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ONSOZ

Turistlerin, eskiye oranla daha c¢ok bilgiye daha rahat ulasabildikleri, bilginin gegerliligini kolaylikla kontrol
edebildikleri ve daha yiiksek hizmet kalitesi beklentisi iginde olduklar: siiphe gotiirmez bir gercektir. Turist
yapisinda yasanan degisimler, turizmi profesyonel anlamda icra eden kisilerin de kendilerini gelistirmelerini
kaginilmaz kilmaktadir.

Gerek yurtici gerekse yurtdisi turlarda ya da turizm hizmetleri igerisinde, profesyonel turist rehberlerinin biiytik
bir 6nemi ve pay1 bulunmaktadir. Turist rehberleri, sahip olduklar yeterlilikler itibariyle turistlerin memnuniyet
seviyelerinde cok etkili olabilmektedirler. Ote yandan degisen turist yapisina gére, profesyonel turist rehberlerinin
de stirekli olarak kendilerini gelistirmesi gerekmektedir. Cilinkii bugiin turistler gidecekleri bolge ile ilgili bilgileri
bir forum sitesinden ya da internet iizerinde bir sosyal agdan yanlarinda tagidiklar1 akilli telefon ya da tabletler
aracilig ile kisa siirede alabilmeleri miimkiindiir. Bu nedenle turist rehberlerinin bundan daha fazlasina sahip
olmalari, sadece bolgenin turizm degerleri ile ilgili degil, bélgenin ¢ok farkli yonleriyle ilgili bilgi sahibi olmalar1
ve bilgiyi en iyi sekilde aktarabilmeleri gerekmektedir.

Tiirkiye’de turist rehberligi meslegi basindaki profesyonel ekiyle nitelendirilmektedir. Profesyonel turist rehberi;
kendi dilinde ve en az bir yabanci dilde yazili ve sozlii olarak iletisim kurabilme yetenegine sahip olmali, iletisim
ve hizmet yetenekleriyle turistlerin ziyaretlerini bir deneyim ve bilgilenme boyutuna tagiyabilmeli, tanitma, bilgi
verme sirasinda turistlerle goz temasi kurabilmeli, grubu otoriter olmadan yonetmeli, zaman1 ekonomik kullanmali,
sorunlara ¢6ziim getirici olmali, lilkenin cografyasini, tarihini, kiiltiirlinii, sosyal 6zelliklerini bilmeli, insanlar1 bir
amag dogrultusunda pesinden siiriiklemeli ve basarilt bir tur gergeklestirmek igin farkli hizmet saglayicilart ve
turistler arasinda koordinasyonu saglamalidir.

Turizm olgusunda 6nemli bir etkisi ve rolii olan turist rehberliginin farkli yonleriyle dogru bir bigimde 6grenilmesi
ve siirdiiriilmesi biiyiik bir 6nem tasimaktadir.Rehber yetistirmede sadece teorik bilgilere bagli kalmak yerine,
alan uygulamalar1 ve alan lgiimlerine daha fazla yer verilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda elde edilen bulgular
dogrultusunda; ilgili egitim kurumlarina, Tiirkiye Turist Rehberleri Birligi’ne ve odalarina, profesyonel turist
rehberlerine, rehberlerin bilgi-donanim ydniindeki eksikliklerinin giderilmesi hususunda &nemli gorevler
diismektedir.

Iste bu noktada, ev sahipligini Tiirkiye Turist Rehberleri Birligi’nin yaptig1 III. Turist Rehberligi Kongresi’nin
profesyonel turist rehberliginin gelisimine énemli katkilar sagladigin1 umut ediyor, bizlere akademik destek
veren Ankara Hact Bayram Veli Universitesi Turizm Fakiiltesi akademisyenlerine, agilis konusmastyla bizleri
onurlandiran Prof. Dr. {lber ORTAYLI’ya, TUREB Yonetim Kurulu Uyeleri Dr. Sedat BORNOVALI, Ozan
SAYIN, A. Serhan GUNGOR ve Adem BICER e ve emegi gegen herkese tesekkiir ediyor ve saygilar sunuyorum.

Suat TURAL
TUREB Yonetim Kurulu Baskam
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OZET

Ulkelerinin kiiltiir elgileri konumunda olan turist rehberlerinin bilgi ve deneyimleri iilke imajimnin olusmasinda
ve turistlerin turlardan memnun ayrilmasinda en 6nemli etkenlerdendir. Bu bilgi ve deneyim ise sektore yeni
adim atmuis olan turist rehberlerine egitimleri siirecinde kazandirilmaya ¢alisilmaktadir. Yogun teorik egitimleri 6n
lisans, lisans veya yliksek lisans egitimleri siirecinde alan turist rehberi adaylar1 meslegin en 6nemli ayaklarindan
biri olan uygulama deneyimini ise turist rehberligi uygulama gezisi siirecinde elde etmektedir. Ayrica turist
rehberligi meslek yasasina gore turist rehberi olma sartlarindan biri de uygulama gezisine katilmaktir. Turist
rehberi adaylarinin uygulama gezilerinde yasayacaklari deneyim ve meslegine yonelik ilk izlenimlerinin
olusmasindan dolay1 da uygulama gezileri olduk¢a 6nem arz etmektedir. Bu uygulama gezilerinin hizmet kalitesi
ise turist rehberi adaylarinin deneyimlerini etkilemektedir. Uygulama gezilerinde anlatim yapan egitmen turist
rehberinden, konaklama yapilan isletmeye kadar tiim alinan hizmetler turist rehberi adayinin meslegine bakisini
ve bu uygulamalardan elde edecegi deneyimi etkilemektedir. Bu kapsamda turist rehberligi uygulama gezilerinin
hizmet kalitesine yonelik turist rehberi adaylarinin degerlendirme yapmasi uygun olacaktir. Bu ¢alismayla turist
rehberligi uygulama gezilerinin hizmet kalitesinin Kritik Olaylar Teknigi (KOT) ile dl¢iilmesi, bununla da turist
rehberi adaylarinin yasadiklart memnuniyet ve memnuniyetsizlik gibi yaratici deneyimlerin tespit edilmesi
amaglanmaktadir. KOT, turistler ile igletme ¢alisanlari arasinda hizmet sunum siirecinde yasanan memnun edici
veya memnuniyetsizlik yaraticit deneyimlerin bireylerin kendi anlatimlari ile toplanilmasi ve kategorilestirilmesine
dayanan nitel bir veri toplama yontemidir. Bu ¢alismada ise hizmet alan olarak turist rehberi adaylari, isletme
calisanlar1 olarak ise uygulama gezisi siirecinde hizmet alinan igletmelerin ¢alisanlar1 ve uygulama gezisinin
yiriitiilmesini saglayan hizmet vericiler ele alinmaktadir. Bu amacla 2019 yilinda turist rehberligi uygulama
gezisine katilan 65 turist rehberi adayindan kritik olay toplanmstir. Toplanan kritik olaylar memnuniyet verici
ve memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylar olarak kategorize edilmistir. Boylece uygulama gezilerinin hizmet
kalitesi konusundaki mevcut durumu ol¢iilmeye ve yasanan aksakliklar tespit edilmeye ¢alisilmistir. Bu sayede
yapilan uygulama gezilerinde hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in neler yapilmast gerektigi konusunda somut
ipuglart ortaya konulmustur.

