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TURIST REHBERLERININ PERFORMANSLARININ TURIST
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ETKISi: NEVSEHIR ILINDE BiR UYGULAMA
Meltem BOZKURT

Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali, Yiiksek Lisans, Kasim 2018
Damisman: Dog. Dr. Duygu EREN

OZET

Bu ¢aligmanin amaci turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyetine ve
turistlerin  aligveris davranisina etkisinin olup olmadigin1 tespit etmektir.
Alan arastirmasmin kapsamina Nevsehir 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 dSlgiileri, korelasyon
regresyon gibi istatistiksel analiz yontemleri kullanilmustir.
Aragtirma sonucunda Nevsehir ilini ziyaret eden yerli turistlerin turist rehberlerinin
performanslariyla memnuniyet arasindaki iliskinin pozitif ve anlamli oldugu
gozlenirken turist rehberlerinin performanslari ile turistlerin aligveris davraniglari
arasinda bir iligki bulunamamigtir. Ayrica turist rehberlerinin performanslarinin
turistlerin memnuniyet diizeylerini etkiledigini fakat aligveris davranisi lizerinde

pozitif yonlii bir etkinin olmadig1 tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Turist Memnuniyeti, Alisveris Davranisi,
Nevsehir ili



THE EFFECT OF PERFORMANCES OF TOURIST GUIDES ON TOURST
SATISFACTION AND SHOPPING BEHAVIOURS OF TOURISTS: A
STUDY IN THE PROVINCE OF NEVSEHIR
Meltem BOZKURT
Nevsehir Hac1 Bektas Veli University, Institute of Social Scinces Department of
Tourism Management, Master of Thesis, November 2018
Advisor: Associate. Prof. Duygu EREN

ABSTRACT

The aim of this study is to identify whether performances of tourist guides have an
effect on tourist satisfaction and shopping behaviours of tourists. The field study

included local tourists visiting the province of Nevsehir.

Judgement sampling method was utilized as the sampling method; the data were
collected through questionnaires and for data analysis, statistical analysis methods

such as central tendency measures, correlation and regression were used.

As a result of the study, the relationship between the satisfaction of local tourist who
visit the province of Nevsehir and performances of tourist guides was observed to be
positive and significant; however, no relationship was identified between
performances of tourist guides and shopping behaviours of tourists. Moreover, it was
determined that performances of tourist guides influence the level of tourist

satisfaction, but have no positive effect on shopping behaviour.

Key words: tourist guide, tourist satisfaction, shopping behaviour, province of

Nevsehir
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GIRIS
Insanlarin bos zamanlarmin artmasi, sosyo-ekonomik diizeylerinin yiikselmesi ve
memnun olma istekleri turizm olgusunu son yillarda énemli sektdrlerden biri haline
getirmistir. Bu faktorler insanlari turizme katilmaya yonlendirmis ve insanlarin refah
seviyelerinin artmasiyla ihtiya¢ ve beklentilerin de degismesine neden olmustur
(Cetin, 2015).
Turizm sektoriinde turist memnuniyeti olusturarak 6nemli adimlar atmay1 amaglayan
iilkeler memnuniyetin devamliligin1 arttirmak i¢in en iyi kalitede hizmet vermeyi
hedeflemektedirler. Ozellikle turistlerin katildiklar: turlar tatillerinde énemli bir yere
sahip oldugundan dolay1 rehberlere biiyiik gorevler diismektedir. Turistlerin ihtiyag
ve beklentilerinin karsilanmasinda turist rehberleri anahtar kisi olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Turist memnuniyeti olusturabilmek i¢in rehberlerin sahip olmasi
gereken ozelliklerin, bilgi duzeylerinin ve turist rehberlerinin performanslarinin
yeterliliklerinin turistlerin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayabilecek diizeyde olmasi
gerekmektedir (Tetik, 2006).
Basarilt bir turist rehberi iilkesinin, ydresinin hatta calistigi kurumun imajini
gelistirmekte olup bunun yani sira turistlerin tatillerinde iilkelerine memnun olarak
donmelerine yardimer olmaktadirlar ( Cetin, 2015). Dolayisiyla turist rehberlerinin
performanslar1 turist memnuniyeti ve turist deneyiminin 6nemli bir pargasi olan
turistlerin  aligveris davraniglart  lizerinde olumlu veya olumsuz bir etki
olusturabilmektedir. Bu nedenle c¢alisma literatiirdeki boslugun giderilmesi i¢in
onemli katki saglayacaktir.
Aragtirma Nevsehir ilini ziyaret eden yerli turistler tarafindan turist rehberlerinin
performanslariin turist memnuniyeti ve turistlerin aligveris davranisina olan etkisini
ortaya koymak amaciyla yapilan agiklayict bir ¢alismadir. Bu caligma ile birlikte
turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti ve turistlerin aligveris
davranig1 arasindaki iligki incelenecek ve turist rehberlerinin performanslarinin turist
memnuniyeti ve turistlerin aligveris davranisi lizerinde bir etkinin olup olmadigi

otaya konulacaktir.



Yontem kisminda oncelikle aragtirmanin amaci, dnemi, kapsam ve simirlart ile
orneklem siireci ve veri toplama yontemi ve aract hakkinda bilgiler verilmektedir.
Daha sonra elde edilen veriler incelenmistir. Arastirmadan elde edilen veriler,
frekans ve yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama gibi merkezi egilim olculeri ile

korelasyon ve regresyon gibi istatistiksel analiz yontemlerinden yararlanilmistir.

Calisma ii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde turist rehberi tanimi ve
ozellikleri, turist rehberinin iistiin ve zayif yonleri agiklanmistir. ikinci boliimde
turist memnuniyeti ve turistlerin aligveris davraniglarinin tanimi ve Onemi, turist
rehberlerinin  performanslarinin  turist memnuniyeti ve turistlerin aligveris
davranislar ile iliskisi ele alimmstir. Uglincli bélimde yontem kismi detayli bir
sekilde agiklanarak elde edilen veriler incelenmistir. Sonu¢ kisminda ise
aragtirmadan elde edilen bulgular yorumlanarak gelecekte yapilacak ¢aligmalar igin

Oneriler sunulmustur.



BIiRINCI BOLUM
TURIST REHBERLIiGININ TANIMI, ONEMi VE OZELLIiKLERI

Bu boliimde turist rehberliginin tanimi agiklanacak, daha sonra turist rehberlerinin
Oonemi, sahip olmasi gereken oOzellikleri ve turist rehberlerinin gorevleri
incelenecektir. Son olarak ise turist rehberlerinin iistiin ve zayif yonlerine

deginilecektir.

1.1.Turist Rehberliginin Tanim

Turizm endastrisinin temel meslek gruplarindan biri de turist rehberidir. Turist
rehberleri iletisim becerileri, bilgi ve yorumlart ile turistlerin ziyaretlerini olumlu bir
deneyime déniistiirme becerisine sahip olan kisilerdir. Ozellikle kiltiirel mirasa
dayali turizm hareketlerinin yogunlastig1 bolgelerde yiiksek standartlarda bilgiye
sahip turist rehberleri; ziyaretci ile ziyaret edilen yer arasinda kiiltiirel bir boslugu
doldurmakta, ziyaret¢inin yerel kiiltliri anlamasi ve sempati duymasini saglayan
kiiltlirleraras1 arabulucu kiiltiir el¢isi konumundadir. Turist rehberligi meslegi ile
ilgili, ulusal ve uluslar aras1 kabul gérmiis tanimlardan bazilar1 soyledir (Koroglu,

2011).

Turist rehberi, Ulkesini yerli ve yabanci turistlere en iyi bigimde tanitacak, onlara
gezileri siiresince yardimci olacak, dogru bilgileri verebilecek, Kiiltiir ve Turizm

Bakanligi’nin vermis oldugu yetki belgesine sahip kisidir (Tureb, 2006).

Bir bolge ya da yorede bulunan mizeler, dogal ve kiiltiirel ¢evre giizellikleri, anitlar
ve tarihi mekanlarla ilgili bilgileri kendine 6zgu bir Gslupla ziyaretcileri bilgilendiren
kisi turist rehberidir (Ap ve Wong,2001).



Diinya Turist Rehberleri Birligi Federasyonu (World Federation of Tourist Guiding
Associations- WFTGA)’ nun tanimina gore turist rehberi: Yurt igi ya da yurt
disindan gelen grup ya da bireysel ziyaretgilere, onlarin tercihleri dogrultusundaki bir
dilde, bir bolge ya da sehirde bulunan anitlar, miizeler, dogal ve kiiltiirel ¢evre ve
tarihi yerlerde kilavuzluk eden ve eglendirici bir yorumla bunlar1 ziyaretgilerine

aktaran kisidir (www.wftga.org).

Avrupa Turist Rehberleri Birligi (European Federation of Tourist Guides
Associations-FEG) tarafindan yapilan tanima gore turist rehberi: "ilgili tlkedeki
yasal otorite tarafindan onayli bolgesel turist rehberi sertifikasi (kokarti) olan;
ziyaretcilere, onlarin tercih ettikleri dillerde, bolgenin dogal ve kiiltiirel mirasini

anlatan kisidir” (www.feg-touristguides.com).

Turist rehberi; seyahat boyunca lider, el¢i, motive edici, 6gretici, eglendirici ve bilgi
verici gibi farkli roller tasiyan kisi olarak tanimlanir (Heung, 2007). Turist rehberti;
tilkeyi her yoniiyle temsil eden kisidir. Turist rehberliginin amaci; Tiirkiye nin sahip
oldugu potansiyel turizm olanaklarinin (tarihi, kiiltlirel, arkeolojik, cografi, vb.)
Turizm Bakanligi tarafindan belirlenen politikalar cergevesinde hareket ederek
turizme katki saglamaktir. Turist rehberligi faaliyeti, diger turizmcilere kanunlarla
verilen mesleki faaliyet alan1 ve haklar1 sakli kalmak kaydiyla, her tiirli bireysel ve
grup halindeki turistin gezdirilmesini ve bu kapsamdaki destek ¢alismalar1 icerir
(Tetik, 2006).

1.2.Turist Rehberliginin Onemi

Kitle iletisimin artig gosterdigi son zamanlarda turizm sektdriiniin 6nemli bir pargasi
olan turist rehberi, bircok c¢abalarla kazanilan turistlerin siirekli turist haline
gelebilmesinde dnemli katkist bulunmaktadir. Sunulan bir hizmeti turist rehberiyle
daha kaliteli bir duruma getirmek miimkiin oldugu gibi ¢ok kalitesiz bir diizeye
indirmek de miimkiin olabilmektedir. Bu nedenle turist rehberi iilke imajmin ve
sunulan hizmetlerin aynast konumundadir. Aynada iyi seyler goriilebildigi ol¢iide

daimi ziyaretgciler olusacaktir (Batman, 2003).



Ekonomilerinin gelisiminde turizm sektoriinii 6nemli bir gelir kaynagi olarak gdren
tilkeler i¢in turist rehberligi 6nemli meslek gruplar1 arasinda yer almaktadir. Turist
rehberleri; turistlerle belli bir siire i¢erisinde birebir iletisim kurduklarindan dolayi
turistlerin  turizm destinasyonlarindan memnun olmalarinda etkin bir rol
oynamaktadirlar. Ulkenin turizm pazarindan alacagi payr arttirmak ve iilke
ekonomisinin gelisimine olumlu katkilarda bulunmak igin turizm rehberligi
mesleginin  geregince yerine getirilmesi gerekmektedir (Tokmak, Uzun ve
Yazicioglu, 2008).

Ziyaretleri siiresince turistlere eslik eden turist rehberleri bir yandan ziyaretcilerin
memnuniyet duzeylerini belirlerken 6te yandan verdikleri bilgilerle, gosterdigi tutum
ve davraniglarla bulunduklart tilkenin imajimi belirlemektedir. Bu agidan turist
rehberi, lkelerine donen ziyaretcilerin tekrardan o tlkeyi tercih etmelerinde oldukca

onemli bir rol oynamaktadir (Megep, 2013).

Pek cok destinasyonda yerel ve kamuya ait turizm enddstrileri tur rehberlerinin
endustrideki roltnin 6nemini artan oranda fark etmektedir. Turist rehberleri ev
sahibi destinasyon ve ziyaretgiler arasinda ¢ok 6nemli bir bag olduklari i¢in turistlere
yonelik sunduklart kaliteli hizmet ile sadece bagli olduklari seyahat acentasinin
gelisimine degil ayni zamanda temsil ettikleri destinasyon imajinda da katkida

bulunurlar (Chang, 2012).

Pozitif bir iilke imajinin olusmasinda donanimli bir turist rehberi, “en iyi taniim
turistin yaptigi tamitimdir” prensibi dogrultusunda turistler pozitif deneyimler
kazanmaktadir. Bu deneyimlerin bagkalarina aktarilmasi sonucu gelecek olan turist

sayisinin ve turizm gelirlerinin artmasi beklenmektedir (Nebioglu, 2009: 21).

1.3.Turist Rehberliginin Sahip Olmasi Gereken Ozellikleri

Her meslekte oldugu gibi, rehberlik mesleginde de miitkemmel olmak kolay degildir.
Bazi rehberler basarilarini tamamen disadoniik, bilgi aktariminda kusursuz bir
sekilde, bazilar1 da ustaca ve sakin bir sekilde problem ¢ozmedeki Gstlnltkleri ile
elde etmislerdir. Baz1 acentaler turlarinda sarkilar sdyleyebilen, fikralar anlatabilen

ve gruba oyunlar oynatabilen bir animasyon uzmani goérmek istemektedirler.
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Acentalarin bazilar1 da turlarinda kiiltiirel degerleri iyi aktarabilen, anlatim yetenegi
yiiksek rehberleri tercih etmektedirler. Bu tiir acentalar i¢in rehberin eglendirme
yetenegine sahip olmasi onemlidir, fakat asil unsur degildir. Dolayisiyla acentalar,
gruplarina uygun rehber se¢imi asamasinda, rehberlerin nitelik, bilgi ve becerilerini

g6z oniinde bulundurmalidir (Tanguler, 2002).

Bir sonraki turu satacak kisi rehberdir. Rehberin performansi sonucu olusan
memnuniyet dogrudan tur sirketine olumlu bir imaj olarak donecektir ve potansiyel

turistlerin tavsiyeleriyle satin almalar artacaktir (Geva ve Goldman, 1991).

Turist rehberi, turist ile ziyaret edilen yer arasinda arabulucu kisi gorevini
ustlenmektedir. Turistlerin ziyaret ettikleri yerlerde karsilasabilecekleri sorunlara
coziimler getirerek turistler icin giivenilir bir ortam olusturmaya c¢alismaktadir
(Zhang ve Chow, 2004).

Rehberli turlart tercih eden turistler kendi Ulkesini temsil eden rehberlerden dini
inang, mizik, sosyal yasam, tarih, hukuk, vb. farkli alanlarda bilgi sahibi olmak ister.
Bu nedenle rehber stirekli olarak kendini yenilemek, ge¢mis ve giincel bilgilerden
haberdar olmak zorundadir. Bir {ilkeyi ziyaret eden turist geldigi iilke hakkinda ne
kadar bilgi sahibi olursa olsun her zaman bir rehberin bilgisine gereksinim duyar.
Ulkenin reklamin1 yapan turist rehberlerinin segiminde titiz davramilmali ve
egitimlerine 6nem verilmelidir. Bu nedenle rehberlerde bazi 6zellikler aranmaktadir.
Rehberlerin sahip olmasi gereken oOzellikler su sekilde siralanabilir (Colakoglu,
Efendi ve Epik, 2010, Megep, 2006 Nebioglu, 2009):

v’ Ziyaretgilerle konusurken, ziyaretgilerin dikkatini ¢cekebilecek etkili bir ses tonu
ile konusan, espritiiel anlayisa sahip ve gerektigi yerde espri yapabilen bir kisi
olmalidir. Sesi dinlemek ve anlamak i¢in basit, dogal, hos ve anlamli ses tonuna
sahip olmak gerekir.

v Ziyaretgilerle diyalog kurarken g6z temasinda bulunarak beden dilini iyi
kullanmalidir. Jest ve mimikler anlamli ve dogal olmalidir. El kol hareketleri

asirtya kagmamalidir.



Hosgoriild, durust, guvenilir, bakimli nazik ve esprili, disadoniik ve sosyal, ikna
yetenegine, dinleme yetenegine ve topluluk Oniinde hitabet yetenegine sahip
olmasini yansiri; iletisim, yonetim tanitma ve bilgilendirme, eglendirme ve
hakkaniyeti saglama gibi temel islevleri de yerine getirmesi gerekmektedir
(Yildiz, Kusluvan ve Senyurt, 1997).

Tanitma ve bilgi verme asil gorevlerini yerine getirirken rehber bir¢ok konuda
bilgi sahibi olmak zorundadir. Rehberin arkeoloji, sanat tarihi, tarih, cografya,
mitoloji gibi konularda gerekli egitimleri almis olmasi gerekir. A¢ik ve berrak
telaffuz ve iyi bir kelime haznesine sahip olmalidir. Bunlar1 bagarabilmek i¢in
rehberin bircok alanda kendisini iyi yetistirmis olmasi gerekmektedir (Eker,
2015).

Ziyaretcilerle ilgilenmeli, onlar1 ciddiye alarak oOnemli olduklarini
hissettirmelidir. Sabirli ve anlayislt olmalidir.

Bir yeri anlatirken o bdlge ile ilgili hikaye, efsane ya da mitleri gercekleri
carpitmadan ziyaretgilere aktararak, deneyimlerini unutulmaz kilmalidir.

