri ile ilgili ifadelerden
(Geva ve Goldman, 1991; Mossberg, 1995; Wang, Hsieh ve Huan,2000; Ap ve
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Wong, 2001; Yu, Weiler ve Ham, 2001; Zhang ve Chow, 2004) faydalarularak olus-
turulmugtur. 36 maddeden olugan turist rehberinin performans dlcegi, Likert tipi
sorular geklinde derecelendirilmis ve katilimalarin ilgili ifadeleri, 1=Cok Kotii,
5=Cok Iyi olacak sekilde degerlendirmeleri istenmistir.

Aragtirmanin evrenini Kapadokya Bélgesini ziyaret eden yabanc turistler olus-
turmaktadir. Nevgehir I Kiiltiir ve Turizm Midiirliigii'nden alinan istatistik ve-
riler 2014 yilinda Nevsehir'i ziyaret eden yabana turist sayisiun ortalama
88466,4 oldugunu, 2014 yilinda arastirmanun yapildig: Nisan ay1 icerisinde ise
Nevgehir'i ziyaret eden turist sayisiun 182,829 kisi oldugunu gostermektedir
(Nevsehir Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2014). Anket uygulamasi, 04 - 18 Ni-
san 2015 tarihleri arasinda aragtirmaci tarafindan 450 katihmciya birak-topla
aragtirma teknigi uygulanarak gerceklestirilmistir. Anketler, Kapadokya’da hiz-
met sunan seyahat acentasina bagli veya serbest calisan turist rehberleri aracili-
g1yla rehberli tura katilan yabanci turistlere tur sonunda Ingilizce olarak uygu-
lanmustir. '

4. BULGULAR
4.1.Katilimeilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Veri toplama stireci sonunda anket formunu yarnutlayan katilimalarin demogra-
fik ozelliklerinin yiizde dagilimi Tablo 4.1’de sunulmustur. Katthmalarin
%58,7’si kadin, %41,3’1i erkektir. Arastirmada anketi cevaplayanlarin;%61,3"i
bekar, 7%38,7’si evlidir. Katthmalarin yas gruplarima gére dagilimi incelendi-
ginde, %24'iiniin 26-30 yas arasi, %19,6’simnn 21-25 yas arasi, %16,4’tiinlin 36-40
yag arasi oldugu goriilmektedir. Katthimeilarin milliyet gruplarina gére dagilimi
incelendiginde, %18,4’tiniin Cinli, %14,7’sinin Alman, %10,2’sinin Fransiz ol-
dugu tespit edilmistir. Egitim seviyeleri ve meslek gruplar1 inceledi-
ginde%39,5 ininlisans, %33,6’sin yiiksek lisans ve %11,4'iiniin 6n lisans diize-
yinde egitime sahip oldugu anlagilmaktadir. Katilimalarin meslek gruplar: ince-
lendiginde, %39,6’sinin {icretli calisan, %18,7’sinin ogrenci, %9,6’sinin serbest ca-
listig1 anlagilmusgtir.




Tablo 4.1.Katilimclarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilim1
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Yiizde

. N Yiizde .. N
Degisken Frekans %) Degisken Frekans ©)
T o, 450 Medeni 450
Cinsiyet
durum
Kadin 264 58,7 Evli 174 38,7
Erkek 186 41,3 Bekar 276 61,3
450 Milliyet 450
Yas grubu grubu
21-25 Yag arasi 88 19,6 Alman 66 14,7
26-30 Yas arasi 108 24,0 Cinli 83 18,4
36-40 Yas arasl 74 16,4 Fransiz 46 10,2
Egitim seviyesi 446 Meslel 450
& Y grubu
On Lisans 51 11,4 | Joret 178 39,6
Caligan
Lisans 176 39,5 Serbest 43 9,6
Yiiksek Lisans 150 33,6 Ogrenci 84 18,7