Anahtar kelimeler: Turist Rehberligi, Uygulama Gezisi, Hizmet Kalitesi, Kritik Olaylar Teknigi

ABSTRACT

The knowledge and experience of the tourist guides, who are the cultural ambassadors of their countries, are the
most important factors in the formation of the country’s image and the satisfaction of the tourists from the tours.
This knowledge and experience is tried to be gained to the tourist guides who have just stepped into the sector

* Sorumlu Yazar
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during their education. The tourist guide candidates who take intensive theoretical trainings in the course of
associate degree, undergraduate or graduate education acquire the practical experience, which is one of the most
important pillars of the profession, during the tourist guide practice tour. In addition, one of the conditions of being
a tourist guide according to the tourist guiding profession law is to participate in the practice tour. Practice tours
are also very important due to the first impressions of the tourist guide candidates’ experience and profession.
The service quality of these practice trips affects the experience of the tourist guide candidates. All the services
received, from the instructor tourist guide who teaches on the practice trips to the accommodation businesses,
affect the view of the tourist guide candidate’s view of profession and the experience they will gain from these
practices. In this context, it will be appropriate for the tourist guide candidates to evaluate the service quality of
the practice tours. With this study, it is aimed to measure the service quality of tourist guided practice trips with
the Critical Events Technique, and to identify creative experiences such as the satisfaction and dissatisfaction of
the tourist guide candidates. KOT is a qualitative data collection method, which is based on the collection and
categorization of the satisfied and dissatisfactory experiences between the tourists and the business employees in
the service delivery process. KOT is a qualitative data collection method, which is based on the collection and
categorization of the satisfied and dissatisfactory experiences between the tourists and the business employees in
the service delivery process through individuals © own descriptions. In this study, the candidates for tourist guide
as service recipients, the employees of the enterprises that receive service during the practice tour process and
the service providers that provide the execution of the practice trip are discussed. For this purpose, critical events
were collected from 65 tourist guide candidates who participated in the tourist guide practice tour in 2019. The
collected critical events are categorized as satisfying and dissatisfying critical events. Thus, it has been tried to
measure the current status of the practice trips on the quality of service and to determine the troubles experienced.
In this way, concrete tips on what to do in order to improve the service quality have been put forward.

Keywords: Tourist Guidance, Practice Trip, Service Quality, Critical Events Technique.

Giris

Bir iilkeyi ziyaret eden turistlere tanitim yapmak konusunda turizm alaninda g¢alisan herkesin yiikiimliiliikleri
bulunmaktadir. Turizm sektdriiniin vazgecilmez dinamiklerinden biri olan turist rehberleri de bu konuda en fazla
gorevi istlenen kisilerdendir. Turist rehberleri, ev sahibi topluluklar ve ziyaretciler arasinda iletisimi saglayan
temel rolii oynamasi nedeniyle oldukca 6nemlidir (Ap & Wong, 2001). Turist rehberlerinin birer turizm temsilcisi
olarak turistlerin memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyetleri tizerindeki etkisinin fark edilmesiyle birlikte hem
turist rehberligi egitimi hem de meslege yonelik yapilan diizenlemeler ve gelistirmeler konusu daha 6nemli hale
gelmeye baslanmustir. Ulkeyi ziyaret eden turistlerin memnun ayrilmalarma dogrudan katkis1 bulunan turist
rehberlerinin egitimine yonelik ¢aligmalar da benzer sekilde son yillarda daha 6nemli hale gelmeye baslamistir.
Turist rehberligi meslegi, genis bir bilgi birikimi ve bunun &tesinde ¢ok yonlii bir egitim gerektirmektedir
(Ahipasaoglu, 1999). Bu dogrultuda turist rehberi adaylari, turist pazarinin ihtiyag ve isteklerine gére ve gelen
ziyaretcileri dikkate alinarak 6zenle hazirlanmalidir (Lovrentjev, 2015: 556). Turist rehberi tilkelerin; cografik
yapisina, tarihi yasanmigliklarina, kendine 6zgii kiiltiir ¢esitliligine, sosyal ve demografik yapisina, ekonomik ve
siyasal durumuna iyi derecede hakim olmak zorundadir. Turistin ziyaret edilen bolge ile alakali her tiirlii merakini
kargilayabilecek potansiyele sahip olmak, yoreyle ilgili ulagim, konaklama ve diger hizmetlere iligkin bilgi sahibi
olmak rehberin sorumluluklar1 arasindadir. Bir turist rehberi, birden ¢ok yabanci dil becerisinin yaninda, tarih,
cografya ve kiiltiirle ilgili belirli oranda bilgiye sahibi olmalidir (Prakash ve Chowdhary, 2010).
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Turist rehberi adaylarinin, aldiklar teorik egitimin yaninda, yasal olarak turist rehberi unvanini kazanabilmesi
icin uygulama gezisine katilmasi gerekmektedir. Bu uygulama gezileri teorik olarak verilen egitimin daha iyi
pekistirilmesini ve Ggrenilenlerin pratige doniistiiriillmesini saglamasi agisindan Onemlidir. Turist rehberligi
egitiminin bir parcgasi olan uygulama gezilerinin temel amaci, turist rehberinin turizm sektoriine ve meslege iliskin
her konuda bilgi ve deneyim sahibi olmasini saglamaktir. Bu gezilerin hizmet kalitesi ise turist rehberi adaylarinin
meslege bakisini, sektdre yonelik tutumunu ve hatta meslegi ileride yapip yapmayacagini bile etkilemektedir.
Bu baglamda, turist rehberligi uygulama gezilerinin hizmet kalitesinin ortaya konulmasi olduk¢a 6nem arz
etmektedir. Hizmet kalitesini 6l¢meye dayali yapilan ¢alismalar incelendiginde, 6l¢me araglarinin en 6nemli kisiti,
6lgekte kullanilan ifadelerin yanitlayicilarin deneyimlerini aktarmada yetersiz kalmasidir. Kritik Olaylar Teknigi
(KOT) bu agidan aragtirmacilara avantaj saglamaktadir. Bu teknikte yanitlayicilar ile dogrudan goriisiilerek kendi
ifadeleriyle spesifik olaylari tanimlamalari ve olayla ilgili biitiin ayrintilar1 anlatmalari istenmektedir ve boylelikle
sorun daha iyi bir bigimde anlagilmakta ve gelecekte olusabilecek benzer problemlerde arastirmacilara yardim
etmektedir (Flanagan, 1954).