Kibar ve ciddi olmali, sempatik goriinmeye dikkat etmelidir. Giiler yiizlii olmak
daima olumlu sonuglar1 beraberinde getirir. Fakat laubali olmamaya, ¢ok fazla
bos konugmalara girmemeye, bilgiclik taslamamaya O6zen gosterilmelidir.
Gerektigi yerde turistlere s6z hakki taniyarak onlarinda varsa o konu hakkindaki
diistincelerinden ve bilgilerinden yararlanilmaya ¢alisilmalidir. Her zaman igin
iyi niyetli, agik ve bir¢ok durumda rahat olmalidirlar (Tokay, 2015).

Bir rehberin surekli gincel kalabilmesi ve anlattiklar1 ile ziyaretgileri
etkileyebilmeye devam edebilmesinin en kesin yolu meslege duyulan hayranlik
hislerinin siirekli tutulabilmesidir. Siirekli yeni kaynaklar arastirarak en son
giincel bilgileri edinebilmeli ve kendini gelistirebilmelidir.

Iyi bir egitim almanin disinda liderlik, davrams esnekligi, sabir, anlayis, mizah
kabiliyeti, kararlilik, fiziksel goriinim ve mesleki etik gibi niteliklere sahip
olmas1 gerekmektedir. Yabanci dile ¢ok iyi hakim olmalidir. Cunkl ulke
tanittminda {stlendigi 6nemli gorevi, yabanci dile olan hakimiyetiyle yerine
getirebilecektir (Acar, 2014).

Rehber bir temsilcidir. Ulkesini, adina calistig1 acentay1 ve kendisini temsil eder
bunun i¢in de temsil yeteneginin ve yetkisinin olmas1 gerekmektedir (Koroglu,

2011).



Rehber iilkesini ve milletini seven bir kisi olmalidir. Ulkesinin tanitiminda gérev
alan bir kisi olarak daima iilkesi hakkinda olumlu tanitim faaliyetleri icerisinde
olmali, agizdan agiza reklamin yani turistin yapti§i tanitimin en iyi tanitim
oldugunun o6nemi bilerek ziyaretcilerin Ulkeden en iyi sekilde ayrilmasini
saglamalidir.

Seyahate katilanlarin birbirleri ile iletisimde bulunmalari, birbirlerine yardimeci
olmalari, birbirlerinin istek ve beklentilerini hosgorii ile karsilamalarini
saglamali, herkesin tek bir amag igin bir araya toplanmis oldugunu ziyaretcilere
hissettirmelidir. Ziyaretgilerin ihtiyag ve beklentilerini hissedebilmelidir.

Ilk yardim egitimi almis olmalidir. Turdan Once ziyaretgilerin herhangi bir
rahatsizliklarinin olup olmadigini bilmesi gerekmektedir (Senel, 2011). Tur
esnasinda olusabilecek kaza ve yaralanmalara karsi nasil davranacagini bilmeli
ve ilk yardim kurallarini uygulayabilmelidir

Turist rehberi adaletli olmali, eslik ettigi ziyaret¢i grubunun 6zelliklerini 6vmeli,
ziyaretcilerin beklentilerini yerine getirmeli hatta bu beklentilerin (zerine
cikmali, olumsuz herhangi bir durumla karsilastiginda sakinligini korumalidir ve
ziyaretcilerle yakin iligkiler kurarak herkese esit davranabilmelidir (Sahin, 2012).
Zamani iyi kullanarak tur programinda yer alan yerlerin zamaninda ve verimli bir
sekilde gezilmesini saglamalidir.

Kokartsiz rehberlik yapan kisilerin rehberlik yapmalarina miisaade etmemeli ve
denetimcilere haber vermelidir.

“Bagli bulundugu seyahat acentasi veya tur operatoriiniin ¢ikarlarmni en iyi
sekilde korumali ve gozetmelidir” (Akbulut, 2006: 62).Turist rehberi, hizmetin
verildigi sirada baski altinda bulunmasina ragmen sabirli olmali ve gorevini
yerine getirmelidir.

Rehber grubuna hakim olmali, alacag: kararlarla netligini grubuna hissettirmeli

ve grubun tiimiiyle iletisim halinde olmalidir (Megep, 2006).



Kisacasi rehber,her alanda bilgi sahibi olmali, tur sirasinda acenta ve {iilkeyi temsil
eden tek yetkili kisi olmasindan dolay, iilkeyi gezen yerli ve yabanci ziyaretgilere
ihtiya¢ duyduklar1 her konuda yardimci olmalidir (Nebioglu, 2009: 27). Rehber;
temel ilk yardim tekniklerini bilen bir saglik¢1, lilkenin siyasi cografi, vb. diisiiniilen

her konuda bilgi sahibi olan iyi bir egitmen olmalidir.

1.4.Turist Rehberliginin Gorevleri

Milletler arasi turizm akimlarinin yonlendirilmesinde ve ulusal turizm hareketlerinin
gelismesinde, seyahat acentalariin etkisi oldugu gibi, bu acentalarin 6nlemleri ile
orantili olarak, bunlarin emrinde veya serbest bigimde calisan turist rehberlerinin de,
turizmin gelismesinde biiyiik rolii bulunmaktadir. Bir iilkeye gelen turist, elinde
yazili rehberlere, prospektislere ve brosiirlere sahip olsa bile, o tlkenin dilini,
gelenek ve goreneklerini bilmedigi takdirde, bir rehbere siirekli ihtiya¢ duyacaktir.
Ozellikle, grup halinde tarihi yerleri, anitlar1 ve énemli yerleri gérmeye, gezmeye
giden, ziyaret ettikleri iilke hakkinda ¢esitli yonden bilgi almak isteyen turistlere, her
tiirlii bilgiyi verecek ve tatmin edecek kisi turist rehberidir (Colakoglu, Epik ve

Efendi, 2010).

Turizm endiistrisinin  basarisi, her bir destinasyondaki turist rehberlerinin
performanslarina baghdir. Turist rehberi, turistlerin seyahatleri esnasinda turistler

igin karar an1 olusturan ¢alisanlardir (Zhang ve Chow, 2004).

Turist rehberleri, ziyaretcileri yakin temas sonucu etkileyen, ayni zamanda da
stirdiiriilebilir turizmin ¢ikarlarin1 koruyan turizm caligsanlar1 arasinda 6n saflarda yer
alan profesyonellerdir. Bu yonleriyle turist rehberleri, destinasyonlarda, siklikla
“turizm el¢isi” olarak adlandirilirlar (Unal, 2015).

Turist rehberi hakkinda farkli arastirmacilarin “turist rehberi”, “yerel rehber” ya da
“tur koordinatorii” gibi ¢esitli adlandirmalar1 bulunmaktadir. Turist rehberi {izerine
cok az bilimsel arastirma olmasina ragmen bazi aragtirmacilar turist rehberinin rolii
ve fonksiyonlar1 ile ilgili genel adlandirmalarda bulunmuslardir. Arastirmacilarin
turist rehberlerinin gorevlerine yonelik yaptiklari tanimlamalar Tablo 1.’de

gortalmektedir (Tetik, 2006):



Tablo 1:Turist rehberlerinin gorevlerine yonelik yapilan tanimlamalar

Tamm/Definition Gorev/Roles Arastirmaci/Researchers | Yil /Year
Aktor Actor Holloway 1981
Elgci Ambassador Hooloway 1981
Tampon Buffer Schmidt 1979
Pearce 1982
Caretaker Fine and Speer 1985
Catalyst Holloway 1981
Kiiltiir Simsar1 Culture Broker Holloway 1981
Katz 1985
Bilgi Verici Information Giver Holloway 1981
Hughes 1991
Aract Intermediary Schmidt 1979
Ryan and Dewar 1995
Yorumcu / Cevirmen | Interpreter / Translator | Almagador 1985
Holloway 1981
Katz 1985
Ryan and Dewar 1995
Lider Leader Cohen 1985
Geva and Goldman 1991
Araci Mediator Schmidt 1979
Holloway 1981
Cohen 1985
Katz 1985
Aract Middleman Van den Berghe 1980
Organizer Hughes 1991
Pearce 1982
Schuchat 1983
Satig Eleman1 Salesperson Fine and Speer 1985
Gronroos 1978
Shaman Schmidt 1979
Ogretmen Teacher Holloway 1981
Pearce 1982
Fine and Speer 1985
Manchini 2001

Kaynak: Hangin Q. Zhang, vy Chow, 2004: 81-91

Turist rehberinin {izerine diisen pek cok gorev olmasina ragmen temel gorevleri 5

baslik altinda siralamak mimkundr (Geyik, 2011):

A) Bilgilendirme ve Tanitma Gérevi:

Rehberlerin en Onemli gorevlerinden biri baska yerdeki insanlari, kiiltiirleri,
cografyay1 tanitmak ve anlamak, bunlarla ilgili bilgilerini artirmak amaciyla seyahat
eden insanlara destinasyonu tanitmak ve gittikleri yer ile ilgili ilgi duyduklar
konularda anlattm yapmaktir. Anlatimlar1 yapmak igin ise rehberin tanittigi
destinasyonu tiim yonleriyle tanimasi, anlamasi ve ona karsi saygili ve hosgoriilii
olmali ve anlatim yapilan yer ile ilgili cok genis bilgiye sahip olmalidir(Kusluvan,
Senyurt ve Yildiz, 1997).

10



B) Yonetim ve Yuritme Gorevi:

Bir rehberin ¢alismalarinda 6zen gostermek zorunda oldugu noktalardan biri de grup
faaliyetlerinde uyum ve dengeyi saglamaktir. Bu da grubun yapisina ve egilimlerine
bagl olarak gezi, dinlenme ve eglenme siirelerinin uygun sekilde dagilimina baghdar.
Hazirlanan program grubun yapisina uygun degilse rehber herhangi bir problem
olusmadan gereken diizeltmeleri yapmalidir. Gerekli tedbirlerin alinmasiyla bir gezi

programi uygun bir sekilde yiirttiilebilir (Tetik, 2006).

Turist rehberi, tur programi hazirlama, turistleri karsilama, turistlerin konaklama,
yiyecek icecek ve eglence ihtiyaglarin1 karsilama, gezi programini uygulama,
turistleri bilgilendirme ve benzeri hizmetleri yerine getirmektedir. Bitin bu
fonksiyonlar, turistin turizm bolgesine gelisinden ayrilisina kadar bir tur programi ve
grup yonetimini gerektirmektedir. Bu nedenle bir rehberin yonetim fonksiyonlar
olan planlama, organizasyon, liderlik, koordinasyon ve denetim konularinda ve
bunlarin kendi meslek alanlarinda uygulamalar1 ile ilgili bilgi sahibi olmalar

gerekmektedir (Geyik, 2011).

C) Temsil Gorevi:

Rehber, bolgesi ve llke smirlari i¢inde adetlerinden tarihe, sanattan spora, giimriik
islemlerinden gilinliilk politikaya kadar boyutlanan, yiirliyen bir ansiklopedidir.
Tanimdan da anlasildig1 gibi rehber bagvurulan kisidir. Bagli bulundugu isletmeyi
temsil eden sorumlu bir personel olan rehber ayn1 zamanda g¢evreye karsi turist
grubunun, gruba kars1 da ¢evrenin temsilcisidir. Seyahat acentasinin temsilcisi olarak
calisan turist rehberlerinin baslica gorevleri; tur katilimcilarimin giivenliklerini
garantiye almak, turun giinlik programini organize edip yonetmek, tur sirasinda
¢ikan tiim sorunlar1 ¢oziimlemek, acil durumlarda sorunu hafifletmek, yatistirmak,
tim faaliyetleri koordine etmek, isletme ile gereken iletisimi kurmak, tur

katilimcilarina giinliik agiklamalarda bulunmaktir (Senel, 2011).
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Rehber, bagli oldugu isletmenin temsilcisi olmasinin yaninda o iilkenin ya da yorenin
insan1 olmasi nedeniyle, iilkesinin ve yoresinin de temsilcisidir. Yabancilara
tilkesinin ya da bolgesinin kiiltiirlerini aktaran, gosteren ve aciklamalar yapan kisi
olarak iilkenin ya da bolgenin propagandacisi, reklamcisidir. Sosyolojik olarak
yabanci olan turistin, konuk oldugu iilkenin ¢evresiyle olusacak her tiirlii iliksisinde
ve iletisiminde rehber, aracilik ve grup sozciiliigii yapar. Rehberin kendi gevresinde
temsil ettigi gurubun gezi, eglenme ve dinlenmeleri sirasinda koruyuculuk gorevi

yapar (Tetik, 2006).

D) Olagan Ustii Durumlarla Basa Ctkma ve Hakkaniyet Saglama:

Rehberler tur boyuca olumsuz durumlara tetikte olmalidir. Tur programi boyunca
rezervasyon sorunlari, yangm, Olim, hastalik, dogal, hirsizlik afet, kaza ve
beklenmedik olaylar olusabilir. Rehber bu beklenmedik durumlar karsisinda sorumlu
olan kisidir. Hakkaniyet hak edene hakkini verme ilkesidir. Hakkini arama ve alma
¢ogu insanin kabul ettigi, benimsedigi bir ilke ve degerdir. Turistlerin paket turu
almalaryla ilgili olusabilecek gercege aykir1 durumlar karsisinda turistlerin haklarin
korumak i¢in hakkaniyetli davranmasinin yani sira turistlerin acente veya igletmeyle
ilgili yapacaklar1 olumsuz durumlar karsisinda da hakkaniyetli olmalidir. Rehber yas,
cinsiyet, 1rk, dil, din gozetmeksizin herkese aynmi dl¢lide saygi ve ilgi gostermelidir

(Kusluvan, Senyurt ve Yildiz, 1997).

E) Eglendirme:

Seyahat eden turistlerin birgogu yil icerisindeki streslerini atmak ve kafalarini
dagitmak icin bulunduklar1 ortamdan daha farkli bir ortama gitme ihtiyaci
duyabilmektedirler. Alisagelmis yasantilarim1 gegici siireligine degistirdikleri igin
eglenceli, zevk verici, kendilerini daha iyi hissedecekleri mekanlar, turlar tercih
etmektedirler. Bu durumda turist rehberlerinin, ziyaretgilerinin satin aldiklari
hizmetlerden zevkli zaman gecirmesini saglama gibi fonksiyonu ortaya ¢ikmaktadir.
Rehberin bunlar1 yapabilmesi igin, gerektiginde eglenmesini bilme, disa doniik ve
sosyal olma, insanlar1 anlama ve hos goérmek, esprili olma gibi nitelikleri kazanmig

olmasi gerekmektedir (Akbulut, 2006).

12



Turist rehberlerinin bu gérevlerinin yaninda (Unal, 2015);

v Turistlerin saglik belgeleri, doviz islemleri, kredi Kartlari, iletisim gibi
islemlerine yardimci olma,

v Yabanci turistlerin yurda giriglerinde ve Tiirk turistlerin yurtdigt gezilerinde
pasaport, gumrik vb. islemlerinde yardimei olma

v Turistleri seyahat programinda yer alan muzeler, antik kentler, dogal giizelligi
olan yerlere gdétirerek bu yerlerin 6zellikleri hakkinda bilgi verme,

v’ Hastalik, yaralanma, 6lim vb. saglik sorunlarinin ¢6ziiminde ilgili birimlerle
iletisim saglama,

v Seyahat boyunca gerekli olan ilk yardimi yapma gibi gorevleri de bulunmaktadir.

(\

Turistleri Glke geleneklerini kapsayan, yemek, mizik ve halk oyunlar1 gibi kultar
drdnlerini tanitma,

Grup ruhunu gugli bir liderlikle olugturmak,

Basaril1 bir bigimde turu yonetmek,

Ogrenme ortami yaratmak,

Kesif, eglence, dostluk iligkileri olusmasina imkan saglamak,

NN

Turu organize eden sirketin kurallarina uymak gibi gorevleri de bulunmaktadir.

Tur programlarinin yiiriitiilmesinde en etkin rollerden birisi rehber tarafindan yerine
getirilmektedir. Gorevi sadece grubu gezdirmek degil bir kiiltir elgisi gibi
davranarak tur programi yiirlitmekte gelenekler, tarih, mitoloji, kiiltiir konularinda
bilgi vermekte ve tur siiresince organizasyonun tamamlanmasi i¢in ¢aba

gostermektedir (Geyik, 2011).

1.5.Turist Rehberliginin Ustiin ve Zayif Yonleri

Tum mesleklerde oldugu gibi rehberlik mesleginin de pek ¢ok istiin ve zayif yonleri

bulunmaktadir. Bu iistiin ve zayif yonler asagidaki sekilde siralanabilir:

Birgok insan igin rehberlik meslegi aranilan ve tercih edilen bir meslektir. Rehberlik
meslegi insanlar1 sosyallestirmenin yani sira eglendirici, kisisel gelisim ve

sorumluluk almay1 6gretici bir meslek konumunda yer almaktadir (Tetik, 2006).
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Diinyanin her yerinden bir¢ok insanla tanigma imkani elde eden rehberler kiiltiirel
farkliliklar arasinda koprii kurarlar. Bolgenin yorenin veya iilkenin saygin elgisi
konumundadirlar. Rehberlik mesleginin tatmin edici Ozellerine ek olarak alinan
ticretlerde dahil edilebilir. Ziyaretgilerin yaptiklar1 aligveriglerden elde edilen
komisyonlar rehberler i¢in bir gelir kaynagi olusturmaktadir. Satiglarin belirli bir

yiizdesini satig yapabilme yetenekleri karsiliginda almaktadirlar (Mukus, 2009).