4.2. Turist Rehberinin Performans Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Calismada Oncelikle 36 maddelik turist rehberinin performans: 6lgeginin tamami
guvenirlik analizine alinmistir. Katilimcilardan, Kapadokya turunda turist reh-
berinin performansin belirlemek amaciyla diizenlenen 36 ifadelik turist rehberi-
nin performansi dlgeginde yer alan ifadelerin énem diizeylerini 1 ile 5 arasinda
puanlamalar: istenmistir. Araghrmaya katilan yabanci turistlerin, 36 ifadeden
olusan turist rehberinin performansi dlgegine iliskin bulgulari Tablo 4.2’ de sunul-

mustur.
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Tablo 4.2. Katilimcilarin Turist Rehberinin Performansina iliskin Olgekte Yer
Alan Maddelere liskin Bulgular1(N:450)
Performans Ozellikleri Ortalama | Standart
Sapma

1.Ziyaret ettigim destinasyonun kiiltiirii bilgisini aktarmasi 4,2717 ,62115
2.Ziyaret ettigim destinasyonun tarihi bilgisini aktarmasi 4,3489 59737
3.Rehberlik yaptigr grubun diline hakim olmast _ 4,3786 ,63674
4.Yerel halkin yasam tarzi hakkinda bilgisini aktarmasi 4,0311 ,79750
5.Turistik cekicilikler hakkinda bilgisini aktarmasi 4,2316 ,70380
6.Ihtiyag duyuldugunda ulasilabilir olmasi 4,2662 ,67518
7.Grup iiyelerinin kiiltiirline hakim olmasi 4,1188 ,75357
8.Yerel kiiltiirii yorumlama yetenegi 41629 ,75545
9.Tur yonetmedeki fiziksel yeterliligi 4,3043 ,66397
10. Mizah yetenegi 4,3111 ,69109
11.Tur sirasinda ortaya ¢ikan uyusmazlik ve problemleri ¢ozebilmesi 4,1406 ,76287
12.Destinasyona 6zgii etkinliklere katilimi saglamasi 4,1559 ,75458
13.Dakikligi (turun tam zamaninda baglamast) 4,3563 ,71805
14.Zaman yonetimi becerisi (turun aksamamasa) 4,2991 ,69501
15.Tura katilan grup iiyeleri arasindaki uyumu saglamasi 4,2494 ,70721
16.Beklenmedik durumlarla baga gikabilme becerisi 4,1188 ,72932
17. Grup ici iletisimi saglamas1 4,1626 ,70573
18.Yardima olmasi 4,2829 ,63926
19.Grubun ihtiyaglarina 6nem vermesi 4,2844 ,62891
20.Sikayetleri ¢bzebilmesi 4,1470 ,73845
21.Giinliik plana ve yol giizergdhina uymasi 4,2924 72768
22.Grubunu giivenlik énlemleri konusunda uyarmasi 4,2933 ,66621
23.Tur rehberinin giivenilir olmasi 42848 ,65142
24.Sorumluluk duygusuna sahip olmasi 4,3920 ,60321
25.Mantikli olmast 4,3274 ,63188
26.Grubun psikolojisini anlamas 4,0067 ,84834
27.Grupla empati kurmasi 4,2315 ,70257
28.Mesleginin etik kurallarina uymasi 4,3363 ,61726
29.Diger ¢alisan ve kurumlarla igbirligi ve iletigim becerisi 4,3118 ,62383
30.Meslegini sevmesi - 4,4009 ,60474
31.Kibarhig 4,5200 ,56300
32.Kisisel bakimu ve dis goriiniisiiniin temizligi 4,4900 ,60909
33.Arkadag canlilig: 4,5724 ,56279
34.Diiriistliigii ve glivenilirligi 45511 | 59941
35.Karakter 6zellikleri (giileryiizliiliik, duyarlilik,vb..) 4,5679 ,56335
36.Genel olarak performansi 45667 ,57510