Turist rehberlerinin egitim siirecinde daha fazla deneyim saglamasina imkan taniyan uygulama gezilerindeki
memnuniyetin belirlenmesi, hem sektoriin beklentilerini fark etmek hususunda hem de rehberlik meslegi ile ilgili
¢ok yonlii bir tecriibe edinmeyi amag¢ edinmis rehber adaylarinin isteklerinin 6grenilmesi konusunda 6nemlidir.
Bu calismanin amaci, turist rehberligi uygulama gezilerinin hizmet kalitesinin Kritik Olaylar Teknigi (KOT)
ile dl¢iilmesi, boylelikle turist rehberi adaylarinin yasadiklart memnuniyet ve memnuniyetsizlik gibi yaratici
deneyimlerin tespit edilmesidir. Caligmada hizmet alan olarak turist rehberi adaylari, isletme ¢alisanlari olarak ise
uygulama gezisi siirecinde hizmet alinan igletmelerin ¢alisanlar1 ve uygulama gezisinin yiiriitiilmesini saglayan
hizmet vericiler ele alinmaktadir.

1. Literatiir
1.1. Uygulama Gezisi

6326 sayil1 Turist Rehberligi Meslek Kanunu uyarinca Turist Rehberligi meslegine hak kazanabilmek i¢in gereken
kosullardan birisi de, “’birlik tarafindan bakanligin gézetim ve denetimi altinda diizenlenen uygulama egitim
gezisini tamamlamak ve gezi sonunda diizenlenecek sinavda basarili olmak”tir (Madde 3/d). Turist rehberligi
uygulama gezisi, turist rehberi adaylarinin meslegi icra edebilmesi i¢in saglamasi gereken 6n sartlardan birisi
olup, teorik anlamda aldiklar1 egitimi pratiklestirmek iizere yapilan énemli bir uygulamadir. Ogrencilerin meslege
baslamadan 6nce atildiklar1 ilk deneyim olan uygulama gezileri araciligiyla dgrenciler meslegin ne sekilde icra
edildigini bizzat deneyimleyerek 6grenmektedir (Giizel, Altintag ve Sahin, 2017). Bunun yansira turist rehberi
adaylar1, bu geziler esnasinda rehberlik meslegiyle alakali pratik bilgiler elde ederken bir turist bakis agisiyla da
turdaki mevcut olaylar1 gozlemleyebilme imkani bulmaktadir (Erdem ve Etiz, 2012).

Turist rehberi adaylarinin, gezi programi kapsaminda belirlenen tarihi ve turistik bolgeleri tanimak ve bilgi sahibi
olmak amaciyla Bakanligin gbzetimi ve denetimi altinda gergeklestirilen yurt i¢i uygulama gezilerine katilmalari,
meslegi icra edebilmeleri i¢in bir zorunluluktur. Bu geziler, iilkesel ya da bolgesel nitelikte sertifika programlar
icin ayr1 ayn1 diizenlenmektedir. Ulkesel yurt i¢i uygulama gezisinin siiresi en az otuz alt1 takvim giinii, bolgesel
yurt i¢i uygulama gezisinin siiresi ise her bir bdlge i¢in en az alt: takvim giiniidiir. Ulkesel uygulama gezileri,
Turist Rehberleri Birligi tarafinca gerekli gordiigii takdirde boliim boliim ayrilarak yapilabilmektedir. Uygulama
gezilerinin biitiiniin{i tamamlayarak diger istenen kosullar1 da yerine getiren adaylar “Ulkesel Turist Rehberi”;
uygulama gezilerine bolgesel diizeyde katilip diger sartlar1 da saglayan adaylar ise basarili olduklari bolgeler igin
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“Bolgesel Turist Rehberi” olmaya hak kazanmaktadir.

Uygulama gezisi programlari, tamamen profesyonel amaca yonelik olarak, o6grencilerin Bakanlik tarafindan
belirlenen Tiirkiye’nin énemli tarihi, kiiltiirel ve dogal turistik destinasyonlarini 6grenmesi, ayni zamanda da bu
bolgelerde rehberin profesyonel anlamda nasil meslegini yerine getirdigini deneyimlemesi amaciyla, yaz- kis
kosullari, giin 15181, ve benzeri faktorler goz oniine alinarak TUREB yo6netim kurulu tarafindan hazirlanmaktadir.
Uygulama gezlerinin sonunda bir yasal zorunluluk olan gezi bitirme sinavi, her bolge sonunda yapilmaktadir.
Giincel olarak Ocak ve Subat 2020 gezilerinde 6nceki yillardan farkli bir bicimde TUREB tarafindan adaylara
bes bolgeden tek ya da ¢oklu segme imkéani taninmis ve bunun neticesinde otuz alt1 adet ayr1 gezi programi
hazirlanmistir, Uygulama gezilerinde egitim hizmeti veren egitmen hocalar, egitim, bilgi, tecriibe (yasal zorunluluk
en az 8 yil eylemli rehber olmak), mesleki repiitasyon, taban yevmiye altina ¢alismamak, grup ¢alismalarina
uyumlu olmak gibi 6l¢iitlere gore TUREB yonetim kurulu tarafinca secilmektedir (TUREB, 2020).

1.2. Kritik Olaylar Teknigi

Kritik olaylar teknigi (KOT), genellikle bir sistem i¢inde herhangi bir problem ortaya ¢iktiginda, bunu meydana
getiren esas nedenlerin tespit edilmesi amaciyla kullanilmaktadir (The Usability Body of Knowledge, 2020).
Bu teknik, John C. Flanagan ve havacilik psikoloji ekibinde bulunan diger arkadaslar tarafindan 1954 yilinda
nitel bir aragtirma yontemi teknigi olarak gelistirilmistir. Kritik olaylar teknigi, detaylica bir bi¢imde olaylarin,
durumlarin analizini yapan, kisilerin davranislarina yogunlasan, gelecege yonelik bir ¢ikis noktast belirten ve
genellenebilirligi olan bir tekniktir. Bunun yani sira teknik, sorunun meydana gelmesini 6nleyen, kayiplar1 ya
da hatalar1 minimize eden yan etmenlerin ne oldugunu saptamak i¢in yararl goriilmektedir (Flanagan, 1954).
Literatiire bakildiginda ¢alismalarda, kritik olaylar teknigi genellikle hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, hatalarin
giderilmesi, calisan hareketlerinin miisteriler lizerindeki etkilerinin belirlenmesi gibi konularda kullanilmistir
(Oztiirk, 2000).