Son zamanlarda, teknolojideki yeni gelismeler bir¢ok durumda rehberlerin
fonksiyonlarim1 yerine getirir hale gelmistir. Bazi turistik yerlerde, ziyaretgiler
taginabilir ses oynaticilari kiralayabilirler. Boylelikle kulakliklar araciligi ile 6nceden
kaydedilmis yorumlar1 dinleyerek, 6ren yerinde dolasabilirler. Baz1 6ren yerlerinde
ise ziyaret¢inin yaklasmasi ile bir ses kaydi veya video kaydi otomatik olarak
calismaya baglamaktadir. Ancak rehberin bir ziyaret¢iye kattiklarini hi¢cbir makine
gerceklestirmez. Her seyden Once bir ses oynaticisina soru soramazsiniz. Birgok
yoniiyle gipta edilmesi gercken bir is dalidir. Bir rehber heyecan uyandiran yerlere
gider, en iyi lokantalarda yemek yer, miitkemmel eglenceleri izler, iinlii otellerde kalir
ve biitiin bunlar i¢in iicret alir. Rehberlik parasal bakimdan da tatmin edici olabilir.
Meslekteki ana 6demeler diisiik olsa bile, bu 6deme biyuk bolimuyle tasarruftur. Bir
yandan c¢ekici meslek olurken Ote yandan, ¢ok calismayr gerektirir. Geregi gibi
uygulandiginda, duygusal olarak da parasal olarak da doyurucudur (Colakoglu ve
Efendi Epik, 2010).

Diger bir yandan turist rehberligi ¢ok sorunlu bir meslektir. Dizensiz ve uzun
calisma saatleri rehberlik mesleginin zayif yoniinii olusturmaktadir. Tangiler’e gore
bu meslegi yerine getiren insanlar ginde 15 - 16 saat g¢alismak zorunda
kalabilmektedir. Calisma saatlerinin bu kadar uzun olmasi rehberlik meslegini ¢ok
istenilen bir meslek olmaktan ¢ikarabilmektedir. Rehberler 6zellikle talebin yiksek
oldugu donemlerde fiziksel ve zihinsel olarak ¢ok yorulmaktadirlar. Calisma
saatlerindeki diizensizlik, rehberlerin diizenli bir ev ve sosyal hayatlarinin olmasini
engellemektedir. Bu durum, rehberligi bir meslek olmaktan c¢ok, bir yasam bigimi
haline getirmekte ve rehber i¢in ev, valizini yeniledigi bir mekan halini

alabilmektedir.
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Rehberligin fiziki giice dayali olmasi onun zayif yoniinii géstermektedir. Hem bayan
hem de erkek rehberlerin yaslar ilerledikce fiziksel olarak cokiintiiye ugrarlar ve
hareketleri kisitlanir. Genel anlamda rehbere en cok ihtiya¢ duyulan turlar kiltur
amagh yapilan turlardir. Meksika’daki Aztek tapinaklari, Anadolu’daki Nemrut
Tumullssl veya Siimela Manastir1 gibi gezilip gorulen dren yerlerinin hemen hepsi
yiikksek tepelere kurulmustur. Bu nedenle rehber hangi yasta olursa olsun tiim

kosuklarla ayak uydurmak zorundadir (Megep, 2006).

Rehberligin mevsimlik bir is olmasi da onun zayif yonii gostermektedir. Her Glkenin
mevsimsel sosyal ve kiiltiirel olarak farkli nedenlerden kaynaklanan yogun olarak
talep edildigi yiiksek sezonlar1 mevcuttur. Seyahat acentalarinin rehber ihtiyaglar: da
tur oldugu zaman ortaya ¢ikmaktadir. Sezonun yogunluk derecesi arttik¢a toplam
rehber talebi de artacaktir. Sezon disinda turlar yapiliyorsa da bunlarin yaratacaklar
minimal diizeydeki talebe gore rehber yetistirilse yliksek sezonda ortaya ¢ikacak
yiiksek talep karsilanmayacaktir. Bu nedenle rehber gereksinimi planlamasi
yapilirken daima yiiksek sezon verileri esas almir. Sezon dis1 zamanlarda ise
rehberlerin 6nemli bir boliimi issiz kalmaktadir. Bunun dogal sonucu olarak
rehberler yilin bir boliimiindeki kazanglar1 ile tiim yillik giderlerini karsilamak

durumundadir (Colakoglu ve Efendi Epik, 2010).

Rehberligin ig gilivencesinin olmamasi da meslegin zayif yonleri arasinda yer
almaktadir. Turizm olgusunu sezonluk olarak gdren kuruluslar siirekli personel
calistirmak yerine gecici personel istihdam ederler. Rehberlerde gecici personel
igerisinde yer alirlar. Yani bir is garantileri bulunmamaktadir. Rekabet gerektiren bir
sistem de yer aldiklar1 igin siirekli kendilerini yenilemek ve iyi olmak zorundadirlar.
Diger yandan tur operatorleri nerdeyse iki yila yaklasan bir silirecin sonunda
olusturduklart grubu emanet edecekleri kisilere son derece giivenmek isterler. Bu
nedenle rehberlik i¢in bagvuran adaylari mutlak miilakata alirlar veya ¢ok
guvendikleri birinin referansini ararlar. Bu da 6zellikle meslege yeni atilanlar igin
6nemli bir engel olusturur. Eski ve giivenilir rehberlerden birinin hakkinda beyan
edecegi olumsuz goriis adayin meslek yagamini daha baglamadan sona erdirecektir.
Is bulamamas1 durumunda ise, eger baska bir meslegi de yoksa kamu olanaklarindan

yararlanmasi da s6z konusu degildir.
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Bir turun gerceklesmesi esnasinda ¢ikabilecek bazi sikintilara rehberin miidahale
edebilmesi mimkin olmayabilinir. Herhangi bir nedenden dolayr aksayacak olan tur
programi ziyaretcilerin canini sikacak ve rehber suglanacaktir. Digsal faktorlere bagl

olan bu durum rehberligin dezavantaji olarak goriilmektedir (Ahipasaoglu, 1997).

Rehberligin devamli olarak kendini giincel tutma zorunlulugu bulunmaktadir. Her
gecen gin ekonomik, teknik ( arkeolojik, tarih) gibi bilgi alanlar1 degisebileceginden
dolay1 yeniliklerin rehberler tarafindan bilinmesi gerekmektedir. Rehber, ziyaret
edilen iilkeye kars1 giivenin olusabilmesi agisindan da turistlere dogru bilgi akisinda

bulunmak zorundadir (www.aro.org.tr).
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IKiNCi BOLUM
TURIST MEMNUNIYETIi KAVRAMI VE TURISTLERIN ALISVERIS
DAVRANISLARI

Bu boliimde oncelikle turist memnuniyeti kavrami, énemi ve olusumu agiklanacak,
ardindan turistlerin aligveris davraniglari, aligverisin turizm igindeki yeri ve 6nemi,
turistlerin aligveris deneyimleri, turistleri aligverise yonelten sebepler ve turistleri
aligverise motive eden faktorler ile ilgili konular ele alinacaktir. Daha sonra ise turist
rehberlerinin performanslari ile turist memnuniyeti arasindaki iliski ve turist
rehberlerinin performanslart ile turistlerin aligveris davranislart arasindaki iliskiye

deginilecektir.

2.1. Turist Memnuniyeti ve Kavram

Memnuniyet beklentilerin karsilik bulmasi durumunda olusan duygusal bir tepkidir
(Gety ve Thopson, 1994: 9). Bozkurt’ a (2001: 20) gore ise memnuniyet “bir Griin
veya hizmetin tiiketimi siiresince miisterinin ihtiyag, istek ve beklentilerinin bir
sonraki Uriin veya hizmet talebini ve bu iiriin veya hizmet bagliligini etkileyen
karsilanma derecesidir”. Memnuniyet, trlin veya hizmetten beklenen ile o
beklentinin ne kadarinin gerceklestigiyle ilgili, kisiden kisiye degisim gosteren bir
olgudur ve genellikle tiiketim sonrasi bir degerlendirme olarak yorumlanmaktadir
(Asmadili, 2015: 15). En temel ve basit anlamiyla miisteri memnuniyeti, bir Grin
veya hizmetin kullanilmasinin ardindan miisterinin gosterdigi tepki ve davranis

olarak agiklanmaktadir (Ozveren, 2010).
Memnuniyet, satin alinan bir {iriin veya hizmetten beklenen ve istenen tiim faydalarin

elde edilmesi ile ortaya ¢ikan mutluluk, seving gibi duygulari kapsayan psikolojik bir

kavramdir (Pizam ve Taylor, 1999).
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Gunumiizde, turist bilincinin olusmas1 ve turist koruma hareketlerinin yogunluk
kazanmasi, turist memnuniyetine yonelik ¢alismalara da hiz vermistir. Tiim alanlarda
cok hizli bir sekilde yasanan kiiresellesme, toplumsal sistemin tiim alt sistemlerini
etkilemektedir. Bolgesellesme ve serbestlesme egilimleriyle birlikte uluslararasi
rekabetin artmasi, kalite kavramindaki yeni gelismeleri ve iliskisel pazarlama
kavramini ortaya ¢ikarmistir. Yiikselen egitim dizeyi ile tuketicilerin bilinglenmesi
gibi genelde tiiketici lehine gelisen bir¢cok faktdr, turist memnuniyetine verilmesi

gereken 6nemin ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Kilig ve Pelit, 2004).

Memnuniyet kavrami herkes i¢in ayni anlami ifade etmemektedir ve benzer turizm
deneyimleri paylasan kisilerin ayn1 diizeyde tatmin olacagi soylenemez (Cetin,

2015).

Baker ve Crompton’a (2000) gore turist memnuniyeti, turistlerin seyahatlerinden
sonra yasadiklar1 duygusal bir durum olarak algilanmaktadir. Bagka bir tanima gore,
turist memnuniyeti, turistlerin turistik tirlini satin almadan 6nceki beklentileri ile
satin aldiktan ve kullandiktan sonra algiladigi performans arasindaki farkliliktan

olusan sonugtur (Glingor, 2010).

Turizm destinasyonlarinin  deger algis1 turistlerin  memnuniyet derecelerini,
destinasyonu tekrar ziyaret etme kararlarini, arkadaslarina tavsiye etme durumlarini
ve gelecekteki siirdiiriilebilir gelisimi  etkilemektedir (Dahalan, Jaafar ve
Rasoolimanesh, 2016).

Turistler bir destinasyonu ziyaret ederken farkli motivasyonlara ve farkl
memnuniyet seviyelerine sahip olabilmektedir (Yoon ve Uysal, 2005). Turist
memnuniyeti turizm sektoriinde gidilecek destinasyonu se¢mede, driin ve hizmetlerin
tiketiminde, geri dénme kararinda etkileri olan ve sik¢a arastirma konusu olan bir
kavramdir (Cetin, 2015).
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Tecriibeler beklentiye ulasirsa turist memnun olur; ancak beklentileriyle yasadiklar
uyusmadigi takdirde turist memnun olmayacaktir (Parasuraman, Zeithamal ve Berry,
1990)

2.2.Turist Memnuniyeti Onemi

Turist memnuniyeti, turizm piyasasinda rekabet istiinliigii saglamada en Onemli
etkenlerden biridir. Yoneticilerin stratejik diislinmesi ve 6nemli kararlar almasi
bakimindan turist memnuniyetinin 6nemi arka plana atilamaz. Destinasyon
pazarlanmasinda oldugu gibi turistlerin ayn1 destinasyonu tekrar ziyaret etmeleri ve

tavsiyelerde bulunmalarinda da turist memnuniyeti 6nemli rol oynamaktadir.

Turistlerin bir destinasyona ait memnun olma durumlar1 olumlu veya olumsuz olsa
da bu durum onlarin ileriye yonelik ziyaret¢i tutumlarini etkileyecektir. Memnun
olmus turistler pozitif tecriibelerini ¢evreleriyle paylagsmakta ve s6z konusu turistik
iriin ve hizmetlerden tekrar yararlanmaktadir. Birgok aragtirmaciya gore turist
memnuniyeti ile destinasyon sadakati arasindaki iligski birbirini etkilemektedir. Bu
yuzden, destinasyonun olumlu tavsiyelerle daha cok turist ¢cekebilmesi ve yeniden
ziyaret edilebilmesi ac¢isindan turistlerin memnuniyet diizeylerinin arttirilmasi
gerektigi savunulmaktadir. Turistlerin bir destinasyonu veya igletmeyi tekrar ziyaret

etmeleri ilk ziyaretten duyulan memnuniyete baglidir (Poon ve Low, 2005).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ye go6re hizmetin turist memnuniyeti ile
sonuclanabilmesi i¢in bes hizmet kalite boyutu var olmalidir. Bunlar; giivenilirlik,
duyarlilik, itimat (kendine glivenme), empati ve maddi degerlerdir. Bu model, hizmet
kalitesini, ziyaretcilerin beklentileriyle destinasyon veya isletme basarisi
konusundaki algilamalar1 arasindaki fark olarak tanimlar. Basari, beklentiden ne
kadar biiyiikse memnuniyet o kadar yiiksek, degilse o kadar diisiik olur. Ziyaret¢inin
beklentisi ile hizmet algilamasi arasindaki fark sadece memnuniyeti 6lgmekle
kalmaz, bunun yaninda hizmet diizeyinin degerlendirilmesinin de belirleyicisidir.
Beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farki Olgmek, ziyaret¢i geribildirimi

konusunda kullanilan rutin (genel) bir yontemdir (Pizam ve Ellis, 1999).
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Turist memnuniyetini etkileyen temel etkenlerden biri de dogru bilgi oldugu
belirtilerek bilgi aramanin aligveris davraniginda etkileyici faktorler arasinda yer
aldig1 6ngoriilmektedir (Glrsoy ve McCleary, 2004; McDowall, 2010). “Secilen
bilgi kaynagina bagl olarak edinilen bilginin etkisi, alternatiflerin degerlendirilmesi
ve secilmesinde aract olabilmekte ve bu durumun da memnuniyeti etkiledigi

gorilmektedir” (Girsoy ve McCleary, 2004: 354; Demir ve Kozak, 2011: 31).

Turistlerin isteklerini karsilayan amaglar ve ge¢mis tecriibelerindeki degisiklikler
memnuniyeti etkilemektedir. Memnuniyet; verilen hizmetlerden en son elde edilen
son durum olmasina ragmen, sosyal smif, yasam standartlari, ziyaret¢i tutum ve
davraniglart gibi faktorler verilen hizmetten ayni Ol¢iide memnun olunmasini

miimkiin kilmamaktadir (Kozak ve Rimmington, 2000).

Turistik davranislar tizerinde degisik etkilere sahip olan turistik iirlin hem somut hem
de soyut hizmetlerden olusmaktadir (Igoz, 1996). Bir destinasyona veya isletmeye
kars1 olusan turistik talebin azalmasina neden olan bir¢ok faktor bulunmaktadir.
Genel olarak bu faktorler; hizmetlerdeki yetersizlikler, ¢alisanlarin saygisiz ve ilgisiz
davraniglar1  fiyat politikasindaki memnuniyetsizlikler, isletmelerin sikayet
yonetimlerindeki eksiklikler, destinasyondaki alt ve {ist yap1 eksiklikleri, destinasyon
yonetimindeki yetersizlikler ve diger rahatsiz edici faktorler olarak siralanabilir
(Keaveney, 1995).

2.3.Turist Memnuniyetinin Olusumu

Seyahat turizmde temel bir seyahat faaliyetidir. Seyahat ile ilgili memnuniyet ise,
oncelikle turistlerin istek ve beklentilerini dikkate almak amaciyla saglanabilir.
Turizmde, memnuniyet diger bir deyisle tatmin, turistlerin karsilastiklar1 davranislar

aciklamaya yardimci olan temel kavramlardir (Dunnross ve Iso-Ahola, 1991).

Turizm sektoriinde ziyaret¢i memnuniyetinin  gerceklesebilmesi i¢in  kisisel
beklentiler ile algilanan hizmetler arasindaki fark kiiclik seviyede tutulmalidir.
Kisisel beklentilerin veya algilanan hizmet kalitesinin yetersizliginin yiiksek olmasi
durumunda memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikacaktir. Beklentilerin olusabilmesi

de bu iki faktor arasindaki uyuma gore gergeklesecektir (Yiiksel ve Kilig, 2003).
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Seyahate iliskin beklentiler ile alinan hizmetler kiyaslandiginda turist gergeklestirdigi
seyahatten memnunlugunu ve memnuniyetsizligini degerlendirir. Eger turistin
beklentileri alinan hizmetle uyusuyorsa memnuniyet diizeyi yiiksek olacak ve
gelecekteki seyahat kararlarinda etkili olacaktir. Tam tersi durum memnuniyetsizligi

ortaya ¢ikaracaktir (Odabasi, 1998).

“Isletmelerin veya destinasyonlarin tiiketici beklenti ve ihtiyaglarini dogru bir sekilde
tahmin edip, 0rin ve hizmetlerini degistirerek beklentilere karsilik vermesi,
tilkketicilerin aklindaki (riiniin ve markanin olusmasina neden olmaktadir. Boylelikle
tiketici memnuniyeti olugsmaktadir. Tiketici beklenti ve ihtiyaglarinin bilinmesi,
tiketici memnuniyetinin olusumunda izlenecek yol agsindan oldukga Gnemlidir”

(Kagnicioglu, 2002: 79).