Olgek:1:Cok Kétii, 2: Kotii, 3: Ne Iyi Ne Kotii, 4:Iyi, 5: Cok Iyi

Tablo 4.2. incelendiginde anket formunu yamitlayan turistlerin Slgekte yer alan

ifadelerden en yiiksek puan verdiklerinin;”Arkadas canhilig1” (4,57), “Karakter
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ozellikleri” (4,56), “Genel olarak performansi” (4,56), “Diiriistliigii ve giivenilir-
ligi” (4,55), “Kibarhig1” (4,52), “Kisisel bakimi ve dig gériniigiiniin temizligi”
-(4,49), “Meslegini sevmesi” (4,40), “Sorumluluk duygusuna sahip olmast”
(4,39),”Rehberlik yaptig1 grubun diline hadkim olmas1” (4,37),“Dakikligi” (4,35),
“Ziyaret ettifim destinasyonun tarihi bilgisini aktarmasi” (4,34) oldugu gériil-
mistiir. En diigiik puan verdikleri ifadelerin ise; “Grubun psikolojisini anlamas1”
(4,00), “Yerel halkin yasam tarzi hakkinda bilgisini aktarmasi” (4,03), “Beklenme-
dik durumlarla basa ¢ikabilme becerisi” (4,11), “Grup tyelerinin kiiltiiriine
hakim olmas1” (4,11) oldugu anlagilmaktadir.

Turist rehberlerinin “sosyoloji-psikoloji, halkbilim, sorun ¢6zme teknikleri, kiil-
tiirlerarasi iletisim, uluslararasi iletisim” ve engelli turistler igin “igaret dili” gibi
konularda siirekli gelisimi icin Kiiltiir ve Turizm Bakanli§i ve TUREB tarafindan
diizenlenen kurslarda, bu egitimlerin verilmesi ortaya ¢ikan sorunlarin ¢ozii-
miine yardima olacaktir. Turist rehberlerinin tur sirasinda, dncelikle grupla ve
grubun kendi icinde iletisimini saglama konusunda gorevleri vardir. Farkl iilke-
lerden gelen turist gruplarinin geldigi tilke ile bulundugu bolgenin yerel kiiltiirii
arasinda farkliliklar vardir. Bolgede bulunan yerel halkin yagam tarzi onlara ol-
dukga yabanc gelmektedir. Calisma bulgularinda turist rehberlerinin bu gorev-
lerini yiiriitmede yetersiz kaldig1 tespit edilmistir. {laveten, yerel kiiltiirii tanut-
mada, turistlerin geldigi iilkenin kiiltiiriinii tanitmada ve turistlerin turlarda kar-
silagabilecekleri sorunlari ¢c6zme gibi ¢ok 6nemli konularda da yetersiz kaldiklar:
belirlenmisgtir.

Belirlenen yetersizlikler turist rehberlerinin sahip olmasi gereken temel becerileri
arasinda yer almaktadir. Turist rehberleri en basinda tilkenin bélgenin birer kiil-
tiirel tanitim elgileridir. Diinya Turist Rehberleri Federasyonu Birligi'ne gore tu-
rist rehberi tanumi; gérev yaptiklart destinasyonlarin cografi, tarihi ve kiiltiirel
ozelliklerini ¢ok sayida bilgi birikiminden damutarak, grubun anlayacag: sekilde,
eglendirici bir yorumla aktaran kisidir.

Turist rehberleri eglik ettigi gurubun beklenti ve egilimlerini tahmin edebilmeli
ve bu beklentileri en iyi sekilde kargilayabilmelidir. Turistlerin yerel kiiltiire ilgi
ve sempati duymalarina saglamak, destinasyonun en iyi sekilde tanitilmasina
katki sunmak en 6nemli gorevleri arasindadir. Tespit edilen eksiklerin seminer-
lerle giderilmesi bir ¢6ziim yolu olabilir. Turist Rehberleri Birligi'nce bir zaman-
lar her yil diisiik sezonda Kasim ve Aralik aylarinda turist rehberleri i¢in zorunlu
seminerler gerceklestirilmekteydi. Her yil turizmde yeni gelismeler ve turist tale-
binde yeni egilimler gézlenmektedir. Sezonda siirekli ¢aligan turist rehberleri bu
yenilikleri izleyemeyebilir. Cok sayida bilgiye ve donaruma sahip olmasi gereken
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rehberlerin stirekli gelisme ve bilgilerini yenileme gereksinimleri vardir. Bu an-
lamda rehberler i¢in yilsonu seminerlerinin zorunlu hale getirilmesinin bu eksik-
ligi gidermeye yardimci olacag: diisiintilmektedir.

