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TURIST REHBERLIGI HIZMET KALITESi BOYUTLARININ TURISTLERIN
DEMOGRAFIK DEGISKENLERINE GORE FARKLILIGININ INCELENMESI

INVESTIGATION OF THE DIFFERENCES IN THE SERVICE QUALITY DIMENSIONS OF
TOUR GUIDING ACCORDING TO THE DEMOGRAPHIC VARIABLES OF THE TOURISTS

Eyiip GUVEN 2 Emre ERGUN P

Ozet
Turist rehberleri, turlarin bagindan sonuna kadar turistlerle birlikte oldugundan, turistlerin iyi bir seyahat deneyimi yasamasinda, memnun
edilmesinde ve iilke imajinda ¢ok 6nemli bir yere sahiptir. Bu ¢alismada turist rehberligi hizmet kalitesi boyutlarinin ortaya ¢ikarilmasi ve ortaya
¢ikan boyutlarin turistlerin demografik ozelliklerine gore olusan algi farkliliklarinin belirlenmesi amaglanmigtir. Veriler, kolayda 6rnekleme
teknigiyle Istanbul’da paket tur diizenleyen seyahat acentelerinin katihimcilarmdan anket yoluyla toplanmustir. 297 katilimcimin verilerinin
analizinde SPSS 22.0 ve LISREL 9 programlari kullanilmistir. Yapilan analizler sonucunda turist rehberligi mesleginin hizmet kalitesi {i¢ boyuta
indirgenmistir. Indirgenmis boyutlar1 dogrulamak i¢in Dogrulayici Faktor Analizi yapilmustir. Rehberin hizmet kalitesi boyutlarina bagli olarak
katilimcilarin algilari, katilimeilarin gelir seviyelerine, birlikte seyahat ettikleri kisilere, son bes yilda paket tur ile seyahat etme sayilar1 ve paket

tur tercih nedenleri bagl farklilik géstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Hizmet Kalitesi, Paket Tur, Turist Memnuniyeti

Abstract
Tourist guides have a very important place in the tourists' good travel experience, satisfaction and country image, as they are with the tourists from
the beginning to the end of the tours. In this study, it is aimed to reveal the dimensions of tourist guiding service quality and to determine the
perception differences of the emerging dimensions according to the demographic characteristics of the tourists. The data were collected through a
questionnaire from the participants of the travel agencies that organize package tours in Istanbul using the convenience sampling technique. SPSS
22.0 and LISREL 9 programs were used to analyze the data of 297 participants. As a result of the analyzes made, the service quality of the tourist
guiding profession has been reduced to three dimensions. Confirmatory Factor Analysis was performed to confirm the reduced dimensions.
Depending on the service quality dimensions of the guide, the perceptions of the participants differ depending on the income level of the

participants, the people they travel with, the number of travel with package tours in the last five years and the reasons for choosing package tours.
Keywords: Tourist Guide, Service Quality, Package Tour, Tourist Satisfaction
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1. Giris

Diinyada organize turlar 19. Yiizyilda Thomas Cook ile baglamis, demiryollarinin
kullanilmast organize seyahatlerin sayisinda onemli bir artisa neden olmustur. 20.
Yiizyilin ikinci yarisindan itibaren maddi olanaklarin, bos zamanin ve uluslararasi
ucuslarin artmasi, kiiresel turizm hareketini biiyiik oranda arttirmistir. Biiyiik kitlelerin
uluslararas1 seyahatiyle, karsilayici destinasyonlar gelirlerini biiyiik oranda arttirmaya

baslamis ve istihdam da gelire paralel olarak artmistir.

Glinlimiizde uluslararast turizm hareketlerindeki artisa benzer sekilde, organize
seyahatlerin i¢inde yer alan paket turlar da 6nemli oranda artis gostermistir. Turist
rehberlerinin ¢alisma sahasimma giren turlarin bliyiikk bir boliimiini paket turlar
olusturmaktadir. ’Paket tur Ingilizce’de Inclusive Tour, Fransizca’da Voyage a Forfait
ve Amerika’da Package Tour terimleriyle ifade edilmektedir (Hacioglu, 2016: 104).”
Paket tur, iirtinlerin ayr1 ayri tasarlanip sunulmasindan ¢ok, verilecek tiim hizmetlerin bir
araya getirilerek pazarlanmasini hedeflemektedir. Paket turlar gerek tur operatorleri
gerekse de yerel acentelerle iirlinlerini miisterilere pazarlamay1 amaglayan turistik hizmet
iireticileri acisindan kabul gérmiis ve talep edilen organizasyonlardir (Igdz, 2011: 233-
234). Giiniimiizde organize edilen paket turlar, turistlerin bir grupla beraber ikamet ettigi
yerden ayrilarak farkli amaclarla farkli destinasyon ve rotalara bos zamanlarini gegirmek
maksadiyla seyahat etmesi ve belirli bir slireden sonra ikamet ettigi yere geri gelmesidir.

(TURSAB,2017).

Turistlerin deneyimi, gidilecek iilkede verilen ¢ok sayida hizmeti, turistik tiriini ve
turistlerin gittigi destinasyondaki yasadigi etkilesimleri kapsamaktadir. Bu baglamda en
onemli turistik hizmetleri seyahat, tur isletmeciligi, konaklama, turist rehberligi
hizmetleri, ulagim, yemek olarak siralayabiliriz. Genel olarak bu hizmetlerden olusan
paket turlar, organize seyahat pazarinda dnemli bir yere sahiptir. Bununla birlikte turist
rehberleri turistlere hizmet verilen siirecte turun basindan sonuna saygi gosterilen kritik
konumdaki is¢ilerdir (Cetin ve Yarcan, 2017: 345). Turist rehberi, turistin biitiin
seyahatinde basta sona turun lideridir. Rehber, katilimcilarina, hem destinasyonun
koordinatorii hem de katilimcilarin arkadasi olarak hizmet edip seyahat deneyimi sunar.
(Heung, 2007: 306). Turist rehberlerinin yasattig1 deneyimle, turistleri kendi iilkesine

baglamada 6nemli bir rol oynadigi kesin olarak sdylenebilir. Rehberler, turistlerin
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gittikleri destinasyonda yasayabilecekleri kiiltiirel farkliliklar ve dil farkinin olugturacagi

ac181 kapatan 6nemli meslek iscileridir (Lin, Ting, Hsu ve Wu, 2014 : 192).

