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TURISTLERIN MOBIL TURIST REHBERI UYGULAMALARINA ILiSKIN
MEMNUNIYETLERININ BELIRLENMESIi: MUGLA ILINDE BiR
UYGULAMA
Sinem KIN
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dal, Yiiksek Lisans, Kasim 2018
Damisman: Dog. Dr. Duygu EREN

OZET
Bu caligmanin amaci mobil turist rehberi uygulamalarindan duyulan memnuniyeti
belirlemek ve turistlerin mobil turist rehberi uygulamalarinin verdigi hizmetten ne
derece memnun olduklarini ortaya koymaktir.
Alan aragtirmasinin kapsamina Mugla ilini ziyaret eden yerli turistler dahil edilmistir.
Ornekleme yontemi olarak yargisal drnekleme yontemi tercih edilmis, veriler anket
yoluyla elde edilmis ve verilerin analizi i¢in merkezi egilim Olgiileri gibi istatistiksel
analiz yontemleri kullanilmstir.
Arastirmanin sonucunda Mugla ilini ziyaret eden yerli turistlerin mobil turist rehberi
uygulamalarini tekrar kullanma niyetlerinin yiksek ve olumlu oldugu incelenmistir.
Sonug olarak mobil turist rehberi uygulamalarinin turistlerin memnuniyet dizeylerini
ve gelecekte mobil turist rehberi uygulamalarini tekrar kullanma niyetlerini etkiledigi
gorulmektedir.
Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Mobil Turist rehberi, Turist Memnuniyeti,
Mugla Ili



THE DETERMINATION OF TOURIST SATISFACTION REGARDING
TOURIST GUIDE MOBILE APPLICATIONS: A STUDY IN THE
PROVINCE OF MUGLA
Sinem KIN
Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences
Department of Tourism Management, Master’s Thesis, November 2018
Supervisor: Assos. Prof. Duygu EREN

ABSTRACT
The aim of this study is to determine the Satisfaction from tourist guide mobile
applications and demonstrate to what extent tourists are satisfied with the services
these mobile applications offer.

The field study included local tourists visiting the province of Mugla. Judgement
sampling method was utilized as the sampling method; the data were collected
through questionnairres and for data analysis, statistical analysis methods such as
central tendency measures were used.

The study indicated that local tourist visiting Mugla have high and positive intentions
to use tourist guide mobile applications again. As a result, it can be seen that tourist
guide mobile applications have an effect on the satisfaction levels of tourists and
their intentions to use these applications again in the future.

Key words: Tourist Guide, Mobile Tourist Guide, Tourist Satisfaction, Province of
Mugla
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GIRIS
Glinlimiizde turizm, uluslararasi ve ulusal diizeyde kazandig1 biiylik boyutlarla, is
hacmini gelistirici, gelir yaratici, doviz saglayici, istihdam alanlar1 agici, sosyal ve
kiiltlirel yasantiy1 olumlu yonde etkileyici bir nitelik kazanmistir. Biiyilik bir endiistri
haline gelen turizm, bireylerin, kuruluslarin, beldelerin ve hatta Ulkelerin gecim

kaynagma donlgmistiir. Birgok insan turizmden elde ettigi gelirlerle gegimini
saglamaktadir. Bunlardan biri de turist rehberidir (Mukds, 2009).

Turizm sektoriiniin onemli bir pargasini olusturan turist rehberi, turistlere ziyaret
ettikleri bolge, yore ve isletme hakkinda kiiltiirel, cografi, arkeolojik ve tarihi bilgiler
veren kisacasi ziyaret edilen yeri her acidan tanitan kisidir. Diger yandan turistin
iilkeye ilk girdigi andan itibaren iilkede bulundugu siire icerisinde turistin istek ve
beklentilerini karsilamaya yardimei1 olan bunun yani sira iilkeden ayrilirken bile onu

ugurlayan kisi turist rehberidir (Sahin, 2012).

Turist rehberinin turistlerin istek ve beklentilerini karsilayabilecek yeterli donanima
sahip olmasi1 gerekmektedir. Basarili bir turist rehberi {ilkesinin, ydresinin, hatta
calistig1 kurumun imajmi gelistirmekte olup bunun yani sira turistlerin tatillerinden

memnun olarak donmelerine yardimei olmaktadirlar (Glngor, 2010: 25).

Gilinimiizde gelisen teknolojinin etkileri her alanda oldugu gibi turizm sektoriine
hatta turist rehberligi meslegine de yansimistir. Dolayisiyla destinasyon miize, 6ren
yeri vb. yerlerde ziyaretgiler profesyonel turist rehberi yerine mobil turist rehberi
uygulamalarint kullanmaktadirlar. Bu nedenle ¢alisma literatiirdeki boslugun

giderilmesi i¢in 6nemli bir katk: saglayacaktir.



Arastirma Mugla ilindeki mobil turist rehberi uygulamalarina ilisgkin memnuniyetin
belirlenmesi amaciyla yapilan tanimlayici bir calismadir. Bu ¢aligma ile mobil turist
rehberi uygulamalarindan duyulan memnuniyet belirlenecek ve turistlerin mobil

turist rehberinin verdigi hizmetten ne derece memnun olduklar1 ortaya konulacaktir.

Yontem kisminda aragtirmanin evren ve orneklemi, veri toplama yontemi ve araci ile
verilerin analizi hakkinda bilgiler verilmektedir. Arastirmadan elde edilen veriler,
frekans ve ylizde dagilimlar, aritmetik ortalama gibi merkezi egilim oOl¢iilerinin

yardimuiyla analiz edilmistir

Calisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde turist rehberi avantajlar ve
dezavantajlari, mobil turist rehberi uygulamalar1 avantajlar1 ve dezavantajlar
aciklanmistir. Ikinci boliimde turist memnuniyeti ve turistlerin tekrar kullanim
niyetleri ve mobil turist rehberi uygulamalarinin turist memnuniyeti ile iligkisi ele
almmistir. Uc bolimde yontem kismi detayli bir sekilde agiklanarak elde edilen
veriler incelenmistir. Sonu¢ kisminda ise arastirmadan elde edilen bulgular

yorumlanarak gelecekte yapilacak ¢aligmalar i¢in dneriler sunulmustur.



BIRINCI BOLUM
TURIST REHBERI VE MOBIL TURIST REHBERI
UYGULAMALARI KAVRAMLARI

1.1. Turist Rehberligi ve Kavramlar

Tezin bu kisminda 6ncelikle turist rehberligi ve turist rehberi tanimlanmistir. Daha
sonra ise turist rehberligini 6nemi agiklanmis ve turist rehberligi mesleginin avantaj

ve dezavantajlarindan bahsedilmistir.
1.1.1.Turist Rehberinin Tanim

Turizm sektdrindeki yeri, cok 6nemli olan turist rehberliginin ve turist rehberlerinin
tanimlari, farkli olarak yapilmistir. Bu tanimlarda, en ¢ok kiiltiirel degerlerin en iyi

bigimde tanitilmasi gerekliliginin {izerinde durulmustur (Toker, 2011).

Turistlerin seyahati boyunca turistlerle iletisim kuran, ziyaret edilen bolgeyi tim
yonleriyle turiste tanitan, turistlerin hog vakit gegirmesini saglayan, olagandisi
durumlarda turistlere yardimci olan ve turistlerin seyahati siirecinde haklarim

koruyan Kkisi turist rehberi olarak tanimlanmaktadir (Karamustafa ve Cesmeci, 2006).

Turist rehberleri, turistlere ziyaretleri boyunca eslik ederek, turun sorunsuz ve keyifli
gegmesini saglar. Bunun i¢in bir yandan ziyaretgilerin memnuniyet diizeylerini diger
yandan verdikleri bilgilerle, tutum ve davraniglariyla Tiirkiye‘nin ve Tiirk insaninin
imajin1 yansitmakta ve belirlemektedirler. Bu nedenle turist rehberi, turistlerin
bolgeyi tekrar ziyaret etmelerinde biuyik bir 6neme sahiptir (Kusluvan ve Cesmeci,
2002).



Profesyonel turist rehberi 7.6.2012 tarihli ve 3626 sayili Turist Rehberligi Meslek
Kanunu‘na gore; Seyahat acentaligi faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya
grup halindeki turistlerin gezi oncesinde se¢mis olduklar1 dil kullanilarak {ilkenin
kiiltiir, turizm, tarih, ¢cevre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklarinin kiiltiir
ve turizm politikalar1 dogrultusunda tanitilarak gezdirilmesini veya seyahat acenteleri
tarafindan diizenlenen turlarin gezi programmin seyahat acentesinin yazili
belgelerinde tanimladigr ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiiliip acente adina

yonetilmesini saglayan kisidir.

Diinya Rehberler Federasyonu‘nun taniminda ise Turist rehberi, turistlere tercih
ettikleri dilde eslik eden ve belli bir yorenin dogal ve kiiltiirel mirasini1 anlatan ve
genellikle uzmanhigi uygun bir otorite tarafindan taninan ve yetkilendirilen kisidir

(World Federation of Tourist Guide Associations, 2013).

Bununla birlikte, Ulusal Meslek Standardinda yer alan tanima gore; yerli veya
yabanci turistlere, gezi oncesinde se¢mis olduklar1 dil ile uyumlu olmak iizere,
rehberlik kimlik kartinda belirtilen dillerde rehberlik eden, Tiirkiye‘de tanittigt
bdlgenin tarihi, kiiltlirel ve dogal miras1 hakkinda bilimsel ve kapsamli bilgi sahibi
olan ve bu bilgileri iyi derecede bildigi en az bir yabanci dil ile turistlere aktarabilen,
Tirkiye‘nin imajin1 en 1iyi sekilde yansitabilen, seyahat acentalar1 tarafindan
diizenlenen tur programlarin1 seyahat acentasinin yazili belgelerinde tanimladigi ve
tilketiciye satildigr sekilde yiiriiten, gezi programinin tiiketiciye satildigi sekilde
yurltilmesini saglayan veya miize ve Oren yerlerinde organize olmus grup/kisilere

Profesyonel Turist Rehberi denir (Temizkan, 2011: 18-19 icinde MYK, 2011).

Uluslararas1 Tur Yoneticileri Birligi’ne gore turist rehberi, ziyaretgilerin tercih
ettikleri dil ile uyumlu olarak ziyaretcilere bolgedeki miizeleri, tarihi ve dogal
eserleri gezdiren; ¢cevreyi, dogal ve kiiltiirel miras1 hos ve eglenceli bir sekilde tanitan

kisiye denir (Zhang ve Chow, 2004).

Gorildigi gibi turist rehberleri ile ilgili birgok tanim yapilmistir. Ancak turist
rehberliginin ne ve kim oldugunu sinirlamak miimkiin degildir. Yiizyillar boyunca

rehber kelimesinin karsilig1 olarak ¢ok farkli terimler kullanilmastir.



Bunlara 6rnek olarak “Guide, Courier, Tour Escort, Tour Leader, Tour Manager”
verilebilir. Tanimlar incelendiginde rehberlerin bilgi verici rolii 6n plandadir, ancak
rehberler konumlar1 geregi diger islevleri de yerine getirmektedirler. Turist
gruplarina onderlik eden kisiler ¢ok degisik adlarla ifade edilseler bile, tiim bu
terimlerin kullaniminda uzlagsma bulunmaktadir (Dinger ve Kizilirmak, 1997)

Turizm politikalar1 ¢ergevesinde turist rehberliginin amaci, Tiirkiye’nin turizm
potansiyelinin degerlendirilmesine olanak saglamaktir. Turizmcilere kanunlarla
verilen mesleki faaliyet alan1 ve haklar1 sakli kalmak kaydiyla, her tiirli bireysel ve
grup halindeki turistin gezdirilmesini ve bu kapsamdaki destek faaliyetler turist
rehberligi kapsaminda yer alir (Yenen, 2002: 40).

1.1.2.Turist Rehberliginin Onemi

Rehberler milyonlarca insanin katildigi, sayisiz programlarin yer aldigi, binlerce
destinasyonun bulundugu turizm sektoriinde ¢ok Onemli bir baglanti roliinii

ustlenmektedirler (Soykan, 2002).

Rehberlerin dogru ve yeterince bilgi vermesi turistin bir lkeden memnun olarak
ayrilmasinda rol oynayan faktorlerden biridir. Turistin olumsuz 6n yargilarinin
degismesinde, yanlislarin diizeltilmesinde ve eksik bilgilerin giderilmesinde rehberin
s0zlii sunumu, yazili kaynaklar1 tanitmasi, ilgili kurumlara atifta bulunmasi ve sicak
diyalog kurmasi kendisine giivenirliligi arttiracaktir. Kisacast iilkemizin
tanitimindan, turistin tatilinden memnun kalmasindan, olumsuz deger yargilarinin
silinmesine kadar bircok konuda rehberlik meslegi bir misyon Ustlenmistir (Soykan,
2002).

Turistlerin biiyiik cogunlugu, yalnizca dogal giizelliklerle bezenmis bir turistik tesiste
kalmak ve tatilini deniz-kum -giines olarak gegirmek istememektedir. Turiste,
beklentilerine uygun ¢esitliligin  sunulmasinda, onlarla birebir iligki kuran,
yonlendiren ve sorunlarinin ¢éziimiinde yardimci olan kisilere duyulan gereksinim
oldukca dnemlidir. Bu sebepten dolay: turist rehberleri, Tiirkiye’yi dogas1 ve tarihsel

zenginlikleri ile birlikte turistlere en iyi bigimde tanitmanin ve sevdirmenin yani sira,



Tiirkiye’nin i¢ ve dis siyasetinden sosyal ve etnik yapisina kadar ¢ok degisik
yonlerini, zenginliklerini de dogru bir sekilde anlatmak ve gorsel kilmak gibi ¢ok

onemli gorevler tistlenmislerdir (Miikiis, 2009).

Turistler ile yerel halk arasinda iletisimi saglayan turist rehberi Kiltiir arac1 olarak
turizmde 6nemli bir yere sahiptir. Yerel halk ve turist arasinda kiiltiir yorumcusu olan

turist rehberi kiiltiir etkilesiminde de rol oynamaktadir (Mukds, 2009)

Turist rehberi Tlrkiye gibi énemli turistik destinasyonlara sahip tlkeler icin pozitif
ve negatif imaj dizeltmede en etkili pozisyonda bulunan gruplarin basinda
gelmektedir (Tosun ve Temizkan, 2004). Turizm endiistrisinin basaris1 ve turistik
bolgenin imaj1 igin rehberin kaliteli bir hizmet Uretip Gretmemesi oldukca énemlidir.
Turistler, turistik bolgeyi gezerken sadece gdzlemde bulunmayip ayni1 zamanda turist
rehberin anlattiklarini ve yorumlarini dinlemektedirler. Rehberin grup ile iletisimi
grup moralini ve sosyal iliskilerini giiglendirici bir etkiye sahiptir (Korkmaz ve
digerleri, 2010).

Rehber tiim hizmetlerin bir araya getirilmesinde ve turistin tliiketimine sunulmasinda
en onemli kisidir. Cok iyi hazirlanmamig bir tur programi bile rehber yetenekleri
dogrultusunda 1iyi bir sekilde siirdiiriilebilir. Dolayisiyla, rehberin operasyon
siirecinde ¢ok Onemli bir islevi vardir. Rehberin verdigi geri bildirimler seyahat
sliresince sonraki donemlerde yapilacak olan turlara yon verir. Bir sonraki tur igin
aksakliklarin olugsmamasi adina turist rehberi acenteye turla ilgili bilgiler verir ve
rehberlik hizmetinden en giizel sekilde yararlanma yontemiyle ilgili geri

bildirimlerde bulunur (Yarcan ve Pekdz, 2001).

1.1.3.Turist Rehberligi Mesleginin Avantaj ve Dezavantajlari

Her meslegin sahip oldugu olumlu ve olumsuz ydnleri bulunmaktadir. Bunlari
avantaj ve dezavantaj olarak degerlendirebiliriz. Turist rehberligi mesleginin de

avantaj ve dezavantajlari agsagida siralanmaktadir.



Sehir veya bolge rehberlerinin iicretleri genellikle diisiik diizeyde olmasina ragmen
bahsisler ve komisyonlar sayesinde gelirlerin arttigt Ongorilebilmektedir. Bu

avantajlarla meslek daha cazip hale gelmektedir (Colakoglu, Efendi, Epik, 2010).

Birgok insan i¢in tercih edilen mesleklerden birisi de turist rehberligidir. Insanlarin
sosyal yOnlerini ortaya gikaran, kisisel gelisim ve sorumluluk almayr 6grenme ve

eglendirici meslek olma 6zelliginden dolay1 ¢ekici bir meslektir (Tangler, 2002).

