s ol s 8 i -
JAToR t
”',5_’,4‘,“," . o TUI_{iZM 2
ONIvVERSITESI Journal of Applied Tourism Research FAKULTESI

Journal of Applied Tourism Research

2021, Vol. 2, No. 2, 159-168

'ﬁ Crossref

ISSN: 2717-8951

THE EFFECT OF EXPRESSION PERFORMANCES OF TOURIST GUIDES ON THE

TOUR SATISFACTION: ASTUDY ON CAPPADOCIA
Ozlem OZBEK® & Ali ISKENDER?

Abstract

In this study, the effect of the narration activity of the tourist guides on tour
satisfaction was investigated. Research data were collected by questionnaire technique.
The research data were obtained from the tourists who visited Cappadocia with a guide
in March-July 2019. Participants were included in the study by simple random
sampling method. The obtained data were made ready for statistical analysis.
Afterwards, regression analysis was carried out to determine the effect of the narration
activity of the tourist guides on the level of tour satisfaction. As a result of this
analysis, it was found that the narrative of the tourist guides significantly affected the
tour satisfaction level (B,55) (p<0.05). In line with the findings, suggestions were
presented such as that the tourist guides should use a dynamic, fluent and interesting
style while narrating during the tour.

Keywords:
Tour Guide,
Tourist

Satisfaction,
Tour Guide
Presentation

Article
History:
Received:
24 Nov 2021

Accepted:
30 Dec 2021

TURIST REHBERLERININ ANLATIM PERFORMANSLARININ TUR
MEMNUNIYETINE ETKiSi: KAPADOKYA UZERINDE BiR UYGULAMA

Ozet

Bu arastirmada turist rehberlerinin anlatim performansinin tur tatmin diizeyi
iizerindeki etkisi arastirilmistir. Arastirma verileri anket teknigi ile toplanmuistir.
Arastirma verileri 2019 yili Mart-Temmuz aylar1 icerisinde Kapadokya’y1r rehber
esliginde ziyaret eden turistlerden elde edilmistir.  Katilimcilar basit tesadiifi
ornekleme yontemi ile aragtirmaya dahil edilmistir. Elde edilen veriler istatistik
analizine hazir hale getirilmistir. Daha sonrasinda turist rehberlerinin anlatim
etkinliginin tur tatmin diizeyi tizerindeki etkisi belirleyebilmek igin regresyon analizi
gergeklestirilmistir. Bu analiz sonucunda turist rehberlerinin anlatiminin tur tatmin
diizeyini anlamli bir sekilde etkiledigi (8,55) bulgusuna ulasilmistir (p<0,05). Bulgular
dogrultusunda, turist rehberlerinin tur esnasinda anlatim yaparken dinamik olup, akici
ve ilgi ¢ekici bir iislup kullanmalar1 gibi 6neriler sunulmustur.
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1. Giris

Bir destinasyona gelisinden ayriligina kadar, turistlere eslik eden, bilgi aktariminin yani sira her
konuda turistlere yardimeci olan turist rehberleri, anlatim yaptigi yeri yansitan kisi
konumundadir. Turist rehberlerinin davranislart ve anlatim etkinligi, temsil ettigi bolge ve
toplum konusunda fikir vermektedir. Belki de ilk kez karsilastigi bir kiiltiirel ortami
deneyimleyen turistler, rehberin anlatim etkinligi ve tur yonetimi becerileriyle, giivende
hissetmektedir. Geldigi yere uyum saglayabilmeleri, yeterli ol¢lide bilgi edinebilmeleri ve
neticesinde seyahatlerinden memnun olmalar1 rehberlerin performansina baghdir (Tetik, 2006;
Yarcan, 2007). Rehberler turist gruplariin memnuniyetini saglamak i¢in fiziksel, entelektiiel ve
ayni zamanda duygusal emek harcamaktadir. Rehberlik anlatiminin etkin olabilmesi igin bazi
duygular 6n plana cikartilirken bazilar1 ise gizlenebilmektedir. Bu baglamda etkin rehberlik
anlatimi ve grupla dogru iletisim, duygu yonetimi ile de dogrudan iliskilidir (Giizel vd., 2013).