Aragtirma alani Kapadokya Bolgesi UNESCO'nun hem dogal, hem de Kiiltiirel
Miras listesinde yer almaktadir. Arastirmanin 6rrneklemi olan turist gurubunun
7039,5’inin lisans, %33,6’sinin yiiksek lisans, %4,9 unun doktora diizeyinde egitim
aldig dikkate alindiginda, iist diizey bir kiiltiir gurubu oldugu anlagilmaktadir.
Grubun Kapadokya Bolgesini tanimaya yonelik beklentisinin yiiksek oldugu ve

“turist rehberinin bu beklentiyi karsilamadig1 gozlenmektedir. Tiirkiye'nin sahip
oldugu tarihi ve kiiltiirel zenginlikler dikkate alindiginda, bu zenginligin iyi an-
lagihip dogru aktarilabilmesi igin turist rehberlerinin tiniversite diizeyinde egitim
almalar yararli olacaktir. Bu sonug, Tiirkiye’de farkli kurumlarca, farkli diizey-
lerde verilen Turist Rehberligi Egitimlerinin belirli bir standarda kavusturulma-
sini zorunlu kilmaktadir. Tiirkiye’de Turist rehberligi egitimlerinin Fakiilte dii-
zeyinde dort yila gikarilmasinin da isabetli bir karar oldugunu dogrular nitelik-
tedir.

4.3. Turist Rehberinin Performans: Olgegine Yapilan Aciklayici Faktor Analizi
Sonuclar

Anket formunda yer alan turist rehberinin performansi 6lgegine faktdr analizi
uygulanarak, nasil bir faktér yapisina sahip oldugu aragtirilmigtir. Faktor anali-
zinde temel bilegenler analizi, déndiirme yontemi olarak ise dik déndiirme yon-
temlerinden maksimum degiskenlik (varimax) yontemi segilmigtir. Maddeler bi-
nigiklik ve faktor yiik degerlerinin kabul diizeyini kargilayip kargilamamas: agi-
sindan degerlendirildiginde, bir maddenin (19. madde) binisik (maddeler arasi
yiik deger farklar1 0,100’den fazla) ve bir maddenin ise (6. madde) faktor yiik de-
geri icin kabul diizeyini karsilamadigy goriilmiigtiir (Cokluk, Sekercioglu ve Bii-
yukoztiirk, 2012, s. 233). Faktor analizi yapilirken degerlendirmeye alinan bir di-
ger kriter de egkodkenlilik degeri (+.50) olmusgtur. Egkdkenlilik degerinin 0,491-
0,795arasinda degistigi goriilmiistiir, ancak olmasi gereken kriterin (+.50) altinda
olan maddenin(21.madde) ¢ikartilmasina gerek duyulmamistir. Ayrica, verilerin
faktor analizine uygunlugunun bir 6lgiitii olarak Kaiser -Meyer-Olkin (KMO) ve
degiskenlerin birbirleriyle iligkili bir yapiya sahip olup olmadiginun bir gostergesi
olarak Barlett’s Kiiresellik testleri yapilmigtir (Alturugik, Cogkun, Bayraktaroglu
ve Yildirim, 2012, s. 267-268). Tablo 4.3. turist rehberinin performansi dlgegine ’
yapilan faktor analizi sonuglarinu géstermektedir.
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Tablo 4.3. Turist Rehberinin Performansi Agiklayici Faktér Analizi
5 g
vik | g E Alfs
J Q +]
I MESLERT SORUMLULVKLAR (fdadde) 4,257
23 Ty rebhberinin ginevilir obmasy 695 4.3030
22, Onabuem giivenlik anlemberi kronmmda 1wyarrmsest D687 42084
35, hiantkh abmaay 067 43427 |
24, Gnibm patkalojising anlamasy {664 5,640 15,566 40117 0,915
. Sikzavetles cazehilmesi 1541 41558 |
24 Sarmehilul dirygrauma sahip olman 0,628 43514
27. Graplz gppat e D 58G 42471
2. Weslezinin etik kmallenns wymas 0,538 4,3450
21. Otk plarea ve ol glizergihms uymsst §538 43807
B _EIISEL OFFT IR FR (§ kadde) ~ 44975
33. Arkadas canlilyge 0,520 45828
3 : 812 45738
0,801 45688 ,
32. Kigisel bekum ve dg pirimiginin temmizligi 0 | gq 15,610 4502 | gosg
36, Genel plarak pesfommans: 0,755 45734
31. Kibarlifn 8715 4 5338
3. Measlefin savrmesi 0,500 44833
29 Diger calysms we Ianonlarls ighisTiss v fatisin heceris 0,456 43387
[ PROFESYONEL YETERLILIE (5 Madde} 42518
& Ziyaret Eﬁﬁ%xm pinazvor terihi bilgiaing aktanmnes D765 43427
1 Ziyaret ettigizn destinssyongn kil bilgiin ktarman 0,72 42TH
3 Elm‘. SLRA, lzising B a7 11,694 L ATE 0844
3 Rehberdik yaptiir gruban diline hilkdm alnan B663 43776 |
4. Yesel halion yasam tarm haldonds bileisini aksarmase 063 | 40350 |
5. Turistik qekicilikler haklonda bilgisin dtanmas B35 | 41354
§. Vesal kifltirk yornmlsms yetencf 9,616 41513
7 Grup Gyelasinin Ieiltirins hikim oy 0,568 41180
& Tur yometmedeld Sziksa] yeterlibsi {4,563 3826 10,628 43180 0,868
12 Dlestinasyons fegf atidnliklers kathn saflamag 5333 4 1585
11. T mrasmda artayes gl wyasmezhk ve peoblemler . 2
kil D403 4,130
10. Mizzh yetenagi 0474 43170