Turist rehberlerinin turizm deneyimi saglayan uzmanlar olarak, turistlerin, ev sahibi
halkin ve igveren tur operatdrlerinin ihtiyaglarimi karsilama gibi 6nemli gorev ve
sorumluluklar1 bulunmaktadir. Turistler paket turlarda onceliklerini giivenlik ve saglik
olarak belirlerler ancak bununla birlikte eglenebilecekleri ve tatmin olabilecekleri bir
seyahat deneyimi arzu ederler (Weiler ve Ham, 2002: 54). Tiim turistik destinasyonlarda,
turizm sektoriiniin basarili olmasinda turist rehberlerinin performansi dnemlidir. Turist
rehberleri turistlere deneyim yasatan, 6n safta yer alan is¢ilerdir. Dolayisiyla; turu turistler
icin kiymetli hale getirebilirler ya da basarisiz olup tiim turu degersiz kilabilirler (Zhang
ve Chow, 2003 : 81). Turist rehberligi turizm bolgesinin temsilinde, turistin yasadigi tur
deneyiminde ve yerel halka sunulabilecek faydalar bakimindan hayati 6nemdedir
(Dahles,2002: 783). Kitle turizminin 6nemli oranda artisiyla birlikte destinasyonlarin
tanitimi1 i¢in 6onemli rolii olan turist rehberligi meslegi, turizm endiistrisinin 6nemli ve
kritik paydaslarindan biri olmustur (Karacaoglu ve Sert, 2018: 81). Turist rehberinin
paket turdaki basarisi, turistlerin memnuniyetini kritik sekilde etkilemektedir. Ayrica
profesyonel turist rehberleri yiiksek seviyede turist tecriibelerinin olusturulmasi ve bu
tecriibelerin devamliliginin saglanmasinda kilit role sahiptirler. (Syaiker ve Hanafiah,

2021: 13).

Bu baglamda, turizm endiistrisinde kritik bir konumda bulunan profesyonel turist
rehberlerinin paket turlarda verdikleri hizmet kalitesi 6nem kazanmaktadir. Bu
calismanin amaci, profesyonel turist rehberlerinin paket turlara katilan turistlerce
algilanan hizmet kalitesi boyutlarin1 tespit etmek ve ortaya c¢ikacak boyutlarin

katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore algi farkliliklarinin belirlenmesidir.
2. Kavramsal Cerceve
2.1. Turist Rehberligi

Literatiirde turist rehberine iliskin yapilmig birgok tanim bulunmaktadir. Turist rehberi,
destinasyonlarda tur gruplarina gezilecek cekici yerleri gezdiren ve gruplara liderlik
yapan turizm ¢alisanlaridir (Weiler ve Black, 2015: 1). Oxford Ingilizce sdzliigii ise turist
rehberini kendi tilkesinden farkli bir iilkede gezen turiste yol gdsteren ya da rehberlik

yapan kisi olarak tanimlar (Oxford,2022). Tiim tur siiresince bilgi aktaran, 6gretmen,
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turistleri motive eden, eglendiren, lider ve elgi gibi rollere biirlinen kisi turist rehberi
olarak tanimlanabilir (Holloway,1981:377-402). ‘‘Misafirlere kendi belirledikleri
dillerde terciimanlik yapan ve destinasyondaki dogal ve kiiltiirel yerleri anlatan, ¢alistigi
alana uygun kurulusca meslege 6zgii kriterlere sahip oldugu teyit edilmis profesyonel

calisandir’’ (FEG,2022).

Cruz (2008:2) turist rehberini belli bir bolgede uzmanlasip, bu bolgeyle ilgili ileri
derecede bilgili, temel gorevi bilgi aktarmak olan ve turu yonetebilen olan kisi olarak
tanimlar. “’Turistin iilkeye gelisinden, iilkeden ayrilisina kadar olan zamanda turistlerle
birlikte vakit geciren, turistin tatil tecriibesini ve tatilini ge¢irdigi destinasyonla alakali
fikirlerini sekillendiren, kendi bellegindeki bilgileri akilda kalic1 bir bicimde anlatabilen,
151 geregi farkli rollere biiriinen ve ihtiyac oldugunda yerel halkla biitiinlesip onlar1 temsil

eden kisidir’” (Aktas ve Batman, 2010: 379).

Ahipasaoglu’na gore (2001:44) turist rehberi; “Belirlenmis bir programa gore yerli ve
yabanci turistlere kilavuzluk eden, program igerigindeki ziyaret edilecek yerlerde,
miisterinin sectigi dilde dogru ve dnemli bilgiler veren, iilkenin ve bdlgenin tanitimini
yapan, turistlerin yerinde kiiltiirel ve sosyal deneyimler almasini saglayan ¢alisanlardir”.
Turist rehberi, “Turistlerin tatilleri siiresince onlarla birlikte olan, turistlerin tiim
seyahatini organizasyonel olarak yonetebilen, gezilen yerleri her yoniiyle turistlere
aktaran, turistlerin turistik bolgede hos vakit ge¢irmesine yardimci olan kisidir’’(Yildiz

ve Senyurt, 1997: 10).
2.2. Turist Rehberinin Rolleri

Turist rehberleri turizm sektoriinde kilit rol oynayan en dnemli aktorlerdendir. Sahip
olduklar1 bilgi, donanim, anlattiklar1 bolgenin ¢ekiciligi, kiiltiirtiyle ilgili soyledikleri,
hizmet verirtken performansi ve iletisim yetenegiyle, turistlerin seyahatini turdan
deneyime doniistiirme ayricaligma sahip kisilerdir. Ulkelerin rekabet ettigi bir ortamda,
hizmet alaninda profesyonel olmak kritik hale gelmistir (Ap ve Wong, 2001). Turist
rehberi turistin seyahatinin basindan sonuna kadar turun lideri konumundadir. Turu
yonetip koordinasyonu saglar ve tur katilimeilarinin arkadasi olarak onlara hizmet eder.
Lider, iletisimci ve organizatdr gibi farkli rollere biiriiniir (Heung, 2008: 306). Turist
rehberinin temel rolleri liderlik ve arabuluculuktur. Bununla birlikte turu yonettiginden

turun lideri ve turistlere iyi vakit gecirmekle sorumlu oldugundan animatdrliik gibi rolleri
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de vardir (Cohen,1985: 5).