Tuketicinin
/ Taninmasi

Hareket Planinin Tiiketici Ihtiyac ve
Gelistirilmesi Beklentilerinin
Belirlenmesi
Tiiketici /
Algilamalarimin

Olgiimii

Sekil 1:Tiiketici Memnuniyeti Olusturma Siireci
Kaynak: Kilig, 1998: 42

Sekil 1°de goriildiigl gibi tuketici memnuniyeti olusum siireci 4 asamada meydana
gelir. Planlama faktorii her asamada Onem tagimaktadir. TUketici memnuniyeti
olusturma asamasinda planlama ile her asamanin dikkatlice kontrol edilmesi,

hatalarin diizeltilmesi ve eksikliklerin giderilmesi beklenmektedir (Ozgiiven, 2008).
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Tuketicinin Taninmasi: Turist profili saglamanin ilk sarti tiiketici
kriterlerinin  belirlenmesidir. Turistlerin ihtiyag duydugu beklentilerin
belirlenmesi, satin alma kararlarim1 etkileyen faktorlerin neler oldugunun

belirlenmesi gerekmektedir (Gerson, 1997).

Tulketici ihtiyagc ve Beklentilerinin  Belirlenmesi: isletmelerin  ne
istediklerinin aksine turistlerin beklentilerinin ne oldugu ve ihtiyaglarin
belirlenmesi modern pazarlama anlayisinda onemli bir yer tutmaktadir.
Turistlerle devamli diyalog halinde olmak yeni beklentilerin belirlenebilmesi

icin istekleri hakkinda bilgi sahibi olmak gerekmektedir (Ozgiiven, 2008).

Tiiketici Algilamalarinin Olgiimii: siirekli olarak degisen turist beklentileri
ve istekleri nedeniyle destinasyonlar kendi faaliyetlerini her firsatta
rakiplerinin faaliyetleri ile kiyaslamalar1 gerekmektedir. Rakip faaliyetlerinin
kiyaslanmasiyla destinasyon kendi giiglii ve zayif yonlerini ortaya ¢ikarmasi
gerekir (Ozgiiven, 2008).

Hareket Planimin Geligtirilmesi: Hareket planiyla tiiketici memnuniyeti
yonetilmektedir. Alg1 ve beklentilerin farkli olmasi rakiplerle kiyaslanmasi

gergek performansi ortaya ¢ikararak memnuniyeti arttiran sebepleri

belirlemektedir (Ozgliven, 2008).

Oliver’a gore (1997: 19-20), bir iriinii ilk defa almay: diisiinen tipik bir tiiketicinin

gececegi ilk asamalardan birisi {irtin hakkinda bilgiyle karsilagsmasi1 veya bu bilgiyi

cesitli kanallardan almasidir (reklam, tavsiye vb.). daha sonra bu tiiketicinin

karsilanmas1 gereken ihtiyaglar1 oldugu diisiiniilerek, tiliketicinin zihninde {iriinle

ilgili olumlu veya olumsuz beklentiler olusur. Tiiketicinin pazarda farkli iiriin

alternatifleri ile karsilastigi varsayilir ve bu alternatiflerden birisini sectigi ve

kullandig1 diisiintiliirse, kullanimdan sonra tiiketicinin zihninde iirliniin performansini

alternatif triinlerle karsilagtirmasina ve lriiniin alternatifleri kadar iyi performans

gostermedigi diislincesine dayanan pismanlik (regret) durumu veya {iriinii yeterince

tecriibe edinceye kadar bir endise (tension) durumu ortaya ¢ikar.
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Beklentiler

Urtin
performansi ile
ilgili sonuglar

\ 4

Uyum/Uyumsuzluk
(beklentilerden
ivi/beklentilerden koti)

Diger sonuglar

Sonuglara yonelik atifta
bulunma

Y

His yumag

\ 4

Memnuniyet/
memnuniyetsizlik

Diger

Diger
uyumsuzluklar

standartlar

A 4

Sekil 2: Tiketici Memnuniyeti Surecini Betimleyen Uyum Modeli
Kaynak: Oliver, 2000: 251

Bu modele gore tiketicilerin memnuniyet veya memnuniyetsizliklerine dolaysiz
neden olan ii¢ temel etken vardir. Bunlar iiriin kullanimi veya {iriin deneyimi sonucu
olusan sonuglar (performance outcomes) ile Dbeklentilerin (expectations)
karsilastirilmasiyla ortaya ¢ikan uyum/uyumsuzluk algisi (disconfirmation), his
yumagi (blend of emotions) ve iirlin kullanimi veya {iriin deneyimi sonucu ortaya
cikan diger sonuglar ile diger standartlarin karsilastirilmasi sonucu ortaya g¢ikan
uyum/uyumsuzluklardir. Modelde goriildiigii gibi his yumaginin olusmasina da ii¢
faktor dolaysiz olarak sebebiyet vermektedir. Bunlar uyum/uyumsuzluk algisi,

sonuglara yonelik atifta bulunma ve diger uyum/uyumsuzluklardir (Oliver, 2000).

Sonuc olarak, hizmet sektorii igerisinde yer alan isletmelerin/destinasyonlarin mevcut
ve potansiyel ziyaretcilerini elde tutabilmeleri ve onlara tatmin edici hizmetler
sunmanin rolii oldukca biiyiiktiir. Isletmeler ve/veya destinasyonlar agisindan ele
alinan bu durum, siiphesiz ki, bir yoreye olan turist talebi lizerinde de 6nemli dlgiide
etkili olacaktir. Diger taraftan bir yoreye ya da bolgeye birgok amacla gelen
turistlerin farkli 6zelliklere sahip olmasi, yorede verilecek hizmetler agisindan,
turizm ile ilgili kamu kurum ve kuruluslar, 6zel isletmeler ve hatta yerel halk
tarafindan goz Oniinde bulundurulmasi gereken bir konu olup, taraflara 6nemli

sorumluluklar yiklemektedir.
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Bu sorumluluklar; yoreyi degisik amaglarla ziyaret eden veya etme isteginde bulunan
farkli profillere sahip turistlerin talep ettigi hizmetlerin yoredeki ilgili tiim taraflar

tarafindan yerine getirilmesiyle ilgilidir (Kili¢ ve Pelit, 2004).

2.4. Turistlerin Alisveris Davranislar:

“Tiiketim, belirli bir ihtiyaci tatmin etmek icin bir Uriinii ya da hizmeti edinme,
sahiplenme, kullanma ya da yok etmek olarak tanimlanabilir. Bu siiregte eylemi
yapan kisi ise tiiketicidir” (Odabasi 1999: 54). Satin alan veya satin alma
kapasitesine sahip olan, kisisel arzu, istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda pazarlama
birlesenlerini elde eden kisiye tiiketici denir (Karabulut 1986). Aligveris olay1
tikketimin bir parcasi oldugundan turistler de bir tliketici olmakta ve bu baglamda

incelenmektedirler.

Tuketici olan turistlerin tercihlerinde sosyo-kiiltiirel etmenler (6grenme, gldulenme,
algilama, tutumlar, kisilik) ve psikolojik nedenler (aile toplumsal gruplar, bireysel
etkiler, kiiltiir) 6nemli rol oynamaktadir. Ciinkii bu etmenler, karar verme asamasinda
(segeneklerin  ve bilgilerin aranmasi problemin belirlenmesi, seceneklerin
degerlendirilmesi, satin alma karari, satin alma sonrasi degerlendirme)etkilidirler ve
tiiketici satin alma davranislarinin her siirecinde 6nemli davranigsal etkilere neden

olmaktadirlar (Odabas1 1999).

Bir tiiketici olarak turistler satin alma karar siirecinde var olan Uriin ve marka
seceneklerini tanidiktan sonra degerlendirmesini yaparlar, {riiniin ihtiyacini
karsilayip karsilamayacagina karar verir ve iriinii satin alir ya da almazlar. Ancak
satis eyleminin gerceklesmesiyle satin alma siireci sona ermez. Satig sonrasi ortaya
cikan iriine ya da markaya iliskin degerlendirmeler de 6nemlidir. Clnkl alimin
tekrarlanmasi ya da tiiketicinin diger tiiketicilere, {iriine iliskin aktaracagi bilgiler,

tirtiniin yasam siirecinin devamlilig1 i¢in 6nemlidir (Mert, 2001).
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Turizm Pazarlamasinda satin alma karar siireci Sekil 3’te oldugu gibi 6zetlenebilir:

Ihtiyacin Farkina Bilgi Toplama Alternatiflerin Degerlendirilmesi
Varilmasi (Information (Evaluation of alternatives)
A\ 4

Satin alma Sonras1 Davraniglar (Post- Satin alma Karar1
purchase Behavior) (Purchase Desicion)

Sekil 3: Turizm Pazarlamasinda Satin Alma Karar Siireci
Kaynak: Kotler ve digerleri 1999

Ihtiyacin farkina varilmasi olan birinci adim, televizyonda bir reklam, brosiir, gazete
veya tatilini Tiirkiye’de gecirmis biri ile konusurken anilarini anlatmasi sirasinda
veya rehberlerin bolgedeki alisveris imkanlarindan bahsederken ihtiyag ve isteklerin

farkina varilmasi seklinde olusabilir.

Ikinci adim olan bilgi toplama siireci, ihtiyacin hemen karsilanabilir olmasina gore
uzar ya da kisalir. Bilgi toplama siirecinde kisisel kaynaklar (aile, arkadas vb.),ticari
kaynaklar (reklamlar, saticilar, aracilar vs.), basilmis kaynaklar ve cesitli
organizasyonlar kaynak olarak kullanilir. Genelde insanlar bilginin ¢ogunu ticari
kaynaklardan alirlar. Ancak, kisisel kaynaklar en etkili kaynaklardir. Ticari
kaynaklar bilgilendirirken kisisel kaynaklar da iirinler hakkinda degerlendirmede
bulunurlar ve onlarin iyi olup olmadigini onaylarlar (Kotler ve digerleri 1999;
Temizkan 2005).

Tiiketiciler {irtinlere iliskin bilgi kaynaklarini ya daha 6nceki deneyimleri sonucunda
hafizalarinda kalan bilgiler ya da bu bilgiler yeterli olmadigi durumlarda ¢evreden
bilgi edinme yollarim1 arayarak elde etmektedirler. Bilgi edindikten sonra
seceneklerin degerlendirilmesi konusunda en 6nemli unsur se¢im kriterleridir. Se¢im
kriterleri; objektif kriterler (fiyat, kalite, garanti gibi) ve subjektif kriterler (daha ¢ok
tiketicinin sosyo-psikolojik durumuna bagli olan) olmak iizere iki sekilde
gorilmektedir. Tiiketiciler se¢enekleri degerlendirme sonunda {iriinii satin alma veya
satin almama kararmi verirler. Tiiketicilerin satin alma olayini etkileyen etmenleri

sOyle siralayabiliriz:
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1) Fiyat

2) Ulasim kolayligi, servisin ¢abuklugu
3) Uriin gesitliligi

4) Sunulan hizmetler

5) Magazanin etkileyici goriiniimii

6) Satis elemanlarinin davranislari

Satin alma karar1 sonucunda, bir tiiketici olarak turistler her zaman kesin bir tatmin
saglamayabilir. Tiiketici olarak turistler, satin alma sonrasinda ti¢ 6nemli durumdan
biriyle karsilagir. Bunlar, tatmin olma, kismen tatmin olma ve tatmin olmama
durumlaridir (Kotler ve Armstrong 1997). Turist davranislari, onlar1 etkileyen ¢ok
cesitli kisisel (kisiligi, hayat tarzi, bilgileri, motivasyonlari vb.) ve dissal
faktorler(kiiltiirel degerler, arkadas gruplari, maddi durum, sosyal sinifi vb.) goz

Oniine alinarak tanimlanabilir (Swarbroke ve Horner 1999).

Oh ve arkadaglar1 (2004)’na gore, tiiketici davranislar agisindan turistlerin aligveris

davranisi ii¢ temel nedenle 6zel bir ilgi ve dikkati gerektirebilir.

Ik olarak, turistlerin aligveris davrams: kendi iilkesinde yaptig1 siradan aligveris
davranigindan farkhidir. Ciinkii tatil seyahati kisilerin calismadigi, ciddi, sorumlu
veya tutumlu olmadiklar1 normal hayatlarindaki kagis veya bir mola olan ve siradan

olmayan bir zamandir.

Ikinci olarak, destinasyonlar turistlere degisik bir cevre ve alisveris ortami
saglayabilirler. Turistlerin deneyimleri ve davraniglar1 destinasyonlarin tiiketimiyle
yakindan iligkilidir. Ornegin zevk veren ve bos bir zaman aktivitesi olarak aligveris,
diikkanlarin dogasimin ¢ekiciligi, essizligi, konumu, iriinlerin sunus bi¢imi ve
diikkanin ortami sayesinde bir c¢ok turizm bdlgesini ¢ekici hale getirmektedir.
Aligveris yapan turistler zevk ve eglence de arayabilecekleri gibi, yerel diikkanlarda

calisan kisilerle de iletisim kurmak isteyebilirler.

Ucgiincii olarak, turistlerin seyahat hatiralar1 olarak evlerine gétiirdiikleri sembolik

hediyelik esyalar, onlara yaptiklar1 seyahati hatirlatan bir semboldiir.
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Brown’nun (1992) turizm ve sembolik tiiketimle ilgili caligmasinda, turizmden
tilkketme davranisinin gerekli bir sekli olarak bahsedilse de, tiiketici davraniglarinin
onceden tahmin edilmesinde ve arastirilmasinda ulusal érnekler (zerinde ¢alismak
Igin turizm tiiketimini sembolik tiikketim olarak g¢alismanin uygun olmayabilecegi
belirtilmistir. Turistlerin davraniglarinin normal bir satin almadan daha farkli
olabilecegini ve alisveris yapmalarinin (6zellikle hediyelik egya) arkasinda yatan
nedenleri daha derin arastirmak gerektigini belirtmistir. Bu nedenle turistlerin
aligveris davraniglarinin daha derin anlasilmasina ihtiya¢ duyuldugu ¢ilinkii turistlerin
satin alma davraniglarinin, iilkelerinde yaptiklar1 normal aligveristen farkli oldugunu
belirtmektedir. Bu nedenle turistler kiigiik de olsa bir seyler almak
isteyebileceklerini, c¢ilinkii yasadiklart o anin her zamankinden farkli oldugunu
belirtmektedir. Posta kartlar1 genelde turistlerin yaygin olarak satin aldiklar
hediyeliklerdendir. Cunkl bunlar herkesin her yerde hediyelik esya alma istegi
olmadan da alabilecegi tiirden triinlerdir (Brown 1992; Matchleit ve Eroglu 2000 ).

Lesser ve Hughes (1986) yaptiklar1 ¢alismada ise aligveris yapanlari, aktif, aktif
olmayan, geleneksel, hizmet bekleyen, katalog aligverisi yapan, fiyata 6nem veren ve
siradan aligveris yapan olmak iizere yedi (7) gruba ayirmistir.

1. Aktif aligveris yapanlar, aligveris yapmaktan keyif alirlar, fakat satin alacaklar
malin fiyat1 onlar i¢in 6nemlidir.

2. Aktif olmayan aligveris yapanlar, aligveristen fazla hogslanmaz ya da ilgilenmezler.

3. Geleneksel aligveris yapanlar, aligverise fazla ilgi duymazlar, sadece almak igin
alirlar.

4. Hizmet bekleyenler, aligveris yaptiklar1 diikkandan kaliteli hizmet beklerler ve
fiyat satin almak i¢in her zaman 6nemli degildir.

5. Kendilerini katalog aligverisine adayanlar, diikkandaki personelden uzak durmak
isterler.

6. Fiyata onem vererek alisveris yapanlar, daima fiyatlar karsilastirirlar ve tirtinleri
dikkatlice incelerler.

7. Siradan aligveris yapanlar, genellikle diisiik fiyat i¢in arastirmazlar, ne mevcutsa

onu alirlar.
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Littrell ve digerlerinin (1994) yaptig1 baska bir aragtirmada ise dort fakli turistik grup
ortaya ¢ikmis ve ortaya ¢ikan farkli aligveris davraniglart bu farkh turist gruplariyla

iliskilendirilmistir:

1. Aktif (faal) turistler, bolgenin sanatsal yapitlarinin yani sira destinasyonun
kalturayle de ilgilenirler.

2. Bolgenin tarihi ve dogal giizellikleriyle ilgilenen turistler, hem o bdlgeye ait
hediyelikler alirlar hem de dogayla ve tarihle ilgili yayinlanmuis tirtinleri alirlar.

3. Bolgenin gece hayati ve eglence kiiltiiriiyle ilgilenen turistler, hediyelik esyalari
ulkelerine gittiklerinde ziyaret ettikleri bolgenin bir gostergesi olarak sergilerler.

4. Acik hava faaliyetlerine katilmaktan hoslanan turistler ise bu aktivitede satilan

uranlerle ilgilenirler.

2.4.1.Alisverisin Turizm Icindeki Yeri ve Onemi

Insanlarin her gecen giin daha sik seyahat etmesi, teknolojik gelismelerin ilerlemesi,
haberlesme kanallarinin sikligi ve havayolu sirketlerindeki fiyat diistiisleri gibi
etmenler turizmin gelismesini saglayan faktorler arasinda siralanabilmektedir. Bu
gelisimlerle birlikte destinasyonlar kendi yorelerine ait gelenek ve goreneklerini,
turistik  ¢ekiciliklerini  6n plana c¢ikararak etkin bir pazarlama ortami
olusturmaktadirlar (Ozer ve Tiiziinkan, 2012).

Aligveris davranisi basta olmak iizere bir bolgenin sahip oldugu dogal, kiiltiirel ve
tarihi ¢ekicilikler bdlgenin pazar paymni arttirmaktadir. Rekreasyon faaliyeti olarak
goriilen aligveris olanaklar1 turistler tarafindan tercih edilmektedir. Alisveris
davraniglar1 ile o bolgeye yonelik turist talebinin artacagi beklenmektedir (YUksel,
2004; Timothy ve Butler, 1995; Ozer ve Tiziinkan, 2012).