1522

Tablo 4.3. (Devam)

V. GRUP IC1 SORUMLULUELAR(7aadde) 4,2548
13. Tura katlan grup iiyeler srasmdali uyumns saflamas 0,656 42681
14. Zavaan yénetimi becerisi (furin aksamarnas) 0,651 43007
3,673 19,202
17. Grup igi iletisimi saglamast 0,627 41632 |0384
13 Dakildifi (horun tam zamanmida baslenast) 0,581 43613
18, Yardwmc: olmasi ’ 0,556 42850
19. Grubum thityaclanna fnem vermesi 0,545 4 2R67
16. Bellenmedik duramlarla haga cikabilme becerizt 0,343 4,1189
Varitaax rotasyondu temel bilesenter anzfizi. Aciklanan toplam yaryans: %64.121
KM gmekler yeterlilifi: %95 4; Egkalkenlilik:0,491-0,793;Bartlett’s kiiresellik testi: X* 10668.094, 5.d;595, p=0,0001; .
Genel ortalama: 4,3061; Olgefin tamen igin Alpha: 0,964;
Yot kategoriferi: 1:Cok Kota . 3:Cok Iya

Tablo 4.3’e gore, turist rehberinin performansi 6lgegine uygulanan faktor analizi
sonucunda 6lcek 5 faktdr altinda toplamug ve toplam varyansin %64,121'ini agik-
lamigtir. Yapilan analiz (36 madde i¢in) Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) 6rneklem ye-
terliligini %95,4 olarak vermektedir.Bu deger, 6rneklem biiyiikliigiiniin faktSr
analizi uygulamasi icin iyi derecede yeterli oldugunu gostermektedir (Cokluk
vd., 2012, s. 207). Bartlett kiiresellik testi sonucuna gore elde edilen ki-kare dege-
rinin anlamli oldugu goriilmektedir (x2:10668,094; s.d: 595; p<0.001).Bu sonug ile
verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan geldigi kabul edilmektedir (Cokluk
vd., 2012, s. 219).