Pond (1994), turist rehberlerinin rollerini; sorumluluk sahibi lider, turistlerin gezip
gordiikleri yerleri anlamasini saglayan egitimci, turistik bolgeyi ya da iilkeyi sunumuyla
ve ortaya koydugu misafirperverlik ile turistlerin tekrar gelmesini saglayacak biiyiikelci

ve ziyaretciye rahat ortam olusturan ev sahibi olarak ifade etmistir.

Profesyonel turist rehberi turizm endiistrisinde medeniyetler arasindaki iliskilerde kritik
bir role sahiptir. Turist rehberi, ziyaret edilen yerler hakkinda bilgi aktaran ve hikayeler
anlatan; destinasyon ve turistik yerlere yorumunu katan kisilerdir (Leclerc ve Martin,
2004: 182). Turist rehberleri destinasyon ve destinasyonu gezen turistler arasindaki
gercek baglanti noktasidir. Turistlere verilecek tiim hizmetlerde onlarin mutlu, tatmin
olmasindan ve destinasyon imajindan en ¢ok sorumlu olan kisilerdir (Geva ve Goldman,
1991). Turist rehberleri turizm destinasyonunda ziyaret¢i deneyimini sekillendirmede
onemli bir role sahiptir. Ziyaretgilerin seyahati boyunca onlarla birlikte iletisim halinde
olduklarindan, onlar {izerinde kalic1 bir etki birakirlar (Prakas ve Chowdhary,2010: 1).
Turist rehberleri turistlere bilgi veren, hikayeler anlatan ve bunlara yorumlarin1 katan

onemli role sahip turizm paydaglaridir (Gelbmanand ve Maoz, 2011: 108).
2.3. Turist Rehberligi Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi tiiketicilerin ihtiyaglarini1 ve beklentilerini karsilayan ve onlarda tatmin
duygusu olusturan bir kavramdir. Bu tanim tiiketici merkezlidir, ancak bu tanimdan
hizmeti veren isletmenin tiiketiciye ve onun tiim taleplerine razi gelmesi anlami
cikarilamaz. Tiiketicinin aldig1 hizmetle ilgili iyi ya da kotii kalitede diye karar almasi,
onun talep ve ihtiyaglarini agik bir sekilde belirttigi ya da onun hakli oldugu anlamina
gelmez. Miisteriyle birebir iletisime gecip faydali bir iletisim kurularak miisterinin dile
getirmedigi istek ve ihtiyaglarini saptayip, gérebilmek gerekmektedir (Edvardsson,1998:
144).

Hizmet kalitesi hem isletmeler hem de akademisyenler tarafindan siklikla kullanilan bir
terim olmakla birlikte yonetimsel olarak karar vermede rehberlik edebilecek sekilde
tanimlanmamistir. Hizmet veren kurumlarin gelecekte rekabet etmede basarili
olabilmeleri i¢in, hizmet kalitelerini iyilestirmek zorundadirlar. Hizmet kalitesini
gelistirmek i¢in miisterilerin hizmet kalitesini nasil algiladiginin anlamak ve hizmet

kalitesinin nasil ve hangi yonde etkilendigini tespit etmek gereklidir (Gronroos, 1984:
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36).

Berry, Parasuraman ve Zeithaml (1988:46-47) hizmet kalitesini belirleyen etkenleri
giivenilirlik, hizli ¢6ziim iiretme, yeterli olma, ulasilabilir olma, nazik olma, iletisim,
itibar, saglik-glivenlik, miisteriyi anlamaya calisma ve somut seyler basliklari ile ifade
etmislerdir. Giivenilirlik, isletmenin miisteriye hizmeti ilk seferinde dogru verdigi ve
verdigi sozleri yerine getirerek sayginlik elde ettigini ortaya koyar. Hizli ¢6ziim {iretme,
hizmetin zamaninda verilmesini gerektirir. Miisteriyi ge¢ kalmadan aramak ve hizmeti
zamaninda vermektir. Yeterlilik, hizmeti verebilmek i¢in olmasi gereken bilgi ve
tecriibedir. Ulagilabilir olma, hizmete beklemeden rahat ve kolay bir sekilde
ulagilabilmesidir. Nazik olma, turistle iletisimde bulunan gorevlinin nazik, cana yakin,
diisiinceli ve saygili olmasim icermektedir. Iletisim, miisterilere kendi dillerinde bilgi
verme, hizmet ile ilgili tiim bilgileri dogru sekilde aktarabilmektir. Buna sikayet ve
sorunlar da dahildir. itibar, isletmenin miisterinin goziinde itibari, giivenilirligi gibi
kavramlardir. Saglik- giivenlik, tehlike ve risklerden kaginmaktir. Miisteriyi anlama,
onun ihtiyaglarini anlamak adina ¢aba gostermektir. Miisterinin temel beklentilerini ve
ihtiyaglarini anlamaya calismak, kisisel olarak miisterilere ilgi gdstermektir. Somut seyler
ise calisanlarin goriiniimii, hizmeti vermek adina kullanilan ekipmanlar, fiziksel olarak

adlandirilabilecek fiziksel bulgulardir.

Bu 6zelliklere bagli olarak hizmet kalitesinin 6l¢iimiiniin zor oldugu sdylenebilir. Miisteri
mal alirken malin kalitesini 6lgmek icin rengine, bicimine, sekline, paketine bakabilir;
{iriinii hissedebilir. Uriiniin kendisi i¢in uygun olup olmadigmi degerlendirebilir. Ancak
miisteri hizmet satin alimi yaparken elinde oldukca az sayida somut gosterge
bulunmaktadir. Somut géstergelerin olmadig1 durumlarda tiiketiciler kaliteyi 6lgebilmek
icin somut olmayan gostergeler dogrultusunda ilerleyip karar vermelidir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1985: 42).