Turistlerin deneyimleri, duygu ve davraniglarinin, gezdikleri ve zaman harcadiklar
turistik bolgenin sundugu imkanlarla sekillenmesini saglayan faktorlerin karmagsik
bir birlesimidir. Turistlerin deneyimlerinden biri olan aligveris deneyimi ise
turistlerin sunulan triinlerden ve hizmetten ele ettikleri algilamalarin karigimidir
(Pizam ve Ellis 1999). Aligveris hizmeti, konaklama, eglence aktiviteleri, yiyecek
icecek ve ulastirma hizmetleri gibi turistlerin bolgede edindikleri deneyimlerden

biridir (Murphy, Pitchard ve Smith 2000). Bu a¢idan aligveris turistlerin ihtiyacini,
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mutlulugunu hatta giinliilk hayatin getirdigi monotonluktan kagmasini saglayan

cagdas bir aktivitedir (Timoty ve Butler 1995).

Turistler, faydali ve hoslarina giden aligveris deneyimi arayabilirler, ¢ilinkii turistler
satin alma yapmadan da eglenceli bir aligveris deneyimi kazanabilirler. Aligverisi
eglenceli bir deneyime doniistiirme, turistik destinasyonlardaki diikkanlarin
uyguladig strateji haline gelmektedir (Snepenger ve digerleri 2003). Jansen-Verbeke
(1998) ise “turistlerin aligveris deneyimlerini, insanlar (turistler), tiriinler (hediyelik
esyalar) ve yer (turistik destinasyonlar) olmak tizere li¢ a¢idan igeren degiskenlerin
bir silsilesi olarak sekillendirmistir. Insan acisinda; turistlerin aktivitelerini ve
harcamalarini i¢ine alan davranis sekilleri ve motivasyonlar1 dikkate alinmaktadir.
Uriin agisinda; degisiklikler, hediyelik esyalarin gesitliligini icerir. Yer agisinda ise
diikkanlarin ¢esitliligi, ¢evreye ait Ozellikler, mimari tasarim ve essiz olmak

degiskenleri mevcuttur”.

Keown (1989) Hawaii’deki Japon turistlerin aligveris davraniglarin1 incelemis ve
bulgularini turistlerin satin alma egilimine bir model olarak genellestirmistir. Yaptig1
arastirmada turistlerin aligverisini etkileyen en onemli faktoriin ekonomik oldugunu
belirtmistir.  Turist gonderen iilkelerin  {riinlerinin  fiyatlarniyla  gittikleri
destinasyondaki triinlerin fiyatlarindaki farkliligin turistlerin aligverisini etkileyen
baslica nedenlerinden biri olarak belirtilmistir. Genel olarak turistlerin gittikleri
ilkelerde fiyatlar ne kadar diisiik olursa, turistlerin aligveris yapma olasiliginin o
kadar artacagi belirtilmektedir. Bu nedenle Hong Kong ve Singapur ‘aligverisin
Mekke’si’ olarak iin yapmislardir. Cilinkii bu destinasyonlar vergisiz alisveris imkani
sunarak, hem yerli el yapimi {riinlerde hem de ithal edilen {iriinlerde fiyat

avantajlarini ellerinde tutmaktadirlar (Hobson 2000; Hobson ve Cristensen 2001).

Keown (1989)’in yaptig1 bu arastirmadaki turistleri satin alma egilimine sevk eden
sartlar, uluslararasi turist alisveris davranisina bir model teskil etmistir. Bu modelde

turistlerin satin alma egilimleri agagidaki gibi birkac¢ degiskenle iliskilendirilmistir:

a) Alisveris yapilan yerlerdeki iiriin ¢esitliliginin olmasi,

b) Uygulanan vergi oranlar1, indirimler, zamlar
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¢) Vergiden muaf (duty-free) diikkanlarin bulunmasi,

d) Yerli Grlnlerin vergilerinin oranlart,

e) Turistlerin hem fiyatta hem de kalitede kendi Ulkelerindeki drinlerle
karsilastirdiklarinda iirtinlerin kendilerine 6zgii bir deger tasimalar1 gerektigi,

g) Magazalarin perakende satis stratejilerinin olmasi gerektigini ve bunlarin ¢
alanda incelenebilecegi,

f) Diikkanlarin turistlerin otellerine ya da gezi yerlerine uygun yerde bulunmalari,
h) Turistlerin anlayabilecekleri iirtinlerle ilgili tanitim1 medya araciligiyla veya
turist rehberlerince ya da arkadaglar1 veya akrabalari tarafindan yapilmasi,

I) Magazanin imajinin, Uriinlerin ¢esitliligi, fiyatlarinin gosterilmesi ve
ziyaretcilerle 1iyi iliski kurma politikasi, personelin satis teknikleri gibi

Ozelliklerden olustugunu belirtmektedir.

Mork and Lam (1997), Keown‘nin bu bilgilerine ilaveten turistlerin kiltdrlerinin ve
yasam sekilleri da aligveris egilimlerini etkileyebilecegini savunmuslardir. Hong
Kong’u ziyaret eden Tayvanli turistlerin aligveris egilimini inceleyen
aragtirmalarinda, turistlerin ahsveris egilimleriyle demografik ozelliklerini (yas,
cinsiyet, egitim vb), seyahat dzelliklerini (destinasyonu ziyaret edis sayilari, seyahat
amaglari, kalig stireleri vb.) ve harcama sekillerini iligkilendirmislerdir. Hong Kong
orneginden de anlasilacagi gibi aligveris firsatlarinin kendisi ¢ekicidir ve turizm
seyahatinin ilk amac1 olabilir. Aligveris firsatlar1 genelde iiriinlerin fiyatlarinin diisiik
oldugu birgok az gelismis iilke turistler i¢in biiylik bir ¢ekicilik olusturmaktadir.
Genel de bu turistler yiyecek, konaklama veya diger eglenceli faaliyetlerden ziyade
aligverise para harcamaktadirlar. Yine de, harcama sekilleri {izerinde arastirma
yapilsa da turistlerin aligveris kararlarini etkileyen nedenler hakkinda ¢ok az bilgi

mevcuttur (Kim ve Littrell 2001).

Seyahat harcamalarinin bir kismini aligverise ayiran turistler hem iirtin hem de
tecriibe kazanmak istemektedirler. Klturel, parasal ve sosyal gibi sebepler turistlerin
aligveris davraniglarini etkilemektedir. Bu sebeplerin bilinmesi destinasyonlar i¢in

onemlidir (Ozer ve Tiziinkan, 2012).
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2.4.2. Turistlerin Ahsveris Tatminleri

Gilinlimiizde hizmet endiistrilerinin biiyiikligii tilkelerin gelismislik seviyesinin en
onemli gostergelerinden biridir ve gelismis {ilke ekonomilerinde hizmet ekonomisi
Gayri Safi Milli Hasila i¢inde en biiyiik pay1 almakta ve istihdamin en yiiksek oldugu
bir sektérdir. Hizmet endistrilerinden biri olan perakendecilik sektoriinde ise,
hizmet kalitesi ve miisteri tatmini gliniimiiz pazarinda artan rekabette onemli iki
kavram olarak karsimiza cikmaktadir. Ozellikle turizm endiistrisinde miisteri
tatminini 6lgmek, destinasyonun diinya pazarinda yarigsabilecek konuma sahip olmasi
icin gerekenleri yapmasi agisindan 6nemlidir. Bu nedenle perakendeciler tarafindan
miisteri tatmini ve hizmet kalitesi 6nemli iki kavram olarak tanimlanmak ve bir ¢ok
arastirmact miisteri tatminini Olgmek icin teorik ve metodolojik ¢ergeveler
gelistirmektedir. Ancak, hizmetlerin dogas1 (soyut olmasi gibi) ve miisteri

algilamalariin karmasikligi sebebiyle hizmetlerin tanimlanmasi ve Olgtilmesi zor

olmaktadir (Ardig, 1998).

Miisteri tatmini, miisterinin beklentileri ile elde ettikleri arasindaki Ortiismenin
olusma durumudur. Miisteri tatmini ve hizmet kalitesi tatmin arastirma
programlarinin amaci, miisterilere daha kaliteli {irlin ve hizmet sunmay1

amaglamaktadir (Odabasi, 2000).

Herhangi bir yerin Grinund kullanan tiketiciler, Grtnlerden tatmin olma veya
olmamanin degisen seviyelerini yasayan yerel halktan ve turistlerden olusur.
Tuketiciler sunulan hizmet ve riinleri belirli bir beklenti iginde alirlar. Uriinleri ve
hizmeti aldiktan ve tiikettikten sonra sonuglar ilk beklentilerle karsilastirilir. Eger
sonuglar beklentilerle uyusmaz ise kisilerde tatminsizlik ortaya ¢ikar. Pozitif tatmin,
beklenilen performansin sonugtan daha iyi olmasiyla olusur. Olumsuz tatmin,
beklentilerden daha diisiik olan algilamalarin bir sonucudur. Dahas1 miisteri tatmini,
bircok turizm ve agirlama calismalarinda tekrar gelis ve alis veris yapma veya satin
almay1 tavsiye etme gibi olumlu davranigsal niyetlere tesvik edebilir. Eger
hedeflenen tiiketiciler {iriinlerden memnun kalmazlarsa, bolgelerin  kisith

kaynaklarini o iirlinii tanitmak ve gelistirmek i¢in kullanmak faydasizdir.
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Uriinlerden tam tatmin olamayan tiiketicilerin o bélgeye olan giivenleri azalabilir ve
bu diger bolgeler i¢in de drnek teskil edebilir. Bu nedenle, iilkenin kaynaklarini1 bosa
kullanmamak i¢in tiiketicilerin tatminini anketle Olgmek ve bulgular1 {iriiniin
gelistirilmesinde kullanmak yararli olacaktir. Miisteri tatminini Ol¢menin ilk
fonksiyonu bilgi saglamaktir. Bilgi, destinasyonun ne kadar iyi olduguna ve
turistlerin ihtiyaclarini hangi oranda karsiladiklariyla ilgilidir. Bu bilgiyle pazarlar
tirlinlerinin ve hizmetlerinin kalitesini gelistirmeyi ve bdylece destinasyonun rekabet
giiciinii artirmayr amaclamaktadir. Uriin gelistirme, turistlerin degisen taleplerini
tatmin etmek ve endistrinin uzun donemli faydasimi saglamak igin gereklidir

(Bramwell, 1998; Heung ve Cheng, 2000; Kotler, Bowen and Makens, 1999).

Farkli tilkelerden gelen turistlerin para harcama oranlar1 ve tatmin olma diizeyleri de
birbirinden farklidir. Wong ve Law (2003), Hong Kong ‘a gelen Asyali ve Avrupal
ziyaretgilerin yaptiklari alis veristen tatmin diizeylerini arastirmiglardir. Aragtirmanin
sonuglarina gore, iki grup arasinda hizmet Kkalitesi, triinlerin kalitesi, Urlnleri
cesitliligi ve tirtinlerin fiyatlar1 konular1 hakkindaki beklentilerinde ve tatmin olma
diizeylerinde farkliliklar ortaya ¢ikmistir. Avrupali ziyaretcilerin Asyali ziyaretgilere
gbre tatmin diizeyleri daha yiiksek diizeyde ¢ikmustir. Ozellikle servis kalitesinin
Avrupali ziyaretgiler tarafindan daha tatmin edici bulunmasi, bazi diikkan
sahiplerinin Avrupali turistlerin para harcama giicleri daha fazla oldugundan Asyali
turistlerden daha iyi davranmalar1 bir neden olabilir. Ozellikle Amerikali ve Kanadali
turistlerce {iriin ¢esitliliginin ¢ok tatmin edici bulunmasi, Avrupali ziyaretgiler igin
Asya iriinlerinin yeni ve farkli olmasindan kaynaklanabilecegini belirtmislerdir.
Ayrica, Avrupali turistler triinlerin fiyatlarimi g¢ekici bulmuslar, ¢iinkii Urlnlerin
fiyatlarim1 beklediklerinden daha diisiik bulmuslardir. Bu nedenle diikkan sahipleri,
verdikleri hizmette turistler arasindaki iilkesel farkliliklara dikkat etmeli ve her tiir
milliyetten olan turistler i¢in yiiksek kalitede hizmet sunmaya calismalari
gerekmektedir. Kozak (2001) ile Choi ve Chu (2000) ‘in yaptiklar1 aragtirmalarda ise
turistlerin milliyeti ve demografik 6zelliklerinin bir destinasyondan aldiklar1 tatmin

seviyelerin de 6nemli etkilere sahip oldugunu belirtmektedir.
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Uluslararas1 alig veris yapan turistler arasinda kiiltiirel farkliliklar 6nemlidir. Ayrica
aligverisin sonunda olusan kisisel tatmin gbéz ardi edilmektedir. Avustralya’da
uluslararasi turistlerin tatmin seviyelerini 6lgmek i¢in bazi anketler yapilmis, ¢iinkii
Avustralya turizminin iinii, ziyaret edenlerin almis olduklar1 tatmini, arkadaslarina ve
akrabalarina aktarmalariyla olusmustur. Alig veris tatminiyle ilgili olarak 1995°te
uluslararas ziyaret¢i anketi sonuglarina gore ziyaretgilerin Avustralya’da yaptiklari
alis veristen genel olarak memnun kaldiklar1 belirlenmistir. Buna ragmen turizm alig
verisiyle ilgili birgok arastirmada tatminden ziyade diikkanlarin yeri, basar1 ve

kapasite gibi konularla daha ¢ok ilgilenilmistir (Veal, 1986).

Miisteri tatminin saglanmasinda, bir bolgeye ait iiriinlerin kalitesi ve c¢ekiciligi
onemlidir. Ciinkii iilkelerin ekonomik gelismesine katki saglamaktadir (Heung ve
Cheng, 2000). Littrell ve digerlerine (1994) gore; turistlerin iiriin ¢ekicilik kriterlerini
dizayn, yiiksek kalitede iscilik ve cekici renkler olusturmaktadir. Baz1 turistlere de

tirtinlerin dogal, iilkesel ve geleneksel temasi cazip gelmektedir.

2.4.3.Turistleri Aligverise Yonelten Sebepler

Sosyo-kultirel ve psikolojik etmenler turistlerin tercihlerinde buyuk o6l¢tde rol
oynamaktadir. Bunun yani sira bu etmenler satin alma karar siirecindeki segeneklerin

belirlenmesinde de etkili olmaktadir (Odabasi, 1999).

Motivasyon satin alma karar stirecini etkileyen diger bir faktor olarak belirlenmistir.
“tiikketicileri gerekli davramiglara yonelten olaylar zincirine veya davranislarin
psikolojik nedenlerine motivasyon denilmektedir” (Karabulut, 1981: 119). Odabasi
ve Barig’a gore (2002: 110) motivasyon, ihtiyaclar, istek ve arzularla meydana
gelmektedir. Kisilerin iginde bulundugu ¢evreden etkilenen motivasyon beklentilerin

kargilanmasi i¢in kisileri davranisa yonlendirmekte ve gerginligini diisiirmektedir.

Insanlar1 aligverise yonelten sebepleri arastiran ilk arastirmalardan biri Tauber’in
(1972) « Insanlar Neden Alisveris Yapar?” adli calismasidir. Bu arastirmanin
sonucunda bireysel ve sosyal olmak iizere iki ¢esit aligveris giidiisii belirlenmistir.

Bireysel motivasyonlar kendi i¢inde alt1 baglik altinda toplanmuistir:
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>

Eglence: kisilerin giinliik hayatin rutininden kagmak ve eglenceli bir zaman
gecirmek i¢in yaptig1 bir aligveristir

Rol Oynama: Kisilerin sonradan 6grendigi ya da kabul ettigi ve toplumda yer
edindigi konum ya da roliin bir parcasidir (Altun, 2011). Ornegin; bir ev
esnafin diikkani i¢in aligveriste bulunmasi toplumda edindigi roliin bir
parcasidir.

Yenilikleri Takip Etme: bireyler ilgi duyduklar1 alanlarla ilgili son yenilikleri
takip etmek ister ve bu tiriinleri satin alma egiliminde (Altun, 2011).

Fiziksel Etkinlik: aligveris mekanlarinda yiirimek bile fiziksel bir aktivite
olarak degerlendirilmektedir.

Algisal (Duyulara Ait) Ikazlar: Ses, koku gibi kisilerin alisveris davranisini
degistiren uyarimlar bireylerin aligveris davranislarini etkileyebilmektedir
(Ozcan, 2007).

Kendini Odiillendirme; Kendini yalniz hisseden ve sosyal iletisim kurmak
isteyen kisi o anki ruh haline gore aligveris yaparak kendini

odullendirebilmektedir (Ozcan, 2007).

Sosyal motivasyonlar: ise bes baslik altinda toplanmaistir:

>

Ortak Ilgiye Sahip Insanlar Arasindaki Iletisim: Alisveris merkezlerinde
bulunan bota binme, koleksiyon yapma, vb. bircok hobi merkezinin bir arada
bulunmasi ortak ilgiye sahip insanlarin bu mekanlara gelerek iletisim ve iliski
kurmasini saglamaktadir (Ozcan, 2007).

Sosyal Deneyim: Bir¢cok kisi arkadaslariyla goriisebilmek igin aligveris
merkezlerini se¢mektedirler. Bu yerler bireylerin diger insanlarla iletisim
kurmalarini ve sosyallesmelerini saglamaktadir (Altun, 2011).