TIP kelimesi ile ayn1 anlama gelen bahsis rehber igin 6nemli bir gelir kaynagidir.
Kisinin maddi ve psikolojik durumuna bagli olarak degisiklik gosteren bahsis turizm
sektoriinde c¢ok iyi ve akillica kullanilmasi gerekmektedir. Bahsisi benimseyen
iilkelerden biri olan Avustralya turizm gelirinin biiyiik bir boliimiinii bahsisten

kazanmaktadir (Tetik, 2006).

Dinyanin her yerinden bir¢cok insanla tanigma imkani elde eden rehberler ziyaret
edilen yerin elgisi konumundadir. Rehberler ziyaret edilen yerler ile ilgili bilgi

vermesinin yani sira kiiltiirel farkliliklar arasinda koprii kurmaktadir. (Plawin, 2003).

Satiglardan elde ettikleri komisyon da rehber igin bir gelir kaynagidir. Satis
yapabilme yetenekleri karsisinda rehberler satislarin belirli bir kismin1 almaktadir.
Alinan komisyonla iicretlerini ikiye katlayabilmektedirler. Yapilabilecek alisverisler
g0z Oniinde bulunduruldugunda zengin iilkelerden gelen turistler igin tur tcretleri
uygun fiyatlarla sunulmaktadir. Turlardan elde edilen gelirler rehber ve acentalarin

ortak geliri olarak uluslararasi alanda hesaplanmaktadir (Miikiis, 2009).

Yukarida belirtilen 6zellikler turist rehberlerinin avantaji olarak siralanirken asagida

belirtilen 6zelikler dezavantaj olarak belirtilecektir;

Fiziki gilice dayali olan turist rehberliginin digsal faktorlere bagli olmasi, is
giivencesinin olmamasi, devamli olarak kendini yenileme zorunlulugu gibi 6zellikler

turist rehberligini sorunlu bir meslek haline getirmektedir (Tetik, 2006).



Gunde 15 — 16 saat ¢alisma zorunlulugu olan rehberlik mesleginin dizensiz ¢alisma
saatleri meslegi c¢ok istenilen ve begenilen bir meslek olmaktan ¢ikarabilmektedir.
Ziyaret¢i sayisinin fazla oldugu dodnemlerde fiziksel ve zihinsel olarak cok
yorulmalarinin yani sira dlzenli bir aile ve sosyal hayatlar1 da kalmamaktadir.
Rehberler igin bu durum, rehberligi bir meslek olmaktan ¢ok, bir yasam bigimi haline
getirmelerine ve evi, valizini yeniledigi bir mekan haline getirmelerine sebep
olabilmektedir (Tanguler, 2002).

Is giivencesinin olmamasi rehberlik mesleginin diger bir dezavantaji olarak
goriilmektedir. Ticari kar amaci giiden isletmeler olan seyahat acenteleri is gorenlere
yilin her ay1 bedel 6dememek i¢in sezonluk personel alimi1 yapmaktadir. Rehberlerin
bir kismi da gegici personel igerisinde yer aldiklarindan is glvenceleri yoktur. Tur
operatorleri veya seyahat acenteleri gruplarin1 emanet edecekleri kisilere glivenmek
istediklerinden dolay1r yanlarinda c¢alistiracaklar1 personelleri miilakata alarak
referans istemektedirler. Meslege yeni baslayan rehberler i¢in bu 6zellik bir engel
teskil etmektedir. En ufak olumsuz goriis adayin meslek yasaminin baslamadan

bitmesine neden olabilmektedir (Ahipasaoglu, 1997).

Turizm sektoriiniin biiyiik bir donemi sezonluk olma 6zelliginden dolay1 rehberler
yilin geriye kalan zamanlarinda bagka iste ¢alisarak veya daha 6nce kazandiklari ile
y1l boyunca geginmek zorunda Kalmaktadirlar. Sezonluk bir is olma 6zelliginden
dolay1 rehberlerin diizenli is bulmalar1 zorlasmaktadir. Olii sezonda turlarin
yapilmasina ragmen yiiksek sezondaki talebi kargilamamaktadir. Bu yiizden rehber
ihtiyaci planlamasi yapilirken siirekli yiiksek sezon verileri esas alinir. Yilin bir
doneminde kazandiklari ile tiim yillik giderlerini karsilamak zorunda kalmaktadirlar.
Bu durum is giivencesi konusunda oldugu kadar gelirlerinin siirekliligi ve glivencesi

konusunda da sorun olusturmaktadir (Polat, 2001).

Digsal faktorlere bagli olan rehberlik meslegi turun gerceklestigi esnasinda
olusabilecek bazi aksakliklara sebep olabilmektedir. Bu durumlarda rehberlerin
bilgisi olmas1 tur esnasinda olusabilecek aksakliklara engel olabilmeleri miimkiin
olmayabilir. Otobusteki ariza nedeniyle ziyaret edilemeyecek her hangi bir yer,

katilimcilarin canini sikacak, fatura rehbere ¢ikacaktir.



Ulkede olusabilecek dogal afet, savas, ekonomik kriz gibi olumsuz sebepler turizmi
etkileyebilmektedir. Bu sebepler rehber gereksiniminin azalmasina ve issizlige etken
olusturabilmektedir (Tetik, 2006).

Turist rehberi; sosyal, ekonomik, arkeolojik alanda meydana gelen gelismeleri takip
etmek, bu degisimleri analiz edebilmek ve turistlere aktarabilmek igin bilimsel

gelismeleri takip ederek kendisini ve bilgilerini yenilemek zorundadir (Ahipasaoglu,

2001).

Turist rehberligi bir yandan eglenceli, rahat, bol kazang¢ getirir meslek olarak
disiintiliirken bircok zorluklarla ve problemlerle karst karsiya gelebilmek
mimkiindiir. Rehberlik meslek yasasinin, is ve saglik giivenliginin olmayis1 bu

problemleri ortaya ¢ikarmaktadir (Tetik, 2006).

1.2.Mobil Turist Rehberligi Uygulamalar1 ve Kavramlar

Tezin bu kisminda Oncelikler mobil turist rehberi uygulamalart ve Onemi ele
alinmistir. Daha sonra ise mobil turist rehberi uygulama cesitlerinden, avantaj ve

dezavantajlarindan bahsedilmistir.
1.2.1.Mobil Turist Rehberi Uygulamalar

Gunumuzde mobil cihazlar hayati kolaylastiran islevlere sahiptir. Turizm bu
araglarin kullanim alanlarindan biridir. Turistler bilgiye istedikleri zaman, istedikleri
yerden ulagmak istemektedirler. Turistlere boyle bir imkani mobil turizm rehberleri
saglamaktadir. Bu imkanin saglanabilmesi igin gerekli olan kosullar; kisisellestirme
fikri ve uyarlama mekanizmasima sahip uygulamalarla elde edilebilir (Ercan ve Onal,
2007). Bu nedenle farkli ihtiyaglara cevap veren farkli mobil turist rehberlerinin
gelistirildigi goriilmektedir. Bu rehberler web ve harita tabanli olup yer ve igerikten
haberdar olarak kullanicilara degisik fonksiyonlar sunmaktadirlar (Eralp, Ercan,
2009).



Turistlerin gezdigi yerleri daha iyi ve dogru tanimalarini saglayacak gunumuz
teknolojik gelismelerine uygun rehber sistemlerine ihtiyag duyulmaktadir. Genel
olarak bunlara Mobil Rehber uygulamalar1 denilmektedir. Kisiye 6zel olan mobil
rehberler miizeler, sergi alanlar1 gibi tur ve rehberlik hizmetinin oldugu her mekan ve
ortamda kullanilabilen bir ¢oziimdiir. Coklu dil destegi bulunan bu cihazlar
ziyaretcilerin rahat, kolay, kalici, eglenceli ve egitici bilgiler almasini saglamaktadir

(www.kentmuzeleri.com, et: 28.03.2016).

Mobil rehberlik uygulamalari ile bitun dillerde rehberlik hizmeti verilebilirken
ziyaretcilerin beklentilerine ve ilgi alanlarina goére hazirlanabilecek iceriklerle
ziyaretcilerin beklentileri karsilanabilir, ¢esitli rehberlik ihtiyaglarinin {istesinden

gelinebilir (Harmankaya, 2010).

1.2.2.Mobil Turist Rehberi Uygulamalarinin Onemi

Mobil teknolojiler ilerledik¢e kullanimi genislemekte, kullanimi genisledikge de yeni
mobil uygulamalarin ortaya ¢ikist hizlanmaktadir. Mobil teknolojilere yatirim yapan
sirketlerin rekabeti sonucu, bu teknolojilerin vazgecilmezi olan internete erisim hem
ucuzlamakta hem de 4,5 G gibi yeni teknolojilerle baglanti hiz1 olduk¢a artmaktadir.
Kullanicilar artik her yerden, giiniin her a1 bilgiye ulasmak istemektedirler. Yeni
yerler dolasirken, tarihi ve turistik mekanlar1 gezerken bu teknolojilerin 6nemi daha
iyi hissedilmektedir. Bu gereksinimler sonucu mobil turist rehberi uygulamalari
kavrami1 dogmustur. Turistler sahip olmak istedikleri bilgiye her zaman, her yerden,
her ortam1 kullanarak kolayca ulagmak istemektedirler. Hareket halindeki turistler
ziyaret ettikleri yerler ile ilgili hizmet veren uygulamalar “mobil turist rehberi
uygulamalar1” olarak adlandirilir. Mobil turist rehberi uygulamalar1 turistlerin
istedikleri alanlara gore ziyaret ettikleri yerler hakkinda tarihi, cografi, kiiltiirel, vs.
gibi bilgiler sunabilir veya kisisel turlarin gerceklesmesine olanak saglayabilir

(Eralp, Ercan, 2009).
Farkli ihtiyaclara cevap veren farkli mobil turist rehberi uygulamalarinin gelistirildigi

goriilmektedir. Bu rehberler web ve harita tabanli olup, yer ve igerikten haberdar

olarak kullanicilara degisik fonksiyonlar sunmaktadirlar.
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Kullaniciya sunulacak igerik, bu igerigin elde edilmesi, uygulamanin
kisisellestirilebilir olmasi, uygun adaptasyon mekanizmasina sahip olup olmadigi
gibi kriterler mobil turist rehberlerinin degerlendirilmesinde 6neme sahiptir (Eralp,
Ercan, 2009).

Mobil uygulamalardaki ihtiyaclarin basinda kolaylikla ulasilabilirlik gelmektedir.
Istenilen her seye ulasilabilir olmak bulunulan ortamin olanaklarina gore
degisebilmektedir. Bulunulan ortamdaki yer, zaman, cihaz gercksinimleriyle ve elde
edilen igerige uygun uygulamalarin kullanilmasiyla saglanan kisilestirilmis servislere
ait bir takim zorluk ve kolayliklar olusabilmektedir. Kisisellestirmenin alanlari
igerisinde bilgiyi filtreleyen, oneride bulunan sistemlerin kullanilmasi, zeki ve yol
gosterici olan kullanici ara yiizleri uyarlanabilir hiper metin ve hiper ortam olmasi
seklinde siralanabilir. Kisisellestirmeyi gerceklestirebilmek ig¢in asil kosul
uygulamanin igerikten haberdar olmasidir (Eralp, Ercan, 2009).

1.2.3.Mobil Turist Rehberi Uygulamalari Cesitleri

Temelde basit veya karmasik birtakim bilgisayar sistemlerine dayanan mobil rehber
uygulamalari, degisen ve gelisen teknolojik imkanlar dogrultusunda mobil turist

rehberi uygulamalarinin gesitlerinin gelistirilmesini saglamistir (Harmankaya, 2010).

1.2.3.1.Compass

“Baglam bilingli taginabilir kisisel asistan’’in kisaltilmig hali olan COMPASS
(pusula), turistlere baglam bilingli Oneriler ve hizmetler sunar. Bunu yaparken
patentli ara yiizler araciligiyla ¢esitli harici harita hizmetleri kullanir: 6rnegin diizenli
haritalar icin Microsoft ‘un harita noktasini, orto foto harita saglayan bir harita
hizmeti ve kadastro haritasi saglayan bir harita hizmeti ag hizmetlerine dayali baglam
bilingli uygulamalar1 destekleyen “Hizmet platformu i¢in ag yapilari” (WASP)
tizerine ekleme yaparak gelistirir. Bu platform 3. Jenerasyon (3G) aglarinin

zirvesinde islem yapar ve kalici bir ag baglantis1 gerektirir (6rnegin: GPRS).
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Harici kisisellestirmeyi tanimlayan COMPASS, {igiincii boliim hizmetleri hakkinda
bilgi veren bir kayit kullanir ki bu kayit miize ve restoran bilgileri gibi igerikleri
verir. Hizmet tanimlamasi i¢in OWL gibi anlamli web teknolojisi kullanilir (Grin,
Proll, Retschitzegger, Schauerhuber, Schwinger, 2005).

Yer bilgisini ve kullanici profilini igeren adaptasyon islemleri, verilen hizmetlerin dig
servisler tarafindan filtrelenmesini olusur. Icerigin degismesiyle birlikte harita ve
POl bilgileri de degisir. Sistemin siirecini igerigin filtrelenmesi, kullaniciya
sonuglarin ekranda gosterilmesi ve Onerileri icermektedir. Slrecin genisletilebilirligi
miimkiin degildir, kullanict islem gergeklestiremez otomatik olarak gergeklestirilir
(Ercan ve Onal, 2007).

1.2.3.2.Crumpet

CRUMPET, “Creation of User-friendly Mobile Services Personalized for Tourism”
mobil servislerin yaratilmasini saglayan ve turizm i¢in kisisellestirilmis kullanici
dostu bir ¢alimadir (Schmidt-Belz et al. 2002). Kullanici, turistik yerler, restoranlar
ve turlar hakkinda bilgi ve oneri isteyebilir. Sistem; kullanicinin ilgisini ¢ekebilecek
yerlere yaklasinca pro-aktif ipuclar1 verir, ilgi ¢eken yerlerin yaninda kullanicinin da
konumunu gostererek interaktif haritalar1 destekler. Yapimi, gesitli servis ve igerik
saglayicilart 6zel bir ara yliz yoluyla birlestiren harici bir kisisellestirme yaklagimi

ongorar (Grin, Proll, Retschitzegger, Schauerhuber, Schwinger, 2005).

Yer, cihaz ve kullanici bilgilerini ele alan CRUMPET; ileride olusabilecek igerik
bilgisini  desteklememektedir, bu nedenle genisletilebilir degildir. GPS
algilayicilarindan fiziksel yer bilgisine ulasilir. Daha Once yapilan kullanici
etkilesimlerinden yola ¢ikilarak kullanicinin mantiksal icerigini gosteren ilgi alanlar
elde edilir. Sorgu ciktisinin igerige adapte edilmesi ve uygun igerik ve servis
saglayicilarin - sorgulanmasi adaptasyon ile yapilir. Adaptasyon mekanizmasi
otomatik olarak yapilan adaptasyon mekanizmasit genisletilebilir degildir.
Bilgilendirme notlarinin izlenip izlenmemesi ile ilgili kullaniciya ilgi sahibi olma ve

kontrol hakki adaptasyon siirecinde saglanmaktadir (Eralp, Ercan, 2009).

12



1.2.3.3.Guide

“Guide turistlere PDA araciligiyla bir sehir ile ilgili guncel ve igerige baglh bilgi
saglamaktir. Mimarisi istemci-sunucu {izerine kurulmustur. Kullanicinin yaklasik
konumunu belirleyen istemci en yakin erisim noktasini temel alarak harita bilgisi
sunar, gezilecek gorulecek yerler konusunda bilgilendirir ve tur diizenlenmesi saglar”
(Cheverst et al, 2000: 22).

Konum tabanli servisler sistemin ele aldigi alan olarak bilinse de kullanici
bilgilerinden olusan kisisel igerik, gevredeki aktiviteler, agcilma-kapanma saatleri gibi
cevre analizi aynnminin yapildigi daha genis icerek modeli sunmaktadir. Calisma
zamaninda bulunulan yerle ilgili bilgi otomatik olarak agilsa da, kullanici ¢ekim
glcunun disina ¢ikmigsa otomatik olarak bulundugu yerle ilgili bilgilerini
girebilmektedir. Icerik bilgisi ¢ekme tabanli yontemlerle elde edilir. Adaptasyon
ayrimi meveut icerik ve belli bir igerige gore degisebilmektedir (Ercan ve Onal,
2007).