Profesyonel turist rehberligi hizmet kalitesinin boyutlar1 {i¢ temel baslikta ele alinabilir
(Heung, 2008 : 306-307) . S6z konusu boyutlar esas hizmetin saglanmasi, miisteri
merkezli olma ve iletigim yeterliligidir. Esas hizmetin saglanmasi, miisteriye satin aldig1
paket tur programinda yer alan tiim hizmetlerin eksiksiz ve dogru sekilde verilmesidir.
Miisteri merkezli olma, hizmeti veren isletmedeki satig¢ilarin miisterilerle onlarin

memnuniyeti iizerine, uzun siireli kalici iliskiler kurulmasidir. iletisim yeterliligi ise turist
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rehberinin miisterilerle turun basindan sonuna kadar dogru ve giiclii bir iletisim ortami1
yaratabilmesidir. Bir sonraki giiniin tur programini bir giin dnceden tiim detaylariyla
anlatmali1, miize ve Oren yerleri ziyaretlerinde ziyaret edilen yerlerin tarih ve kiiltliriini
aktarmalidir. Ayrica miisterilerin soru, istek, sikayet ve ekstra taleplerini dogru bir sekilde

yonetebilmelidir (Heung, 2008: 306-307).
3. Yontem
3.1. Amag¢ ve Kapsam

Destinasyon tanitiminda, imaj olusturmasinda ve pazarlanmasinda turist rehberlerinin
onemli rol stlendikleri bilinen bir gergektir. Tasidiklar1 sorumluluklarinin fazla olmasi
turist rehberlerini kaliteli hizmet vermek konusunda zorlamaktadir. Calismada, bu
baglamda amaclanan turist rehberlerinin hizmet kalitesi boyutlarini ortaya ¢ikarmaktir.
S6z konusu boyutlardaki algi farkliliklariin turistlerin demografik ozelliklerine gore

belirlenmesi ise ¢aligmanin alt amaglar1 olarak belirlenmistir.

Arastirma verileri toplanmadan 6nce Mugla Sitki Kogman Universitesi Sosyal ve Beseri
Bilimler Arastirmalar1 Etik Kurulu’ndan 20.04.2022 tarihli, 48 numarali karar ve 220036
numarali protokol ile gerekli izin alinmustir. Arastirma evrenini Istanbul’da paket turlara
katilan miisteriler olusturmaktadir. Kolayda 6rnekleme yoluyla paket tur organize eden
acentelerden iki ay igerisinde paket tura katilan 297 miisteriye ulagilmistir. Arastirmada
kullanilan anketler acente yoneticilerine elden teslim edilmis, ayni zamanda mail
adreslerine de gonderilmistir. Acente yoneticileri anketleri tura katilan turist rehberlerine
ve turist rehberleri de miisterilere iletmistir. Anketlerin 252 tanesi turlarda doldurularak
acenteye teslim edilmis, geri kalan 45 tanesi ise tura katilan miisterilerden sosyal medya

kullanilarak toplanmistir.

Bilgisayar destekli istatistik programlarin gelismesi ve s6z konusu programlar
kullanilarak verilerin daha kolay analiz edilebilmesi (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu
ve Yildirim, 2010: 78), calismada anket yonteminin kullanilmasinin temel nedenidir.
Aragtirma Olgeginin hazirlanmasinda konuyla ilgili literatiir arastirilarak, Huang ve
digerleri (2010: 20-21) tarafindan gelistirilen Olgekten faydalanilmistir. Huang ve
digerleri 6lcegi 6 faktore indirgemislerdir. S6z konusu faktorler ise igerdikleri ifadelere
gore; kisisel hizmet edebilirlik, kisilerarasi hizmet edebilirlik, profesyonel yeterlilik,

kisisel yetenekler ve organizasyon, empati ve problem ¢dzme olarak isimlendirmislerdir.
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3.2. Arastirmanin Onemi ve Hipotezler

Turistler tarafindan algilanan turist rehberi hizmet kalitesi boyutlarinin ortaya ¢ikarilmasi
gerek turist rehberlerine gerekse tur operatorlerine ve seyahat acentelerine sektorel

anlamda katki saglamasi beklenmektedir.
Aragtirmada kurulan hipotezler asagidadir:
Hi. Turistlerce algilanan boyutlar ankete katilanlarin cinsiyetlerine gore farklilik

gostermektedir.

Ha: Turistlerce algilanan boyutlar ankete katilanlarin yas araliklarina gore farklilik
gostermektedir.

Hs.Turistlerce algilanan boyutlar ankete katilanlarin medeni durumlarina gore
farklilik gostermektedir.

Hg. Turistlerce algilanan boyutlar ankete katilanlarin egitim durumlarina gore farklilik
gostermektedir.

Hs.Turistlerce algilanan boyutlar ankete katilanlarin aylik hane gelirlerine gore
farklilik gostermektedir.

Hé: Turistlerce algilanan boyutlar ankete katilanlarin seyahat amaglarina gore farklilik
gostermektedir.

Hj7. Turistlerce algilanan boyutlar ankete katilanlarin paket tur tercih nedenlerine gore
farklilik gostermektedir.

Hs. Turistlerce algilanan boyutlar ankete katilanlarin uyruklarina gore farklilik
gostermektedir.

Ho. Turistlerce algilanan boyutlar katilimcilarin seyahat siirelerine gore farklilik
gostermektedir.

3.3. Giivenilirlik ve Gegerlilik

Calismada kullanilan 6lgegin giivenligi, Alpha modelinin giivenilirlik analizinde en
yaygin kullanilan yontem olmasindan dolay1 (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2018: 89).,
Cronbach’s Alfa Katsayisi ile Ol¢ililmiistiir. Cronbach’s Alfa Katsayist 0,983 olarak
hesaplanmistir. Kayis (2010: 405); 0.80-1.00 arasindaki katsayida olan 6lgeklerin yiiksek

derecede giivenilir oldugunu belirtmistir.

Anket, Istanbul’da paket turlara katilan 50 adet turiste uygulanmustir. Anketteki ifadelerin
turistlerce nasil yorumlandigi anlagilmis ve Glgek tamamlanmistir. Boylelikle dlgegin
icerik acisindan gecerli oldugu ortaya ¢ikmustir. Olgege faktdr analizi yapilarak yapisal

gecerlilik de saglanmistir.