Pazarlik Etme Keyfi: Pazarlik etmenin akilli bir fikir oldugunu diislinen
bireyler tim magazalar1 gezip fiyat arastirmasi yaparak bir 0rini veya

hizmeti daha diistik fiyatlarla almaktan keyif duymaktadirlar.
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» Otorite/Statii Saglama: Rekabet ortaminin olustugu aligveris merkezlerinde
magazalardaki c¢alisanlar miisterileri kendi magazalarina cekebilmek icin
miisterilere kendilerini 6zel hissettirmektedirler. Kendilerine gosterilen bu
ilgi misterilerin hosuna gitmekte ve bu otorite statinin keyfini ¢ikararak
satin almayi geciktirmektedirler (Altun, 2011).

> Esit Yas Gruplari ile iletisim: Alisveris merkezleri ve mekanlar1 yas araligi
bir birine yakin gruplari bir araya getirdikleri ve iletisim kurduklar
mekanlardir (Ozcan, 2007).

Buttle ve Caotes (1984)’ in ¢alismasina gore kisileri aligverise yonelten sebepler yedi

baslik altinda toplamustir:

% Zaman harcama: bos zamanlarimi degerlendirmek igin bireyler aligveris
davranisinda bulunurlar

s Uyarim Egzersiz Rahatlama: Bireylerin yaptiklar1 rahatlamalar ve
egzersizlerle ilgi gekici ikazlar1 izlemek amaciyla aligveris yapmasidir. Bu
davranig ile hem rahatlamak hem de zaman harcamak hedeflenir (Buttle ve
Caotes 1984).

% Bilgi Kazanma: Olusan trendler ile ilgili bilgi sahibi olmak amaciyla yapilan
aligveris davranisidir.

« Ruh Halinin Yansimasi: olumsuz durumlarla karsilasan bireylerin kendilerini

mutlu etmek igin yaptiklari harcamalardir (Buttle ve Caotes 1984).

X/
L X4

Alt Aktivite: Goriismeye gidecek bireylerin belirlenen saatten 6nce bulugma
yerinin yakinlarinda gerceklestirdigi aligveris davranisidir. Aymi sekilde
belirli bir yere giden bireyin yoldaki aligveris alanlarina ugramasi ve aligveris

yapmasi alt aktiviteye ornektir.

X/
L X4

Kiyaslama: Diger aligveris magazalarin kiyaslanmasiyla bireyler daha kaliteli
ve daha uygun fiyath {iriinleri bulma arayisinda olduklarinda aligveris

yerlerini gezmektedirler.

X/
L X4

Sosyal Etkinlik: Insanlarin sosyallesmek, diger insanlar ile iletisimde olmak
amaciyla yaptig1 aligveris davranigidir.
% Ozel Durum: Bireylerin kendileri veya baskalar1 icin bayramlarda, yil

dontimlerinde veya dogum giinlerinde yaptiklar1 aligveris davranisidir.
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Ozellikle hediyelik esya almak amaciyla yapilan alisveris 6zel durum

motivasyonuna girmektedir.

Jansen-Verbeke’nin (1998) calismasinda turistleri aligverise yonelten sebepleri
ekonomik, psikolojik ve sosyal baglantilar1 gliclendirme seklinde ele almistir (Chang,

Yang ve Yu, 2006):

v" Sosyal Baglantilar1 Giiclendirme: Aligveris ile turistler farkli insanlarla
kaynasma ve tanisma firsatt bulurlar ve bos zamanlarini da degerlendirmis
olurlar.

v" Ekonomik Sebepler: Ekonomik sebeplere Ornek olarak; turistlerin ddviz
kurlar1 arasindaki farkliliklarindan yararlanma firsat1 ve pazarlik etme payiyla
tirtinleri daha uygun fiyata alma imkani sunmaktadir.

v' Psikolojik Sebepler: turistlerin yeni iiriinlere sahip olma istegi ve istedikleri
triinleri satin alma olanag1 bulmalar1 aligverisin  tesvik  edici

etmenlerindendir.

Moscarto (2004) ise Avustralya’daki turistik bir destinasyonu ziyaret ederek aligveris
yapan 1630 turisti aligverise yonelten sebepleri arastirmistir. Turistleri aligverise

yOnelten sebepleri arastirma sonucunda ti¢ baslik altinda toplamustir.

» Sosyal Zorunluluk: ziyaret edilen yerlerden tanidiklarina hediye getirmek
isteyen turistler aligveris davraniginda bulunurlar. Bu yiizden satin alma
zorunlulugu olusmaktadir.

» Seyahat Gerekliligi: Turistlerin seyahat siiresince yanlarinda belirli ve kisith
esyalar1 olacagindan destinasyonlarda ¢esitli ihtiyaclar1 ortaya cikacaktir. Bu
ihtiyaglarini gidermek igin aligveris gereklilikleri olusmaktadir.

» Yerel Kiltirt Deneyimleme: Yerel halk ile iletisim haline gegen turistler
yerel kiiltiirii deneyimleme olanagi bulurlar. Bu sebeple turistler aligveris
davraniglarinda bulunmaktadirlar.

Turistler eglence, gereklilik, yerel kiiltiirii deneyimleme, vb. motivasyon etkenleriyle
destinasyonlarda aligveris deneyimleri yasarlar. Turistleri aligveris davranisina

yonelten motivasyonun ¢ok ¢esitli oldugu yapilan ¢aligsmalarda ortaya konulmustur.
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2.4.4 Turistlerin Alsveris Deneyimleri

Toplam turist deneyiminin dnemli bir parcasini olusturan yeme-i¢gme, eglence ve
konaklama gibi faaliyetler alisveris deneyimini de beraberinde getirmektedir.
Aligveris deneyimi seyahat igin motive edici tek etmen olabilmektedir. Turistler
aligveris sliresince ve sonrasinda satin aldiklar1 iirline veya hizmete iliskin
diistinceleri, duygular1 gibi unsurlar aligveris deneyimini olusturmaktadir (Murphy,

Pritchard ve Smith, 2000; Temizkan, 2005)

Aligveris deneyimleri, turistlerin duygu ve davraniglar ile destinasyonda tiikettikleri
zamani sekillendirir. Sosyal g¢evreyle paylasilan turistik {irlin veya hizmet
destinasyonun gelisimine katki saglayabilmektedir (Kim ve Litrell, 2001; Tosun,

Temizkan, Timohy ve Fyall, 2007).

Turistlerin ilgisini ¢eken aligveris deneyimleri gilinlik yasamin tekdiizeliginden
kurtulmalarmi ve eglenceli vakit gecirmelerini saglar. Bu amagla yapilan
seyahatlerden turistler ekonomik ve eglenceli deneyime sahip olmak istemektedirler

(Snepenger, Murphy, O’Connell ve Gregg, 2003; Temizkan, 2005).

Janse- Verbeke (1998)’e gore ii¢ boyutta incelenen aligveris deneyimi insanlar,
iiriinler ve destinasyonlar olusturmaktadir. Insan boyutunu turistlerin aktiviteleri,
davramis sekilleri ve motivasyonlar1 olusturmaktadir. Uriin boyutunu hediyelik
esyalarin ¢esitliligini ele almaktadir. Destinasyon boyutunu ise isletme c¢esitliligi,

Ozellikleri, mimarisi ve dizayni olusturmaktadir (Temizkan, 2005).

Keown (1989) Japon turistlerin aligveris davraniglarini inceleyerek gelistirmis oldugu
modelde aligveristeki en 6nemli etkenin ekonomik faktdér oldugu ortaya koymustur.
Aligveris deneyimlerini fiyat farkliliklar etkilemektedir. Bu modelde ziyaret edilen
yerdeki fiyat ile turistin ikamet ettigi yerdeki fiyat kiyaslanmasina gore alisveris
deneyimi degismektedir (Temizkan, 2005). “Keown (1989: 34) bu calismasinda
turistlerin aligveris deneyimleri dokuz unsura bagli olarak degisebilecegini

agiklamistir”.
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e Ithal mallara uygulanan vergi oranlari,

e Uriin gesitliliginin fazlalilig (lhrag edilmis iiriinler, yerli iiriinler, hediyelik
esyalar, vb)

e Magazalarin stratejilerinin olmasi ve bunlarin incelenebilirligi,

e Uriin ve hizmetin kendine ait 6zelliklerinin bulunmast,

e Vergiden muaf (duty-free) magazalarin bulunmasi,

e  Uriin tanitimlarmin anlagilabilecek sekilde yapilmast,

e Yerli iirtinlerin vergi oranlari,

e Aligveris alanlarinin turistlerin kaldiklar yerlere yakin olmasi,

e Magaza satis tekniklerinin olmasi, {riin ¢esitliliginin belirtilmesi, Urtn
fiyatlarinin gosterilmesi, turistler ile magaza personellerinin iyi iliski kurma

politikasi, ayrica magaza calisanlarinin satis tekniklerinin olmasi.

Demografik nitelikler, seyahat 6zellikleri ve harcama tiirlerinin turistlerin satin alma
tecriibeleriyle iligkili oldugunu ortaya koymuslardir. Turistlerin yagam seklilerinin ve

kiiltirlerinin aligveris deneyimlerini etkiledigi belirtilmektedir (Temizkan, 2005).

Diger bir faktor olarak bolgede bulunan yerel halk ve bolgenin genel 6zellikleri
turistlerin alisveris tutumlarin1 ve deneyimlerini etkilemektedir. Turistler yasadiklar
soyut deneyimleri somutlastirmak icin gidilen bdlgenin kiiltliriinii yansitan sembolik
hediyelik esyalar almaktadirlar. Bu sembollerle turistler yerli kiiltiirlin taninmasinda

biiyiik 6nem tagimaktadir (Tosun, Temizkan, Timohy ve Fyall, 2007).

2.4.5. Turistleri Alisverise Motive Eden Faktorler

Satin alma karar siirecini etkileyen etmenlerden biri olan giidiilenme, insan
davraniglarinin temelini olusturan gereksinimlerdir. Gereksinme, bireyin hissettigi
yoksunluk ve bunun sonucu duydugu gerginliktir. Gereksinmeyi gidermek amaciyla
bu gerginlik bireyi davranisa gotiiriir. Bireyin bir gereksinmeyi ve bunun sonucu
duydugu gerginligi gidermek amaciyla davranisa yonelmesi giidilenmedir (Mert,

2001).
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Fodness (1994) ise, temel motivasyon teorisini, kisilerin diisiincelerinde ve
viicutlarindaki gerilimin rahatsiz edici seviyesini lireten igsel psiko-sosyal faktorlerin
(ihtiyaglar, istekler, hedefler) dinamik bir siireci olarak tanimlar. Bu igsel ihtiyaglar
ve gerilimler, ihtiyaclar1 tatmin etmeyi ve gerilimi azaltmayr saglayacak hareketi
saglarlar. Tiiketiciler hayatlar1 boyunca pek cok seye gereksinim duyarak bunlari

karsilamaya giidiilenir, yani satin almaya yonelirler.

Satin alma Oncesinde tiiketici, gereksinmesini giderecek iirtinlerle ilgili secenekler
belirler ve bu segeneklerden hangisinin gereksinmesini daha iyi karsilayacagina karar

verir ve satin alma davranisina yonelir (Minibas, 1996).

Ogrenme
Karsilanmamuis ﬁ;?;a: i/:ndj
ihtiyaclar i T \ AN > yag
’ > Gerilim Dirtu 2 Davranis kargilanmasi
istekler ve
arzular

Bilissel Siireg

Gerilimin Azalmasi

Sekil 4:Motivasyon Siireci
Kaynak: (Odabasi ve Barig, 2002: 106)

Turistlerin seyahat davraniglarimi etkileyen ¢ok sayida faktor bulunsa da onlarin
davraniglarin1 etkileyecek en onemli faktér motivasyondur. Ciinkii davranislarin
altinda yatan psikolojik ve fizyolojik giicler motivasyonla ilgilidir (Arnold ve
Reynolds, 2003). “Motivasyon organizmanin gereksinimini gidermek igin belirli bir
yonde faaliyet gostermesi egilimine ve tiiketicileri gerekli davraniglara yonelten
olaylar zincirine veya davraniglarin psikolojik nedenlerine denilmektedir”(Karabulut,
1981: 58). Odabas1 ve Baris’a gore (2002) ihtiyag, istek ve arzulara gore ortaya ¢ikan
motivasyon bireylerin i¢inde bulundugu c¢evreden etkilenerek davranislarini

bi¢cimlendirmekte ve gerilimlerini azaltmaktadir. (Sekil 4).
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Organizasyonu uyarmak, faaliyete gecirmek ve davranislara yon vermek
motivasyonun fonksiyonlarini olusturmaktadir. Bu sebeple turistin aligveris
davraniglar1 arasinda gergeklesen nedenler motivasyona bakilarak ortaya ¢ikarilabilir

(Muter, 2002).

Duygusal, ruhsal ve fiziksel gereksinimler turistlerin motivasyonlarinda belirleyici
rol oynarlar. Turistlerin seyahatle ilgili motivasyonlar1 beklentiler, gereksinimler ve
isteklerle ilgili olup, onlarin kisiliklerini ve sosyo-ekonomik profillerini
yansitmaktadir (Fodness, 1994). Motive eden etmenlerin davranislarla yakindan
iligkisi oldugundan, motivasyon ve tatmin de birbirleriyle pozitif iligkilidir. Fakat
ikisi esit degildir. Clnki motive ediciler 6nce olusur sonra deneyim ve tatmin
gerceklesir. Bu nedenle bos zaman motive edicileri, verilen bos zaman deneyiminden
once Olclilmeye kalkilirsa, ayni Olglimler deneyimden sonraki Olgiimlerle farkli

cikacaktir (Ross ve Iso-Ahola, 1991).

Turizm hizmetlerini ve destinasyonlarin1 pazarlarken, pazarlamacilarin motive edici
faktorlerin seyahat kararlarini ve tiikketim davraniglarini etkileyebilecegini anlamalari
gerekmektedir. Motivasyon, turistlerin davraniglarini etkileyen algilamalar, kiltirel
sartlar gibi bircok degiskenden sadece biridir ve turizm iriinleri, miisterilerin

ihtiyaglarina ¢dziim aramak i¢in pazarlanmaktadir (Timothy ve Butler, 1995).

Arastirmacilar, turistleri seyahate iten nedenleri listeleyerek turistlerin
motivasyonunu tanimaya calisirlar. Motivasyon ihtiyaglar ve kisisel hedeflerle
ilgilidir.Dinlenmek ve rahatlamak i¢in seyahat edenler ayrica giindelik hayatlarinin
tekdiizeliginden kurtulmay: da amaglamaktadirlar. Diger dinlenmek ve rahatlamak
icin seyahat edenler ise, eglenceyi en (st dizeyde yasamak isteyebilirler (Fodness,
1994). Aligveris birgok destinasyonda en populer turizm aktivitesi olarak
gorulmektedir ve giderek daha 6énemli bir bos zaman aktivitesi haline gelmektedir.
Aligveris i¢in duyulan istek ve ihtiyaclar, turistleri seyahat etmeleri icin motive
edebilir. Boylece turistler aligveris yaparak dinlenmis ve giinliik hayatin getirdigi tek
duzelikten kurtulmus olmaktadirlar (Keowin, 1989).
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2.5. Turist Rehberlerinin Performanslarimin Turist Memnuniyeti ve Turistlerin

Alsveris Davramsi Uzerine Etkisi

Turizm endistrisinin  vazge¢ilmez unsurlarindan biri  olan turist rehberleri
giinimiizde Ozellikle kitle turizminin yiikseldigi son yillarda seyahat acentelerine
olan talebinde artmasiyla reklam, brosiir, katalog ve diger tanmitim kanallartyla
kazanilan miisterilerin siirekli miisteri haline getirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir

(Batman vd., 2000).

Turkiye gibi 6nemli turistik destinasyonlara sahip dlkeler icin olumlu imaj
giiclendirme ve olumsuz imaj1 diizeltmede en etkili pozisyonda bulunan gruplarin
basinda turist rehberi gelmektedir. Turist rehberleri  ziyaretgilerin  tur
organizasyonundan ve seyahat deneyimlerinden memnun kalmasi, Ulkelerin
reklaminin yapilmasi konusunda belirleyici bir etkiye sahiptir. Dolayisiyla bilgisi,
becerisi, kilturd, tutum ve davraniglar ile Ulkesini temsil edecek, dogru tanitacak,
ziyaretcilerin memnun ve olumlu izlenimlerle memleketlerine geri dénmelerini
saglayacak nitelikli turist rehberlerinin yetistirilmesi biiylik 6nem teskil etmektedir
(Tosun ve Temizkan, 2004).

Tanriverdi ve Oktay (2001)’in ¢alismasinda (akt. Koroglu ve Avcikurt, 2014: 46),
turist rehberlerinin islerinde gosterdikleri motivasyonlarinin diisiik olmasinin, genel
performans dizeylerini etkiledigi 6ne siiriilmektedir. Isine kars1 olumsuz bir tutum
icinde olan turist rehberlerinin de turistlere gereken ilgiyi gostermesi, onlarla samimi
bir iliski kurmasi ve giler yiz gostermesi daha da zor hale gelmektedir. Bu nedenle,
turizm igletmelerinin sunduklar1 hizmetler daha ¢ok miisterilerinin psikolojik tatmin
duygularina yoneliktir ve bu hizmetlerin iiretiminde en ¢ok kullanilan kaynak, insan
emegi ve isgiiciidiir. Turizm sektoriinde isgucinin 6nemli bir kismini da turist
rehberleri olusturmaktadir. Turist rehberlerinin sundugu hizmetlerin niteligi; bilgi ve
tecribelerine, yeteneklerine, davraniglarina, dis goriiniislerine, misterilerle iletisim
becerilerine ve miisterilere en iyi hizmeti sunmak igin gosterdikleri ¢abaya baglh

olmaktadir.
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Yapilan literatiir caligmalarinda turist rehberlerinin  performanslarinin  turist
memnuniyetine ve turistlerin aligveris davranislari iizerinde etkisinin oldugu 6ne
strtlmektedir. Turist rehberlerinin performanslarindan memnun olan turistlerin o
destinasyonu tekrar tercih etmelerine olanak saglamaktadir. Ayni zamanda turist
rehberlerinin performanslarinin turistlerin aligveris davranisi {izerinde de pozitif
yonli harcamalar yapildigi belirtilmistir. Turist rehberlerinin performanslarindan
memnun olan turistler aligveris icin ayirdiklar1 biit¢elerini daha fazla maliyete
cikarabilmektedirler (Chang, 2012).