1.2.3.4. GULLIVERS GENIE

Gullivers Genie yapay zeka ve etmen sistemleri kullanarak, ziyaretcilerin gezileri
stiresince ihtiyaclara gore akilli icerik saglayan bir prototip olarak gelistirilmistir.
Turistler ziyaret ettikleri yerlerde, bulunduklar1 yeri gdsteren bir harita ve ziyaret
edilen yerlerin yakinliklarina gore bilgiler alirlar. Kablosuz ag baglantisi ile resim ve
ses dosyalar1 on bellege alinir. Kullanicilarin gonderilerinin diger ziyaretgilerle
paylasilmak iizere sistem tarafindan goriintiilenmesine izin verilir. Coklu-etmen
mimarisi Gullivers Genie Java da gelistirilen istemci uygulamasi GPS, elektronik
pusula ve kablosuz ag baglantisi kullanilarak PDA {izerinde c¢alistirilir. GPS
kullanicinin giincel konum bilgisini verirken, elektronik pusula kullanicinin otomatik
olarak yonlendirilmesini saglar. Bu bilgiler dinamik olarak bir etmen tarafindan
izlenir. Baska bir etmen kullanicinin ilgi alanina gore kullanici igerigini ve
kullanicinin yas, cinsiyet, dil, millet gibi demografik bilgilerini yonetir. Profilini
girdikten sonra kullanici, etmen tarafindan gozlemlenerek dinamik ve otomatik
olarak goruntl bilgisi gilincellestirilir. Gelecege dair igerik bilgisi turistin nereyi

ziyaret edecegi 6nceden tahmin edilerek belirlenir (O'Grady and O'Hare, 2004).
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Birkag¢ basamakta gergeklestirilen Adaptasyon PDA (zerinde kullanicinin durusunu
ve belirlenmis yonuni ortaya ¢ikaran elektronik bir haritay1r icermektedir.
Kullanicinin bir sonraki gidecegi yer ve tercihlerine gore, yakininda bulundugu

turistik yer ile ilgili bir sunum gosterilir (O'Grady and O'Hare, 2004).

1.2.35. Lol@

GPRS/UMTS ile konum tabanli mobil uygulama arastirma prototipi olan LoL@,
multimedya turizm bilgisi saglamaktadir. Asil amaci harita ile ziyaret edilen yerler
ile ilgili bilgi saglayarak, yonlendirmeler yaparak, etkilesimde bulunarak, dnceden
turlar hazirlayarak ziyaretcilere kolaylik saglamaktir. Tur oncesi hazirlik sanal
ziyaretler yapilarak, seyahat giinliigii tutularak, gesitli degerlendirmeler ve gbzden
gecirmeler yapilarak saglanir. Icerik sunucusunun dosya sisteminde metin bilgisi Sql
veri tabaninda multimedya icerik bilgisi ile tutulur. Istemci-sunucu mimarisinde
tasarlanan uygulama Java Apple ve Java Servlet kullanilmasi ile olusur (Anegg, et al,
2002).

Mobil telefonlar icin gecerli olan uygulamada sistemin konum igerik bilgisi sinirlidir
ve genisletilebilir degildir. GPS koordinatlarindan elde edilen fiziksel konum
dinamik ve otomatik olarak mobil vericiden elde edilir veya GPS algilayicilarindan
istekte bulunur. Gortlecek yer bilgisinin fiziksel yontemlerle elestirilmesine izin
verilemez, konum bilgisinin kronolojisi desteklenmez fakat otomatik yontemler
bulunur (Anegg, et al, 2002).

Konum icerisine bagl adaptasyonlar kullanici konumunun haritada gésterilmesi ve
gidilecek noktaya yonlendirme yapilmasi olarak degerlendirilebilir. Ses, resim,
metin, haritalar, linkler gibi LoL@ icerikten haberdar yeni bilgileri hemen ilave
edebilir. Adaptasyonun kendisi yar1 otomatiktir, kullanici ile etkilesimlerde

bulunarak varilacak yer gibi konularda degisiklikler yapilabilir (Anegg, et al, 2002).
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1.2.3.6.MobilIDENK

Turistik yerleri gezmek i¢in yardim eden ve buralara ait glncel bilgi saglayan
sisteme MobIDENK denir. Turistik yapilar1 gorsel olarak dolasma olanagi saglar
(Krosche et al, 2004). Mobil cihaz {izerinde tutulabilen kusbakisi fotograf veya sokak
haritas1 kablosuz iletisim ag1 araciligiyla GIS sunucusundan dinamik olarak
alinabilir. Ag baglantis1 koptugunda cihaz baglantiyr tekrar kurabilecek yetenege
sahiptir fakat igerigin 6n bellege alinmasi desteklenmemektedir. Multimedya destekli
imajlarla tarihi yerler ile ilgili bilgiler sunulmaktadir. Bdylece gezilip gorulecek
yerlerin onceki, giiniimiizdeki halleri kiyaslanmaktadir. MobiDENK yer algilama
yontemi olarak GPS kullanir. Java ile kullanilan platform gelistirilmistir ve istemci
makinede Java sanal aracin kurulu olmasi gerekmektedir. Modiiler bir platform olan

Niccimon iizerine kurulmustur (Ercan ve Onal, 2007).

Konum igerik bilgisi bu metotta kullanilmaktadir. GPS algilayicisindan yer bilgisi
dinamik ve otomatik olarak alinmaktadir. Mantiksal konum bilgisi GPS
koordinatlarinin yaninda kullanicinin hizi ve gidecegi yonden hesaplanmaktadir.
GPS’den sinyal alinmadigi durumlarda, kullanict bulundugu konumu harita tizerinde
belirtebilir. Sistem modiiler bir yapida oldugu igin ek icerik bilgileri sisteme
girilebilir fakat igerik genisletilebilir degildir (Krosche et al, 2004).

Gezilecek yerlerin ve kullanict konumunun harita {izerinde gosterilmesi Uygulamanin
adaptasyon streci olarak soylenebilir. Kullanicinin bulundugu yer ve buradaki 6geler
gorsel olarak degisen yer bilgisine gore glincellenir ve gezilecek yerler kullanicin
yapacagi tercihlere gore gruplanabilir. Kullanicinin etkisi adaptasyon surecinde
bulunmamaktadir; her sey otomatik ve dinamik yapilir. Mikro ve makro

adaptasyonlar MobiDENK tarafindan desteklenmektedir (Ercan ve Onal, 2007).

1.2.3.7. m-To Guide

“Konum tabanli servisler ile 3G hiicresel aglarin kullanilmasini saglamak i¢in
gelistirilen bir ilk Ornektir’” (Ercan, Onal 2007:551). Ziyaret yerlerine 6zgi
multimedya bilgi destegi saglar ve GPS ile turistleri yonlendirir. m-To Guide bilet

alma gibi yan hizmetleri ek servis destekleyicilerin eklenmesiyle verebilir.
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OGC servisi kullaniliyorsa sistem kullaniciya sokak ve resim haritalar1 sunamaz ve
sadece tur boyunca gezerken hizmet veremez. Seyahatten 6nce hazirlanan sanal tur
etrafin dolasilmasini, degerlendirme yapilmasini ve giinliik tutulmasina olanak
saglar. Prototip Microsoft NET platformu kullanilarak olusturulmustur. Ozel bir ag
baglantisi olan Gprs cihazi {izerinde kullanilabilir ve elde tasinabilir. XML
teknolojisi gesitli igerik tedarikgilerinden elde edilen bilgileri bir araya getirmek ve
istemci/sunucu arasinda igerik elde edilmek ig¢in kullanilir. m-ToGuide konum ve
zamani kullanici igerigi olarak gz oniinde bulundurur. GPS ile fiziksel konum
otomatik olarak bulunup surekli olarak yenilenebilecegi gibi kullanict harita {izerinde
de isaretleyebilir. Baglangicta atanan profil mantiksal icerik bilgisiyle is gezisi, aile
gezisi gibi ziyaretin farklihigna icerikler sunar. Gezi amacia ve kullanici
tercihlerine gore kullanicinin ilgilenebilecegi yerler segilerek profil guncellenir.
Kullanic1 davranislarina ve girdilerine gore profil dinamik ve otomatik olarak
guncellenir. Kullanict bilgilendirilirken konum ve ag bilgisi ihtiya¢ duyulur. Acilis-
kapanis saatleri, turun uzunlugu gibi bilgiler zaman bilgisi icerisinde yer alir. itme-
tabanli ve ¢ekme-tabanli metotlarla igerige ulasilabilir fakat i¢erik genisletilemez

(Ercan, Eralp, 2009).

Ierigin filtrelenmesi, tur tekliflerinin hazirlanmasi, dolasma yerlerinin olusturulmasi
ve isaretlenmesi adaptasyonlar1 belirler. Baz1 yerlerin rotadan ¢ikartilmasi kullanici
sistem tarafindan olusturulmus turla ilgili farkliliklar yapabilir ve yeni yerler tekrar
bulunup bireysel tur olarak kaydedilebilir. Rotaya goére bilgilendirme konusu
yuriiyerek veya otobisle de yapilabilir. Detayli bilgiye ziyaret edilen yerler tizerine
linkler ile erisilebilir. Kullanicinin adaptasyon siireci iizerinde yukarida bahsedilen

birkag tercih disinda bir etkisi yoktur (Ercan ve Onal, 2007).

1.2.3.8.PinPoint

Icerikten haberdar olmak ve web uygulamalari gelistirmek icin olusturulmus
platforma PinPoint denir (Roth, 2002). Prototip web tabanli bir mobil turist rehberi
bu platform ile olusturulmustur. PinPoint, kablosuz ag baglantisinin oldugu
istemci/sunucu mimarisi {izerine tasarlanmustir. Istemci bir “web proxy” ve Context
Manager olarak isimlendirilir. Context Manager tarafindan kullanici ve konum gibi

icerik bilgisi elde edilir. Java destekli cihazlarla prototip gerceklestirilebilir.
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Sunucu tarayicidan bir istekte bulundugunda igerik basliklarina sahip bir URL
gonderilir. Kullaniciya yakin olan turistik yerlerin isaretlendigi haritay1r génderir ve

tarayici da bu harita gosterilir (Roth, 2002).

Zaman yer ve cihaz Ozellikleri Context Manager icerik bilgisi olarak sunulur.
Mantiksal konumlar cografi bilgiler anlamsal sunucu ile doniistiiriilir. Glncel donem
olarak zaman bilgisi bulundurulur. Kullanic1 igerigi sadece kullanici adi ve elektronik
posta adresi tutulurken monitdr ¢oziiniirliigii, renk sayisi gibi degerler cihaz
icerisinde bulundurulur. Kullanici ve cihaz bilgisi statik olarak tutulurken yer ve

zaman bilgisi otomatik ve dinamik olusturulur (Ercan ve Onal, 2007).

HTTP istegine eklenen ya da web sayfalari ile gonderilen igerik basliklarinin analiz
edilmesiyle adaptasyon meydana gelir. Kullanicinin giincel pozisyonu ve
cevresindeki ziyaret edilecek olan yerler bu sirecte belirtilir. Cihazin 0zelliklerine
gbre sunum farklilasabilir. Yeni bir harita ile cihazin ekranmi tekrar olusturulur.
Adaptasyon siireci otomatik bir sekilde genisletilmez ve gergeklestirilmez (Roth,
2002).

1.2.3.9. Sightseeing4U

Ozellestirilmis sehir rehberi MobileMM4U ve Niccimon platformu (zerine
kurulmusSightseeing4U prototipidir (Scherp and Boll, 2004). MobileMM4U, mobil
cihazlar icin dinamik olarak O6zellestirilmis multimedya igerikler olusturulur.
Niccimon platformu konumdan haberdar bir servis fonksiyonundan olugmaktadir.
Ziyaret edilen yerler ile ilgili metin video ve ses formatinda bilgisi sehri gezen
turistlere verir. Istemci/sunucu mimarisinde tasarlanan Sightseeing4U platformudur
(Scherp and Boll, 2004).

Kullanict ve cihaz bilgisi 0ncelikli olarak dikkate alinir. Kullanici tercih edecegi ilgi
alanina gore sec¢imler yapabilmektedir. Hava durumu, konum, zaman ve gurulti

igerigi cihaz igerigi disinda desteklenmektedir (Ercan, Eralp, 2009).

Metin, ses, video elemanlar1 adaptasyon siiresince kullanicinin ilgisine ve cihaz
destegine gore secilir. Ziyaret edilen yerler hakkinda bilgi zaman ve yer birlesimiyle

olusturulur.
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Cikt1 tizerinde mobil rehberin yeteneklerine ve Ozelliklerine gore degisiklikler
yapilir. Adaptasyonlar ¢calisma zamaninda otomatik olarak yapilir ve mikro ve makro

anlamada adaptasyonlar desteklenebilir (Scherp and Boll, 2004).

1.2.4. Mobil Turist Rehberi Uygulamalarinin Avantaj ve Dezavantajlar

Mobil rehberlik uygulamalart gesitli avantaj ve dezavantajlara sahiptir. Mobil turist

rehberi uygulamalarinin sahip oldugu avantajlar su sekilde siralanabilir:

Gun gectikce ilerleyen teknoloji ucuzlayip daha genis kitleler tarafinda ulasilabilir
hale gelmektedir. Teknolojinin imkanlar1 insanlar iizerinde merak uyandirmaktadir.
Mobil rehber uygulamalari cihazlarinin miizelerde daha genis dl¢lide kullanilmasiyla
birlikte miizelerin eglencesiz yerler oldugu yoniinde insanlar da olusan olumsuz

diistinceler asilabilmektedir.

Miize gezmeyi eglenceli ve daha 6gretici hale getiren Mobil rehberlik uygulamalari
ziyaretcilerin memnun olmalarini saglamaktadir. Mizeyi dolagmaktan zevk alan, bir

seyler 6grendigini diisiinen turist mizeyi tekrar ziyaret etmek isteyecektir.

Mobil rehberlik uygulamalar etkilesim imkani sunarak turistlerden geri bildirim
almak mumkundur. Veri girisi dijital yardimeilar ile miimkiin olmaktadir. Turistlerin
ziyaret ettikleri yer ve eserler hakkinda ne diisiindiiklerini 6grenebilir. Ziyaret edilen

yerlerin gelistirilmesinde kullanilabilmektedir.

Miizelerin bazi kisimlar1 dar ve kiiclik olma 6zelliginden dolay1 grup halinde gelen
ziyaretcilerin tek seferde iceride bulunmasi ve rehber esliginde anlatim saglanmasi
bazi zorlular1 ve sakincalar1 beraberinde getirmektedir. Bu ylzden sesli rehber (mobil
rehber) araciligiyla ziyaretgiler bireysel olarak gezebilmektedirler. Miizelerde
olusabilecek zararlar bir nevi onlenmis olunacak, her bir ziyaret¢i rahat dolasim

imkani ve yapilan anlatimlardan netlik kazanacaktir.

Turistik amagh ziyaret edilen tiim alanlarda mobil rehberlik uygulamalari ile turistler
istedikleri yeri istedikleri zaman dolasabilir ve bu yerlerin tarihleri hakkinda bilgi
alabilirler. Ayn1 zamanda mobil rehberlik uygulamasi ile fotograf ¢cekimi yapilabilir

ve cekilen fotograflar e-posta araciligiyla arkadaglarina gonderilir.
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Engelli ziyaretgiler mobil rehberlik uygulamalari ile kimsenin yardimi olmadan ya da

en az yardimla tiim turistik yerler hakkinda bilgi sahibi olmalar1 saglanabilmektedir.

Hemen hemen her dilde mobil rehberlik uygulamalari ile ziyaret edilen eser ve

objeler hakkindaki uygulamalar ziyaretciye sunulabilmektedir.

Mize ve oren yerlerinde ziyaretcilere rehberlik edecek olan yeterince personelin
bulunmamasi1 mobil rehberlik uygulamalar1 ile giderilebilir. Profesyonel turist
rehberleri ve Kultir ve Turizm Bakanlhig tarafindan agilan kursu basariyla
tamamlayarak belge alan kisiler ile karsilanmaya ¢alisilan bu ihtiyag, zaman zaman
kagak ve yasadisi rehberlik yapan kisilerce doldurulmaktadir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 denetiminde faaliyet gdsteren 6zel miizelere bu is i¢in personel alimi
yapilsa da, bu alim yeterli olmamaktadir. Mobil rehberlik uygulamalar1 ile

profesyonel rehber ihtiyaci azalmaktadir.

Yenilenebilen ve degisebilen mobil turist rehberi uygulamasi belli bir maliyet ile
mimkiin  kilmabilmektedir. Gidilen yerlerdeki mobil rehber uygulamalari
cihazlarimin alt yapisi bulundugu takdirde bu maliyet azaltilabilir. Ziyaret edilen
yerler ile ilgili bilgilerin yeni bastan yiiklenmesi yerine bir personel yardimiyla

giincellenen bilgiler degistirilerek amaca ulagsmayi saglayacaktir.