Temel sorumlulugu, yerli ve yabanci turistlere bir bolgedeki somut ve somut olmayan kiiltiirel
miras konusunda ilham verici ve eglendirici bir bilgi aktarimi yapmak olan turist rehberleri,
hizmetiyle tur organizasyonunda misafir memnuniyetini en gok etkileyen gorevlilerdir. Ziyaretgi
goziinden ise, turist rehberi bir gezgindir. Seyahat acentasi tarafindan seyahat siiresince
bilgilendirme, ag¢iklama, yonlendirme ve tavsiyede bulunmak ile yetkilendirilmis kisidir.
Tanitict rolilyle turist rehberi, tur rotasina dahil olan her destinasyonla ilgili dikkat ¢ekici ve
gercekei bilgiler aktarmalidir. Iyi bir egitimin sonrasinda tur operasyonlarinda gérev almaya
baslayan rehberler, turistlerin memnuniyetini saglamali ve destinasyonlarin imajint olumlu
yonde gelistirmelidir. Turistlerin memnuniyeti ise pek ¢ok degiskenle iliskili olmakla birlikte,
beklentiler dogrultusunda sekillenmektedir ve tur esnasinda ya da sonrasinda alinan geri
doniitler ile Olciilmektedir. Turist rehberleri ise, tur memnuniyeti konusundaki olumlu ve
olumsuz geri doniitler ¢ercevesinde anlatim etkinligini gelistirmelidir. Bu gereklilikten yola
cikilarak, bu g¢aligmada turist rehberlerinin anlatim performansinin tur memnuniyetine ne
derecede etkisinin oldugu arastirilacaktir.

Arastirma, ilgili alan yazinda turist rehberligi anlatim performansi ve tur memnuniyeti iliskisi
ile ilgili arastirmalarin kisith olmasi sebebiyle Onemlidir. Turistlerin, rehberlerin anlatim
performanslaria dair nelerden etkilendigi yerli ve yabanci turistlerin goriisleri karsilagtirilarak
incelenecektir.

2. Kavramsal Cerceve

2.1. Turist Rehberi Anlatim

Belli bir dilde uzmanlasan ve bir destinasyona dair bilgileri uzmanlastig1 bu dilde aktarabilen,
misafirin gezi siirecini bir deneyime doOniistiirme yetisine sahip kisiye turist rehberi
denilmektedir (Ap ve Wong, 2001: 551). Bireysel turist ya da paket tur tercih eden bir turist
gurubu, bir yere seyahat gergeklestiren kisinin / gurubun gittikleri yerde en ¢ok etkilesim
halinde oldugu kisi turist rehberidir (Degirmencioglu, 2001; Geng, 1992). Turist rehberinin
destinasyonun 6zelligine, tur konseptine uyumlu bir anlatimla bilgi vermesi destinasyonla ilgili
akilda kalan olumlu ya da olumsuz bilgi ve deneyimleri sekillendiren bir etkendir. Bu yoniiyle
de turist rehberleri, bir yerin imajini olusturan ya da tur operasyonunun basarili olmasi adina
gerekli kalitede hizmet sunmas1 gereken gorevlilerdir (Zhang vd., 2004). Turist rehberlerinin
beklentileri karsilar nitelikte hizmet verebilmesi i¢in, yabanci dilin yan1 sira, hem bilgi aktarimi
yaptig1 bdlgenin tarihi ve kiiltiiriinii bilmesi hem de agirladigr misafirlerin kiiltlirine hakim
olmas1 gerekmektedir. Iyi bir rehberin aynm1 zamanda, yonetsel becerileri, davrams psikolojisi ve
iletisim kabiliyetlerinin de olmas1 hizmet kalitesini etkileyen diger etkenlerdir (Weiler ve Black,
2015).
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Turist rehberleri, bir tur programinin saglikli ve giivenlikli bir sekilde tamamlanmasina dair
sorumluluklarinin yani sira, turistlerin seyahat deneyimlerinin tatmin edici olmasindan da
ylikiimliidiir. Turistler ve destinasyonlar arasinda bir iletisim kopriisii olan rehberler, turist
memnuniyetini saglayabilmek i¢in ziyaret edilen yerle ilgili bilgi aktarimi yaparken bunu
eglenceli bir iislupla yapmalidir (aro.org.tr, 2021).