JRTR



Journal of Recreation and Tourism Research /JRTR 2023, 10(2), 1-23

4. Bulgular

Calismada elde edilen verilere faktor analizi yapilip yapilamayacagini tespit etmek i¢in
KaiserMeyer-Olkin (KMO) / Ornekleme Yeterliligi Istatistigi ve Barlett’s test of
sphericity (Bartlett kiiresellik testi), rehberlerin hizmet kalitesi boyutlarini ortaya
cikarmak i¢in faktor analizi, belirlenen faktorlere ait giivenilirlik analizi, Bagimsiz
Gruplar t-testi(Independent Samples t-test), Tek Yonli Anova Testi ve Tukey testi

yapilmistir. Analizler bittikten sonra ortaya ¢ikan bulgular tablolar halinde sunulacaktir.
4.1. Kesfedici (A¢imlayici) Faktor Analizine Ait Bulgular

Faktor analizi, sosyal bilimlerde dl¢ek gelistirme yaninda dl¢egin uyarlanmasi ve dlgegin
farkli amag veya Orneklem i¢in kullanildig1 ¢alismalarda, yap1 gegerliligiyle ilgili kanit

saglamak i¢in kullanilan bir tekniktir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiytlikoztiirk, 2016: 177).

Arastirma verilerine faktdr analizi yapilip yapilamayacagini tespit etmek icin Kaiser
Meyer-Olkin (KMO) / Ornekleme Yeterliligi Istatistigi ve Barlett’s test of sphericity
(Bartlett kiiresellik testi) degerleri incelenmelidir. Bartlett testinde anlamlilik seviyesinin
0,05’in altinda ve KMO degerinin 0,50’den fazla olmasi verilere faktor analizi yapilacagi

anlamina gelmektedir (Sipahi, Yurtkoru ve Cinko, 2010: 79-80; Ozveren, 2010: 70-71).

Tablo 1: KMO ve Bartlett's Test Degerleri

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi Olgiisii 0,970

Kiiresellik Testi (Bartlett's Test of Sphericity ) Yaklagik Ki Kare 10507,86
6

Serbestlik Derecesi | 595

Anlamlilik 0,000

Verilere ait KMO ve Bartlett’s Test anlamlilik degerleri 0,970 ve 0,000 olarak ortaya
cikmigtir. Ortaya ¢ikan degerler verilerin faktér analizine uygun oldugunu
gostermektedir. Arastirmada kullanilan olgege, boyut sayisini indirgemek amaciyla
(Yashoglu,2017:75), ag¢imlayict (kesfedici) faktér analizi yapilmistir. Analizde
faktorlestirme teknigi olarak temel bilesenler analizi kullanilmistir. Temel bilesenler

analizi kullanilmasinin amaci, fazla olan degisken sayisini1 az sayida bilesenle toplamak
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isteyen arastirmaci i¢in uygun teknik (Cokluk vd., 2016: 198) olmasidir. Faktorlerin
tanimlanarak yorumlanmasini ve rapor haline getirilmesini kolaylastirmak amaciyla
(Biiytikoztiirk, 2007) faktorler maksimum degiskenlik (varimax) yontemi kullanilarak dik
dondiiriilmistiir. Analize gore li¢ faktoriin 6zdeger (eigenvalue) istatistigi 1 ve 1’den
bliytik degerdedir. Birinci faktorii olusturan degiskenler kisisel iletisim ve empati ile,
ikinci faktorii olusturan degiskenler tur yonetimi ve iletisim yetenegi ile ve tigiinci
faktorii olusturan degiskenler bilgi ve donanim ile ilgili oldugundan dolay1 birinci faktor
kisisel iletisim ve empati, ikinci faktor tur yonetimi ve iletisim yetenegi ve tiglincii faktor
bilgi ve donanim olarak isimlendirilmistir. Tablo 2’de 6l¢ege ait baslangic 6z degerleri
ve dondiirme sonrasi yiikleme kareleri toplamindan olusan toplam varyansi agiklama

ylizdesi verilmistir.

Tablo 2: Olgege Ait Toplam Varyansi Aciklama Yiizdesi

Faktorler Baslangic Oz degerleri Dondiirme Sonrasi Yiikleme
Kareleri Toplami
Toplam | Varyans | Kiimiila | Toplam | Varyans | Kiimiilatif
(“e) tif ( %) (%e) (%)
1 22,294 63,697 63,697 8,853 25,295 25,295
2 1,383 3,951 67,648 8,821 25,202 50,497
3 1,176 3,361 71,009 7,179 20,511 71,009

Tablo 2’de birinci faktor en yiiksek deger istatistigine (22.294) sahiptir ve toplam
varyansin yiizde 25.295’ini aciklamaktadir. Ug¢ faktdér toplam varyansm yiizde
71.009’unu agiklamaktadir. Faktorlere ait degiskenler, degiskenleri temsil eden faktorler
ve faktor yiikleri Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3: Faktorlere ait degiskenler, degiskenleri temsil eden faktorler ve faktor