Ziyaretciler zaman kazanma agisindan da mobil rehberlik uygulamasini tercih
edebilmektedirler. Ziyaret edilen yerlerde bulunan eserlerle ilgili bilgi sahibi olurken
orada bulunan kisa bilgi tablolarin1 okumalarina gerek kalmadan fon egliginde

eserleri inceleme firsati bulmaktadirlar.

Mobil rehberlik uygulamalar1 biiyiik kiigiikk her yastan ziyaretgiye uygun olarak
hazirlanabilmektedir. Ziyaretgiler mobil rehber uygulamalar: tercihlerini ilgi
alanlarina gore segebilirler. Sunulan eserle ilgili bilgi sahibi olmak isteyen
ziyaretciler zamanlarini istedikleri kadar o eser karisisinda harcayabilirler. Gidilen
yerdeki tiim objeleri gormek yerine sadece bir objeyi odak noktalar1 haline

getirmeleri ve bilgi sahibi olmalar1 da miimkiin olmaktadir (Harmankaya, 2010).
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Mobil rehberlik uygulamalarimin sahip oldugu dezavantajlar su sekilde

swralanabilir:

Bir maliyet gerektiren mobil rehber uygulamalar1 sponsorluk, bagis ve mobil rehber
uygulamalar1  kullanomi  karsiliginda turistlerden alinan belli ticretler ile
azaltilabilmektedir. Mobil rehber uygulamalarinin yenilenebilmesi ve bakiminin
yapilabilmesi ic¢in belli bir biitge ayrilmasi gerekmektedir. Mobil rehber
uygulamalarinda olusabilecek aksakliklarin giderilebilmesi i¢in her daim ziyaret
edilen yerde bir personele ihtiya¢ duyulacaktir. Bunu yani sira dijital mobil rehber
uygulamalarinin kullanim1 ve takibinin yapilmasi i¢in giivenlik personeline ihtiya¢

duyulacaktir. Bunun yapilabilmesi igin bir maliyet gerekmektedir.

Mobil rehber uygulamalar1 materyallerinin hazirlanabilmesi i¢in 6ren yerleri ve mize
uzmanlar1 ile iletisime gecilmesi, amaca yoOnelik cesitli veri ve yazilimlarin
bulundurulmasina ihtiya¢ duyulacaktir. Bunun yapilabilmesi i¢in belli bir zaman ve

caba gerekmektedir.

Bir¢ok ¢eside sahip olan Mobil turist rehberi uygulamalarinin  kullanimi
ziyaretcilerin tercihlerine gore degismektedir. Yogun ziyaret¢i ¢eken turistik
mekanlarda mobil turist rehberi uygulamalarinin kullanimi o mekanin &zelligine gore
tercih edilen cihazlardan olmalidir. Aksi takdirde yan yana siralanmis olan Gren
yerleri veya muzelerdeki eserler diger gruplar icin karisikliga sebebiyet verebilir.
Eserlerin oniinde yigilmalar olusur ve gruplar kendi 6zel rehberlerini anlamaktan
yana guclik cekebilirler. Bu sebeple yeni bir miize binasinin projelendirilmesinin
veya bir sergi salonun duizenlemesinin, oncelikle icinde yer alacak serginin ve
sergileme tekniginin 6zelligine uygun bir mobil rehber uygulamalart belirlenerek

yapilmas1 gerekmektedir.

Ziyaretciler bilgisayar teknolojisine ilgi duymaktadir. Ziyaretgilerin bu 6zelliginden
dolayr miize ve oren yerlerindeki eserlerin dikkat ¢ekmeyecegi mobil rehber
uygulamalar1 multimedya igerigi veya elektronik etkilesimlerin eserlerden daha ¢ok

On plana ¢ikacagi endisesi tasinmaktadir (Harmankaya, 2010).
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IKINCi BOLUM
TURIST MEMNUNIYETI VE TEKRAR SATIN ALMA /
KULLANMA NiYETI

2.1. Turist Memnuniyeti Kavram

Giliniimlizde miisteriler is firsatlar1 yaratmalari, iiriin ve hizmeti kullanmalari
acisindan nihai karar vericiler olduklarindan sirketler i¢in mutlak bir varlik haline
gelmiglerdir. Turizm sektorindeki yoneticiler igin en buyik zorluklardan biri de
miisteri memnuniyetini saglamak ve siirdiirmektir. Turizm endiistrisinin gelmis
oldugu bu noktada miisterinin ihtiyaci olan iiriin ve hizmete ulagmasi, istek ve
beklentileri dogrultusunda tatillerini gegirmeleri i¢in miisteri odakli bir yaklasgim

sergiledikleri gorulmektedir (Bogoro, Maimako&Kurfi, 2013).

“’GUndmuozde, turist bilinclenmesi ve turist koruma hareketlerinin yogunluk
kazanmasi, turist memnuniyetinin olusmasina yonelik ¢alismalara da hiz vermistir.
Tiim alanlarda ¢ok hizli bir sekilde yasanan kiiresellesmenin, toplumsal sistemin tiim
alt sistemlerini etkilemesi, diger yandan bolgesellesme ve serbestlesme egilimleriyle
birlikte uluslararas1 rekabetin artmasi, kalite kavramindaki yeni gelismeler ve
iliskisel pazarlama kavraminin ortaya ¢ikmasi, Ozellikle artan egitim diizeyi ile
birlikte tiiketicilerin bilinglenmesi gibi genelde tiiketici lehine gelisen bir¢ok faktor,
turist memnuniyetine verilmesi gereken Onemin ortaya ¢ikmasina neden olan

faktorlerdendir’” (Kilig ve Pelit, 2004).

Satin alinan bir iiriin veya hizmeti kullandiktan sonra ortaya ¢ikan seving, haz gibi
duygulara turist memnuniyeti denir (Pizam ve Ellis, 1999). Turist memnuniyeti,

turistlerin seyahatlerden elde ettigi tecriibelerin olumlu bir izlenimidir (Zhang, 2007).
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Turistlerin herhangi bir Grini satin almadan Onceki beklentileri ile satin aldiktan ve

kullandiktan sonra ortaya ¢ikan sonuca turist memnuniyeti denir (Glngor, 2010).

Memnuniyet kavrami evrensel degildir ve ayni turizm deneyiminden herkes ayni
memnuniyeti duyacak diye bir sey yoktur. Kisilerin beklentilerini etkileyecek farkli
hayat tecriibeleri, farkli olaylar1 ve farkli ihtiyaclar1 vardir. Turistler bir destinasyonu
ziyaret ederken farkli motivasyonlara ve farkli memnuniyet seviyelerine sahip
olabilirler. Bu yiizden turist memnuniyetini anlamak i¢in kurulmus olan modellerden

yararlanarak bir model kurmak daha etkili olabilir (Yoon ve Uysal, 2005).

Miisterilerin farkli kisilikte olmalar1 ve her giin yeni bir ihtiya¢ i¢inde olmalar1 da
turizm sektorii gibi O6nemli isletmelerde calisanlarin ziyaretgilere karsi olan

tutumlarinda daha hassas davranmalarini gerektirmektedir (Kozak, 2007).

Miisteri memnuniyetini Barnes sOyle aciklamistir; “Memnuniyet, miisterinin bir
sirketle aligveris ya da etkilesimde taahhiit ettigine kiyasla, s6z konusu aligveris ya da
etkilesimden ne kazandigina baglidir”. Power III ise miisteri memnuniyetini,
“miisterinin kazanmay1 bekledikleri ile kazandigini algiladiklar1 arasindaki farkin

Olctlmesi” olarak tanimlamistir (Peppers vd. 2013).

Miisteri memnuniyeti, tiiketim deneyiminden dogan sonuca gore sekillenen bir
tutumdur (Liang ve Zhang, 2012). Bir sirket i¢in miisteri memnuniyeti hem bir amag
hem de isletmecilik basarisi i¢in ana faktordir (GOokdeniz vd. 2011Neal ve Glrsoy,
2008). Ciinkii memnun ziyaret¢ileri kazanmanin maliyeti, yeni ziyaret¢i ¢cekmekten
daha diistiktiir ve memnun ziyaret¢iler ayn1 zamanda sirketin reklamini1 yapmaktadir
(Altan ve Engin, 2004). Miisteri memnuniyetini belirleyen en onemli unsur ise
beklentilerdir. Ziyaretci beklentileri ge¢cmis deneyimlere, arkadas tavsiyelerine ve
pazar bilgisine dayanmaktadir. Eger miisteri beklentileri karsilanirsa veya beklentiler
asilirsa, memnuniyet saglanmis olacaktir (Kotler vd. 2010; Sauceda vd. 2015;Forgas-
Coll vd. 2016). Bu konuda dikkat edilmesi gereken hususlar Kotler vd.(2010)
tarafindan agiklanmistir. Buna gore, sirketler beklentiyi diisiik tutarak, bu beklentiyle

gelen miisterileri memnun etmekte zorlanmayacaklardir.
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Fakat sirketler bu sekilde yeni miisteriler de kazanamayacaktir. Beklentilerin ¢ok

yiiksek tutulmasi halinde ise miisteri memnuniyetini saglamak zorlagacaktir.

Miisteri memnuniyeti {iriine iliskin algilanan hizmet sunumunun performansiyla
alicinin  beklentisi arasindaki iligkidir. Eger iriin performanst miisterinin
beklentisinin altindaysa memnuniyetsizlik olusmaktadir. Eger iiriin performansi
miisterinin beklentisini karsiliyorsa o zaman miisteri memnun olmaktadir (Kotler,

Armstrong, Saunders&Wong, 2008).

Miisteri memnuniyeti ile ilgili ¢esitli arastirmacilar tarafindan cesitli tanimlamalar

yapilmistir. Bunlar tablo 1°de gdsterildigi gibidir.

Tablo 1: Miisteri Memnuniyeti ile lgili Tanimlamalar

Yazarlar Miisteri Memnuniyeti Kavram

Hunt (1977) “’Miisteri memnuniyeti, urun ya da hizmet ile yasanan deneyimin, en az

olmast gerektigi kadar iyi oldugu seklinde yapilan bir degerlendirmedir’’.

Czepiel ve Miisteri memnuniyeti; satin alma ve tiiketim suresince gercgeklestirilen

Rosenberg (1977) | degerlendirmelerin ttimiidiir.

Oliver (1980) Miisteri memnuniyetini, miisterinin satin alma ile ilgili tepkisi olarak
tanimlamustir.

Tse ve Wilton Miisteri memnuniyetini, tiiketim tecriibesinin bagindan sonuna kadar suren

(1988) bir degerlendirme sonucunda olusan bir cevap, nihai ¢ikti olarak
tanimlamiglardir.

Anderson ve Miisteri memnuniyetini, urun ya da hizmet performansinin, beklentiler ile

Sullivan (1993) eslesmesi sonucu olusturulan genel bir yargi olarak tanimlamiglardir.

Bloemer ve Ruyter | “’Miisteri memnuniyeti; miisterilerin  ihtiyaclarina iliskin  slbjektif
(1998) degerlendirmelerinin ~ sonucunda, belirledikleri segenegin  beklentileri

karsilamas1 veya agmasi durumudur’’.

Bei ve Shang Miisteri memnuniyetini, miisterilerin satin aldiklart urun ve hizmet

(2006) onerilerine iligkin satin almadan sonra yapilan degerlendirme olarak
tanimlamiglardir.

Acuner ve “Misteri memnuniyeti; miisterinin bir mal ya da hizmetten bekledigi

Keskin’in (2000) faydalara, miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da
hizmetten bekledigi performansa, sosyokiiltiirel degerlere uygunluguna bagh

bir fonksiyondur™’.

Acuner (2001) “’Misteri memnuniyeti, bir isletmenin sundugu uru ya da hizmetlerin

kullanilmas1 sonucunda miisterinin, mal ya da hizmetin degeri hakkindaki
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olumlu ya da olumsuz duygularidir’.

Altunisik ve Miisteri memnuniyetini, isletmenin sundugu urun Ozellikleri ile miisteri
Tatoglu (2002) beklentileri arasindaki kesisim bdlgesi olarak tanimlamigslardir
Tiirk (2005) “’Miisteri memnuniyetini, miisterinin urun ya da hizmeti satin almadan

onceki beklentileri ile satin aldiktan ve kullandiktan sonra algiladiklari
performans arasindaki farkliliktan dogan tutarsizligin fonksiyonu olarak

tanimlamuistir’’.

Sandike1 (2007) Miisteri memnuniyetini, miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin, urun ya da
hizmet tiiketimi boyunca bir sonraki urun veya hizmet talebini ve bagliligini

etkileyen karsilanma derecesi olarak tanimlamustir.

Hoyer ve Miisteri memnuniyetinde, miisterinin sadece satin aldigi iriine iligskin bir

Maclnnis’de tatmin yasamayacagmni, ayni zamanda satin alma deneyiminden, satis

(2004) elemanindan ya da magaza atmosferinden de tatmin olmus olabilecegini
belirtmislerdir.

Kigik (2012) “’Misterinin talep ve isteklerinin karsilanmasi, uygun kosullar sunulmasi,

iiriine iliskin kalite algisinin beklentilerine esit veya beklentilerinin iizerinde
olmast halinde yasayacagi mutluluk veya haz durumudur’’.

Kaynak: (")zbay, 2011; Kurnuc, 2012: 41-41; Dikeg, 2015: 122’deki veriler kullanilarak

olusturulmustur.

Miisteri memnuniyeti miisterinin mal veya hizmeti satin almasi ve kullanimi sonucu
olusan duygusal ve bilissel bir cevaptir. Miisteri memnuniyeti, amac1 miisteriler igin
deger yaratmak olan bir isletme felsefesidir (Bogoro et al. 2013). Swan ve Combs’a
gore (1976) memnuniyeti belirleyen aragsal (instrumental) performans ile anlamsal
(expressive) Ozellikler arasindaki ayrimdir. Aragsal performans fiziksel iiriin ile
ilgiliyken anlamsal 6zellikler iriinii psikolojik olarak yorumlamaktir. Aragsal
performans faktori anlamsal Ozellikler faktorinden fazlaysa memnuniyet, azsa

memnuniyetsizlik olugsmaktadir (Aktaran, Uysal, Eser ve Birkan, 2003).

Sangkaworn ve Mujtaba’ya gore (2010) Turistin herhangi bir turistik Grin veya
hizmeti satin almasiyla miisteri memnuniyeti baslamaktadir. Bu Uriin veya hizmet
turist beklentilerini karsiliyorsa memnuniyet, karsilamiyorsa memnuniyetsizlik
olusmaktadir (Tidtichumrernporn et al. 2010). Andreassen’a goére (1995) genel
memnuniyet diizeyi turistin beklentilerini ve tecriibelerini igeren genis bir kavramdir.
Bu nedenle genel memnuniyet satin alma sonucu olusan biitiinsel bir izlenimdir

(Prayag, 2009).
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Memnuniyet seyahat dncesi beklentilerle seyahat sonrasi olusan deneyime baghdir.
Siradan bir ailenin tatilden beklentileri arasinda iyi bir konaklama ve yiyecek-igecek
hizmeti, rekreasyonel aktivitelere katilim, eglence ve gezi oldugunu diisiiniirsek,
herhangi bir turistik triinde meydana gelebilecek memnuniyetsizlik etkisi, genel
memnuniyet dizeyini negatif yonde etkileyebilmektedir (Pizam et al. 1978). Ayrica
olumsuz bir durumda memnuniyetsiz turist, memnun turiste gore sikayetlerini daha
acik bir sekilde belirtecektir. Bu durumla ilgili yorumlar destinasyona zarar

verecektir (Chen&Chen, 2010).

Miisteriler mal veya hizmetleri baz1 beklentiler icerisinde satin alirlar. Satin aldiklari
bu mal veya hizmetlerin, beklentilerini karsilamalar1 ¢ergevesinde de, bu mal ve
hizmetlerden memnun olurlar (Eroglu, 2005). Dolayisiyla miisteri memnuniyeti
duygusu miisterilerin satin aldigi mal ve/veya hizmetlerden beklentisine baglidir
(Ylkselen, 2010). Eger misafirlerin satin aldiklart bu mal ve hizmetlerin performans
diizeyi miisterilerin istek ve beklentilerine esit veya daha yiiksek ise miisteri

memnuniyetinin olugsmasi beklenebilir (Sandik¢1, 2007).