Turist rehberi anlatiminin, turistlerin goziiyle degerlendirilmesi ile ilgili arastirmalarda iyi bir
rehber anlattminin teorik olarak alti1 maddelik nitelikte olmas1 gerektigi savunulmustur (Kim,
Airey ve Szivas, 2010; Tilden, 1957):

e Rehber anlatimi tur grubuna 6zel olmalidir. Ziyaretcilerin demografik 6zelliklerine ve
seyahat deneyimine uygun bir anlatim yapilmalidir.

e Bilgilendirme siireci, rehberin kisisel yorumlar1 katilmaksizin yapilmalidir. Gergekleri
objektif bir sekilde aktarmak gerekmektedir.

e Rehber anlatimi 6gretici nitelikte, sanatsal bir iislupta, etkileyici olmalidir.

e Anlatim Uslubu talimat verici sekilde degil, insanlar1 bir eyleme tesvik edici nitelikte
olmalidir.

e Anlatim bir parcadan ¢ok, biitiinii aktarmay1 amaglamalidir. Kavramsal olan bir anlatim,
olaylar arasindaki iliskileri agiklamalidir.

e Cocuk turistlere gerceklestirilen anlatim ise yetigkinlere yonelik anlatim igeriginin
seyreltilmesi seklinde olmamalidir. Anlatim iislubu yas grubuna uygun bir dil ile
olmalidur.

Turist rehberinin anlatim etkinligi ile sekillenen turist memnuniyeti turizm pazarini da etkileyen
bir unsurdur. Clinkii rehberlerin anlatim etkinligi, turistlerin seyahat {iriinleri ve hizmetlerini
satin alma tercihlerini etkilemektedir. Beklentileri karsilar nitelikte bir hizmet sunan profesyonel
turist rehberinde bulunmasi gereken ozellikler su sekilde siniflandirilabilmektedir (iro.org.tr,
2021):

o Etik Nitelikler: diiriistliik, algakgoniilliiliik, onur, i¢tenlik, mizah yetenegi, sayginlik ve
giivenilirlik,

e Entelektiiel Nitelikler: gezi diizenlenen bdlgeler ile ilgili bilgiye ve sosyo-kiiltiirel
meselelere hakim olma,

e Profesyonel Nitelikler: planlama, organize etme, koordine etme, iletisim kurma ve
yonlendirme yetisi,

2.2. Turist Rehberi Performansi ve Tur Memnuniyeti Iliskisi

Toplumsal pazarlama doneminde oldugumuz bu siiregte, turizm sektoriinde de misafir
memnuniyeti, isletmelerde turistik triin tretiminden yonetsel siire¢lere kadar her adimi
etkilemektedir. Elbette kiiresellesmenin toplumlar iizerindeki etkisi de bu siireci sekillendiren
bir gergektir (Cokal ve Biiyiikkuru, 2018). 2020 yilinda diinya genelinde yagsanan pandemi ile
birlikte tiim sektorlerde oldugu gibi bir hizmet sektorii olan turizm sektorii de misafir
memnuniyeti i¢in sektdre 6zel uygulamalar gergeklestirilmeye baslanmigtir. Daha az sayida
misafir, sosyal mesafe ve hijyen konularinda hassasiyet bunlardan bazilaridir (Aydin ve Dogan,
2020).
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Uluslararas1 rekabetin artmasi ile birlikte kalite kavrami da degismistir. Tiketiciler dijital
araclarin yayginlagmasiyla gecmise gore seyahat oOncesinde cok daha fazla arastirma
yapabilmektedir ve her konuda daha secici daha bilingli hareket etmektedir. Elbette tur
memnuniyeti de, miisterilerin beklentilerini karsiladigi oranda olusabilecek bir durumdur
(LeBlanc, 1992).

Tur memnuniyetini belirleyen Oncelikli faktorler, tatile ¢ikma amaci ve daha Onceki
deneyimlerin etkisidir. Bir tiiketim siirecinden sonra olusan tur memnuniyetinin, her bir turistte
ayni oranda olmas1 ya da olmamasi miimkiin olamamaktadir (Joppe vd., 2001). Memnuniyeti
etkileyen diger faktorler ise, turistlerin sosyo-ekonomik ve demografik ozellikleridir. Kiiltiir,
yas, egitim diizeyi, cinsiyet, gelir durumu gibi etkenler turistlerin beklentilerini belirleyecegi
gibi, aldiklar1 hizmet karsiligindaki memnuniyet algisim1 da etkilemektedir (Kozak ve
Rimington, 2000). Memnuniyet goreceli bir kavramken ve uluslararasi rekabet son derece
gelismis durumdayken, turizm igletmeleri pazar paylarini artirmak veya maksimum gelir elde
etmek i¢in Oncelikle mevcut miisterilerinin sadakatini kazanmalidir. Ciinkii, daha once bir
isletmeden iirlin ya da hizmet satin alan bir turiste yeniden iiriin satmak, hi¢ satin almamig
turiste gére ¢cok daha az maliyetlidir (Kizgin, 2002). Bu nedenle turizm isletmeleri turistlerin
ihtiya¢ ve isteklerini siirekli takip edip, turistlerin isletmeye aidiyet duygusunu gelistirmek i¢in
cesitli miisteri iligkileri yonetimi programlari uygulamaktadir (Yildirgan vd., 2016).