KOT, hizmet alan ve sunan arasinda sunum siirecinde meydana gelen memnuniyet ya da memnuniyetsizlik
deneyimlerinin, taraflarin kendi ifadeleriyle toplanmasi ve kategorilestirilmesine dayanmaktir. Kisilere sunulan
hizmetler siire zarfinda, yasanan memnuniyet veya aksi durumlar iizerinden igerik analizi yapilarak elde edilen
bilgiler kullanilmaktadir (Y1lmaz, 2003: 54). Burada 6nemli bir husus, katilimcilarin yasadiklart memnun edici
veya memnuniyetsizlik yaratict deneyimleri acik, detayli ve anlasilir bir sekilde anlatabilmeleridir. KOT un
hizmet isletmelerindeki uygulamalarina bakildiginda, 6zellikle galisan ile miisteri arasinda olusan etkilesimin
analiz edilmesinde énemli bilgiler verildigi goriilmektedir (Y1lmaz, 2018: 93).

Hizmet siirecinde meydana gelen ve taraflar arasinda yasanan kritik olaylar hakkinda ayrintili bilgiler veren
KOT, hizmet kalitesi 6l¢imiinde 6nemli doniitler saglayabilmektedir. Bu anlamda ¢aligma alanini kapsayan ve
profesyonel turist rehberligi egitimi iceresinde yer alan uygulama gezilerindeki hizmet kalitesini KOT teknigi ile
6lgmek, sorunu deneyimlemis kisilerden ve bu sorunun yasandigimi gozlemleyen kisilerden bizzat bilgi edinilmesi
acisindan daha saglikli sonuglar verebilir. Literatiir incelendiginde turlarda hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
amaciyla KOT kullaniminin smirh sayida oldugu goriilmiistiir. Ardig Yetis (2018) tarafindan, bdlgesel turlarda
algilanan hizmet kalitesinin turist rehberlerinin bakis agilartyla 61¢iilmesine yonelik hazirlanan calismada, Nevsehir
iline paket turla/ miinferit gelen ve bolgesel tura katilan yerli ve yabanci turistler ve tura ¢ikan turist rehberlerinin
hizmet kalitesi algilar1 KOT ile analiz edilmistir. Benzer bir sekilde Ardi¢ Yetis ve Yilmaz (2019) Nevsehir’de
bolgesel tura katilan turistlerin yasadiklart memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici deneyimlerinin KOT ile
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tespit etmistir. Bu calismada ise benzer sekilde turist rehberligi uygulama gezilerinin hizmet kalitesi KOT ile
degerlendirilmeye calisilmistir.

2. Yontem

Turist rehberligi uygulama gezileri, turist rehberi adaylarinin turizm sektorii ve turist rehberligi meslegiyle ilgili
her konuda bilgi sahibi olmas1 amaciyla diizenlenmektedir. Turist rehberi adaylarinin meslege karsi tutumlarini
oldukga etkileyebilecek olan bu eitimlerde sunulan hizmetin kalitesi de olduk¢a 6nemlidir. Bu egitimlerin hizmet
kalitesini degerlendirmek amaciyla aragtirmada kritik olaylar teknigi kullanilmigtir. KOT, kritik olaylarile ilgili veri
toplamak ve bu verileri kategorize ederek benzer olaylari belirli siniflara ayirmak amacryla kullanilan bir tekniktir
(Oztiirk, 2000: 61). Arastirma kapsaminda uygulamali (ampirik) arastirma yaklasimlarindan yararlanilmustir.
Kullanilan yontem bakimindan nitel aragtirma yontemi kullanilmistir. Amact bakimindan ele alindiginda ise
caligma tanimlayici ve agiklayici arastirma niteligindedir.

2.1. Arastirmanin amaci

Turist rehberligi meslek yasasina gore turist rehberi olma sartlarindan biri de uygulama gezisine katilmaktir.
Turist rehberi adaylarinin uygulama gezilerinde yasayacaklar1 deneyim ve meslegine yonelik ilk izlenimlerinin
olusmasindan dolay1 uygulama gezileri olduk¢a dnem arz etmektedir. Bu uygulama gezilerinin hizmet kalitesi
ise turist rehberi adaylarinin deneyimlerini etkilemektedir. Uygulama gezilerinde anlatim yapan egitmen turist
rehberinden, konaklama yapilan isletmeye kadar tiim alinan hizmetler turist rehberi adayinin meslegine bakigini
ve bu uygulamalardan elde edecegi deneyimi olumlu ve ya olumsuz olarak degerlendirmesini saglayacaktir.
Bu kapsamda da turist rehberligi uygulama gezilerinin hizmet kalitesine yonelik turist rehberi adaylarinin
degerlendirme yapmasi uygun olacaktir. Bu ¢alismayla turist rehberligi uygulama gezilerinin hizmet kalitesinin
Kritik olaylar teknigi (KOT) ile 6l¢iilmesi, bununla da turist rehberi adaylarinin yasadiklari memnuniyet ve
memnuniyetsizlik gibi yaraticit deneyimlerin tespit edilmesi amaglanmaktadir.

2.2.0rneklem ve veri toplama

Arastirmanin 6rneklemini 2019 yili igerisinde turist rehberligi uygulama gezisine katilan turist rehberi adaylari
olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda veriler 2019 yil1 ig¢inde turist rehberligi uygulama gezisine katilan turist
rehberi adaylarindan yar1 yapilandirilmis anket formlar araciligryla toplanmistir. Veri toplama araci Ardig Yetis
(2017) tarafindan literatiirde taranan calismalardan olusturulmus olan Glgekten uyarlanarak olusturulmustur.
Anket uygulamasi egitim gezilerinin oldugu dénemlerde yapilmistir. Anket formunda turist rehberi adaylarinin
egitim gezileri slirecinde yasadiklart memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici bir olay1 a¢ik ve ayrintili
olarak yazmalar istenmistir. Turist rehberi adaylarma demografik 6zelliklerinden cinsiyet, sinif ve 6grenim
gordiigii programin tiirli sorular1 yoneltilmistir. KOT’ un uygulama agamasinda, kag tane kritik olay toplanilacagi
konusunda kesin bir kural bulunmamaktadir (Bitner vd., 1990). Burada toplanan olaylarin arastirilan konuyu ne
kadar iyi agikladig1 6nem tagimaktadir. Kategori olusturmak amaciyla 50 adet kritik olay yeterli sayilsa da, daha
iyi bir sonug ortaya koymak icin 100 olay daha uygun goriilmektedir. Ele alinan kritik olaylar istatistiki analizler
kullanilarak incelenecek ise, katilimcilarin anlattiklari kritik olaylarin farkli olup olmadigini gérebilmek i¢in daha
fazla sayida kritik olay incelenmelidir. Bu noktadan hareketle, aragtirma kapsaminda turist rehberi adaylarina tur
esnasinda turistlerin yagsadig1 memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici olaylara iligkin goriiglerini almak i¢in
dagitilan 100 anketten 65’1 kullanilabilir sekilde geri donmiistiir. Her bir turist rehberi aday1 hem olumlu hem de
olumsuz kritik olay belirtmis ve boylelikle anketlerden toplam 130 kritik olay toplanmuistir.