2.2. Turist Memnuniyetinin Onemi

Bolgeden memnun olarak ayrilan turistin evine dondiiginde yakinlarina bolge
hakkinda olumlu yorumlar yapmasi sonucu agizdan agiza olumlu reklam etkisi
yaratarak yeni turist kazanimi saglamasi ve eski miisteriyi hi¢bir pazarlama 6gesine
ihtiyac  duymadan yeniden ilgili bolgeye c¢ekmesi memnuniyetin  Onemini
olusturmaktadir. Aldig1 hizmetten memnun kalmayan turist ise memnun olan turistin
aksine yakinlarina sikayetlerini anlatarak destinasyona yonelik kotl bir izlenim
olusturacaktir. Memnun olarak ayrilan turistlerin memnuniyetlerini kitle iletisim
araclar ile paylasabildikleri bu giinlerde, memnuniyet kritik bir dneme sahiptir.
Ayrica kamuya yonelik kolayliklarin arttirilmasi ve yatirim seviyesinin arttirilmast

gibi pek ¢ok olumlu deger yaratmaktadir (Baker &Crompton, 2000).

Turist memnuniyetinin olusmasinda asil kosullar, turistlerin gergeklestirdikleri ilk
ziyarette yeterince memnun edilmesi ve onlar1 tekrar destinasyona ve/veya isletmeyi

tercih etmeleri ile saglanabilir (Bulut, 2011).
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Turist memnuniyeti, turizm sektoriinde rekabet istiinliigli saglamada en O6nemli
faktorlerden bir tanesidir. Bu yiizden yoneticilerin stratejik diisiinmesi ve Onemli
kararlar almasi ag¢isindan turist memnuniyetinin Onemi yadsinamaz (Kozak ve

Rimmington, 2000).

Turistleri tanimak ve ihtiyaglarini 6nceden belirleyebilmek miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in olduk¢a 6nemlidir. Yapilan birgok arastirma yeni bir miisteri kazanma
maliyetinin, eski miisteriyi muhafaza etmekten daha maliyetli oldugunu
gostermektedir (Bogoro et al, 2013). Ust diizey bir miisteri tatmini miisteri sadakatini
olusturmasinin yani sira talebin fiyat karsisindaki esnekligini azaltmaktadir.
Rakiplerin mevcut pazar paymi yaratmaktadir. Daha diisiik islem maliyetleri

olusturmakta ve basarisizliklarin maliyetini diistirmektedir (Huh, 2002).

Rekabetci piyasada isletmelerin ekonomik biiyiimelerini saglamalari, ancak miisteri
memnuniyetlerini arttirmakla miimkiindiir. Ciinkii miisteri memnuniyeti pazar
ekonomisinde miisteri sayisini arttirmak isteyen isletmelerin ekonomik aktivitelerinin
yonunii belirler (Tiirkyillmaz ve Ozkan, 2003). Bunun i¢in rekabet avantaji saglamak
ve ayakta kalmak isteyen isletmeler faaliyetlerinde, miisteri memnuniyeti konusunda
odaklanmak gerektiginin farkina varmislardir (Tikici ve Tiirk, 2003). Cilinkii miisteri
memnuniyetindeki ¢ok kiiciik bir artis miisteri sadakatinin artmasinda ¢ok 6nemli
etki eder (Bowen ve Chen, 2001).

Turistik tiiketimin hem mallar1 hem de hizmetleri kapsamasi; turist davraniglari
mallarin somut, hizmetlerin soyut 6zelligi, turist davraniglari iizerinde farkl etkilere
neden olmaktadir (Ig6z, 1996). Bir destinasyona ve/veya isletmeye karsi bircok
faktor memnuniyetsizligin olusmasina neden olmaktadir. Bu faktérler; calisanlarin
saygisiz ve ilgisiz davranislari, hizmetlerdeki yetersizlikler, fiyat politikasindaki
memnuniyetsizlikler, destinasyon yonetimindeki yetersizlikler, isletmelerin sikayet
yonetimlerindeki eksiklikler, destinasyondaki alt ve iist yapi1 eksiklikleri, ve diger

rahatsiz edici faktorler olarak siralanabilir (Keaveney, 1995).
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Turistik mal ve hizmet {ireten otel isletmeleri, iirettikleri mal ve hizmetin 6zellikleri
ve sunum kosullariyla diger isletmelerden ayrilir. Cilinkii bu isletmeler
stoklanamayan ve dolayisiyla iiretimi ve tiiketimi es zamanli yapilmasi gereken
turistik mal ve hizmetler iiretmektedirler. Bu isletmelerin iiretim ve tiiketimi es
zamanli saglayabilmesi de ancak konuklarin hizmet beklentilerini tam olarak
karsilayacak mal ve hizmetin tretilip uygun bir sekilde sunulmasiyla gerceklestirilen
miisteri memnuniyeti ile mimkiin olabilmektedir (Bulgan ve Soybali, 2011). Bu
iretim ve sunumun bagariyla gerceklesebilmesi ve dolayisiyla da miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi icin, her seyden Once isletme ydneticilerinin ve
calisanlarinin uyumlu bir ekip olmasi gerekmektedir (Ozer ve Giinaydin, 2010).
Ciinkii miisteriler ile ¢alisanlarin sunulan mal ve hizmet siiresince bire bir etkilesim
icinde oldugu hizmet isletmelerinde, miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen en
onemli faktorlerden birisi de miisterilerin ¢alisanlarla ilgili algilamalaridir (TUz0n ve

Devrani, 2008).

Memnuniyeti olusturan unsurlardan bir tanesinin de dogru bilgi elde etme oldugu
belirtilerek bilgi aramanin satin alma davraniginda etkileyici faktdrlerden birisi
oldugu 6ne siirtilmistiir (Grsoy ve McCleary, 2004: McDowall, 2010). Secilen bilgi
kaynagina bagli olarak edinilen bilginin etkisi, alternatiflerin degerlendirilmesi ve
secilmesinde araci olabilmekte ve bu durumun da memnuniyeti etkiledigi

gorulmektedir (Gursoy ve McCleary, 2004: Demir ve Kozak, 2011).

2.3. Turist Memnuniyeti Ile Ilgili Yapilan Calismalar

Turist memnuniyeti ile ilgili ¢alismalarin biiyiik bir kismi destinasyona yonelik turist
sadakati ile iliskilendirilmistir. Destinasyon sadakati, turistlerin ilgili destinasyonu

tekrar ziyaret etme ve yakinlarina tavsiye etme niyeti olarak iki grupta ele alinmistir.
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Bunun yani sira seyahat tipine gore turist memnuniyeti (Weiler& Ham, 2001)
beklenti ve algilanan degere gore turist memnuniyeti (Song, Veen, Li&Chen, 2011)
anlamsal ve aracgsal faktorlere gore turist memnuniyeti (Uysal, et al. 2003) 6nem,
performans ve seyahat motivasyonlarina gére turist memnuniyeti (Meng, et al. 2008)
turist tipolojilerine gore turist memnuniyeti (Hosany&Prayag, 2011) hizmet
deneyimine gore turist memnuniyeti (Prebensen, 2003) destinasyon imajina gore
turist memnuniyeti (Al-Majali, 2012) gibi literatiirde turist memnuniyetini ¢ok ¢esitli

kapsamlarda ele almis ¢alismalar mevcuttur.

Osman ve Sentosa’nin (2013) Malezya’daki kirsal turizme yonelik turist
memnuniyetinin, hizmet kalitesi ve turist sadakati arasindaki iliskiyi belirlemeye
yonelik yapmis olduklar1 calismada 295 kullanilabilir ankete ulagilmistir. Yapilan
calisma sonucunda turist memnuniyetinin, hizmet kalitesi ve turist sadakati arasinda
anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir. Ayn1 zamanda Malezya’daki kirsal turizm
organizatorlerinin karlilig1 arttirabilecek faktorlerin memnuniyet, kalite ve sadakatle

iliskili oldugu tespit edilmistir.

Salleh ve digerleri (2013) Malezya’ya gelen turistlerin memnuniyet diizeylerini ve
memnuniyetlerine katkida bulunan faktorleri belirlemek iizere yapmis olduklar
calismada turistlerin gelenek, kiiltiir, misafirperverlik gibi cekici faktorlerden
etkilendikleri tespit edilmistir. 413 kisiye uygulanan anket sonucunda 399 kisi genel
olarak Malezya ziyaretinden memnun kaldiklarin1 belirtmiglerdir. Bu durumda
arastirmaya katilan turistlerin %96,6’s1 memnun olduklarini ifade ederken, %3.4’i

1se memnun olmadiklarini belirtmislerdir.

Bogoro, Maimako ve Kurfi’nin (2013) Nijerya’daki milli parklara yonelik alt yap1
faaliyetlerinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlemeye yonelik yapmis
olduklar1 ¢alismada 242 turiste anket yontemi uygulanmistir. Yapilan c¢alismanin
sonucuna gore alt yapi1 faaliyetlerinin turist memnuniyeti {izerinde anlamli bir etkisi

olmadig tespit edilmistir.
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AL-Majali’nin (2012) Urdiin’i ziyaret eden turistlerin memnuniyet diizeylerini
etkileyen faktorleri belirlemek igin yapmis oldugu ¢alismada Urdiin’iin imaj1, iklimi
ve Urdiin’de verilen hizmet gibi faktorlerin turistlerin memnuniyet diizeyi tizerindeki
etkisi arastirilmistir. Urdiin’ii ziyaret eden 500 yabanci turiste anket ydntemi
uygulanmistir. Yapilan calisma sonucunda Urdiin’{iin imaji ve memnuniyet diizeyi
arasinda pozitif bir iliski oldugu tespit edilirken, algilanan risk, hizmet ve iklimin

memnuniyet diizeyi ile anlamli bir iliskisi olmadig1 tespit edilmistir.

Ekiz ve Koker’in (2012) Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’ni ziyaret eden yabanct
turistlerin Kibris’a yonelik memnuniyetlerine neden olan faktorleri belirlemek
amaciyla yapmis olduklar1 ¢alismada 251 kisiye anket uygulanmistir. Yapilan
calisma sonucunda c¢evre ve gilivenlik, ikamet ve restoran tesisleri, aligveris ve turizm
mekanlari, ulagim tesisleri ve yerel mutfagin memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi

saptanmistir.

Chen ve Chen’in (2010) Tayland’daki kiiltiirel miras alanlar1 ziyaret eden turistlerin
deneyim kalitesi, algilanan deger, memnuniyet ve davranigsal niyetleri arasindaki
iligkiyi agiklamak i¢in yapmis olduklart calismada 447 kullanilabilir ankete
ulagilmistir. Yapisal esitlik modeli teknigi kullanilarak deneyimin kalitesinin,
algilanan deger ve memnuniyet iizerinde direkt etkili oldugu tespit edilmistir. Ancak
deneyimin kalitesi direkt olarak davranigsal niyeti etkilememektedir. Genel olarak
deneyim kalitesi, algilanan deger, memnuniyet ve davranigsal niyet arasinda belirgin

bir iligki oldugundan s6z edilebilmektedir.

Prayag’in (2008) destinasyon imaji, turistlerin genel memnuniyet diizeyi ve turist
sadakatinin arasindaki iligskiyi belirlemeye yonelik yapmis oldugu calismada 585
turiste anket yontemi uygulanmistir. Yapilan calisma sonucunda destinasyon
imajinin dogrudan ve dolayli olarak turist sadakatini etkiledigi tespit edilmistir.
Genel memnuniyet diizeyi ve genel imaj, turistin algiladig1r imaj ve turist sadakati

arasinda arabulucu oldugu tespit edilmistir.
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Meng, Tepanon ve Uysal (2008) destinasyona yonelik énem, performans ve seyahat
motivasyonlarinin turist memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlemeye yonelik yapmis
olduklar1 c¢alismada 177 turiste anket yontemi uygulanmistir. Yapilan c¢alisma
sonucunda genel turist memnuniyet dizeyi ile kaliteli ve samimi hizmet ve
konaklama yeri performansin arasinda anlamli bir iligski oldugu ortaya konulmustur.
Seyahat motivasyonlariin memnuniyet tizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli

degildir. Ancak pratikte genel memnuniyet diizeyini agiklamaktadir.

Valle ve digerlerinin (2006) Portekiz’i ziyaret eden turistlerin memnuniyet
diizeylerini ve destinasyon sadakatini belirlemeye yonelik yapmis olduklar
caligmada turist memnuniyeti ile destinasyona baglilik arasindaki iliskiyi agiklamay1
amaclamaktadir. 486 kisiden olusan Portekizli turistler {izerinde yapilan ¢alismada
yapisal esitlik modeli, kategorik temel bilesenler analizi ve kiimeleme analizi
yapilmigtir. Turistlerin memnuniyet dizeyleri ile tekrar kullanma niyetleri ve
baskalarina tavsiye etme niyetleri arasindaki iligkiyi agiklamaktadir. Calismada
tekrar kullanma niyeti genel memnuniyetten ¢ok, algilanan degerle agiklanmaktadir.
Bir diger 6nemli konu ayn1 diizeyde tatmin olan turistlerin kisilik 6zelliklerden dogan
satin alma davranislaridir. Bu nedenle turist memnuniyetini turist motivasyonuna etki
eden faktorler (iten ve ¢eken faktorler) ve sadakat arasinda bir degisken olarak almak
gerekmektedir. Bu calismada turist memnuniyeti genel memnuniyet, destinasyonun
nitelikleri agisindan memnuniyet ve beklentilerin karsilanmasindan olusturulmustur.
Turistlerin tekrar kullanma niyetleri ise tekrar ziyaret etme ve tavsiye icin istekli
olma olarak ikiye ayrilmistir. Yapilan aragtirma sonucunda turist memnuniyetinin
turist sadakatinin olugsmasinda pozitif etkili oldugu tespit edilmistir. Ancak ¢alismada
tekrar ziyaret etme niyeti ile tavsiye etmeye istekli olma niyeti arasinda farklilik

oldugu tespit edilmistir.
Duman ve Oztiirk’iin (2005) Mersin Kizkalesi'ni ziyaret eden yerli turistlerin

memnuniyet dlzeyleri ve tekrar ziyaret etme niyetlerini belirlemeye yonelik yapmis

olduklar1 calismada 231 yerli turiste anket uygulanmustir.
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Yapilan calisma sonucunda turistlerin memnuniyetini 6nemli Olciide etkileyen
faktorlerin konaklama yeri, yiyecek igcecek hizmetleri ve misafirperverlik oldugu
tespit edilmistir. Tekrar ziyaret etme nedenlerini etkileyen faktorler, bu faktorlere ek
olarak sunulan aktivite ve hizmetler olarak belirlenmistir.

Kili¢ ve Pelit’in (2004) Diizce Ak¢akoca destinasyonunu ziyaret eden yerli turistlerin
memnuniyet duzeylerini belirlemeye yonelik yapmis olduklart ¢alismada 357 yerli
turiste anket uygulanmigstir. Yapilan calisma sonucunda turistlerin memnuniyet
diizeylerini etkileyen faktorlerin yore halkinin konukseverligi, yoreye ulasimin kolay
olmasi, g¢evre temizligi ve dogal giizelliklerin korunmasi oldugu belirlenmistir.
Yoredeki konaklama ve yiyecek icecek tesislerinin fiyatlarinin ytiksekligi, yoredeki
isletmelerin hizmet kalitesinin diisiikligli, yoreye iliskin tanitim ve rehberlik

faaliyetlerinin yetersizligi ise memnuniyetsizlige etki eden faktdrleri olusturmaktadir.

Oliver'a (1997) gdre memnuniyet, miisteri deneyimi ile iligskilendirildigi gibi, bir
psikolojik siirecin son durumu olarak da algilanabilir. Turist memnuniyeti,
ziyaretcilerin deneyim algisina ve destinasyonda bulunan farkli hizmet 6zelliklerine
yonelik etkilesimlerine dayali olarak ortaya ¢ikan psikolojik bir sonugtur (Baker ve
Crompton, 2000). Turist rehberleri, destinasyonlarda saglanan hizmetler vasitasiyla
genel turist memnuniyetinden de sorumludurlar. Turist rehberlerinin performanslari,
tur sirketlerinin imajim1 etkileyerek onlara yeni is olanaklar1 yaratabilecegi gibi,

destinasyonlarin imajin1 da etkileyebilir (Geva ve Goldman,1991).