Turistik tiriiniin nitelikleri sebebiyle tur sonrasinda turist memnuniyetini dlgme siireci de kolay
olmamaktadir. Nihayetinde turistik {irlin gérmeden satin alinan ve stoklanamayan, iiretim ve
tilketimin es zamanli oldugu, soyut bir 6zellik tagimaktadir. Sektore iliskin turist memnuniyeti
konulu diger aragtirmalarda memnuniyetin, temizlik, konum, fiyat, hizmet standardi, isletmenin
ve turun giivenligi, personelin tutumu ve egitim diizeyi, ulasilabilir olma gibi faktorlere bagh
oldugu ifade edilmistir (Kili¢ ve Pelit, 2004: 116).

Misafir memnuniyetinin Ol¢iimii adina arastirmalarda gecen “Benzesim ve Zithik Teorisi”
hizmet alinan isletmeden yeterli 6l¢iide memnun kalinmasa dahi, turistin idare edebilecegi kadar
hizmet gormesi durumunda sorun olugsmayacagini ve olumsuz bir tepkinin olmayacagini 6ne
stiren bir teoridir (Vavra, 1999). Turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyetine
etkisini arastiran bir diger ¢alismada da, turistlerin rehber anlatimi sayesinde gezdikleri yerle
ilgili yeterli bilgi sahibi olmalar1 nedeniyle memnun oldugunu fakat rehberlerin tur planina
yeterince uymadigl, yani dakik olmadigi gerekgesiyle de memnuniyetsiz oldugu sonuglari tespit
edilmistir. Rehberlerin sahip olduklar1 nitelikler ve turist memnuniyeti konusunda ise,
rehberlerin profesyonel yeterlilikleri ve yonetim yetkinlerini hususlarina dair memnun kaldiklart
goriilmektedir. Ancak, mesleki sorumluluk, kisisel 6zellik ve grup i¢i sorumluluk faktorlerine
dair memnun olmadiklar1 da diger bir tespit olmustur (Kiliglar ve Cevrimkaya, 2019). Benzer
bir arastirmada da aynmi sekilde turist rehberlerinin mesleki yeterlilikleri arttikca, turistlerin
destinasyona dair genel memnuniyetinin de artmakta oldugu tespiti mevcuttur (Unal ve Caber,
2019). Zang ve Chow (2004) tarafindan yiiriitilen bir diger arastirmada da turistlerin,
rehberlerin dakik olmasi, nazik bir iislubunun olmasi ve yeterli bilgi diizeyine sahip olmasi
sebebiyle memnun olduklari, bunlara ek olarak yabanci dil bilgisi konusunda da yeterlilik
bekledikleri sonucu ortaya ¢ikmistir. Yukarida bahsedilen, Kiliglar ve Cevrimkaya’nin (2019)
arastirmasinda rehberlerin kadin ya da erkek olmasinin performansi iizerinde etkisi olmadigi
yoniinde bir tespit olmasina karsin, literatiirde bir baska arastirmada erkek turist rehberlerinin,
turist gruplar tarafindan daha kaliteli hizmet sunduklar algist nedeniyle daha ¢ok tercih edildigi
bulgusu mevcuttur (Yildirm ve Ozbek, 2019). Profesyonel turist rehberlerinin
performanslarinin yerli turistler tarafindan degerlendirilmesi konulu bir diger arastirmada ise,
yerli turistlerin, turist rehberlerinden bekledikleri Olgiide hizmet alamadigi sonucu ortaya
cikmustir. Arastirma bulgularina gore, rehberlerin bilgi -donanim, yetenek ve Kkarakter
ozelliklerini gelistirmesi gerekmektedir (Olcay vd., 2015). Turist rehberlerinin iletigim
becerilerinin, turistlerin tur deneyimi iizerine etkisi konulu bir arastirmada ise, iletisim
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becerilerinin turist deneyimi iizerinde etkisinin bulundugu ve Ogrenme, eglence gibi
deneyimlere etkisinin yiiksek oldugu tespit edilmistir (Biiyiikkuru, 2015). Capaci ve Temizkan
(2020), yerli turistlerin tur kalitesi algis1 ve tiiketici haklar1 agisindan belgeli rehber ve belgesiz
rehber kargilagtirmasi yapmis ve belgeli turist rehberlerine dair rehberin hizmet Kkalitesi,
rehberden beklentiler, memnuniyet gibi faktdrler anlamli bir sekilde yiiksek cikmustir. Ote
yandan, turist rehberlerinin duygusal beceri seviyelerinin miisteri memnuniyeti ilizerinde etkisi
de arastirilmis ve miisteri memnuniyeti lizerinde en yiiksek etkiye sahip duygusal becerinin ‘is
ahlak1’ oldugu sonucu ¢ikmigtir (Tiirker, 2016).