Yapilan faktdr analizi sonucunda elde edilen birinci faktdr, 9 ifadeden olugmakta
ve toplam varyansin %15,666 s aciklamaktadir. Faktorii olugturan ifadeler in-
celendiginde, “Tur rehberinin giivenilir olmas1”, “Grubunu giivenlik énlemleri
konusunda uyarmast”,“Mantikli olmas1”, “Grubun psikolojisini anlamast”,
“Sikayetleri ¢6zebilmesi” seklindeki ifadelerin, bu faktdrde yiikleri yiiksek olan
ifadeler oldugu anlagilmaktadir. Bu nedenle, bu faktor “Mesleki Sorumluluklar”
olarak isimlendirilmigtir.Elde edilen ikinci faktor, 8 ifadeden olusmakta ve top-
lam varyansin %15,610'unu agiklamaktadir. Faktorii olusturan ifadeler incelen-
diginde, bu faktordeki énemli degiskenlerin “Arkadag canliigr”, “Karakter 6zel-
likleri”, “Diiriistliigii ve giivenilirligi” ve “Kisisel bakimu ve dig gériiniigtiniin te-
mizligi” oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, bu faktor “Kisisel Ozellikler” olarak
isimlendirilmigtir.
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Yapilan analiz sonucunda elde edilen iiglincii faktor, 5 ifadeden olugmakta ve
toplam varyansin%11,694'tinii agiklamaktadir. Faktorii olugturan ifadeler ince-
lendiginde, “Ziyaret ettigim destinasyonun tarihi bilgisini aktarmas1”, “Ziyaret
ettigim destinasyonun kiiltiirii bilgisini aktarmas1”, “Rehberlik yaptigi grubun
diline hakim olmasi” seklindeki ifadelerin bu faktore yliksek diizeyde yiiklenen
ifadeler oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle, bu faktor “Profesyonel Yeterlilik”
olarak isimlendirilmistir. Elde edilen dordiincii faktor, 6 ifadeden olusmakta ve
toplam varyansin %10,628'ini agiklamaktadir. Faktorii olugturan ifadeler incelen-
diginde, bu faktordeki onemli degiskenlerin “Yerel kiiltiirii yorumlama yete-
negi”,”Grup iiyelerinin kiiltiiriine hakim olmasi”, “Tur yonetmedeki fiziksel ye-
terliligi” oldugu anlagilmaktadir. Bu nedenle, bu faktoér “Yonetim ve Organizas-
yon” olarak isimlendirilmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda elde edilen be-
sinci faktor ise,9 ifadeden olusmakta ve toplam varyansin %10,202’sini agikla-
maktadir. Faktorii olusturan ifadeler incelendiginde “Tura katilan grup iiyeleri
arasindaki uyumu saglamast”, “Zaman yonetimi becerisi”,”Grup ici iletigimi sag-
lamas1”ve “Dakikligi” seklindeki ifadelerin bu faktdrdeki yiikleri yiiksek olan ifa-
‘deler oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle, bu faktér “Grup igi Sorumluluklar” ola-

rak isimlendirilmistir.

Aragtirmamn Sinirlamalar

Arastirmada uygulanan anket, Kapadokya Bolgesini Nisan ayinda ziyaret eden
ve rehberli turlara katilmig olan yabanci turistlere tur bitiminde doldurtulmusgtur.
Aragtirmanun yapildigi donemde turizm sezonunun yeni baglamig olmasi nede-
niyle, daha fazla yabana turiste ulasmada gliclitk yaganmigtir. Aragtirmanin tek
bir bolgede, belirli bir doénemde yapilarak tiim turist tiplerine uygulanamamasi
diger bir stnurhiliktir.

SONUC VE ONERILER

Sahin (2012) calismasinda turist rehberlerinin sahip olmasi gereken iletisim 6zel-
liklerine dair performans niteliklerini degerlendirmistir. Calismanin bulgularma
gore katilimcilarin, turist rehberinin performans niteliklerinden en yiiksek puan

14 1 4 I 277 'z

alanlarin; “nazik ve kibarlig1”, “sabirliligl”, “yardimseverligi”, “gtivenilirligi”,
“diiriistliigii”, en diisiik puan alanlarin ise “sinirli olma”, “kaba konusma” ve
“maddiyatg olma” niteligi oldugu goriilmiistiir. Diisitk puan aldiklar niteliklere
yonelik olarak turist rehberlerine “stres yonetimi, beden dili ve etkili iletisim tek-
nikleri, hanutguluk sorunu” gibi konularda dersler verilmesi dnerilmektedir. Ca-