yiikleri
Faktoriin | Soru ifadesi Faktor
Ad1 Yiikleri
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Rehberin karakteri iyidir ,720
Rehber sorumluluk bilincine sahiptir ,703
Rehber genellikle sagduyulu davranmaktadir ,701
Kisisel Rehber miisterilerin gilivenebilecegi aligveris yerleri tavsiye | ,700
iletisim etmektedir
ve Rehber hem giivenilir hem diiriisttiir ,685
Empati
Rehberin saglig1 yerindedir ,669
Rehber miisterilere empatik davranmaktadir ,655
Rehber tura ¢iktig1 misafirlerin kiiltiirel yapisini bilmektedir ,643
Rehber misafirlerin psikolojik beklentilerini giderebilmektedir ,636
Rehber isini tutkuyla yapmaktadir ,622
Rehber misafirlere giivenlik kurallartyla ilgili bilgi vermektedir ,588
Tur Rehber , tura bagli ekstra etkinlikler organize etmektedir , 737
Yonetimi
. Rehber , misafirden gelen sikayetleri yonetmede basarilidir , 735
v
lletisim | Rehber turun idare edilmesinden ortaya c¢ikan problemleri |,705
Yetenegi | . chilmektedir
Rehber misafirlerin istek ve ihtiyaclarini karsilamaktadir ,695
Misafirler rehbere istedikleri zaman ulasabilmektedir ,681
Rehberin dig goriiniimii ve sahsi bakimi iyidir ,638
Rehber igten ve sicak kanlidir ,635
11 JRTR
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Rehber , misafirlere yardimci olmaya heveslidir ,608
Rehberin misafirleri giildiirtip eglendirebilmektedir ,608
Rehber , misafirlerle etkilesim kurmada basarilidir ,593
Rehber , tiim tur katilimcilartyla iletisim kurmada basarilidir ,590
Rehber kibardir ,586
Rehber , tur anlatiminda basarilidir ,554
Rehber meslegiyle ilgili kurallarda ahlaki davranmaktadir ,551
Rehber turdaki diger ¢alisanlarla koordine olabilmektedir. Ornek: | ,543
Acente personeli
Rehber , ortaya c¢ikan acil durumlart basarilt bir sekilde | ,538
yonetmektedir
Rehber , gezdirdigi iilke ve bolgenin tarihini bilmektedir ,772
Rehber gezdirdigi yerlerle ilgili bilgilidir ,761
Rehber gezdirdigi iilke ve bolgenin kiiltiiriini bilmektedir ,695

Bilgi ve

Donanim | Rehber s6z verdigi zamanda olmasi gereken yerdedir ,681
Rehber , zamani iyi yonetebilmektedir ,659
Rehber olabildigince tur programina sadik kalmaktadir ,634
Rehber , meslegini yaptig1 dilde uzmandir ,573
Rehber bolgenin kiiltiirii ve yasam seklini bilmektedir ,572

Cokluk ve digerleri (2016:194), bir degiskene ait faktor yiikk degerinin diisitk olmasi

durumunda o degiskenin ilgili faktor ile yeteri kadar gii¢lii iliskiye sahip olamayacagini

ifade etmislerdir. Her bir degiskene ait yiik degerinin 0.32 ve lizerinde degerlendirilmesi
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gerekmektedir (Tabachnic ve Fidell’den akt. Cokluk vd., 2016:94). Ote yandan 0,45
degerine sahip faktor yiikii varyansin yiizde 20’sini agikladigindan “vasat”, 0,55 degerine
sahip faktor yiikii varyansin yiizde 30’unu agikladigindan “iyi”, 0,63 degerine sahip faktor
yiikii varyansin yiizde 40’11 acikladigindan “cok iyi” ve 0,71 degerine sahip faktor yiikii
varyansin yiizde 50’sini acikladigindan “miikemmel” olarak nitelendirilmektedir
(Comrey ve Lee’den akt. Cokluk vd.,2016:94). Tablo 3’teki faktor yiikleri incelendiginde

0,45’in altinda bir degere rastlanmamuistir.
4.2. Dogrulayici1 Faktor Analizine (DFA) Ait Bulgular

Dogrulayici faktor analizi genelde 6lgek gelistirme ve gecerlilik analizlerinde kullanilan
bir analiz olup 6nceden belirlenmis olan bir yapmin dogrulanmasini amaglamaktadir
(Bayram,2013 :42). Yashoglu (2017: 75)’na gore indirgenmis boyutu dogrulamak i¢in
dogrulayici(onaylayict) faktor analizi kullanilmaktadir. Agimlayic1 faktor analizine gore
elde edilen faktorlerin yapilarini dogrulamak amaciyla dogrulayict faktdér analizi
yapilmistir. Faktorlerden faktorleri olusturan degiskenlere ait standartlastirilmis

parametre degerleri ve t degerleri Tablo 4°te gdsterilmistir.

Tablo 4: Standartlastirilmis parametre degerleri ve t degerleri

Faktorler | Degiskenler Std.Parametre t degerleri
degerleri

Diirtist 0,79 11,15

Giivenlik 0,78 11,66

Giivenilir 0,78 11,61

Iyi karakter 0,75 11,30
Kisisel Saglikli 0,80 11,63
iletisim

. Miisteri kiiltiiri 0,85 11,68

ve empati

Miisteri yerine 0,82 11,30
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Sorumluluk 0,82 10,64

Sagduyulu 0,84 10,73

Tutkulu 0,86 11,00

Psikolojik ihtiya¢ 0,83 11,35

Etik kural 0,85 11,68

Sorun ¢6zme 0,82 11,71

Nazik 0,82 11,67

Kisisel bakim 0,82 11,79

Isbirligi 0,87 11,78

Aktivite 0,85 11,69

Sikayet 0,86 11,38

Tur Etkilesim 0,86 11,52

yon.ve Beklenmedik 0,76 11,54
iletisim

yetenegi Iletisim 0,83 11,29

Anlatim perf. 0,77 11,49

Yardim 0,75 11,32

Erisilebilir 0,83 11,53

Cana yakin 0,89 11,54

Mizah 0,88 11,53

14
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Miist.ihtiyag 0,87 11,26
Destinasyon 0,82 11,39
Tarih bilgisi 0,83 11,29
Zaman yOnetimi 0,84 10,78
Bilgi ve Dil yetkinlik 0,78 11,47
donanim Yerel halk 0.81 11,20
Turistik yer 0,82 10,72
Dakik 0,81 10,69
Tur programi 0,84 9,97

Dogrulayici faktor analizi sonucunda ilk olarak standartlastirilmis parametre degerleri ve

t degerleri incelenmistir. Standartlastirilmis parametre degerleri igerisinde 1’den daha

yiiksek bir deger olmamalidir. Ayrica 1,96’dan daha diistik t degeri 0,05 diizeyinde

anlamli degildir (Simsek, 2007:85). Yapilan analiz sonucunda standartlagtiriimis

parametre degerlerinde 1’den yiiksek bir degere ve 1,96’dan daha diislik t degerine

rastlanmamistir. Analiz sonucu ortaya ¢ikan uyum degerleri ve standart uyum degerleri

Tablo 5’te gosterilmistir.