Turist rehberlerinin performanslari ile turistlerin memnuniyetleri arasindaki iligkiyi
inceleyen bazi akademisyenler (Geva ve Goldman, 1991; Weiler ve Ham, 2002;
Zhang ve Chow, 2004; Huang, Hsu ve Chan, 2010) bu caligmalar1 ile ilgili literatiire
katk1 saglamiglardir. Ornegin Huang, Hsu ve Chan (2010) turist memnuniyetinin,
memnuniyet-rehber hizmetleri, memnuniyet-tur hizmetleri ve memnuniyet-genel tur

deneyimi olmak {izere ii¢ boyutta incelenmesi gerektigini belirtmistir.
Chen, Hwang ve Lee (2006) Tayvan Milli Parki’n1 ziyaret eden turistlerin profillerini

kiimeleme analizi ile belirlemek ve ayni zamanda turist rehberlerinden memnuniyet

diizeylerini ortaya koymak amaciyla bir arastirma gerceklestirmislerdir.
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e 1Y

Kiimeleme analizi sonucunda “eglence katilimli grup”, “tam katilimli grup”, “diisiik
katilimli grup” ve “fonksiyon katilimli grup” olmak (zere dort kiime ortaya
cikmistir. Aragtirmaci bu kiimelerin birbirinden ayiran 6zelliklerini ortaya koymus,
her bir kiimede bulunan turistlerin farkl istekleri oldugunu ifade ederek bu isteklere

uygun olarak rehberin hareket etmesi geregini vurgulamstir.

Moscarado'a (1998) gore turistlerin deneyimlerini zenginlestirmeye yardimei
olabilmek icin rehberler t¢ temel yontem uygulayabilir. Birinci yéntem, turistler
rehberler tarafindan geldikleri destinasyonun ve burada yaptiklar1 faaliyetlerin en iyi
secim oldugu yoniinde bilgilendirilebilir. Ikinci olarak, turistler karsilasabilecekleri
baz1 giivenlik sorunlar1 nedeniyle rehberler tarafindan 6nceden bilgilendirilebilir ve
bu zorluklar yapilan uyarilarla ortadan kaldirilabilir. Ornegin, rehberler sicak
glinlerde turistlere su igmeleri tavsiyesinde bulunabilirler veya bazi bolgelerde sigara
i¢ilmeyecegi hakkinda bilgilendirme yapabilirler. Ugiincii olarak, gergek bir deneyim
hissi yaratmak i¢in turistlere biitiin mekanlarda eslik edebilir ve izlenimlerini
paylasabilirler (Prakash,Chowdhary ve Sunayana, 2010). Ozet olarak, turist
rehberlerinin performanslart ve saglamis olduklart hizmetler, turlara katilan
turistlerin memnuniyetlerini dogrudan etkileme islevine sahiptir (Huang, Hsu ve

Chan, 2010).

2.4. Tekrar Satin Alma / Kullanma Niyeti Kavram

Insanlar, giin icinde farkli duygular yasarlar. Yasanan bu duygular tiiketicinin karar
alma siirecini ve davranislarini etkiler (Chamberlain ve Broderick, 2007). Duygular
karar alma siirecinin karmasiklik diizeyini, kararin gerekgesini, beklenen fayda ve
maliyet diizeyini, tiiketim siirecinde kendini ifade edebilme yetenegini etkiler
(Braeutigam, 2005). Duygularin davranislarin sekillenmesinde bireye sagladig: bilgi,
kararlarin alinmasinda yardimci olurken, uygun faaliyeti ger¢eklestirmede temel bir

guddleyicidir (Taylor, 2000).
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Bireylerin, iiriin ve kendilerinden kaynaklanan nedenlerden olusan pozitif ve negatif
duygular da tekrar kullanma davraniginin 6nemli bir sonucudur. Belirli kosullar
altinda kizginlik, hayal kirikligi, sogumak, igrenmek, endise duymak, korkmak,
sucluluk hissetmek, keyif almak, mutluluk, Umitlenmek, gururlanmak, cosku
hissetmek, heyecan duymak, ferahlamak, eglence ve memnuniyet satin alma
sonrasinda ortaya c¢ikan tepkilerdir. Bu tepkiler, bireylerin tatmin diizeyine bagl

olarak ortaya ¢ikar (Bakirtas, 2010).

Tiiketicinin belirli bir zaman araliginda, belirli bir markadan ya da tirtinden belirli bir
miktarda satin almayi planlamasi tekrar kullanma niyeti olarak agiklanmaktadir

(Gokalan, 2009).

Ziyaretcinin tekrar kullanma olasiliginin artmasi genellikle satin alma sonucunda
turist memnuniyeti ile olusmaktadir. Ziyaret¢i gok memnun kalmigsa, beklentilerinin
tizerine ¢ikmissa, kullanma olasilig1 daha da ¢ok artacaktir. Miisteri tatmini strekli
olarak saglanirsa, tekrar kullanma niyeti daha fazla saglanacaktir, o zaman tekrar

kullanma yapmasi beklenen miisteri sayisi artacaktir (Kara, 2015).

Miisteri tatmininin pozitif bir sonucu tekrar kullanma niyeti olarak tanimlanmstir.
Buna karsin tekrar kullanma, tiiketicilerin bir firmaya kars1 siiren diismanlik duygusu
ile negatif da olarak etkilenebilir. Bu negatif etki satin alma siirecini olumsuz

etkilemektedir (Aron, 2006).

Miisteri tatmini, misterileri elde tutmanin gelistirilmesi yoluyla isletmelerin
karliligini artirmaktadir ve tekrar kullanma niyeti {izerinde dogrudan bir etkiye sahip
olmakla birlikte tekrar satin alma niyetinin temel bir gostergesi olarak

tanimlanmaktadir (Margee, 2008).
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Carter (2009)’a gore, tlketicilerin kullanma karar sureci driin degerlendirme, tutum,
kullanma niyeti ve satin alma olmak iizere dért asamadan olusmaktadir. Uriin
degerlendirme olarak nitelendirilen ilk asama tiiketicinin iiriinli genel olarak
incelemesinden olusmaktadir. Ikinci asama olan tutum, tiiketicinin ilgili iiriine karsi
duygu ve hislerini barindirmaktadir. Uciincii asamayr olusturan kullanma niyeti,
tiiketicinin o iiriinii satin almaya yonelik istegidir. Son olarak, tiiketicinin ilgili iiriinii
satin almasiyla satin alma siireci tamamlanmaktadir. Dolayisiyla, satin alma karar
siirecinde satin alma niyetinin sonucunda satin alma davranisi ortaya ¢ikmaktadir. Bu
nedenle, tuketicilerin tekrar kullanma niyetleri satin alma davranislari

belirleyebilmektedir.

Satin alma, tiiketicinin belli bir {iriinii birden fazla kez satin almasi olarak
tanimlanmaktadir (Curtis, 2009). Niyet, bireylerin bir davranmis1 gerceklestirmeye
yonelik istek ve cabalarinin yogunlugudur (Ajzen, 1991). Tekrar kullanma niyeti:
Bireyin mevcut durum ve sartlarin1 da géz 6nitinde bulundurarak ayn1 markay: tekrar
satin alma yoniindeki yargisi seklinde ele alinmaktadir (Hellier, Geursen, Carr ve
Rickard, 2003).

Tuketicilerde tekrar kullanma niyeti olusturmak firmalarin markalari agisindan
onemlidir (Chung ve Lee, 2003). Bunun sebebi, tiiketicilerin gelecekte satin alacagi
markalarin genellikle gegmiste satin aldigi markalar olmasidir (Peyrot ve Doren,
1994). Ayrica, firmalar acisindan, yeni bir miisteri kazanmak var olan miisteriyi elde
tutmaktan daha fazla maliyetlidir (Stone vd. 1996). Bu nedenlerle, isletmeler
miisterilerinde tekrar satin alma niyeti olusturarak uzun siireli iliskiler kurmak

istemektedirler.
Tiiketiciler satin aldiklari iiriinii begenmisler ve kendileriyle 6zlestirmislerse; o tirlinii

yani markayi tekrar kullanmak isterler. Begenmemisler ise; o iriinii ya da markay1
tekrar kullanmaktan kaginirlar (Ar, 2004).
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2.5. Tekrar Satin Alma / Kullanma Niyetinin Onemi

Artan rekabet ortaminda, isletmelerin rakip isletmelere karsi rekabet avantaji
saglayabilmeleri i¢in, mevcut miisterilerini isletmeye sadik hale getirmeleri gerekir.
Bu durumda, miisterilerin {irlinii tekrar satin alma konusuna odaklanilmasi
gerekmektedir. Tekrar satin almanin gerceklesmesi de isletme agisindan Snemli

konulardan biridir.

Sadik ziyaret¢i elde tutma artan rekabet durumlarinda giliniimiliz piyasalarinda
zorunluluk haline gelmistir. Bir isletmeyi bolgeyi veya yoreyi tekrar ziyaret etmek
isteyen turistler kaliteli Grlnler icin daha fazla fiyat 6demekte, ziyaret ettikleri yerle
ilgili olumlu diisiinlerini baskalarina aktarabilmektedirler. Yeni ziyaretgilere goére

sadik ziyaretgilere hizmet etmenin maliyeti de diisiik olmaktadir (Marangoz, 2006).

Bir miisterinin yeniden bir hizmet satin alma olasiligi, ilk satin almada yasadigi
tatmin ve memnuniyet derecesine baghdir. Eger miisteri ilk satin almada c¢ok
memnuniyetsiz ya da kararsiz kalmigssa bu miisterinin isletme ile olan iliskisini
siirdiirme ihtimalini azaltacaktir. Eger misteri ilk satin alma sonucundan memnun
kalmigsa tekrar satin alma olasiliginin artmasi beklenir. Bunun 6tesinde, miisteri cok
memnun kalmigsa ve isletmenin vermis oldugu hizmet misteri beklentilerinin gok
iizerine ¢ikmissa yeniden kullanma olasilig1 yiikselecektir. isletmeler ¢ogu zaman,
memnun ve ¢ok memnun miisterilerinin arasinda isletmeye sadakat agisindan ayrim
yapamamaktadir. Memnun kalan miisteriler eger ayni ya da daha fazla memnuniyet

verecek bir bagka tedarik¢i bulursa onu tercih edebilmektedir (Kotler, 2000).

Temel olarak ele alinan tiiketici memnuniyeti uzun stireli tiiketici davranislarinin
belirleyicisidir. Verilen hizmetten memnun olan tiiketici pozitif diisiincelerle diger

kisilere yasadig1 deneyimleri aktarir (Ranaweera ve Prabhu, 2003).
Turizm  driinlerinin ~ 6zelliklerinden  dolayr  tiiketici  sikdyetleri  neredeyse

kagimilmazdir. Turizm {irlinii, genellikle hizmettir ve hizmette gergek anlamda belli

bir standart yoktur.
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Uriiniin hazirhig1 ve sunumu, ¢alisandan calisana degistigi gibi, hizmeti satin alan
tilkketicilerde yarattigi tatmin de, kisiden kisiye degismektedir. Turizm iiriiniiniin
hazirlanmas1 ve sunumu, es zamanli oldugundan, tiiketici sikayetlerine ortam
hazirlamaktadir. Tiiketici tatmin ya da tatminsizligi iizerinde yapilan arastirmalarin
cogunlugu, tiiketicilerin  kigisel deneyimleri iizerine  yogunlastiriimistir.
Perakendecilerin ve iireticilerin sadece tatminsizligin tiiketicilerin gelecek tiikketim
deneyimlerine etkisi ile ilgilendikleri belitlenmistir. Ornegin, tatmin olmamis
tiketicilerin %54,3 liniin sikayetlerinin tatmin edici sekilde ¢6ziilmesi halinde, tekrar
satin aldiklari, arastirmada ifade edilmistir. Diger yandan, %20°den az1 tatminsizlikte
saticiyla diyaloga girmeden ya da sikayeti tatmin edici sekilde ¢oziilmedigi halde,
tekrar satin alma niyetindedir (Sing ve Widing, 1991).

Rekabetci bir ortamda hizmet sunan isletmelerin en énemli amaci, mevcut pazar
paylari korumak ve arttirmaktir. Siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji saglayabilmek
i¢in, miisterinin geri doniistinii saglamak ve tekrar kullanma davranisini olusturmak
gerekmektedir (Lin, 2012). Tekrar kullanma davranisi, isletme ile uzun doénemli
iligkiler gelistirmek istemenin bir gostergesidir. Nitekim modern pazarlamada sz
konusu siirekli iligki, uzun vadeli karlilik anlamina gelmektedir (Babakus, Bienstock
ve Scotter, 2004). Tekrar kullanma davranisi, tiiketicinin gegmis satin alma donemi
ile ilgili olarak degerlendirmeleri sonucunda, s6z konusu iiriin ya da hizmeti satin
almay1 silirdirme ve onun diizenli bir kullanicis1 olma yolunda karar verme
durumudur. Tekrar kullanma niyeti olan bir miisteri, uzun donemli iligki surdirme
istegi i¢inde olup, halen igletmenin bir {iyesi olarak kalmayi arzu etmektedir (Ingram

ve ark. 2005).

Karar vermek igin ge¢mis deneyimlerini kullanan insanlarda bu durum tekrar
kullanma niyetini etkilemektedir. Karar verme surecinde ziyaretciye deneyimi
yardim etmektedir. Ziyaret¢iler memnun oldugu zaman biligsel degerlendirme
yapmay1 distiniirler. Ziyaret¢ci memnuniyeti tekrar ve tekrar kullanma niyetini
etkilemektedir (Smith ve Sivakumar, 2004).
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2.6. Tekrar Satin Alma / Kullanma Niyetiyle Ilgili Yapilan Cahsmalar

Kar amaci giiden isletmeler, miisterilerinin kendi Urtnlerini tekrar kullanmak
istemektedirler. Bu baglamda, tatmin olmus miisteriler bu iiriin veya hizmeti tekrar
tekrar kullanmak isteyeceklerdir. Kathleen, Voss, Grewal, ve Godfrey (2005)
caligmalariyla, tatmin olmus miisterinin daha fazla satin alim yapip yapmayacagini
incelemislerdir. Buna gore; kolaylik, rekabet yogunlugu, miisteri katilim1 ve hane
halki gelirinin araci etkileri lizerinde tekrar satin alma davranisi ve miisteri tatmini
arasindaki iligkinin etkisi vardir. Miisteri tatmini ayrica miisteri sadakati ve daha

fazla para harcama istekliligi ile de iliskilidir (Bigne, Mattila ve Andreu, 2008).

Misteri tatmini, tekrar kullanma niyeti Gzerinde olumlu bir etkiye sahiptir (Aron,
2006; Zboja ve Voorhes, 2006). Miisteri tatmini ayrica; sikayet davranisi, olumlu-
olumsuz sozler ve tekrar kullanma niyeti gibi davranigsal tepkilerle iliskilidir (Bigne,
Mattila ve Andreu, 2008).

Serap vd. (2013) tekrar satin alma davranislar1 arasindaki iliskiyi otel miisterilerinin
imaj ve hizmet kalitesi algilarini incelemistir. Arastirma sonuglart otel miisterilerinin
tekrar kullanma davraniglari ile imaj ve hizmet kalitesi algilar1 arasinda amagsal bir

iligkinin varligin1 ortaya koymaktadir.

Demir Giines (2015) satis elemanmin etik davranisinin; satis elamanina duyulan
memnuniyet, satig elamanma duyulan giiven, isletmeye duyulan giliven ve
nihayetinde tekrar kullanma davranisi tizerindeki etkilerini ortaya koymaktir.
Aragtirmanin modeli ve hipotezleri, Yapisal Esitlik Modeli ile test edilmistir.
Calismanin sonucunda etik satig davraniginin, satis elemanina ve isletmeye duyulan
giiven iizerinde giiclii bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica satis elemaninin etik
davranist — isletmeye duyulan giliven unsuru araciligiyla — tekrar kullanma

davraniginin, en gii¢lii belirleyicisi olmustur.
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Aract (2016) Izmir ilinde bulunan 1.sinif restoran miisterilerinin sosyo-demografik
ozelliklerinden yas, cinsiyet, medeni durum ve gelir durumlarinin tekrar kullanma
niyeti ve daha fazla 6deme niyeti lizerinde farklilasip farklilagsmadigini ortaya
koymustur. Yapilan ¢alisma sonrasinda cinsiyete gore daha fazla 6deme niyeti ile

medeni duruma gore tekrar kullanma niyeti farklilagsmaktadir.

Sector (2016) calismasinda marka sadakatinin tekrar kullanma niyetine etkisini
belirlemektir. Bu neticesinde, marka sadakatinin tekrar kullanma niyetini olumlu

yonde etkiledigi ortaya ¢ikmistir.

Sirin ve Aksu (2016) c¢alismasinda tekrar kullanma ve tavsiye istegi otel
isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin ziyaret¢ci memnuniyeti, Gzerinde etkisini
belirlemeye yonelik bir aragtirma yapilmistir. Arastirmada hizmet kalitesinin;
ziyaretci memnuniyetini, tekrar kullanma ve tavsiye istegini etkiledigi bulunmustur.
Ayrica hizmet kalite algisinda ziyaretcilerin demografik ¢zelliklerinden cinsiyet, yas,
medeni durum ve meslek etkili olmazken, ziyaretgilerin egitim durumunun hizmet

kalite algisinda etkili oldugu goriilmiistiir.