lismamuzin sonucuyla paralellik gosterdigi goriilen Sahin (2012) calismasinda tu-
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rist rehberlerinin daha ziyade iletisim acisindan yeterliliklerini vurgulamigtir. Tu-
rist Rehberleri Birligi (TUREB) ve Turizm Seyahat Acentalar: Birligi (TURSAB),
turist rehberlerinin iletisim alaninda pozitif bir 6zellik olarak goriilen nezaket,
sabirlilik, yardimseverlik ve giivenirlik yonlerini motive edip édiillendirmelidir-
ler. Turist rehberlerin sahip oldugu giiclii yonler desteklenmeli ve tegvik edilme-
lidir (genelde zayif yonler yiiziine soylenir, uyarilir). Diisiik puan aldiklari nite-
liklerin nedeni ayr1 bir ¢calisma konusu olabilir. ’

Calisma kosullarinin zorlugu, fazla mesai saatleri, tatmin etmeyen ticret, paket
programda bir giline sigdirilan gereginden fazla goriilecek yer gibi etkenler reh-
berlerin sinirli olmalarina neden olabilir. Bu konuda turist rehberlerinin negatif
ozelliklerini gidermeye yonelik seminerler diizenlenebilir. Sorunun giderilmesi
i¢in; “stres yOnetimi, beden dili ve etkili iletisim teknikleri, hanutguluk sorunu”
gibi konularda egitimler verilebilir. Tiirkiye’de paket tur programlar tur opera-
torleri tarafindan hazirlanmakta ve anlagmalar1 yapilmaktadir. Bunlara aligverig
siireleri ve aligveris yapilacak yerler de dahildir. Turist rehberleri kendilerine ve-
rilen tur programini uygulamakla yiikiimliidiirler. Stireyi uzatmak, aligveris yer-
lerine ugramamak gibi yetkileri yoktur. Tur programini uygulayan turist rehber-
leri oldugu igin turistlerde ¢ogu zaman yanlis bir algi olugmakta ve sorumlulu-
gun tur rehberlerinde oldugu kanisina varmaktadirlar.

Aragtirmanin 6rneklem grubunun, ahligveris tercihlerine yonelik yamnitlari ince-
lendiginde % 59,9'unun hayir cevabi vererek, aligveris yapmadiklar: ortaya ¢ik-
migtir. Aligveris de, gezi deneyimlerinin bir parcasidir. Turist sevdigi bir desti-
nasyonu kendisine animsatacak, kiiciik de olsa an1 bir esya almak ister. Bunu da
gogu zaman isteyerek yapar. Bu konuda gelistirilebilecek oneri; oncelikle tilke-
mizde son zamanlarda rekabet amagcli diizenlenen tur programlarinin yeniden
gozden gecirilmesi olabilir. Tur programlari incelendiginde dinlenme, zevk alma,
tadini ¢gikarma zamanlarinin azhigl dikkati cekmektedir. Diger bir olgu ise; tur
programlarindaki, gezilip goriilecek yerler ile aligveris siirelerinin dengeli olma-
masidir. Aligveris siirelerinin gezi siiresinden fazla olmasi, turistlerde turist reh-
beri hakkinda yanlis alg1 olusmasina neden olmaktadir.

Benzer bulgulara ulagan, Zhang ve Chow (2004) calismalarinda turist rehberleri-
nin gostermis olduklar1 performanslarin diizeyini belirlemeyi hedeflemislerdir.
Katilimalara gore, turist rehberlerinin “dakikligi”, “giivenlik kurallar1 hakkinda

L7

bilgisi”, “giinliik tur programi hakkinda bilgisi”, “kibarlig1”, “turistlere saygisi”,

o F7 4f

“glivenilirligi ve diiriistligii”, “yore hakkinda bilgisi”, “sunum becerisi”, “ileti-

2I7 4

sim becerisi”, “bilgi ve beceri diizeyi” gibi performansa yonelik ifadelere verilen
puanlarimin yiiksek oldugu goriilmiistiir. En diisiik verilen puanlarin ise, “prob-