2.5.1. Turist Rehberlerinin Performanslar1 ile Turist Memnuniyeti Arasindaki
Mliski
Turist memnuniyeti turizm de rekabet Gstiinliigii saglamada ve stratejik kararlar

almada ¢ok dnemli bir rol oynamaktadir.

Turist memnuniyeti turizm sektoriinde gidilecek destinasyonu se¢cmede, Urin ve
hizmetlerin tuketiminde ve geri donme kararinda etkileri olan ve sikga arastirma

konusu olan bir kavramdir (Kozak ve Rimmington, 2000).

Literatlrdeki arastirma konularina gore turist rehberlerinin performanslarinin turist
memnuniyeti arasinda olumlu yonde iliski oldugu ileri siiriilmiistiir. Turist
rehberlerinin performanslar1 seyahat siiresince turistler icin temel unsur olarak
diistiniilmektedir. Turist memnuniyeti turist rehberlerinin  performanslariyla
iligskilendirilmistir. Turist rehberleri tur siiresince iyi performans sergiledikleri
takdirde performanslarinin biiyiik Olcilide turistlerin seyahatlerini olumlu yonde
etkileyecegi, performanslarinin kotii oldugu durumlarda ise seyahatlerini olumsuz
yonde etkileyecegi ortaya konulmustur. Turist rehberleri turistlerin beklentilerini
karisladiklar1 ve beklentilerini astig1 Olciide turist memnuniyeti saglanacaktir. Tam
tersi durumda ise turist memnuniyeti saglanmamis olacaktir. Seyahat siiresince turist

rehberlerinin performanslari pozitif ve 6nemli bir iliskiye sahiptir (Chang, 2012).

Arastirma kapsaminda Turist rehberlerinin performanslari ile turist memnuniyeti

arasindaki iligkinin olup olmadig ortaya konulacaktir.
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2.5.2. Turist Rehberlerinin Performanslar ile Turistlerin Alisveris Davramslar

Arasindaki Tliski

Turizm olgusu giderek hiz kazanan sektorlerden biri haline gelmistir ve iilke
ekonomisine sagladigi katkilarla Onemi gittikce artmaktadir. Bir ¢ok turizm
bolgesinde, aligveris tercih edilen ve zevk verici bos zaman faaliyeti haline gelmistir.
Aligveris, genelde seyahat icin ilk neden olarak bahsedilmese de, en yaygin turist
faaliyetlerinden biridir ve yerel Ureticiler icin biylk bir 6neme sahiptir. Hem
uluslararast hem de i¢ turizmde, ikinci en Onemli harcamalar, aligveriste
yapilabilmektedir. Aligverisle turizm arasinda siki bir iligki olmasina ragmen

literatiirde aligverisle ilgili cok az sayida ¢alisma mevcuttur (Temizkan, 2005).

Literatiirdeki aragtirma konularina gore turist rehberlerinin performanslart ile
turistlerin aligveris davranislari arasinda olumlu yonde iligki oldugu ileri siiriilmiistiir.
Turist rehberlerinin performanslarinin aligveris davraniginda énemli bir rol oynadig
diisiiniilmektedir. Turistlerin aligveris davranisi lizerindeki kararlarini etkileyen turist
rehberlerinin performanslarinin yani sira satin alma giicii, yasam tarzi ve sosyo
ekonomik gibi faktorler de onemli rol oynamaktadir. Turistler seyahatlerinden
memnun olmadiklart zamanlarda aligverise katilma isteklerinden caymalart s6z
konusu olabilmektedir. Turist rehberlerinin performanslarinin diisik oldugu
durumlarda aligveris harcamalarinin da distiigii gozlenmistir. Turist rehberlerinin
performanslari ile aligveris davraniglari arasindaki iliskinin pozitif yonde oldugu ileri
striilmistiir. Rehberlik hizmetinden memnun olan turistler aligverise daha ¢ok

yonelmektedirler (Chang, 2012).

Yukaridaki agiklamalarin 1s181nda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H1o: Turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti tizerinde anlamli bir
etkisi yoktur.

H1:: Turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti tizerinde anlamli bir
etkisi vardir.

H2o. Turist rehberlerinin performanslarinin aligveris davranisi tizerinde anlamli bir
etkisi yoktur.

H2;. Turist rehberlerinin performanslarinin aligveris davranisi iizerinde anlamli bir

etkisi vardir.
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UCUNCU BOLUM
TURIST REHBERLERININ PERFORMANSLARININ TURIST

MEMNUNIYETI VE TURISTLERIN ALISVERIS DAVRANISI
UZERINE ETKIiSi: NEVSEHIR iLINDE BIR UYGULAMA

Caligmanin bu boliimiinde turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti
ve turistlerin aligveris davranigi ilizerine etkisi Nevsehir Ornegi {izerinde
incelenmistir. Arastirmada, Oncelikle Nevschir ilini ziyaret eden turistlerin aktif
olarak ¢alisan  profesyonel turist rehberlerinin  performanslarinin  turist
memnuniyetine etkisi belirlenmistir. Daha sonra ise turist rehberlerinin turistlerin

aligveris davranigina olan etkisi ortaya konulmustur.

3.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Turist rehberleri turistle “bire bir” yiiz yiize olan kisi niteligiyle turistler ile turizm
sektorii arasinda bir kopriidiir. Turist rehberi sadece kendisini degil, ayn1 zamanda
tilkesini, kiiltlirtinii ve yerel halkin1 temsil eden, turistlerin ihtiya¢ ve isteklerinin
tatmin edilmesinde yerel halkla iletisimi saglayan araci kisi roliindedir

(www.aro.org.tr).

Son yillarda uluslararasi turizm hareketlerinin artis gostermesi, turizm sektoriinde
tilkelerin kiyasiya bir rekabet icerisine girmelerine neden olmaktadir. Tirkiye’de de
sektordeki hareketler cari agigin kapatilmasinda 6nem arz etmektedir. Dolayisiyla
turizm sektoriinde yapilacak en kiiclik harcamalarin bile iilke ekonomisine katkisi
olacaktir. Bu baglamda turist rehberlerinin turist harcamalarinda énemli katkisinin

olacag soylenebilir.
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Bu nedenle turist rehberlerinin performanslarinin turistlerin aligveris davranisi
Uzerindeki etkilerinin ve sektore ekonomik katkisinin ortaya g¢ikarilmasi oldukg¢a
onemlidir. Bunun yani sira turiste karsi sergilenen tutum ve davraniglar da turist

memnuniyetinde ve tatminde gz ardi edilmemelidir (Tetik, 2006: 110).

Turist memnuniyeti; turistlerin aldiklar1 hizmetten bekledigi performansa ve
bekledikleri faydalara, hizmetin sunulusunun sosyo-kiiltiirel degerlerine, kendi ve
aile kiiltiiriine, sosyal smif ve statiisiine, kendi zevk ve aligkanliklarina, yasam

sekline uygunluguna bagl bir fonksiyon haline gelmistir (Kilig, 1998).

Cagdas pazarlama anlayisinda turistlerin aslinda diisiiniildiigii gibi sadece satin
almaya hazir alic1 kitleleri, sunulan her iirin ve hizmeti satin alan hazir goniilliiler
olmadiklari, turistlerin de kendilerine 6zgii bireysel ihtiya¢ ve beklentilerinin oldugu
ve ancak bu ihtiya¢ ve beklentiler karsilandig1 takdirde tatmin olacak bir anlayis

hakimdir ( Kiilahly, 2016).

Daha Once yapilan literatir caligmalart incelendiginde Tiirkiye’deki turist
rehberlerinin  performanslarinin  turist memnuniyeti ve turistlerin  aligveris
davraniglart {izerine etkisini gosteren herhangi bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Bu
nedenle, bu aragtirma turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti ve
turistlerin alisveris davranisi lizerine etkisini inceleyecek ve literatiirdeki s6z konusu

boslugun doldurulmasina katki saglayacaktir.

Arastirma Nevsehir ilini ziyaret eden yerli turistlerden turist rehberlerinin
performanslarinin turist memnuniyeti ve turistlerin alisveris davranisina olan etkisini
ortaya koymak amaciyla yapilan agiklayici bir ¢alismadir. Bu g¢alisma ile birlikte
turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti ve turistlerin aligveris
davraniglar1 tizerinde etkisinin olup olmadigi ortaya konulacaktir. Arastirmanin,
gelecekteki benzer ¢aligsma sahalarina 1s1k tutabilmesi bakimindan akademik anlamda

bir 6nem tastyacagi diisiiniilmektedir.
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3.2. Arastirmanin Amaci

Gliniimiizde turizm olgusu hizla degiserek yeni turistik olgularin ortaya ¢iktig1 bir
siirece girmektedir. Bos zamanin artmasi, yasam Standartlarinin ylikselmesi, ulasim
teknolojilerinin hizla gelisim gostermesi, insanlarin yeni yerler gorme, kesfetme
istegi duymas1 ve daha pek ¢ok nedenden dolay: turizm, diinya genelinde biiytik bir
ivme kazanarak gunidmdizin en blyuk sektorlerinden biri haline gelmistir ( Cetin,
2015).

Turist memnuniyeti rekabet istlinliigii saglamada ve stratejik kararlar almada ¢ok
onemli bir rol oynamaktadir. Insanlarin ihtiyaglar1 ve tercihleri farkli durumlara gére
degiskenlikler gosterebilmektedir. Turist rehberlerinin performanslarindan memnun
kalan turistlerin aligveris davranisini da dolayli olarak etkileyecegi diisiiniilmektedir.
Dolayisiyla turist rehberlerinin performansi turistlerin davraniglarini etkileyen

faktorler arasinda yer almaktadir (Kéroglu O ve Aveikurt C 2014).

Arastirmanin  amact  Nevschir iline gelen turistlerin turist rehberlerinin
performanslarinin turist memnuniyetine ve turistlerin alisveris davranisina etkisinin
olup olmadigini tespit etmektir. Arastirmanin amacina ulasmasinin, hem literatlire
hem de turist rehberlerinin performanslarini iyilestirmek, turist memnuniyetini ve
turist harcamalarimi arttirmak adina turizm sektoriine katki  saglayacagi

diistiniilmektedir.

3.3. Arastirma Kapsami ve Simirhiliklar:

Bu aragtirma Nevsehir il ve ilge merkezlerinde gergeklestirilmistir. Arastirmanin
yapildigi dénemde turizm sektoriiniin kriz yasamasi ve yabanci turist sayisinin
azalmasi nedeniyle arastirma kapsamina sadece Nevschir ilini ziyaret eden yerli
turistler dahil edilmistir. Arastirma cografi olarak Nevsehir il ve ilge merkezleriyle
sinirlandirilmistir. Calisma 2016 Nisan ve Eyliil aylar1 arasinda kisith bir zaman

dilimi arasinda yapilmistir.
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3.4. Arastirma Modeli

Sekil 5’te verilen aragtirma modeline gore turist rehberlerinin performansinin
turistlerin memnuniyetini ve aligveris davranisini etkiledigi varsayilmaktadir.
Modelde arastirmanin bagimsiz degiskeni turist rehberlerinin performansidir.

Arastirmanin bagimli degiskenleri ise turist memnuniyeti ve turistlerin aligveris

davranisidir.
Turist
Memnuniyeti
- H1
Turist
Rehberlerinin
Perf H2 istleri
erformansi . Turistlerin
Aligveris
Davranisi

Sekil 5: Arastirma Modeli

Sekil 5°te verilen modelde goriildiigii iizere arastirmada asagidaki hipotezler test

edilecektir:

H1o: Turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti tizerinde anlamli bir
etkisi yoktur.

H1;: Turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti iizerinde anlamli bir
etkisi vardir.

H2o. Turist rehberlerinin performanslarinin aligveris davranisi tizerinde anlamli bir
etkisi yoktur.

H2;. Turist rehberlerinin performanslarinin aligveris davranisi iizerinde anlamli bir

etkisi vardir.

3.5. Arastirmanin Yontemi

Bu kisimda aragtirmanin degiskenleri, evreni ve 6rneklemi, veri toplama yontem ve
araci ile verilerin analizinden bahsedilmistir.

3.5.1. Arastirmanin Degiskenleri

Arastirmada turist rehberlerinin performanslarinin turistlerin memnuniyeti ve

turistlerin aligveris davraniglar iizerindeki etkisi incelenmistir.
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Arastirmanin  bagimsiz degiskenini turist rehberlerinin performanslari, bagiml
degiskenlerini ise turistlerin memnuniyeti ve turistlerin alisveris davranislar

olusturmaktadir.

Hayati 6neme sahip mesleklerden olan turist rehberi, turistlerle siirekli iletisim
halinde olarak turistlerin seyahatleri boyunca tatmin olmalarini saglamada énemli rol
oynamaktadir. Turizm endiistrisini ekonomilerinin artmasinda &nemli bir gelir
kaynagi olarak goren iilkeler igin rehberlik meslegi biiylik 6nem tagimaktadir. Turist
rehberlerinin performanslari mesleklerinin geregince yerine getirilmesi, iilkenin
turizm pazarindan alacagi payi artiracak, boylece iilke ekonomisinin gelisimine

olumlu katkida bulunulacaktir (Tokmak, Uzun ve Yazicioglu, 2008).

Pozitif bir iilke imajinin olusmasinda donanimli bir turist rehberi, “en iyi tanitim
turistin yaptigr tanitimdir” prensibi dogrultusunda turistler pozitif deneyimler
kazanmaktadir. Bu deneyimlerin baskalarina aktarilmasi sonucu gelecek olan turist

sayisinin ve turizm gelirlerinin artmasi beklenmektedir (Nebioglu, 2009: 21).

Turist rehberlerinin performansi turist memnuniyeti ve aligveris davranislari tizerinde
olumlu etkiye sahiptir. Sergilenen performanstan memnun olan turistler satin alma

davranig1 izerinde 6nemli rol oynamaktadir (Chang, 2012).

3.5.2. Evren ve Orneklem

Arastirma Nevsehir il ve ilce merkezlerinde yapildigindan aragtirmanin evrenini
Nevsehir’i ziyaret eden vyerli turistler olusturmaktadir. Aragtirmanin 6rneklemi
tesadufi olamayan &rnekleme yontemlerinden yargisal Ornekleme yontemi ile
belirlenmis olup, turist rehberi esliginde bolgeye gelen ve aligveris yapan Yerli
turistler aragtirma kapsamina dahil edilmistir. Yerli turistlere 254 adet ylz yize

anket uygulanmustir.

3.5.3. Veri Toplama Ydntem ve Araci

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket tekniginden yararlanilmistir.
Olusturulan anket dort bolimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimiinde turist

rehberlerinin performansini 6lgen bir dlgek yer almaktadir.
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Turist rehberlerinin performansin1 6lgmek i¢in Heung (2007) tarafindan gelistirilen
turist rehberi performansi Glgegi kullanilmistir. Turist rehberlerinin performansini
belirlemeye yonelik 16 ifade 5’li Likert tipi (1= kesinlikle katilmiyorum... 5=
kesinlikle katiliyorum) oOlgek yardimiyla Olglilmiistiir. Anketin ikinci boliimiinde
turist memnuniyeti 6lgegi yer almaktadir. Turist memnuniyetini 6lgmek igin Chang
(2012) tarafindan gelistirilen 3 ifadelik 6lcek kullamlmustir. Ifadeler 5°li Likert tipi
(1= kesinlikle katilmiyorum... 5= Xkesinlikle katiliyorum) o6lgek yardimiyla
Olciilmiistiir. Anketin {i¢lincii béliimiinde turistlerin alisveris davranisin1 Olgen soru
yer almaktadir. Aligveris davranisini 6lgmek i¢in yine Chang (2012)’in ¢alismasinda
kullandigr ve aligveris davranisini Olctiigli acik uclu sorudan yararlanilmis ve
turistlerin tur boyunca yaptiklari harcama tutar1 olarak a¢ik uglu sorulmustur.
Anketin son boéliminde turistlerin demografik 0Ozelliklerini belirlemeye yonelik
sorular yer almaktadir. Demografik 6zelliklerin belirlenmesinde cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durum, mesleki durum, aylik gelire iligskin sorular yer almaktadir (Ek
1).Nevsehir ilini ziyaret eden turistlere uyarlanan turist rehberlerinin performansi,
turist memnuniyeti ve aligveriste yaptiklar1 harcamalarla ilgili veriler anket yolu ile

toplanmustir.

3.5.4. Verilerin Analizi

Toplanan veriler, bilgisayar ortaminda analiz edilmistir. Analizlerde, frekans ve
yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama gibi merkezi egilim 6lgiileri ile korelasyon ve

regresyon gibi istatistiksel analiz yontemlerinden faydalanilmistir.