108



[1l. ULUSAL TURIST REHBERLIGI KONGRESI mTUREB M

5 = 6 KASIM 2020 ﬂ HACIAB,\IwéARaVELi

UNIVERSITESI

3. Bulgular

Arastirma kapsaminda 65 turist rehberi adayindan veri toplanmistir. Bu veriler uygun bilgisayar programlar
aracilig1 ile analiz edilmistir. Yapilan analizler dogrultusunda elde edilen bulgular bu kisimda verilmektedir.
Oncelikle aragtirma kapsaminda turist rehberi adaylarmin demografik durumlar ile ilgili veriler frekans ve yiizde
dagilimlari ile analiz edilmistir. Turist rehberi adaylarina iliskin demografik veriler Tablo 1’de verilmektedir.

Tablo 1. Turist Rehberi Adaylarina iliskin Demografik Ozellikler

Degisken N %2
Suf 1. 3 4.6
2 & 9.2
3. 2 3.1
4. 0 0
4+ 6 9.2
Mezun 48 73,8
Cinsiyet Kadmn 21 323
Erkek 44 67,7
Program Tiri Onlisans 20 308
Lisans kX 50,8
Lizansiisti 12 18,5
Toplam 63 100

Tablo 1°de turist rehberi adaylarinin demografik bilgilerine iliskin veriler yer almaktadir. Bu verilere gore
arastirmaya katilan kisilerin ¢cogunlugunun mezun (%73,8) , erkek (%44) ve lisans egitimi alanlar (%50) oldugu
bulgusuna ulagilmigtir. Cogunlugun mezun kisilerden olugsmasinin sebebinin mezuniyetten sonra egitim gezilerine
vakit ayirmanin daha miimkiin olmas1 seklinde yorumlanabilir. Ayn1 sekilde bu egitim gezilerine bolge ekletmek
isteyen kokartli turist rehberlerinin de katildiklar1 g6z onilinde bulunduruldugunda ¢ogunlugun mezun kisiler
olmasinin beklenen bir sonug oldugu soylenebilir.

Calismanin asil problemine cevap bulmak i¢in toplanan kritik olaylarin kategorilestirilerek bulgularin ortaya
koyulmasi amaglanmistir. Kritik olaylar tekniginde katilimeilarin kendi ifadeleriyle paylastigi memnun edici veya
memnuniyetsizlik yaratici olaylara iligkin analizlere gegmeden 6nce bu olaylarin gruplandirilmasi gerekmektedir.
Olaylarin gruplandiriimasinda en 6nemli unsur “benzerlik” ilkesidir (Bitner vd., 1990). Gruplarin isimlendirilmesi
ve tanimlanmasi arastirmanin amacina gore degisebilmektedir. Literatiirdeki ¢alismalar incelenmis ve turlarin
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla KOT kullanan sinirli ¢alisma oldugu goriilmiistiir. Ardi¢ Yetis’in
(2017; 2018) calismalarinda kullanmis oldugu siniflandirmanin turlarin hizmet kalitesini 6l¢gmede kullanilmast
nedeniyle en uygun siniflandirma oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle benzer bir siniflandirma yapilmis ve fiziksel
varliklar, giivenilirlik, zamaninda hizmet, giivence, empati, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglariin karsilanmasi,
hizmette yaganan aksakliklarin giderilmesi, fiyat gibi boyutlar gruplandirmada kullanilmistir. Fiziksel varliklar
kategorisinde, “tur igerisinde yer alan konaklama ve yiyecek-icecek isletmesi gibi igletmelerden alinan somut
iiriinlerin gorsel ozellikleri ve kullanilan ekipmanlarin fiziksel goriintiisii” ifade edilmektedir. Giivenilirlik
kategorisi, “turda s6z verilen hizmetlerin verilmesi, kusursuz hizmet ve giiven saglanmasini” anlatmaktadir.
Gilivence kategorisi, “turun verecegi hizmetin herhangi bir risk tagimamasini, etkilesimde bulunulan personelin
giiven vermesini ve yeterli bilgiye sahip olmasmi” ifade etmektedir. Empati kategorisi, “turda turist ile
etkilesimde bulunan personelin kendini turistin yerine koymasi ve onun istekleri ile yakindan ilgilenmesine iligkin
olaylar1” icermektedir. Zamaninda hizmet kategorisi, “turistin istedigi hizmetin zamaninda ve istedigi sekilde
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yerine getirilmesi” olarak ifade edilmektedir. Turistlerin 6zel istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi kategorisi, “tur
kapsaminda yer almayan ancak turistin ihtiyacini karsilamak i¢in yerine getirilen hizmetleri” icermektedir. Hizmette
yasanan aksakliklarin giderilmesi kategorisinde “tur kapsaminda yasanan bir takim aksakliklarin giderilmesine
iliskin olaylar” anlatilmaktadir. Fiyat kategorisinde ise, “tura ddenen bedel, turdan elde edilen deger, tura 6denen
bedelin karsiligin1 almaya yonelik olaylar” anlatilmaktadir (Ardi¢ Yetis, 2017: 83). Egitim gezisine katilan turist
rehberi adaylarinin tur esnasinda yasadiklart memnun edici olaylar bu boyutlara gére gruplandirilmistir. Olumlu

olaylarin gruplandirilmasina iliskin yiizde ve frekans dagilimlar1 Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2. Turist Rehberi Adaylarinin Turistlerin Yasadiklart Olumlu Kritik Olaylarin Dagilimi

Hizmet Kalitesinin Memnun Edici Yonlerine Iliskin Olaylar | Frekans Yiizde (%)
Giivenilirlik 3 4,6
Giivence 59 90,8
Zamaninda Hizmet 0 0
Fiziksel Varhklar 2 3,1
Turist rehberi adaylarinin 6zel istek ve ihtiyaclarinin 0 0
karsilanmasi

Hizmette yasanan aksakhklarin giderilmesi 0 0
Fiyat 1 1,5
Empati 0 0
Toplam 65 100

Yapilan analiz sonucunda turist rehberi adaylarini en ¢ok memnun eden olaylarin giivence kategorisinde (%90,8)
oldugu bulgusu elde edilmistir. Bu kategoride 6zellikle etkilesimde bulunulan personelin giiven vermesi ve
yeterli bilgiye sahip olmasi turist rehberi adaylarini i¢in 6nemli goriilmiistiir. Ardindan ise az sayida da olsa
giivenilirlik (%4,6), fiziksel varliklar (%3,1) ve fiyat (%1,5) kategorilerinden memnun edici olaylar yasandigi
bulgusuna ulasilmistir. Burada dikkat ¢eken bir nokta ise turist rehberi adaylar i¢in zamaninda hizmet, 6zel
istek ve ihtiyaglarinin kargilanmasi, hizmette yaganan aksakliklarin giderilmesi ve empati kategorilerinde higbir
memnun edici olayin yaganmamis olmasidir.