277 44

lemleri ¢oziim becerisi”, “yerel halkin yasam tarzi hakkinda bilgisini aktarmas1”
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ve “turistlerin giivenilir magazalardan aligveris yapmasii saglamas1” oldugu or-
taya cikmigtir. Bahsedilen bu sorunlar, tur operatorlerinin aligverigle ilgili konu-
- lar1 rehberle paylasmamalar: ve turist rehberlerine gezilerden ¢ok aligveris yap-
maya zaman ayirmasi konusunda baski yapilmasindan kaynaklanmaktadir. Ger-
cegin farkinda olmayan ziyaretciler aligveriste cok zaman harcanmasimin turist
rehberlerinden kaynaklandigim diisiinmektedir. Bu diisiince nedeniyle ziyaret-
cilerin turist rehberlerine yonelik giiven duygularinin azaldig: diisiiniilmektedir.
Dis faktorlere baglh olan bu durumun turist rehberlerin performansimi olumsuz
yonde etkiledigi goriilmektedir.

Calismada katilimcilarin turist rehberlerinin; “dakikligi”, “mesleginin etik kural-
larina uymasi”, “zaman yOnetimi becerisi (turun aksamamast)”, “gunliik plana
ve yol giizergahina uymas1” gibi 6zelliklerine orta diizeyde puan verdikleri an-
lagilmaktadir. Katilimcilara gore, bu sorunlarin tur programina iliskin (zaman y6-
netimi ve aligveris sorunu) ve turist rehberi disinda gelisebilecek sorunlar oldugu
tespit edilmistir.

Giinliik plana ve yol glizergahina uyulmas: konusunda ise, Kapadokya bolgesine
Ozel baz1 sorunlar yasandig1 gozlenmektedir. Bolgedeki turlar farkh acentalarin
yolcularindan toplanmas: ile gerceklestirilmektedir. Bu tiir tura “toplama tur”
denilmektedir. Toplama turlarda genellikle tur programina ¢ok sayida gezilecek
yer sikigtirilmaktadir. Programin zaman alicr detaylari icermesi nedeniyle ger-
ceklestirilmesi olduk¢a zordur. Programi gerceklestirme sorumlulugu rehbere
yliklenmektedir. Turist rehberi bu kadar agir program karsisinda sadece ziyaret-
¢inin gordiigii yerler hakkinda bilgi verebilmektedir. Yerel halkin kiltiirti, gezi-
len yerlerin soyut ve somut arka plan 6ykiisiinii anlatmak ve yorumlamak igin
zaman kalmamaktadir. Bu ve benzeri nedenlerle turist rehberleri temel gorevleri
arasinda yer alan kiiltiirler arasi iletisim, yerel halkin kiiltiiriini yorumlayarak,
eglenceli bir sekilde aktarma becerisini kullanmakta giicliitk cekmektedir.

Dis faktore ve tur programina dayali turist rehberini ilgilendiren bu soruna baglh
diger bir neden ise; tur operatdrlerinin yerli gruplar i¢in hazirladiklar tur prog-
ramlarini yabanci gruplara degistirmeden uygulamasidir. Yerli turistler gezi de-
neyimleri ve biitgeleri zayif oldugu i¢in, tur programim secerken, gezilecek yer-
leri ve etkinlikleri ¢ok, maliyeti diisiik olan programlar: tercih etrnektedir. Oysa
yabanci turistler daha cok mola vererek, gezilip goriilecek yerler hakkinda daha
ayrintili bilgilenerek, cay icerek vadiyi izlemek ve sohbet etmek gibi keyifli mo-
lalar vererek, gezip gormeyi tercih etmektedir. Bu tarz turlar turist rehberini de
germekte ve gorevini geregi gibi yapmasim giiclestirmektedir.
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Arastirma sonucunda turist rehberinin yetersizliklerinin bazilarinin, dig kay-
nakl, 6zensiz hazirlanan tur programlarindan kaynaklandigi anlagilmaktadir. Bu
nedenle tur operatorlerinin tur planlamasi asamasinda turist rehberlerinin dene-
yimlerinden yararlanmalari, yararh olacaktir. Az yer goriip ¢ok para harcamasi
beklentisi tagiyan programlarin, turist rehberi, acenta, yerel halk, bolgesel kiiltiire
katki sunmasi beklenemez.
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