Uygur ve kicukergin (2013) calismasinda fast-food restoranlarda bireysellestirme
faaliyetlerinin misteri tatmini ve minnettarlik tizerine etkisini arastirmistir. Bunu
takiben miisteri tatmini ve minnettarligin tekrar kullanma egilimi tizerindeki etkisi
arastirllmigtir.  Ayrica tekrar kullanma egiliminin ortaya c¢ikmasinda adaletin
farklilastirict  etkisi de arastiilmistir. Tekrar kullanma egilimi ve ziyaretci
memnuniyeti minnettarlik iliskilendirilebilir. Verilen hizmeti tekrar tercih etme

olanagi sunmaktadir.

Bai vd. (2008), calismasinda iiriin kalitesinin miisteri tatmini ve satin alma niyeti
tizerindeki etkisini incelemistir. Sonug¢ olarak, {riiniin kalitesinin miisteri tatmini
tizerinde pozitif etkisi oldugunu ve miisteri tatmininin satin alma niyeti tizerinde
pozitif bir etkisi oldugunu belirtmektedir. Arastirmaci, satin alma niyeti iizerinde
tiriin kalitesinin etkisi ortaya ¢ikarken, miisteri tatmininin de bu etki iizerinde 6nemli

Olcilide pay1 bulundugunu vurgulamaktadir.
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2.7. Mobil Turist Rehberi Uygulamalarmin Turist Memnuniyeti le Tliskisi

Turistlerin gezdigi yeri daha iyi ve dogru bir sekilde taninmasini saglayan teknolojik
gelismeler ile olusturulan sisteme mobil turist rehberi denilmektedir. Mobil
teknolojiler ilerledik¢e kullanim1 genislemekte, kullanimi genisledik¢e de yeni mobil
turist rehberi cesitleri ortaya c¢ikmaktadir. Laursen (2011), Danimarka’nin ulusal
galerisinde ziyaretcilerin kullanmasi i¢in gelistirilmis mobil rehbere yonelik kullanici
degerlendirmesinin yer aldig1 bir calisma yapmistir. Burada kullanicilar, sesli rehber
ile turlarin daha kisa siirede tamamlandig1 ve akillarda soru isaretlerinin kalmadigini

belirtmistir.

Mobil turist rehberinin turist memnuniyeti iligkisi ile ilgili arastirmalar oldukga
sinirhidir.  Yalmzca Ercan Onal (2007) tarafindan “’mobil turist rehberlerine
karsilastirmali bakig’’ adi altinda bir ¢aligma yapmis fakat memnuniyet ile iligkisine
deginmemistir. Bu nedenle literatiirdeki bu boslugu doldurmak amaciyla Mugla il ve
ilcelerinde mobil turist rehberinin turist memnuniyeti Uzerine bir arastirma
yapilmistir. Yapilan arastirmada mobil turist rehberlerinin turist memnuniyeti
Uzerindeki olumlu iligkisi ortaya konulmustur. Calisma kapsaminda mobil turist
rehberinin lisansh turist rehberine gére daha hizli ve kolay ulasilabilir oldugu
diistintilmektedir. Bir sonraki boltimde mobil turist rehberinin turist memnuniyeti ile

iliskisi yapilan bu alan arastirmasi ile incelenecektir.
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UCUNCU BOLUM
TURISTLERIN MOBIL TURIST REHBERI

UYGULAMALARINA ILiSKIN MEMNUNIYETLERIN
BELIRLENMESIi: MUGLA ILiNINDE BiR UYGULAMA

Calismanin bu boliimde turistlerin mobil turist rehberi uygulamalarina iliskin
memnuniyetlerinin belirlenmesi Mugla o6rnegi {izerinde incelenmistir. Uygulama
alan1 olarak Mugla iline gelen yerli turistler se¢ilmis ve Mugla ilinde mobil turist
rehberi uygulamasi sadece Bodrum Sualti Arkeoloji Miizesi’'nde kullanildig1 igin
aragtirmada yalnizca s6z konusu miizede mobil turist rehberi uygulamalarini

kullanan turistlerin memnuniyetleri incelenmistir.

3.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Turizm sektorii kapsaminda profesyonel turist rehberleri onemli bir yere sahiptir.
Turist rehberi, turistlere ziyaret ettikleri bolge, yore ve isletme hakkinda kultirel,
cografi, arkeolojik ve tarihi bilgiler veren kisacasi ziyaret edilen yeri her agidan
tanitan kisidir. Diger yandan turistin iilkeye ilk girdigi andan itibaren iilkede
bulundugu siire icerisinde turistin istek ve beklentilerini karsilamaya yardimci olan
bunun yani sira lilkeden ayrilirken bile onu ugurlayan kisi turist rehberidir (Sahin,

2012).

Turistler ilk defa gittikleri bir sehirde dolasirken, tarihi ve turistik yerleri gezerken
merak ettikleri yerler hakkinda bilgi almak istedikleri zaman, mobil turist rehberi
onemli bir ¢6ziim olarak karsimiza ¢gikmaktadir. Bu baglamda mobil turist rehberi

uygulamalar turistlere bdyle bir imkan sunmaktadir (Ercan ve Onal, 2007).
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Turistlerin mobil turist rehberi uygulamalarini kullandiktan sonra ortaya ¢ikan pozitif
ve negatif diisiincelerinin olugmast memnuniyet kavramini 6n plana ¢ikarmaktadir.
Turist memnuniyeti satin alinan bir Uriin veya hizmeti kullandiktan sonra ortaya
¢ikan seving, haz gibi duygulara denir (Pizam ve Ellis, 1999). Turist memnuniyeti,

turistlerin seyahatlerden elde ettigi tecriibelerin olumlu bir izlenimidir (Zhang, 2007).

Daha Once yapilan literatiir ¢alismalar1 incelendiginde Mugla ilinde mobil turist
rehberi uygulamalarinin turist memnuniyetinin belirlenmesine yonelik herhangi bir
aragtirmaya rastlanilmamistir. Mugla ilinin 6nemli bir gelir kaynagini olusturan
turizm ele alindig1 zaman turistlerin mobil turist rehberi uygulamalarini kullanmalart
ve memnun olma diizeylerine iligkin literatiirdeki boslugun giderilmesi amaciyla bir

calisma yapilmasina ihtiya¢ duyulmustur.

Arastirma Mugla ilindeki mobil turist rehberi uygulamalarina iliskin memnuniyetin
belirlenmesi amaciyla yapilan tanimlayict bir ¢alismadir. Bu ¢alisma ile birlikte,
mobil turist rehberi uygulamalarindan duyulan memnuniyet belirlenecek ve
turistlerin mobil turist rehberi uygulamalarinin verdigi hizmetten ne derece memnun
olduklar1 ortaya konulacaktir. Profesyonel turist rehberleri ile mobil turist rehberi
uygulamalar1 kiyaslandiginda, profesyonel turist rehberlerinin uzun ve duzensiz
caligma saatleri dezavantaj olarak goriiliirken mobil turist rehberi uygulamalarinin
istenilen yer ve zamanda kolay ulasilabilmesi avantaj olarak goriilmektedir.
Arastirmanin, gelecekteki benzer calisma sahalarina 11k tutabilmesi bakimindan

akademik anlamda bir 6nem tasiyacagi diistiniilmektedir.

3.2. Arastirmanin Amaci

Ik caglardan beri insanlar cesitli nedenlerle seyahat etmektedir. Giniimizde
teknolojinin ilerlemesi, gelirin artmast ve buna bagli olarak insanlarin isteklerinin
degismesi gibi unsurlar turizme farkli bir boyut kazandirmistir. Bu nedenle mobil
turist rehberi uygulamalarinin tlke ekonomisindeki yeri ve 6nemi gun gectikce
artmaktadir (Eralp ve Ercan, 2009)
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Arastirmanin amaci, mobil turist rehberi uygulamalarini kullanan turistlerin
memnuniyetlerini belirlemektir. Ayrica, akademik literatir 1s181inda turist rehberinin
kim oldugunu ve mobil turist rehberi uygulamalarinin ne oldugunu belirlemek ve
mobil turist rehberi uygulamalarinin gesitlerini belirlemek de arastirmanin diger
amagclar1 arasindadir. Turizm agisindan oldukg¢a 6nemli bir yere sahip olan Mugla’nin
kolay ve hizli erisilebilir mobil turist rehberi uygulamalarini turistlere sunmasi
oldukca ©Onemlidir. Mobil turist rehberi uygulamalarin1 kullanan turistlerin

memnuniyet diizeyleri tekrar kullanim niyetini belirleyecektir.

3.3. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhiliklar:

Bu arastirma Mugla ilinde gergeklestirilmistir. Mugla ilinde mobil turist rehberi
uygulamasi sadece Bodrum Sualt1 Arkeoloji Miizesi’nde kullanildig1 i¢in arastirma

yalnizca s6z konusu miizede gerceklestirilmistir.

Arastirma cografi olarak Mugla ili ile smirlandirilmistir. Arastirmanin evrenini
Mugla’y1 ziyaret eden yerli turistler olusturmaktadir. Calisma 2016 Nisan ve Eyliil

aylar1 arasinda kisith bir zaman dilimi arasinda yapilmstir.

3.4. Arastirmanin YOntemi

Bu kisimda arastirmanin evreni ve orneklemi, veri toplama yontem ve araci ile

verilerin analizinden bahsedilmistir.
3.4.1. Evren ve Orneklem

Arastirma Mugla ilinde yapildig icin arastirmanin evrenini Mugla’y1 ziyaret eden
yerli turistler olusturmaktadir. Arastirmada yargisal oOrnekleme yontemi
kullanilmistir. Bunun nedeni, Mugla ilinde yalnizca Bodrum Sualti Arkeoloji
Miizesi’nde mobil rehber uygulamasi kullanilmaktadir. Dolayisiyla 6rnege yargisal
ornekleme yontemi ile Bodrum Sualti Miizesi’ni ziyaret eden ve mobil rehber
kullanan yerli turistler dahil edilmistir. Yerli turistlere toplamda 278 anket yiz yiize

uygulanmustir.
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3.4.2. Veri Toplama Yontem ve Araci

Arastirma konusuna iliskin bir ¢alismaya rastlanmadigindan dolay1 degiskeni 6lcen
bir 0lcek bulunmamaktadir. Bu nedenle arastirmada kullanilmak {izere bir 6l¢ek
olusturulmustur. Olgekte yer alan ifadeler literatiirdeki profesyonel turist rehberi
memnuniyeti ve performansint 6l¢en Olgeklerdeki ifadeler, konuya iliskin literatiir
taramasi ve uzman gorlsleri dogrultusunda hazirlanmistir. Mobil turist rehberi
uygulamalarindan memnuniyeti belirlemeye yonelik 20 adet ifade 5’li likert tipi
(1=kesinlikle katilmiyorum... 5=kesinlikle katiliyorum)bir 0lcek yardimiyla
Olciilmiistiir.

Demografik 6zelliklerin belirlenmesinde ise; cinsiyet, yas, medeni durum, egitim

durumu, mesleki durum, aylik gelire iliskin sorular yer almaktadir.

3.4.3. Verilerin Analizi

Toplanan veriler bilgisayar ortaminda analiz edilmistir. Analizlerde frekans ve yilizde
dagilimlari, standart sapma ve aritmetik ortalama merkezi egilim o6lcileri gibi

istatistiksel analiz yontemlerinden faydalanilmistir.

3.5. Arastirmanin Bulgulan

3.5.1. Aragtirmada Kullamilan Ol¢egin Giivenilirlik ve Gecerliligi

Aragtirmalarda kullanilan 6l¢eklerin kabul edilebilir giivenilirlik katsayisinin 0.70 ve
Uzerinde olmasi gerekmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2015). Turistlerin mobil turist
rehberi uygulamalarindan memnuniyetini belirlemek igin arastirmada kullanilan
Olgegin giivenilirlik katsayis1 (Cronbach Alpha Katsayisi o) 0,81 bulunmustur. Bu
durumda s6z konusu Olgegin gilivenilirliginin yuksek ve tatmin edici dizeyde

(0>0.70) oldugu sdylenebilir.
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3.5.2. Arastirmaya Katilan Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Arastirma Mugla il ve ilgelerinde mobil turist rehberini kullanan yerli turistlere
yonelik yiiriitiilmiistiir. Tablo 2’de arastirmaya katilan turistlerin dzelliklerine iliskin

bilgiler yer almaktadir.

Tablo 2: Arastirmaya Katilan Turistlerin Demografik Ozellikler

Demografik Ozellikler Frekans (F) Y Uizde(%)
L Kadin 123 442
Cinsiyet
Erkek 155 55,8
20 ve alt1 11 4,0
21-30 108 38,8
Yas 31-40 104 374
41-50 39 14,0
51 ve lzeri 16 58
) Evli 178 64.0
Medeni Durum
Bekar 100 36.0
T1kokul 9 3,2
Orta Okul 8 2,9
Lise 92 33,1
Egitim Diizeyi —
On lisans 53 19,1
Lisans 104 37,4
Lisansisti 12 4.3
Calisan 155 55,8
Memur 85 30,6
Ogrenci 15 5,4
Meslek
Emekli 12 4.3
issiz 5 1,8
Diger 6 2,2
1000 ve alt1 21 7,6
1001-2000 73 26,3
2001-3000 121 43,5
Gelir 3001-4000 32 11,5
4001-5000 25 9,0
5001 ve Uzeri 6 2,2
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Tablo 2°den de anlasilacagi gibi arastirmaya katilan cevaplayicilarin %55,8’1 erkek,
%44,2°si kadin, %36,0’1 bekar ve %064,0’1 evlidir. Cevaplayicilarin yag aralii
incelendiginde buyik ¢ogunlugun 21-30 (%38,8) yaslari arasinda oldugu
gortlmektedir. Bu durum cevaplayicilarin biiyiik bir boliimiiniin geng yas araliginda
oldugunun bir gostergesidir. Cevaplayicilarin biiyiikk bir kismi (37,4)  lisans
mezunudur. Bunlari sirasiyla %19,1 6n lisans, %4,3 yiiksek lisans mezunlari takip

etmektedir.

Arastirmaya katilan cevaplayicilarin meslekleri incelendiginde ise; %55.’8 inin
calisan oldugu goriilmekte olup bu orami sirasiyla %30,6’sin1 memur, %5,4’tin0
ogrenciler takip etmektedir. Ayrica cevaplayicilarin gelirleri incelendiginde
%43,5’inin  2001-3000 arasinda iken %9,0’unun 4001-5000 arasinda oldugu

gorilmektedir.

3.5.3. Mobil Turist Rehberi Uygulamalarindan Memnuiyetin Degerlendirilmesi

Mobil turist rehberi uygulamalarina iliskin memnuniyetin belirlenmesine yonelik

yapilan 6l¢ek degerlendirmesinde elde edilen sonuglar Tablo 3’de sunulmustur.

Tablo 3: Mobil Turist Rehberi Uygulamalarindan Memnuniyete Iliskin Degerlendirmelerin Ortalama

ve Standart Sapma Degerleri

Mobil Turist Rehberi ort! Std. Sap.

1.Mobil Turist rehberi uygulamalar1 miize gezisini eglenceli ve

keyifli hale getirir. 2t 135
2. Mobil Turist rehberi uygulamalari 6greticidir. 2,72 1,37
3. Mobil Turist rehberi uygulamalar1 ek bilgi saglamamaktadir. 2,30 1,22
4. Mobil Turist rehberi uygulamalarina soru sorma imkani

bulunmamaktadir. 2,08 L4
5. Mobil Turist rehberi uygulamalar1 veri girisi saglar. 3,56 ,86
6. Mobil Turist rehberi uygulamalarinin kullanimi kolaydr. 4,16 ,50
7. Mobil Turist rehberi uygulamalari fotograf ¢cekme imkani saglar. 4,14 ,64
8. Mobil Turist rehberi uygulamalar1 e-posta gonderme imkani 351 82
saglar.

9. Mobil Turist rehberi uygulamalar1 kesintisiz bilgi saglar. 3,99 72
10. Mobil Turist rehberi uygulamalart anlagilabilir bilgi saglar. 4,10 71
11. Mobil Turist rehberi uygulamalari kullanicinin 6zgiir olarak 4,29 ,50
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gezmesini saglar.

12. Mobil Turist rehberi uygulamalar1 gorsel agidan destek saglar. 4,05 ,56
13. Mobil Turist rehberi uygulamalar1 her dilde kullanim imkéani

saglar. 421 49
14. Mobil Turist rehberi uygulamalar1 daha kolay gtincellenebilir. 3,95 ,69
15.Mobil Turist rehberi uygulamalar1 ek maliyet yiiki getirmektedir. 4,08 ,93
16. Mobil Turist rehberi uygulamalarinin sunum o6zelligi turist 276 126
rehberininkinden daha iyidir.