3. Yontem ve Bulgular

Bu aragtirmada anket teknigi kullanilmis olup veriler SPSS 21 programi ile analiz edilmistir.
Arastirmada veri olarak kullanilan anketler 2019 yili Mayis-Ekim aylar1 igerisinde toplanmistir.
Anketler bir turist rehberi esliginde Kapadokya’y1 ziyaret eden turistlere uygulanmistir. Verileri
arastirmaya hazir hale getirmek i¢in dncelikle u¢ degerlere bakilmistir. Buna gore tek degiskenli
uc deger i¢in her bir maddenin standart “z” degerleri hesaplanmistir. Her maddenin standart “z”
degeri -3 ile +3 arasinda bulunmustur. Cok degiskenli u¢ degerlerin tespiti i¢in degiskenler arasi
“Cook uzaklig1” hesaplanmig ve kritik deger olan (4/n) = 0,0034 ‘den biiyiik olan 13 adet veri
analize dahil edilmemistir. Daha sonrasinda normallik sayiltisim1 belirlemek i¢cin maddelerin
basiklik ve carpiklik degerleri hesaplanmistir. Yapilan analiz sonucunda 6lgeklerin garpiklik ve
basiklik degerlerinin -2 ile +2’den biiyiik oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca gore verilerin normal
dagilm gostermedigi anlagilmistir (Harrington, 2009:42). Verilerin normal dagilim
gostermedigi arastirmalarda parametrik testlerin kullanilmasi uygun goriilmemektedir. Bunun
yerine parametrik olmayan analizlerin uygulanmasi gerekmektedir (Karago6z, 2010).

Aragtirmanin evrenini Kapadokya bolgesini rehberli turlar ile ziyaret eden turist gruplari
olusturmaktadir. Ornekleme ydntemi olarak olasilikli érnekleme yontemlerinden basit tesadiifii
ornekleme kullanilmistir. Bu 6rnekleme yonteminde evreni olusturan her elemanin Ornege
girme sansi esittir. Bundan dolay1 hesaplamada her elemana verilecek agirlik birbirine benzerdir
(Arikan, 2004, s.141). Arastirma kapsaminda 360 veri toplanmis olup bunlardan 13 tanesi ug
deger oldugundan arastirmadan g¢ikarilmigtir. Bunun disinda 45 ankette ise ciddi eksiklikler
oldugundan arastirmaya dahil edilememistir. Toplamda ise 302 anket verisi bu arastirma
kapsaminda kullanilmustir.

Tablo 1. Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin giivenirlik diizeyleri

Olcekler a
Rehberin anlatim diizeyi dl¢egi ,959
Turist memnuniyeti 6lgegi ,822

Tablo 1’de arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenirlik diizeyleri gosterilmektedir. Buna gore
Rehberin anlatim diizeyi Olgeginin giivenirlik diizeyinin miikemmel oldugu ve turist
memnuniyeti Olgeginin giivenirlik diizeyinin ¢ok iyi oldugu goriilmektedir. Kline (2010)
giivenirlik katsayis1 agisindan 90 ve tizeri degerleri “miikemmel”, 80 ve 90 arasi1 degerleri “ ¢ok
iyi”, 70-80 arasi1 degerleri ise “yeterli” olarak kabul etmistir.