Turist rehberi adaylarinin egitim gezisi sirasinda yasadiklari memnun edici kritik olaylara iliskin her bir kategoriden
ornekler ise su sekildedir:

*Giivenilirlik kategorisinde yer alan memnun edici kritik olaylardan 6rnekler;
“Beypazar1 bolgesi yasayan miize,”
“Gidilen destinasyonlar ¢ok giizeldi,”

*Giivence kategorisinde yer alan memnun edici kritik olaylardan érnekler;

“Rehberin oldukga bilgili olmas1 ve bunun yani sira bize mesleki tiiyolar vermesi”

“Rehber hocamizin ilgisi anlatimi1 bizi meslege tekrar agik etti. Kendisine ¢ok sey bor¢luyuz.”

“Inanilmaz bir deneyimdi, en azindan benim i¢in. Hocamiz ¢ok icten ve ¢ok bilgili bir insand1. Ozellikle heyecan
yaptigim halde higbir sekilde igneleyici bir harekette bulunmadi ve s6z s6ylemedi, onun yerine beni daha gok
cesaretlendirmek adina benimle ilgilendi.”

“Duayen bir rehber hoca ile tanigmak ve bir haftalik gezi siirecinde sabahtan aksama kadar bizlere kendi tecriibesinin
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yani sira gidilen bolgenin, yerin tarihini,kiiltiirel dokusunu, yeme i¢cme, gelenek goreneklerini bizlere aktarmasiyla
ve bizlerle dostlar, canlar diye canayakin iletisim kurmasiyla ¢ok sanshi oldugumu anlamistim ve bdylesine
donaniml bir hocayla egitim turunda ayn1 otobiiste olmamizdan ¢ok memnun kalmistim.. Ben profesyonel turist
rehberi oldugum igin gezi esnasinda otobiiste anlatim yapmam gerekiyordu ve anlatim yapacagim konuya pek
hakim degildim, ¢ekinerek hocamin yanina tecriibelerinden faydalanmak i¢in tavsiye almaya gittigimde, sanki
bir abi-kardes veya baba-ogul gibi canayakin ilgilenmesi ve bilgi vermesi ¢ok hosuma gitmisti..Cok memnun
olmugtum ilgisine ve alakasina.”

*Fiziksel Varliklar kategorisinde yer alan memnun edici kritik olaylardan 6rnekler;
“Gidilen oteller ¢ok giizeldi”

*Fiyat kategorisinde yer alan memnun edici kritik olaylardan 6rnekler;
“Ucrete dahil olan yoresel faaliyetler”

Turist rehberi adaylarmin egitim gezisi siiresinde yagadiklari memnuniyetsizlik yaratici olaylar da benzer gekilde
giivenilirlik, glivence, somut 6zellikler, fiyat, hizmette yasanan aksakliklarin giderilmesi, 6zel istek ve ihtiyaglarin
karsilanmasi, empati ve zamaninda hizmet olarak gruplandirilmistir. Olumsuz olaylarin gruplandirilmasina iliskin
yiizde ve frekans dagilimlar1 Tablo 3’de verilmektedir.

Tablo 3. Turist Rehberi Adaylarinin Turistlerin Yasadiklar1 Olumsuz Kritik Olaylarin Dagilimi

Hizmet Kalitesinin Memnuniyetsizlik Yaratici Yonlerine Frekans Yiizde (%)
Iliskin Olaylar

Giivenilirlik 5 7,7
Giivence 2 31
Zamaninda Hizmet 3 4,6
Fiziksel Varhiklar 45 69,2
Turist rehberi adaylarinin 6zel istek ve ihtiyaclarinin 0 0
karsilanmasi

Hizmette yasanan aksakliklarin giderilmesi 0 0
Fiyat 6 9,3
Empati 4 6,1
Toplam 65 100

Yapilan analiz sonucunda turist rehberi adaylar1 agisindan en ¢ok memnuniyetsizlik yaratici olaylarin fiziksel
varliklar kategorisinde (%69,2) oldugu bulgusu elde edilmistir. Bu kategoride 6zellikle konaklama igletmelerinden
memnuniyetsizlik duyuldugu bulgusu dikkat cekmektedir. Ardindan ise sirasiyla fiyat (%9,3), giivenilirlik (%7,7),
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empati (%6,1), zamaninda hizmet (%4,1) ve giivence (%3,1) kategorilerinden memnuniyetsizlik yaratici olaylar
yasandig1 bulgusuna ulagilmistir. Bunlara karsin turist rehberi adaylarinin 6zel istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi
ve hizmette yasanan aksakliklarin giderilmesi kategorilerinde hi¢bir memnuniyetsizlik yaratici olaym yasanmamis
oldugu goriilmektedir.

Turist rehberi adaylarinin egitim gezisi sirasinda yasadiklari memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylara iliskin her
bir kategoriden ornekler agagida verilmistir:

*Giivenilirlik kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik verici kritik olaylardan 6rnekler;

“Ustii kapal1 siyasi sdylemlerde bulunuyordu Tur rehberimiz.”

“Turun siiresinin yeterli olmamas1”

*Giivence kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik verici kritik olaylardan 6rnekler
“Yapmis oldugum i¢ Anadolu ve Karadeniz turunda hocanin her iki tura da eslik etmesi. Her bdlgeye ayr1 bir
hocanin gonderilmesi daha mantikli ve verimli olurdu ”

«Zamaninda Hizmet kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik verici kritik olaylardan drnekler
“Otobusun yanlig yola sapmasi ve yolu uzatmasi”
“Goriilmeye deger bazi yerlere ugranilmadi”

*Fiziksel Varliklar kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik verici kritik olaylardan 6rnekler

“Otel standartlarinin kotii olmasi.”

“Tur esnasinda gidilen restoranlardaki yemekler giizel degildi”

“Otelin bulundugu bolge hem ahlaki hem de giivenlik agisindan uygun degildi. Huzursuz olmamiza neden oldu.”
“Otelin lokasyonu giivenli olmayan bir bolgedeydi”

“Otelin bizim varisimizdan bir ya da iki giin 6nce agilmasi ve carsaf, yorgan ve diger esyalarin kullanilamaz halde
olmas biiyiik eksi idi.”

“Ankara’da konakladigimiz hotel hem konum olarak hem de hizmet olarak berbatt1.”