17. Mobil Turist rehberi uygulamalar1 miizeyi tanitmada yeterlidir. 2,61 1,11
18. Mobil Turist rehberi uygulamalarinin vermis oldugu hizmet

beklentimi karsiladi 213 L2t
19.Genel olarak mobil turist rehberi uygulamalarinin saglamis 3.08 126
oldugu hizmetten ne kadar memnunsunuz?

20. Profesyonel turist rehberinin vermis oldugu hizmet ile

karsilagtirildiginda mobil turist rehberi uygulamalarmin vermis 2,99 1,24
oldugu hizmet kalitesi ne kadar iyidir?

Genel Toplam 3,40 ,56

101(}61(5 1= kesinlikle katilmiyorum, 2= kesinlikle katilmiyorum, 3= kararsizim, 4= katiliyorum, 5=

kesinlikle katiliyorum

Tablo 3’de goriildiigii tizere mobil turist rehberi uygulamalarina iliskin memnuniyete
dair turist degerlendirmeleri incelendiginde; “mobil turist rehberi uygulamalari
hizmeti kullanicinin 6zgiir olarak gezmesini” (4,29) ve “her dilde kullanim imkani
saglamaktadir” (4,27) ifadelerinin ortalamalarinin yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir.
Buna kargin “soru sorma imkanini bulunmamaktadir” (2,08), “ekstra bilgi verme
olanag1 yoktur” (2,30) ve “mobil turist rehberleri uygulamalart miize tanitiminda

yeterli gorilmemektedir” (2,61) ifadelerin degerlendirilmesi ise diisiik ¢ikmuistir.

Mobil turist rehberi uygulamalarimin saglamis oldugu hizmetten memnuniyetin
ortalamasi (3,05) “ne memnunum ne de memnun degilim” diizeyinde c¢ikmistir.
Dolayistyla turistlerin mobil turist rehberi uygulamalar1 hizmetinden kararsizlik
diizeyinde memnun olduklar1 soylenebilir. Turistlerin mobil turist rehberi
uygulamalarinin vermis oldugu hizmet, profesyonel bir turist rehberinin vermis
oldugu hizmet kalitesi ile karsilastirmalart degerlendirildiginde ise ortalamanin

nispeten disiik ¢iktigr goriilmektedir (2,99). Dolayisiyla mobil turist rehberi
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uygulamalarinin ~ hizmet  kalitesi  turistler  tarafindan  ¢ok  olumlu

degerlendirilmemektedir.

3.5.4. Mobil Turist Rehberi Uygulamalarimm Tekrar Satin Alma/ Kullanma

Isteginin Belirlenmesi

Mobil turist rehberi uygulamalarinin tekrar satin alma/ kullanma istekleri incelenmis,

bu degerlendirmelere iliskin frekans ve yiizde dagilimlart asagidaki tabloda

verilmistir.
Tablo 4:Mobil Turist Rehberinin Tekrar Satin Alma/ Kullanma Istegi
Tekrar Satin Alma Frekans (F) | Yuzde(%)
Evet 130 46,9
Mobil turist rehberini tekrar kullanacak Hayir 111 40,1
misiniz? Kararsizim 36 13,0

Tablo 5’de mobil turist rehberi uygulamalarinin tekrar satin alma/ kullanma istegi ele
alindiginda turistlerin 46, 9’unun (130 kisi) mobil turist rehberi uygulamalarini tekrar
kullanmak istedigi, % 40,1’inin (111 kisi) ise mobil turist rehberi uygulamalarini
kullanmak istemedigi gortlmektedir. Ayrica cevaplayicilarin % 13’0 (36 kisi) mobil
turist rehberi uygulamalarimi tekrar kullanma konusunda kararsiz kalmistir. Bu
sonuclara gore Mugla ilini ziyaret eden turistlerin mobil turist rehberi uygulamalarini
tekrar kullanma ve kullanmama oraninin birbirine ¢ok yakin oldugu, yine de
cogunlugun mobil turist rehberi uygulamalarimi tekrar kullanmak istedigi

sOylenebilir.
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SONUC ONERILER

Turist rehberi, turistlerin seyahati boyunca turistlerle iletisim kuran, turistlerin
seyahatini kolaylastiran, ziyaret edilen bolgeyi turistlere tim ydnleriyle tanitan, hos
vakit gecirmesini saglayan, olumsuz durumlarda turistlere yardimeci olan ve
turistlerin seyahati siirecinde haklarin1 koruyan kisi olarak tanimlanmaktadir
(Karamustafa ve Cesmeci, 2006). Turistler ile yerel halk arasinda iletisimi saglayan
turist rehberi kultiir arac1 olarak turizmde 6nemli bir yere sahiptir. Yerel halk ve
turist arasinda kiiltiir yorumcusu olan turist rehberi kiiltiir etkilesiminde de rol
oynamaktadir (Mukus, 2009). Turistlerin gezdigi yerleri daha iyi ve dogru
tanmimalarin1 saglayacak Qiiniimiiziin teknolojik gelismelerine bagl olarak Uretilen
rehber sistemlerine Mobil Rehber uygulamalari denilmektedir
(www.kentmuzeleri.com, et: 28.03.2016).Farkl: ihtiyaglara cevap veren farkli mobil
turist rehberi uygulamalarinin gelistirildigi goriilmektedir ( Eralp, Ercan, 2009).

Turistlerin turistik {iriinli satin almadan, satin aldiktan ve kullandiktan sonra ortaya
¢ikan sonuca turist memnuniyeti denir (Gilingdr, 2010). Turist memnuniyetinin
olusmasinda asil kosullar, turistlerin gergeklestirdikleri ilk ziyarette yeterince
memnun edilmesi ve onlarin tekrar destinasyonu ve isletmeyi tercih etmeleri ile
saglanabilir (Bulut, 2011). Turist memnuniyeti ile ziyaretcinin tekrar kullanma
olasilig1 artmaktadir. Ziyaretci ¢ok memnun kalmigsa, beklentilerinin {izerine

cikmissa, tekrar kullanma olasiligi daha da gok artacaktir. (Kara, 2015).

Bu c¢alismada, Turistlerin  mobil turist rehberi uygulamalarina iliskin
memnuniyetlerinin belirlenmesi Mugla 6rnegi iizerinde incelenmistir. Bunun igin
Mugla ilini ziyaret eden yerli turistlere uygulanmigtir. Turistlerin mobil turist rehberi
uygulamalarina iliskin memnuniyetlerinin belirlenmesi i¢in {i¢ béllimden olusan bir
anket formu gelistirilmistir.  Arastirma konusuna iliskin bir ¢alismaya
rastlanmadigindan dolay1 degiskeni 6lgen bir dlcek bulunmamaktadir. Bu nedenle
arastirmada kullanilmak {izere bir dlgek olusturulmustur. Olcekte yer alan ifadeler
literatiirdeki profesyonel turist rehberi memnuniyeti ve performansini Olgen
Olceklerdeki ifadeler, konuya iliskin literatiir taramasi ve uzman goriisleri
dogrultusunda hazirlanmistir. Anketin birinci bolimde Mobil turist rehberi

uygulamalarindan memnuniyeti belirlemeye yonelik 20 adet ifade 5’li likert tipi
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(1=kesinlikle katilmiyorum... 5=kesinlikle katiliyorum)bir 0lgek yardimiyla
Ol¢iilmiistiir. Anketin ikinci bdliimiinde ise tekrar kullanim niyetini belirlemeye
yonelik soru yer almaktadir. Anketin ii¢lincii boliimiine ise arastirmanin uygulama
asamasina katilan yerli turistlerin demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik

demografik sorular yer almaktadir.

Anket Mugla ilinde mobil turist rehberi uygulamasi sadece Bodrum Sualti1 Arkeoloji
Miizesi’nde kullanildigi i¢in yalnizca s6z konusu miizeyi ziyaret eden yerli turistlere
uygulanmistir. YUz ylze uyarlanan anketlerden 278 ‘i kullanilabilir sekilde geri
donmistiir. Anket sonuglar1 degerlendirilmeden Once yararlanilan o6lgeklerin
giivenirlik ve gegerlilik analizleri yapilmistir. Analizler sonucunda, tiim 6lgeklerin

giivenilir ve gecerli olduklar1 sonucuna varilmistir.

Uygulamaya katilan cevaplayicilarin ¢ogunlugu erkek (%55,8°1), yarisindan fazlasi
ise evlidir. Cevaplayicilarin biiyiik ¢ogunlugu 21-30 (%38,8) yas grubu araliginda
iken egitim durumu olarak da biiyiik bir kism1 (% 37,4’0) Universite mezunudur.
Cevaplayicilarin mesleklerine bakildiginda biiyiik ¢cogunlugunu (% 55,8) calisanlar
olusturmaktadir. Bunlarin yani sira cevaplayicilarin ¢ogunlugunun(%43,5) 2001-

3000 arasinda maas aldigi goriilmektedir.

Arastirma sonuglarina gore turistlerin mobil turist rehberi uygulamalarinin verdigi
hizmetten memnun olduklar1 gériilmektedir. Analiz sonuglarina gére “Mobil turist
rehberi uygulamalari kullanicinin 6zgiir olarak gezmesini saglar, mobil turist rehberi
uygulamalar1 her dilde kullanim imkan saglar” ifadelerinin yiiksek ¢ikmasi turist

memnuniyetinin olusumda etkili olan niteliklerdendir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar, konu ile ilgili daha Once yapilan arastirma
sonuglar1 ile kiyaslandiginda, benzer sonuclarin elde edilmedigi ortaya g¢ikmistir.
Aragtirmada, mobil turist rehberi uygulamalarinda turist memnuniyetinin
belirlenmesine yonelik olumlu sonuglar elde edilmistir. Eralp (2009) yaptigi
aragtirmada, mobil turist rehberi ile ilgili daha 6nce yapilan ¢aligmalar ile kullanilan

teknolojileri inceleyerek farkli bir ¢alisma ortaya koymustur. Bu arastirmadan elde
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edilen sonuglar Eralp (2009) tarafindan yapilan arastirma sonuglarini

desteklememektedir.

Calismayla ilgili genel degerlendirme yapilacak olursa rehberlik edecek vyeterli
personelin olmadigi zamanlarda ve zamani sinirli olup rehber alamayan turistlerin
bireysel olarak gezme imkani buldugu, mobil rehber uygulamalarinin farkl: iilkeden
gelen ziyaretcilere farkli dillerde anlatim sunmas1 mobil rehber uygulamalarinin daha
cok tercih edilecegini 6n gormektedir. Bunun yan1 sira profesyonel turist rehberine
anlatimi sirasinda turistlerin takildiklar1 ve anlamadiklari noktalarda soru sorma
imkan1 bulmasi, yine rehberin anlatim yaparken sadece verilmesi gereken bilgileri
vermeyip mitolojik anlatimlarla anlatimi zenginlestirmesi ve miize tanitimlarinda
mobil turist rehberi uygulamalar1 gére daha c¢ok bilgi vermesi mobil turist rehberi
uygulamalarinin ~ profesyonel bir turist rehberinin  yerini  alamayacagi

distiniilmektedir.

Gelisen teknolojilerle birlikte mobil turist rehberi uygulamalarinin eksikliklerinin
giderilerek daha ¢ok tercih edilmesi, yine mobil turist rehberi uygulamalarinin
kullanim alanlarimin genigletilerek tiim miize ve Oren yerlerinde kullaniminin
saglanmasi, mobil rehberlik materyallerinin hazirlanabilmesi igin 6ren yerleri ve
miize uzmanlan ile iletisime gecgilerek amaca yonelik veri ve yazilimlarin

gelistirilmesi Onerilmektedir.

Anketin uygulandigi donemin iilkenin kriz donemine denk gelmesi, iilkeye gelen
yabanci turist sayisinda azalma olmasi anket sayilarinin diisiik c¢ikmasina ve
anketlerin sadece yerli turistlere uygulanmasina neden olmustur. Bu nedenle bu
aragtirma Mugla ilini ziyaret eden yerli turistlere uygulanmistir. Daha sonraki
arastirmalarda mobil turist rehberi uygulamalarinin turist memnuniyetinin yerli ve
yabanci turistler tarafindan degerlendirilmesi faydali olacaktir. Ayrica, elde edilen
arastirma sonuglari, arastirmanin smirli bir bolgede yapildigi, orneklemin sinirh
sayida ve nitelikte turistleri kapsadigi dikkate alinarak degerlendirilmelidir. Bu
nedenle, bu caligmada Onerilen model, tesadiifi olarak segilen daha biiylik 6rnek

hacmi ile Tirkiye genelinde test edilebilir.
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EKLER
Ek1: Anket Formu

Sayin katilimei,

Size uygulanan asagidaki anketin amaci, mobil turist rehberi uygulamalarina iligkin turist

memnuniyetin  degerlendirilmesine yoneliktir. Bu arastirma, Mugla

ilinde

mobil

rehber

uygulamalarint kullanan yerli turistler {izerinde gerceklestirilmektedir. Anket sorularina miimkiin

oldugunca GERCEKCIi ve DOGRU cevaplar verilmesi, arastirmanin amacina ulasmasinda ¢ok

biiyiik 6nem tagimaktadir. Elde edilecek veriler, sadece bilimsel amaglarla ve toplu olarak kullanilacak

olup; kesinlikle GIZLi tutulacak ve KiSi iSMi kullanilmayacaktir.
Katkilarinizdan dolayi tesekkiir eder, iyi bir tatil ge¢irmenizi dileriz.
Sinem KIN /

Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi
Turizm Fakiiltesi

skarasu48@gmail.com

Danigman: Dog¢. Dr. Duygu EREN

Turizm Fakiiltesi

deren@nevsehir.edu.tr

Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi

1.BOLUM
Liitfen asagida belirtilen ifadelerin yanindaki cevap
kutucuklarindan size uygun olan secenegi belirleyerek ( X ) isareti
koyunuz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katihlyorum
Ne Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

1.Mobil Turist rehberi uygulamalar1 miize gezisini eglenceli ve keyifli
hale getirir.

2. Mobil Turist rehberi uygulamalar1 greticidir.

3. Mobil Turist rehberi uygulamalar: ek bilgi saglamamaktadir.

4. Mobil Turist rehberi uygulamalarina soru sorma imkani
bulunmamaktadir.

5. Mobil Turist rehberi uygulamalari veri girisi saglar.

6. Mobil Turist rehberi uygulamalarinin kullanimi kolaydir.

7. Mobil Turist rehberi uygulamalar: fotograf ¢ekme imkéni saglar.

8. Mobil Turist rehberi uygulamalar e-posta gonderme imkéni saglar.

9. Mobil Turist rehberi uygulamalar: kesintisiz bilgi saglar.

10. Mobil Turist rehberi uygulamalart anlagilabilir bilgi saglar.

11. Mobil Turist rehberi uygulamalari kullanicinin 6zgiir olarak
gezmesini saglar.

12. Mobil Turist rehberi uygulamalar1 gorsel agidan destek saglar.

13. Mobil Turist rehberi uygulamalar1 her dilde kullanim imkéani
saglar.

14. Mobil Turist rehberi uygulamalar: daha kolay gtncellenebilir.

15.Mobil Turist rehberi uygulamalari ek maliyet yiiki getirmektedir.

16. Mobil Turist rehberi uygulamalarinin sunum o&zelligi turist
rehberininkinden daha iyidir.

17. Mobil Turist rehberi uygulamalar1 miizeyi tanitmada yeterlidir.

18. Mobil Turist rehberi uygulamalarinin vermis oldugu hizmet
beklentimi karsiladi

19.Genel olarak mobil turist rehberi uygulamalarinin saglamis oldugu
hizmetten ne kadar memnunsunuz?

20.Profesyonel bir turist rehberinin vermis oldugu hizmet ile
karsilastirildiginda mobil turist rehberi uygulamalarinin  vermis
oldugu hizmet kalitesi ne kadar iyidir?
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21. Mobil turist rehberi uygulamalarini tekrar kullanacak misiniz?

EVET HAYIR KARASIZIM
1 2 3
[] U []
1. Cinsiyetiniz: a) Kadmn b) Erkek
P €131 1) VA (Lutfen Belirtiniz)

3. Medeni Durumunuz: a) Evli b) Bekar
4.Egitim Durumunuz: a) ilkokul

d) Onlisans e) Lisans f) Lisansustl

5. Mesleginiz ...................... (Lutfen Belirtiniz)
6. Aylik geliriniz (TL) (Liitfen Belirtiniz)

[]1000 vealt: []1001-2000 []2001-3000

[ 15001 velst

b) Ortaokul

[]3001-4000

c) Lise

[]4001-5000
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