Olgeklerin agimlayic1 faktdr analizi sonucunda orijinal Slcek ile benzer sonuglar verdigi
goriilmiistiir. Rehberin anlatim diizeyi 6lgegi tek boyutta olusmakta olup KMO degeri 944°tiir
(P<0,05). Barlett kiiresellik test sonucu 5614 olup agiklanan toplam varyans ise 64,793’tlir.
Yapilan faktor analiz sonucu turist memnuniyeti 6lgegi de orijinal 6lgek ile benzer sonuglar
vermistir. Turist memnuniyeti 6l¢egi tek boyuttan olugmaktadir. Turist memnuniyeti 6l¢eginin
KMO degeri ,853’diir (p<0,05). Barlett kiiresellik test sonucu 1065 olup agiklanan toplam
varyans ise 61,57’dir.
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3.1. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Rehberin anlatim diizeyi Olgegi ve turist memnuniyeti Olgegi; 7°li Likert tipi o6lgeklerdir.
Olgeklerin ikisi de tek boyuttan olusmakta olup rehberin anlatim diizeyi 6lgegi toplam 18 ve tur
memnuniyeti Olcegi ise 5 ifade icermektedir. Rehberin anlatim diizeyi Olgegi ve tur
memnuniyeti O6lgegi Cheng, Xu, Zhang ve Zhang (2010)’un ¢aligmalarindan Tirkceye
uyarlanarak olusturulmustur. Olgekler Tiirk¢eye uyarlanirken iki Ingilizce 6gretmeninin goriisii
almarak Tiirkgce geviri islemi gerceklestirilmistir. Daha sonrasinda bir Tiirk Dili uzmaninin
Tirkgelestirilen anket hakkindaki olumlu goriisleri alindiktan sonra calismaya son hali
verilmistir.

3.2. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci turist rehberlerinin anlatim diizeylerinin turistlerin tur memnuniyeti
iizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Chan, Hsu ve Baum (2015) yapiklan c¢alismada turist
rehberlerinin hizmet kalitesi ile turist memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iliski oldugu
sonucuna ulasmislardir. Bu calismanin sonuglar ile turist rehberlerinin tur tatmin diizeylerini
etkilemede olduk¢a onemli rolleri oldugu ortaya konmustur. Rehber anlatim etkinligine dair
miigteri memnuniyeti ¢esitli arastirmalarda Beklenti Onaylamama Teorisi (Expectancy
Disconfirmation Theory) ile 6l¢iilmiistiir (Chen ve Chen, 2010; Chen ve Tsai, 2008). Bu teori
ile bir lriin ya da hizmetin algilanan performansi, onceki beklentilerle karsilastirilarak
memnuniyet belirlenmektedir (Oliver, 1980). Tiirkiye’de ise, turist rehberlerinin performansini
Olcen arastirma sayisinin kisitli olmasi nedeniyle, bir performans 6l¢egi gelistirme caligmasi
yapilmigtir. Diiz (2016), rehberlerin performans kriterleri ile ilgili yapmis oldugu nitel bir
arastirmayla performans kriterleri belirlemis ve nicel bir aragtirmayla da 18 madde 3 faktdrden
olusan bir dlgek gelistirmistir.

Bu arastirmanin amaci dogrultusunda olusturulan hipotez ise su sekildedir:

H* Turist rehberlerinin anlatim diizeyi turistlerin tur memnuniyet diizeylerini anlamli bir sekilde
etkilemektedir.

4. Bulgular
Tablo 2. Katilicilarin demografik bilgileri
Degiskenler F %
Cinsiyet Erkek 120 40,4
Kadin 182 59,6
“1/19” 36 11,9
Yasiniz “20/39” 180 59,6
“40/54” 66 21,9
“55/69” 20 6,6
Ilkokul 30 9,9
o Lise 88 29,1
Egitim Durumu Universite 180 59,6
Egitim gérmemis 4 1,3
Diisiik gelirli 26 8,6
Ekonomik Durum Algis1 Orta gelirli 202 66,9
Yiiksek gelirli 74 245
. . Yerli turist 242 80,1
Yerli/Yabanci Turist Yabanc: turist 60 19.9
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Tablo 2 aragtirmaya dahil olan katilimcilarin demografi bilgilerini icermektedir. Buna gore bu
calismaya dahil olan toplam katilimc1 sayis1 302 olup bu kisilerin %59,6’s1 kadin ve %40°4’i
ise erkeklerden olusmaktadir. Katilimcilarin agirlikli yas araliklar: 20/39 (%59,6) araligindadir.
Bunun yani sira katilimcilarin %21,9’u 40/54; %11,9°u 7/19 ve %6,6’s1 55/69 yar araligindadir.
Katilimcilar1 egitim durumlart ise %59,6’su {iniversite mezunu; %29,1°1 lise mezunu; %9,9’u
ilkokul mezunu ve %1,3’i ise egitim almamis kisilerden olustugu goriilmektedir. Caligmaya
dahil olan katilimcilarin %80,1°1 yerli ve %19,9’u ise yabanci turistlerden olugsmaktadir.