Tablo 5: DFA sonucu uyum degerleri ve standart uyum degerleri

Uyum Olgiitleri | iyi Uyum Degerleri | Kabul  Edilebilir | Analiz  Sonucu
Uyum Degerleri Uyum Degerleri

X?/sd <3 <5 2,98

RMSEA 0<RMSEA<0.05 0.05<RMSEA<0.08 | 0,070

RMR <0,05 0,046
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SRMR <0.08 <0.10 0,078
GFI 0.90<GFI 0,88
AGFI 0.90<AGFI<1.00 0.80<AGFI<0.90 0,83
NFI 0.90<NFI 0,87
NNFI 0.97<NNFI<1.00 0.90<NNFI<0.97 0,91
CFI 0.90<CFI 0,90

Kaynak: Kline (2005); Stimer (2000); Schumacker ve Lomax (2004); Hooper- Coughlan
ve Miillen (2008); Tabachnick ve Fidell (2001)’den alintilayan Cokluk vd. (2016: 271-

272).

Tablo 5’e gore DFA sonucu elde edilen degerlerden NFI ve GFI degerleri kabul edilebilir

standartlarin altinda kalmislardir. Bununla birlikte NFI ve GFI degerlerinin yeniden

diizenlenmesiyle elde edilen NNFI ve AGFI degerleri ise kabul edilebilir standartlar

arasindadir. Diger tiim degerler ise iyi uyum ve kabul edilebilir degerler arasindadir.

Arastirma Olgegine yonelik agimlayici ve dogrulayici faktor analizi gerceklestirildikten

sonra Ol¢egin gilivenilirligini belirlemek i¢in Cronbach’s Alfa katsayisit hesaplanmuistir.

Faktorlere ait glivenilirlik analizleri sonucu hesaplanan Cronbach’s Alfa katsayilar1 Tablo

6’da gosterilmistir.

Tablo 6: Faktorlere Ait Giivenilirlik Analizleri

Faktorler Cronbach’s Alfa Katsayilan
Kisisel Iletisim ve Empati 0,957
Tur Yonetimi ve Iletisim Yetenegi 0,969
Bilgi ve Donanim 0,940

Kayis (2010: 405); 0.80-1.00 arasindaki katsayida olan oOlg¢eklerin yiiksek

derecede giivenilir oldugunu belirtmistir. Tablo 6’ya gore faktorlerin giivenilirlikleri
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sirastyla 0.957, 0.969 ve 0.940 hesaplanmistir. Buna gore faktorlerin yiiksek derecede

giivenilir olduklar1 sonucuna ulagilmistir.
4.3. Farkhilik Testlerine Ait Bulgular

Arastirmada ne tiir farklilik testlerinin kullanilacaginin belirlenmesi i¢in, verilerin normal
dagilip dagilmadigina bakilmistir. Verilerin normal dagilmasi parametrik testlerin
yapilmasint  gerektirmektedir (yunus.hacettepe.edu.tr). Verilerin normal dagilip
dagilmadigini ortaya ¢ikarmak amaciyla normallik testi uygulanmistir. Normallik testine
gore carpiklik ve basiklik degerleri -1,5 ila +1,5 arasinda ortaya ¢ikmistir. Tabachnic ve
Fidell (2013), verilerin normal dagilimi i¢in degerlerin -1,5 ila +1,5 arasinda ortaya
cikmasi gerektigini ifade etmistir. Bu durumda verilerin normal dagildigina ve parametrik

hipotez testlerinin yapilmasina karar verilmistir.

Iki bagimsiz grup ortalamasinin birbirlerinden farkli olup olmadiklarini analiz etmek igin
kullanilan istatistiksel yontem bagimsiz gruplar t-testi olarak ifade edilirken, ikiden fazla
bagimsiz grubun ortalamalarinin birbirlerinden farkli olup olmadigini analiz etmek
amaciyla kullanilan istatiksel analiz yontemi Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)
olarak ifade edilir (Sipahi ve digerleri, 2010: 118-124.).

Calismada kurulan Hi, Hsve He hipotezleri i¢in Bagimsiz Gruplar t testi; diger hipotezler

icin ise Tek Yonlii Anova testleri kullanilmisgtir.

Hi, Hsve He hipotezlerini test etmek amaciyla yapilan Bagimsiz Gruplar t testinde
anlamlilik (significance) seviyesi 0,05’in altinda bir deger ortaya ¢ikmamistir. Buna gore,
katilimcilarin cinsiyetlerine, medeni durumlarina ve seyahat amaglarina gore, turistlerce
algilanan boyutlarda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Hi, H3 ve

He hipotezleri reddedilmistir.

Hz, H4, Hs, H7, Hs ve Ho hipotezlerini test etmek amaciyla yapilan Tek Yonlii Anova

testinde 0,05’in altindaki anlamlilik seviyesine ait faktorler Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7: Faktorlerle lgili Tek Yonlii Anova Testi

Faktorler Degiskenler Ortalama | Anlamhlik (Sig.)
Farkhhk
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4500-5500 15000 TL wve | 0.691 0.044
TL iizeri
Kisisel Iletisim ve | Hic kimse Partneri 0,692 0,015
Empati
Bir kez Alt1 kez ve | 0,674 0,000
fazlasi
Ucuz olmast | Giivenli 0,682 0,004
olmasi
4500-5500 15000 TL ve | 0,628 0.017
Tur YoOnetimi ve TL uzeri
Iletisim Yetenegi Hic¢ kimse Partneri 0,639 0.048
Bir kez Alt1 kez ve | 0,621 0,001
fazlasi
Ucuz olmast | Giivenli 0,628 0,006
olmasi
4500-5500 15000 TL ve | 0,570 0,019
Bilgi ve Donanim TL tizeri
Giivenli Sosyallesme 0,575 0,025
olmasi