“Restorant yemekleri ¢ok kotiiydi”

*Fiyat kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik verici kritik olaylardan drnekler
“Bu egitim turunun tamamen ticari bir amag giittiigiinii anlamam.”
“Gezi rotas ve iicreti”

*Empati kategorisinde yer alan memnuniyetsizlik verici kritik olaylardan drnekler
“Rehberlerin otobiiste cocuk gibi azarlanmas1”

“Meclis binalarinda giivenligin tavr1”

Tablo 4’te turist rehberi adaylarinin yasadiklar1t memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici olaylarla karsilasma
ihtimaline iliskin goriisleri yer almaktadir.

Tablo 4. Turist Rehberi Adaylarinin Yasadiklart Memnun Edici/Memnuniyetsizlik Yaratici Olaylarla Karsilagsma
Ihtimaline Iliskin Gériislerin Dagilim1
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Degisken Katilma Diizeyi Frekans Yiizde (%)
Turist  Fehberi  Adaylannin | Kesinlikle Diiginmyordum 4 6,2
Yagadiklan  Memnon  Edici | Diginmiyordum 14 215
Olaylarla Karglagma Ihtimaline =
Ill§k_1.‘|1 G‘Oﬂjﬁ]El’Lﬂ Karazizim 17 _?.ﬁ',..-:,
Diisiiniiyordum 25 i85
Eesinlikle Diiginivordum 5 1.7
Toplam 65 100
Turist  Fehberi  Adaylannin | Kesinlikle Diiginmyordum 5 7.7
Yagadiklan ~ Memnuniyetsizlik | Diginmiyordum 20 308
Yaraticr  Olaylarla  Kargilasma | Karasizim 10 15.4
Ihtimaline Tligkin Goriglerin Disiniiyordum 3 354
Diiginiivordum 7 10.8
Toplam 65 100

Turist rehberi adaylarinin yasadiklart memnun edici olaylarla karsilagsma ihtimaline iligkin goriisleri ele alindiginda
egitim gezilerinden memnun olacaklarina dair beklenti iginde olduklar1 goriilmektedir. Katilimeilarin yaklagik
ticte biri (%38,5) memnun olacaklarina dair beklenti ile egitim gezilerine katilmislardir. Turist rehberi adaylarinin
% 21,5’1 ise memnun olacaklarini diigtinmediklerini belirtmislerdir. Dikkat ¢ekici bir diger bulgu ise memnun
olacaklarin1 diisiinenlere yakin bir ¢ogunlugun (% 35,4) memnun olmayacaklarina dair diisiincelerle egitim
gezilerine katilmig olmalaridir. %30,8’lik bir katilimci grubu ise memnuniyetsizlik verici bir olayla kargilagma
ihtimallerini diisiinmediklerini belirtmislerdir.

Tablo 5’te turist rehberi adaylarinin yasadiklart memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici olaylarla karsilagsma
sikliklarina iligkin bulgular yer almaktadir.

Tablo 5. Turist Rehberi Adaylarinin Yasadiklari Memnun Edici/Memnuniyetsizlik Yaratici Olaylarin Sikliklarina
[liskin Gériislerin Dagilim1

Degisken Katillma Diizevi Frekans Yiizde (%)
Turizt  Rehberi  Adaylanmin | Cok sik 19 202
Yagadiklan  Memnun  Edic1 | Sik 31 477
Olaylann  Sikliklarma  Tligkin
Gériiglerin Dagilims Az 10 15.4
MNadiren 4 6.2
Hig 1 1,3
Toplam 63 100
Turizt  Rehberi  Adaylanmin | Cok sik 10 15,4
Yagadidilann  Memnunivetsizlik | Sdc 5 .7
Yaratics Olaylarnn  Sikliklanma | a5 16 24.6
Tizkin Goriglerin Dagilim Nadiren 21 o,
Hig 13 20,0
Toplam 63 100

Tablo 5’e gore turist rehberi adaylarinin ¢ogu (%47,7) memnun edici olaylarla sik kargilagmiglardir. Bununla
birlikte memnuniyetsizlik yaratici olaylarla karsilasma sikliklar1 ise nadiren (%32,3) ve az (%24,6) olmustur.
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Tablo 6’da turist rehberi adaylarinin yasadiklart memnun edici ve memnuniyetsizlik yaratici olaylar1 bagkalarina
anlatma niyetine iligkin goriiglerin dagilim1 yer almaktadir.

Tablo 6. Turist Rehberi Adaylarinin Yasadiklar1 Memnun Edici/Memnuniyetsizlik Yaratici Olaylar1 Baskalarina
Anlatma Niyetine iliskin Gériislerin Dagilimi

Degisken Katilma Diizevi Frekans Yiizde (%%
Turist  Eehberi  Adaylannm | Kesinlikle AnlatmavacaZun 0 0
Yagadiklan  Memnun  Edici | Anlatmayacazim 0 0
Olaylars  Bagkalarina Anlatma | Karasizim 3 4.6
Niyetine  Iliskin  Gériglerin | Anlatacazm 24 36,9
Dagilimy Kesinlikle Anlatacagim 18 58,5
Toplam 635 100
Turizst  Rehberi  Adaylanmin | Eesinlikle AnlatmavacaZum 0 0
Yagadddan Memnuniyetsizlik Anlatmayacagim 3 7.7
Yaratics Olaylan  Bagkalarna | garaqmm 9 13,3
Anlatma  Niyetine  Tligkin |"Anjatacagum 21 323
Goriliglerin Dagilims Kesinlikle Anlatacagum 30 46,2
Toplam 63 100

Tablo 6’ya gore turist rehberi adaylarinin yarisindan fazlasi (%58,5) yasadiklart memnun edici olaylar1 bagkalarina
anlatmay1 disiinmektedir. Ayni sekilde memnuniyetsizlik yaratici olaylarla karsilasanlarin da yarisina yakini
(%46,2) yasadiklarini bagkalarina kesinlikle anlatmayi diisiinmektedir.

4. Sonuc¢

Tiirkiye’de turist rehberi meslegini yasal olarak icra etmenin temel sartlarindan biri farkli diizeylerde verilen
turist rehberligi egitimlerinin birinden mezun olmaktir. Teorik egitimin Onlisans, lisans ve yiiksek lisans
diizeyinde alimmasi ile birlikte turist rehberi olma sartlarindan birisi saglanmis olmaktadir. Ancak 6326 sayili
Turist Rehberligi Meslek Kanunu’na gore turist rehberi olabilmek i¢in teorik egitim sartinin yani sira uygulama
egitimini kapsayan uygulama gezilerine de katilmak gerekmektedir. TUREB tarafindan diizenlenen bu uygulama
gezileri teorik bilginin pekistirilmesi ve uygulama pratigi yapmak acisindan olduk¢a 6nem arz etmektedir. Turist
rehberi adaylarinin meslegi belki de ilk kez tecriibe edebildikleri bu egitim gezileri meslege yonelik tutumlarini
etkileme acisindan oldukg¢a onemli goriilmektedir. Yurt i¢i uygulama egitim gezilerinin bu derece énemli olmas1
bu egitimlerde verilen hizmetin de dnemini arttirmaktadir. Bu ¢alisma ile de uygulama egitim gezilerine katilan
turist rehberi adaylar1 tarafindan bu gezilerin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaglanmistir.