Tablo 3. Aragtirma 6l¢ek ifadeleri ve ortalamalarini gdsteren frekans tablosu

OLCEKLER

Turist Rehberi Anlatim Diizeyi Olcegi N X Sd.

Rehberin yaptig1 anlatimin igerigini begendim. 302 6,464 ,9061
Rehberin yaptig1 anlatimdan bilgiler edindim. 302 6,556 ,9123
Rehberin yaptig1 anlatim icerik agisindan zengindi. 302 6,477 ,9282
Rehberin yaptig1 anlatim Kapadokya i¢in beni heyecanlandirdi. 302 6,338 1,0042
Rehber farkl: turistler i¢in farkli anlatim igerikleri sagladi. 302 5,742 1,6199
Rehberin anlatimu ilgi ¢ekiciydi. 302 6,483 ,9635
Rehberin anlatimi sayesinde artik Kapadokya’y1 daha iyi biliyorum. 302 6,430 ,8818
Rehberin anlatimi akicrydi. 302 6,457 ,9203
Rehberin dinamik bir anlatimi vardi. 302 6,457 ,9488
Rehberin anlatimi anlagilir bir diizeydeydi. 302 6,556 ,9339
Rehberin anlatimi beni tatmin etti. 302 6,417 ,9738
Rehberin anlatim1 sayesinde Kapadokya turundan memnun oldum. 302 6,523 9770
Rehberin turistlerle etkilesimi iyiydi. 302 6,450 ,9896
Rehber memnuniyet verici bir anlatim sundu. 302 6,444 9410
Rehber yerel bilgileri anlayabilmemi sagladi. 302 6,450 9127
Rehber anlatimi ile ilgi ve hevesini belli ediyordu. 302 6,404 1,1246
Rehberin anlatim siireleri idealdi. 302 6,397 1,0251

Rehber anlatim yapmadan 6nce hazirlik yapiyor ve konular {izerine 6nceden 302 5,980 1,5657
calistyordu.

Turist memnuniyeti N X Sd

Kapadokya turunun tiim siirecinden memnun kaldim. 302 6,450 1,1038
Kapadokya turunda bolgeye 6zgii satin aldigim iiriinlerden memnun kaldim. 302 5,987 1,2035
Kapadokya turu boyunca kendimi keyifli hissettim. 302 6,536 ,8532
Kapadokya turunu gergekten ¢ok begendim. 302 6,510 ,8845
Kapadokya turu siiresince adeta biiyiilendim. 302 6,205 1,1314

Tablo 3’te katilimcilarin 6lgek ifadelerine verdigi yanitlarin ortalamalart goriilmektedir. Buna
gore turist rehberlerinin anlatim diizeyini belirleyen Olcekte en yiiksek ortalama “Rehberin
yaptig1 anlatimdan bilgiler edindim (X;6,55)” ifadesinde ortaya ¢ikarken en diigiik ortalamaya
sahip olan ifade ise “Rehber farkli turistler icin farkli anlatim igerikleri sagladi (X;5,74)”
ifadesidir. Turist memnuniyeti 6lgeginde en yiiksek ortalamaya sahip olan ifade “Kapadokya
turu boyunca kendimi keyifli hissettim (X:6;53)” iken en diisiik ortalamaya sahip olan ifade ise
“Kapadokya turunda bolgeye 6zgii satin aldigim iiriinlerden memnun kaldim (X;5,98)” ifadesidir

Tablo 4. Rehberin anlatim diizeyinin turistlerin memnuniyeti {izerindeki etkisi regresyon analizi