Tablo 7’ye gore paket tura katilan turistlerin kisisel iletisim ve empati faktorlerinde aylik

ortalama degiskeninde farklilik istatiksel bazda anlamlidir. Aylik 15000 TL ve iizeri

gelire sahip turistler aylik 4500-5500 TL gelire sahip turistlere gore kisisel iletisim ve

empati faktorlerini olusturan ifadelere daha fazla katilim gostermislerdir. Kisisel iletigim

ve empati faktoriindeki diger farkliliklar ise birlikte seyahat edilen kisiler, son bes yilda

paket tur ile seyahat etme siiresi ve paket tur tercih nedenleri degiskenlerinde ortaya

cikmistir. Partner ile seyahat edenler tek baslarina seyahat edenlere gore, alt1 kez ve daha

fazla seyahat edenler bir kez seyahat edenlere gore ve seyahatlerinde giivenligi tercih
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edenler ucuzlugu tercih edenlere gore kisisel iletisim ve empati faktorlerini olusturan
ifadelere daha fazla katilim gostermislerdir. Benzer farkliliklar tur yonetimi, iletisim
yetenegi faktorii ile bilgi ve donanim faktdrlerinde de ortaya ¢ikmistir. Aylik 15000 TL
ve lizeri gelire sahip turistler aylik 4500-5500 TL gelire sahip turistlere gore, partner ile
seyahat edenler tek baglarina seyahat edenlere gore, 6 kez ve daha fazla seyahat edenler
bir kez seyahat edenlere gore ve seyahatlerinde giivenligi tercih edenler ucuzlugu tercih
edenlere gore tur yonetimi, iletisim yetenegi faktoriinii olusturan ifadelere daha fazla
katilmislardir. Bilgi ve donanim faktoriindeki farkliliklar ise aylik gelir ve paket tur tercih
nedenlerinde ortaya ¢ikmigtir. 15000 ve iizeri olanlar aylik 4500-5500 TL gelire sahip
turistlere gore ve seyahatlerinde giivenligi tercih edenler sosyallesmeyi tercih edenlere

gore bilgi ve donanim faktoriinii olusturan ifadelere daha fazla katilmiglardir.
5. Sonuc ve Oneriler

Arastirma sonucunda ortaya ¢ikan faktorlerin, farkli arastirmacilar tarafindan da tespit
edildigi goriilmektedir. Ap ve Wong(2001: 555) turist rehberlerinin sahip olmasi gereken
hizmet kalitesi 6zelliklerini iyi iirlin bilgisi, etkili yabanci dil dahil olmak iizere iletisim
yetenekleri, yardim etmeye istekli olma ve empati seklinde belirtmistir. Chang (2008:
173) yaptig1 arastirmada turist rehberligi hizmet kalitesi i¢in giivenilirlik, problemleri
¢cOzebilme yetenegi, empati ve kendine giiven boyutlarinin 6nemli oldugunu tespit
etmistir. Ninpradith ve digerleri (2018: 114-118) Cinli turistler {izerinde yaptiklar
arastirmada, turist rehberinin hizmet kalitesiyle turist memnuniyeti arasinda anlamli bir
iliski oldugunu, yetenekler, bilgi, davranis ve etik boyutlarinin turist rehberligi hizmet
kalitesi i¢cin 6nemli oldugunu tespit etmislerdir. Heung (2007: 310) yaptig1 ¢alisma
sonucunda turist rehberligi hizmet kalitesi boyutlarini, iletisim yetenegi, profesyonel

tutum ve sunum yetenekleri, profesyonel bilgi ve kisisel dogruluk olarak aciklamistir.

Huang ve digerleri (Huang vd. 2011) turist rehberlerinin paket turlarda verdigi hizmet
kalitesine bagli olarak turist rehberi performansini ve tur memnuniyetini 6l¢gmek amaciyla
arastirma yapmistir. Arastirmada anketler Cinli ve yabanci turistlere ayr1 ayr1 uygulanmis
ve sonucta Cinli katilimecilara yapilan faktor analizinde 2 faktor ortaya ¢ikmistir. Birinci
faktor kisisel hizmet edebilirlik, ikinci faktor kisilerarasi hizmet edebilirliktir. Yabanci
katilimcilara yapilan faktor analizi sonucunda 4 faktor tespit edilmistir. Bunlar,

profesyonel yeterlilik, kisisel yetenekler ve organizasyon, empati ve problem ¢ézmedir.
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Literatiirde turist rehberligi hizmet kalitesiyle ilgili giivenilirlik, problem ¢6zme yetenegi,
1yi Uriin bilgisi, iletisim yetenekleri, kendine giiven, yardim etmeye istekli olma, empati,
profesyonel yeterlilik, kisisel yetenekler ve organizasyon, problem ¢dzme boyutlari
goriilmektedir. Bu ¢alismanin diger ¢alismalardan farki kisisel iletisim ve empati, tur
yonetimi ve iletisim yetenegi faktorlerinin bir arada ortaya ¢ikmasidir. Bu sonug 1s181inda
hizmet kalitesinin arttiritlmasi igin, turist rehberlerinin kisisel iletisim ve empatiyle

birlikte, tur yonetimi ve iletisim yetenegi 6zelliklerini gelistirmeleri tavsiye edilmektedir.

Arastirma, Istanbul’da paket tura katilan bireylerin turist rehberlerine iligkin ilgili
goriisleri ile smirhdir. Gelecekte yapilacak calismalarda Istanbul disinda paket tur
diizenleyen seyahat acenteleri ile turlara katilan bireylerin rehberlere iligkin gortisleri
arastirilarak, karsilastirma yapilabilir. Ayrica turist rehberligi hizmet kalitesinin,

destinasyon imaj1 ve sadakatine etkileri incelenebilir.

Konuyla ilgili yapilan 6nceki ¢calismalarda 6nceki ¢alismalarda rehberlerin hizmet kalitesi
boyutlarinin turistlerin demografik degiskenlerine gore farkliliklar1 incelenmemistir. Bu
baglamda arastirmanin literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Ayrica, sonuglarin
sektorde faaliyet gosteren turist rehberlerine ve tur operatorlerine katki saglamasi
hedeflenmektedir. Turist rehberlerine; bilgi ve donanim, kisisel empati ve tur yonetimi
konularinda kendilerini daha fazla gelistirmelerine 1s1k tutacagi, tur operatorleri ve
seyahat acentelerine ise diizenleyecekleri paket turlarda ¢alisacaklar1 rehber se¢imlerinde

daha secici davranmalarina katkida bulunacag diisiiniilmektedir.
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Cikar Catismasi1 Beyani
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