Turlarda hizmet kalitesini 6lgen bir cok yontem olmakla birlikte bu ¢calismada hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
amaciyla Kritik Olaylar Teknigi uygulanmistir. KOT, turistler ile isletme calisanlar1 arasinda hizmet sunum
stirecinde yasanan memnun edici veya memnuniyetsizlik yaratict deneyimlerin bireylerin kendi anlatimlar ile
toplanilmasi ve kategorilestirilmesine dayanan nitel bir veri toplama yontemidir. Bu ¢alismada ise hizmet alanlar
olarak turist rehberi adaylari, isletme ¢alisanlari olarak ise uygulama gezisi siirecinde hizmet alinan igletmelerin
calisanlar1 ve uygulama gezisinin yiiriitiilmesini saglayan hizmet vericiler ele alinmaktadir. Bu amagla 2019
yilinda turist rehberligi uygulama gezisine katilan 65 turist rehberi adayindan toplam 135 kritik olay toplanmigtir.
Toplanan kritik olaylar memnuniyet verici ve memnuniyetsizlik yaratici kritik olaylar olarak kategorize edilmistir.
Boylece uygulama gezilerinin hizmet kalitesi konusundaki mevcut durumu 6l¢iilmeye ve yasanan aksakliklar
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tespit edilmeye calisilmistir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara gore turist rehberi adaylarinin egitim gezilerinde en ¢ok memnun
kaldiklar1 durumun egitmen turist rehberleri oldugu gériilmiistiir. Ozellikle anlatimlarina ve bilgisine hayran
kalinan turist rehberlerini kapsayan giivence kategorisinden %90 oraninda memnuniyet oldugu bulgusu elde
edilmistir. Bunun yani sira daha az oranda olmakla birlikte gidilen destinasyonlardan memnuniyeti kapsayan
giivenilirlik kategorisinde %4,6 oraninda memnuniyet oldugu sonucuna ulasilmistir. Turist rehberi adaylarmin
memnun kalmadiklari olaylar ele alindiginda ise daha farkli konularda memnuniyetsizlik yasandigi goriilmektedir.
En ¢ok memnuniyetsizlik yasanan olaylarin konaklama isletmelerinde oldugu ve iginde yer aldigi fiziksel
varliklar kategorisinden %69,2 oraninda memnuniyetsizlik yasandig1 bulgusuna ulasilmistir. Bu kategoriyi ise
turun fiyatin1 ve gidilen destinasyonlarda alinan hizmetlerin fiyatin1 kapsayan fiyat kategorisi %9,9 orani ile
takip etmektedir. Bir diger memnuniyetsizlik verici olay kategorisi ise turun siiresini ve turdaki egitmen turist
rehberinden memnuniyetsizligi kapsayan %7,7 oran ile giivenilirlik kategorisidir. Genel olarak memnuniyet
verici ve memnuniyetsizlik yaratici kritikik olaylar karsilastirildiginda memnuniyetsizlik verici olaylarin daha
farkli kategorilere dagildig1 goriilmektdir. Turist rehberi adaylariin genel olarak bu tarz memnuniyet verici ve
memnuniyetsizlik yaratici olaylarla karsilagma ihtimallerini diisiindiigli, memnuniyet verici olaylarin daha sik
yasandig1 memnuniyetsizlik yaratici olaylarin daha az ama farkli alanlarda yasandigi, bunlarla birlikte ¢ogunlugun
bu yasananlar baskalarina anlatmay1 diistindiigii elde edilen diger sonuglar arasindadir. Ttim bu bulgular 15181nda
turist rehberi adaylarinin ifadelerinden anlasilan egitmen turist rehberlerinden olduk¢a memnun kalindig1 buna
karsin konaklama yapilan igletmelerinden memnun kalinmadigi sonucuna ulagilmistir.

Turist rehberligi meslegi {lilke imajmin olusturulmasi, daha fazla turist gelmesinin saglanmasi ve turizmin
daha ileriye tasinmasi igin olduk¢a 6nemli bir noktada yer almaktadir. Ulkeleri i¢in bu kadar 6nemli olan turist
rehberlerinin egitimi de olduk¢a 6nemli ve 6zenli olmalidir. Bu giine kadar yapilan arastirmalarda genel olarak
turist rehberliginin teorik egitimi tartisilmustir (Eker ve Zengin, 2016; Isceli ve Kilig, 2018; Yenipiar ve Kardas,
2019). Bu c¢alismada ise turist rehberi adaylarmin uygulama deneyimi kazandigi uygulama egitim gezileri ele
alinmustir. Yurt i¢i uygulama gezilerinin turist rehberi adaylarinin meslege yonelik tutumlarini etkiledigi goz 6niinde
bulunduruldugunda bu egitimlerin hizmet kalitesi de tutumlar1 olduk¢a etkilemektedir. Arastirma sonuglarinda
goriildiigl iizere turist rehberi adaylar1 egitmen turist rehberlerinden olduk¢ca memnunlardir. Egitmen turist
rehberi kalitesinin agagilara ¢ekilmeden daha da yukarilara ¢ikarilmasi hizmet kalitesini daha olumlu diizeylere
cikaracaktir. Bu egitim gezileri adaylarin uzun siire sabit mekanlarindan ayr1 kalarak konaklama igletmelerinde
konaklama yapmasina neden olmaktadir. Ancak unutulmamalidir ki bir egitim gezisi de olsa bu turlar hizmet
barindirmaktadir ve bu hizmetin kalitesini belirleyen unsurlrdan biri de konaklama isletmeleridir. Bundan sonraki
turlarin diizenlenmesinde konaklama igletmesi se¢iminin daha titizlikle yapilmasi ve bu turlardan yiiksek kar elde
etme amaci giitmeden gelecegin turist rehberlerini, meslektaglarini yetistirme diisiincesi ile se¢imlerin yapilmasi
verilen hizmetin kalitesini ve memnuniyeti de arttiracaktir. Ozellikle TUREB &nderliginde yapilan bu gezilerde
fiziksel varliklar konusunda daha titiz se¢cim yapilmasi 6nerilmektedir.

Bu ¢alismanin en 6nemli kisiti sinirli sayida katilimeiya ulasilmasidir. Bu nedenle bundan sonraki ¢alismalarda daha
fazla katilimci ve daha farkli zamanlarda aragtirmanin tekrarlanmasi karsilastirma yapma imkani saglayacaktir.
Ayrica bu ¢alismada kullanilan yontemden farkli aragtirma yontemleri kullanildiginda da literature 6nemli katkilar
saglayacagi diisiiniilmektedir.
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