Faktor B r T p F

Rehberin anlatim diizeyi 556 , 746 6,605 ,000 375,822

Tur Memnuniyeti

Tablo 4’te rehberin anlatim diizeyinin turist memnuniyetini orta derecede anlamli diizeyde
etkiledigi goriilmektedir (p<0,05). Buna gore rehberin anlatim diizeyi turist memnuniyetini %55
diizeyinde etkilemektedir. H' kabul edilmistir.
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5. Sonug¢ ve Oneriler

Mevcut calismada turist rehberlerinin anlatim diizeylerinin turistlerin tur tatmin diizeyleri
lizerindeki etkisi arastirilmistir. Bu arastirma sonucunda turist rehberlerinin anlatim
diizeylerinin turistlerin turdan elde ettikleri tatmin diizeyini (tur memnuniyeti) biiyiik 6l¢iide
etkiledigi sonucuna ulasilmistir (B,55). Alan yazininda gergeklestirilen bazi g¢alismalarin
sonuclart mevcut arastirmay: destekler niteliktedir (Kiliglar ve Cevrimkaya, 2019; Unal ve
Caber, 2019; Syakier ve Hanafiah, 2021).

Bu sonug¢ dogrultusunda su oneriler gelistirilmistir:

e Rehberler tur esnasinda anlatim yaparken dinamik olmali, akici bir {islup kullanmali ve
karsi tarafin ilgisine ¢cekmelidir.

e Turist rehberinin anlatimi, gergekei, sade, iyi yapilandirilmis bir bilgi aktarimi
olmalidir. Anlatim hem tur rotast konusunda hem de yerel halk ile ilgili bilgiler
icermelidir. Gezdirdigi bolge tarihine, mimarisi, cografi 6zellikleri ve jeolojik 6zellikler
konusunda zengin bilgi verebilmelidir. Ayn1 zamanda bu bilgilerde, turistlerin
memleketine dair referanslarin olmasi anlatim etkinligini pekistirecektir.

e Rehber iyi bir zaman yonetimi sergilemelidir. Anlatim planlamasi1 yaparken zaman
faktorii unutulmamalidir. Sikic1 ve yavag anlatimlardan kaginmalidir. Bir siire sonra
turistlerin ilgileri farkli yonlere kayabilmektedir.

e Rehber ayn1 zamanda bir iletisim uzmanidir. Rehber gerek sozel gerek sozsiiz iletisim
becerilerini gelistirmelidir. Fakli milletlerin kiiltiirel 6zelliklerine hakim olmali ve
iletisim kurarken bu hususta kiiltiirel farkliliklar1 da géz 6niinde bulundurmalidir.

o Turist rehberleri tur memnuniyetini saglayabilmek i¢in Oncelikle grubunu iyi
tanimalidir. Turist grubuna dair uyruk bilgisi, yas, sosyo-ekonomik 6zellikler, 6zel ilgi
alanlari, daha once nerelerde bulundugu ve nerelere seyahat ettiklerine dair bilgileri
edinmeli ve bu dogrultuda anlatim programi yapmalidir.

e Yerel halk ve somut kiiltiirel miras konusunda kisa, ilging ve gerg¢ek hikayeler ile
anlatim zenginlestirilmelidir. Neseli ve 0Ol¢iilii mizahi Uslupta bir anlatim turist
memnuniyeti i¢in diger bir gerekliliktir. Bunlarin yani sira, turist rehberi seyahat
planlamas1 yapmali, rota {izerindeki her ziyaret noktasini tur gilinlinden once ziyaret
uygunlugu konusunda kontrol etmelidir. Zamanlama plan1 ve ddemeler konusunda
planlama yapmalidir

Turist rehberlerinin anlatim diizeyleri ile tur memnuniyeti arasindaki iliskiye yonelik ¢aligmalar
yeterli diizeyde degildir. Bu nedenle farkli tur gruplarinin (iigiincii yas, geng gruplar, is gruplart
vb.) tur tatmin diizeyleri ile turist rehberinin anlatimi arasindaki iliskiye yonelik akademik
calismalarin yapilmasi tavsiye edilmektedir. Bu ¢aligmada turist rehberinin anlatim diizeyi tek
boyut ile incelenmistir. Gelecekte bu konuda ¢aligma yapmak isteyen arastirmacilar rehberin
anlatim diizeyini farkli boyutlar (sozel Iletisim, szsiiz iletisim becerileri, dinamizm, icerik,
tutarlilik, inandiricilik vb.) ile birlikte inceleyebilirler.
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