3.6. Arastirmanin Bulgular
3.6.1. Arastirmada Kullamlan Olceklerin Giivenilirlik ve Gegerlilikleri

Tablo 1’de arastirma kullanilan 6lgeklerin giivenilirlik katsayilar1 (Cronbach Alpha)

verilmigtir.
Tablo 1: Arastirmada Kullamlan Olgekler ve Giivenilirlik Katsayilari
Olgekler Madde Sayisi Cronbach Alpha(a)
Turist Rehberlerinin Performans Olgegi 16 0.95
Turist Memnuiyeti 3 0.82

Aragtirmalarda kullanilan Olgeklerin  kabul edilebilir giivenilirlik katsayisinin

(Cronbach Alpha a) 0.70 ve uzerinde olmasi1 gerekmektedir (Gilirbiiz ve Sahin, 2015).
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Tabloda da goriildiigii tizere, arastirmada kullanilan Olgeklerin  giivenilirlik

katsayisinin yiiksek ve tatmin edici diizeyde (0>0.70) oldugu gézlenmistir.
3.6.2. Arastirmaya Katilan Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Arastirma Nevschir ilini ziyaret eden yerli turistlere yonelik yiiriitiilmiistiir. Tablo 2

de aragtirmaya katilan turistlerin 6zelliklerine iligkin bilgiler yer almaktadir.

Tablo 2: Arastirmaya Katilan Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans (F) | Yuzde(%)
L. Kadmn 115 45,3
Cinsiyet Erkek 139 54,7
20 ve alt1 65 25,6
21-30 104 40,9
Yas 31-40 48 18,9
41-50 26 10,2
51 ve lzeri 11 4,3
; Evli 91 35,8
Medeni Durum Bekar 163 64.2
[Ikogretim 4 1,6
Lise 81 31,9
Egitim Diizeyi On lisans 17 6,7
Lisans 128 50,4
Yuksek Lisans 24 94
Calisan 134 52,8
Serbest Meslek 8 3,1
Meslek Ogrenci 101 39,8
Emekli 8 2,8
Diger 4 1,6
1000 ve alt1 101 39,8
1001-2000 29 11,4
. 2001-3000 46 18,1
Gelir 3001-4000 33 13,0
4001-5000 18 7,1
5001 ve Uzeri 27 10,6

Tablo 2’ de gorildiigli gibi arastirmaya katilan cevaplayicilarin %45.3° i kadin,
%354.7’s1 erkek, %64.2°si bekar ve %35.8’1 evlidir. Cevaplayicilarin yas aralif
incelendiginde ¢ogunlugunun 21-30 (%40. 9) yaslar1 arasinda oldugu gérilmektedir.
Bu durum cevaplayicilarin biiylik bir boliimiiniin gen¢ yas aralifinda oldugunun
gostergesidir. Cevaplayicilarin biiylik bir kismi (%50. 4) lisans mezunudur. Bunu

sirastyla (%31. 9) ile lise ve (%9. 4) ylksek lisans takip etmektedir.
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Arastirmaya katilan cevaplayicilarin meslekleri incelendiginde ise; %52,8’inin
calisan oldugu goriilmekte olup bunu sirasiyla %39,8 ile 6grenci, %3,1’ini serbest
meslek olusturmaktadir. Ayrica cevaplayicilarin gelirleri incelendiginde; %39. 8’ i
1000 ve alt1 arasinda, bu siray1 takiben %18. 1’i 2001-3000 arasi, %13. 0’1 3001-
4000 arasindaki gelirler olusturmaktadir.

3.6.3. Turist Rehberlerinin Performans Duzeyleri

Turist rehberlerinin performanslarinin hangi nitelikler ile 6n plana ¢iktiginin
belirlenmesine yonelik yapilan degerlendirmede elde edilen sonuglar Tablo 3’de

sunulmustur.

Tablo 3: Turist rehberlerinin Performanslarinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri
Turist Rehberi Performansi ort! Std. Sap.

1. Turist rehberi dakiktir. 4,39 872
2. Turist rehberi net ve glvenilir bilgi verir. 4,35 ,796
3. Turist rehberi tur giizergahi hakkinda giinliik bilgi verir. 4,47 ,620
4. Turist rehberi iyi iletisim ve sunum becerisine sahiptir. 4,44 ,812
5. Turist rehberi arkadas canlisidir. 4,46 ,798
6. Turist rehberi tur tiyelerine saygilidir. 4,56 713
7. Turist rehberi her zaman yardim severdir. 4,50 737
8. Turist rehberi meslegini iyi icra eder. 4,47 ,803
9. Turist rehberi diizenli ve tertiplidir. 4,37 ,842
10.Turist rehberi ince ve naziktir. 4,45 757
11.Turist rehberi espri anlayisina sahiptir. 4,40 ,827
12.Turist rehberi bolge hakkinda bilgi sahibidir. 4,64 ,642
13.Turist rehberi turla ilgili detaylara uzun sire dikkatini verir. 4,46 ,827
14.Turist rehberi ortaya ¢ikan problemleri ¢ozebilmektedir. 4,39 , 796
15.Turist rehberi turla ilgili vaat edilen bittin hizmetleri organize eder. 4,42 ,785
16.Turist rehberi dirlst ve glvenilirdir. 4,46 ,788
Genel Toplam 4,45 ,591

"Olcek: 1= kesinlikle katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 3= ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4=
katiltyorum, 5= kesinlikle katiltyorum

Tablo 3’de turist rehberlerinin performanslarin1 olusturan niteliklere verilen
cevaplarin genel ortalamas: incelendiginde oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bunun sonucunda turist rehberlerinin performanslarmin turistler tarafindan oldukca
iyi algilandig1 soylenebilir. Ozellikle “turist rehberi bolge hakkinda bilgi sahibidir”
(4,64), “turist rehberi tur tiyelerine saygilidir” (4.56) ile“turist rehberi tur giizergahi
hakkinda giinlik bilgi verir” ve “turist rehberi meslegini iyi icra eder” (4,47)

ifadelerinin turist performansinin en yiiksek olarak degerlendirildigi ifadelerdir.
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Diger yandan “cevaplayicilara gore turist rehberi net ve giivenilir bilgi verir (4.35)”,
“turist rehberi dizenli ve tertiplidir” (4.37), ile “turist rehberi dakiktir” ve “turist
rehberi ortaya ¢ikan problemleri ¢6zebilmektedir (4,39) ifadeleri ise performansin en
diisiik degerlendirildigi ifadelerdir”. Yine de ortalamasi oldukca yiiksektir.
Dolayisiyla turist rehberlerinin performanslarinin genel anlamda turistler agisindan

tatmin edici oldugu sdylenebilir.

3.6.4. Turistlerin Turist Rehberlerinin Performanslarindan Memnuniyeti

Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Turistlerin turist rehberlerinin performanslarindan memnuniyetine iligkin ifadelere

verilen yanitlar Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4:Turistlerin Turist Rehberlerinin Performanslarindan Memnuniyeti

1 Std.

Turistlerin turist rehberleri performanslarindan memnuniyeti Ort Sap.
17. Turist rehberi tarafindan saglanan hizmetler konusunda genel olarak 459 726
memnunum. ' '
18. Kapadokya’da turist rehberi tarafindan saglanan hizmetler beklentimi 436 849
ast1. ' '
19. Profesyonel turist rehberligi hizmetleriyle kiyaslandiginda Kapadokya'da

. . N . 4,44 ,707
turist rehberi tarafindan saglanan hizmetlerden memnunum
Genel toplam 4.43 656

Olgek’: 1= kesinlikle katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 3= ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4=
katiltyorum, 5= kesinlikle katiltyorum

Tablo 4’de de goriildiigii tizere arastirmaya katilan turistlerin turist rehberlerinin
performanslarindan memnuniyetine iliskin degerlendirmelerinin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Genel anlamda turist rehberi tarafindan saglanan hizmetlerin turistler
acisindan mentin edici (4,52) ve beklentilerinin iizerinde (4,36) oldugu soylenebilir.
Ayrica turistlerin profesyonel turist rehberligi hizmetleriyle kiyaslandiginda
Kapadokya 'da turist rehberi tarafindan saglanan hizmetlerdeki memnuniyet
duizeyleri de oldukga yiiksek ¢ikmustir (4.44).
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3.6.5. Turistlerin Ahsveris Davramislarimin Belirlenmesi

Bolgeyi ziyaret eden turistlerin tur siiresince yaptiklari aligveris harcamalarinin

ortalamas1 asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 5: Turistlerin Aligveris Davraniglari
Alsveris Davranisi Ortalama
Harcama
Tur boyunca aligveris igin ortalama ne kadar harma yaptiniz? | 740,60 (TL)

Tablo 5’de turistlerin yapmis oldugu ortalama aligveris tutarlari goriilmektedir.
Tabloya gore turistlerin tur siiresince yapmis olduklar1 ortalama harcama tutar1 740
TL’dir. 2016 yilinda Turkiye’deki ortalama turist harcamasi yaklasik olarak 705
dolardir (Kiiltir ve Turizm Bakanligi, 2018). Bu harcama tutari ile kiyaslandiginda
bolgeye gelen turistlerin ortalama harcamasi diisiik kalmaktadir. Bunun
sebeplerinden bir olarak boélgeye gelen turistlerin dikkate deger bir oraninin (%39,8)

Ogrenci gruplarindan meydana gelmesi gosterilebilir.

3.6.6. Turist Rehberlerinin Performanslar: ile Turist Memnuniyeti ve Ahsveris

Davranis1 Arasindaki iliski

Korelasyon analizi, degiskenler arasindaki iligkiyi, iliskinin yoniinii ve siddetini
belirlemek i¢in kullanilan bir analizdir. Korelasyon katsayisinin 1,00 ile 0,70
degerleri arasinda olmasi durumunda degiskenler arasindaki iliskinin yiiksek; 0,70 ile
0,30 degerleri arasinda olmast durumunda degiskenler arasinda orta diizeyli bir iliski;
0,30 ile 0 arasinda olmasit durumunda ise diisiik diizeyde bir iliskinin var oldugu

kabul edilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2015: 256).

Tablo 6’da turist rehberlerinin performanslari ile turist memnuniyeti ve aligveris

davranig1 arasindaki iligki katsayilar1 yer almaktadir.

Tablo 6: Turist Rehberlerinin Performanslarinin Turist Memnuniyeti ve Aligveris davranigt
Arasindaki Iliskiyi Aciklayan Korelasyon IliskisiAnalizi Sonuglari

Turist Memnuniyeti Turistlerin - Aligveris
Davranisi
Turist Rehberi Performansi 0,864** 0,063
" Turist Memnuniyeti 0,081

*Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamlidir.**Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidur.
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Tablo incelendiginde genel olarak turist rehberlerinin performanslart ile turist
memnuniyeti arasindaki korelasyon katsayisinin pozitif ve anlamli oldugu
goralmektedir  (r=0,696; p=0.001 duzeyinde).Ancak, turist rehberlerinin
performanslan ile turistlerin aligveris davraniglar1 arasindaki korelasyon katsayisi
pozitif fakat anlamsizdir. Bagka bir ifade ile iki degisken arasinda bir iligki
bulunamamustir (r= 0,065). Bununla birlikte turist memnuniyeti ve aligveris davranigi

arasinda da bir iliski bulunamamustir.

3.6.7. Turist Rehberlerinin Performanslarimin Turist Memnuniyeti Uzerine

Etkisinin Belirlenmesi

Regresyon analizi bagimli bir degisken ile bu bagimli degisken lizerinde etkisi
oldugu diisiiniilen bagimsiz degisken veya degiskenler arasindaki iliskinin bir model
ile a¢iklanmasini ifade eden bir analizdir (Giirbiiz ve Sahin, 2015: 263). Arastirmada
da bagimsiz degiskenin bagimli degiskenler lizerindeki etkisini aragtirmak i¢in basit

regresyon analizine bagsvurulmustur. Analiz sonuglar1 Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7:Turist Rehberlerinin Performanslarmin Turist Memnuniyeti Uzerine Etkisine [liskin
Regresyon Sonugclari

R: 0,864 R%: 0,745 Uyarlanms R%: 0,746 Durbin-Watson: 1,887
F: 740,608 P: 0,000 Standart Hata: 0,33168
DEGISKEN B Standart B T SIG. (P)
Hata g
Turist rehberi 0,169 0,158 1,069 0,286
Performansi 0,060 0,002 0,864 27,214 0,000

Tablo 77 de turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti {izerine etkisine
iliskin regresyon sonuglar1 verilmistir. Sonuglar incelendiginde turist rehberlerinin
performanslarinin  turist memnuniyetindeki degisimin  %74’lnii  acgikladigi
goriilmektedir. Dolayistyla turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti

saglamada oldukg¢a 6nemli oldugu sOylenebilir.
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3.6.8. Turist Rehberlerinin Performanslarinin Turistlerin Ahsveris Davranisi

Uzerine Etkisine iliskin Regresyon Analizi

Tablo 8: Turist Rehberlerinin Performanslarinin Turistlerin Alisveris Davranis1 Uzerine Etkisine
iligkin regresyon sonuglari

R: 0,063 R?: 0,004 Uyarlanmis R?: 0,000 Durbin-Watson: 1,875
F: 1,000 P: 0,000 Standart Hata: 1683,25111
DEGISKEN B Standart B T SiG. (P)
Hata g
Turist rehberi -55,389 803,085 -0,069 0,945
Performansi 11,175 11,176 0,063 1,000 0,318

Tablo 8’e gore turist rehberlerinin performanslarinin turistlerin aligveris davranigina
etkisi bulunmamaktadir. Turist rehberlerinin performanslarinin turistlerin aligveris
davranigini agiklamada yetersiz kalmaktadir(R*=004). Dolayisiyla, turist rehberlerinin
performanslarinin  turistlerin  aligveris davranisi tizerinde agiklayicilik —etkisi

bulunmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Turizm sektorii diinyada giderek gelisen sektorlerden biri haline gelmistir ve Ulke
ekonomisine 6nemli katkilar saglamaktadir. Giiniimiizde turizm olgusu, uluslararasi
ve ulusal diizeyde elde ettigi biiyiik ilerlemelerle, yatirimlari ve is olanaklarini
gelistirici, doviz saglayici, gelir yaratici, istthdam alanlar1 saglayici, sosyal ve
kiiltiirel yasantiy1 olumlu yonde etkileyici bir nitelik kazanmistir. Turizm sektdriinde
sadece turizm gelirlerinden elde ettikleri kazanglarla gecinen ¢ok sayida insan
toplulugu mevcuttur. Bu insan topluluklarindan birisi de turist rehberidir. Turist
rehberligi, turizm sektoriinii, ekonomilerinin gelisiminde 6nemli bir gelir kaynagi
olarak goren iilkeler i¢in turizm endiistrisinin temel meslek gruplarindan birisidir.
Turist rehberi, ziyaretleri siiresince turistlere eslik ederek onlarin seyahatlerinin
sorunsuz ge¢cmesini saglar. Turist rehberlerinin performanslar1 seyahat siiresince
turistler icin énemli unsur olarak gorilmektedir. Turist rehberlerinin tur siresince
sergiledikleri performanslar turistler Uzerinde olumlu veya olumsuz sonuclar
olusturabilmektedir. Bu nedenle turist memnuniyeti turist rehberlerinin

performanslariyla iliskilendirilebilmektedir.

Turizm sektorindn énemli yap taslarindan birisi de turist aligverisi olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bir¢ok turizm bolgesinde, alisveris tercih edilen ve zevk verici bos
zaman faaliyeti haline gelmistir. Bu aligveris ev sahibi destinasyonun gelir kaynagi
olarak gorulmektedir. Destinasyon i¢in gelir saglamasinin yani sira yerli markalarin
taninmasina da olanak saglamaktadir. Ayrica aligveris turizm endiistrisine ekonomik

anlamda da imkan sunmaktadir.
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Bu arastirmada; Turist rehberlerini performanslarini turist memnuniyeti ve turistlerin
aligveris davranis1 arasindaki iliski incelenerek turist rehberlerinin performanslarinin
turist memnuniyeti ve turistlerin aligveris davranisi {izerindeki etkisi ortaya
koyulmustur. Nevsehir ilini ziyaret eden 254 yerli turistten anket yontemi araciligi ile

veri toplanmaigtir.

Aragtirmaya katilan yerli turistlerin cinsiyet oranlar1 neredeyse birbirine esittir ve
yarisindan fazlasi ise bekardir. Katilimcilarin ¢ogunlugu lise mezunu ve 21-30 yas
arasindadir. Aragtirmaya katilan yerli turistlerin biiylk ¢ogunlugunu ¢alisan

olusturmaktadir ve 1000 ve alt1 arasinda maag almaktadir.

Profesyonel turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti ve turistlerin
aligveris davranigi ilizerine etkisinin belirlenebilmesi i¢in 4 bdliimden olusan anket
formu uyarlanmigtir. Anketin birinci boliimiinde turist rehberlerinin performansini
6lcen bir dlgek yer almaktadir. Turist rehberlerinin performansini 6l¢mek i¢in Heung
(2007) tarafindan gelistirilen turist rehberi performansi d6lgegi kullanilmistir. Turist
rehberlerinin performansimni belirlemeye yonelik 16 ifade 5’li Likert tipi (1=
kesinlikle katilmiyorum... 5= kesinlikle katiliyorum) 6l¢ek yardimiyla 6l¢iilmiistiir.
Anketin ikinci boluminde turist memnuniyeti o6l¢egi yer almaktadir. Turist
memnuniyetini 6lgmek icin Chang (2012) tarafindan gelistirilen 3 ifadelik Olcek
kullamlmustir. Ifadeler 5°li Likert tipi (1= kesinlikle katilmiyorum... 5= kesinlikle
katiltyorum) 6lgek yardimiyla Olclilmiistiir. Anketin ii¢lincli bolimiinde turistlerin
aligveris davranisini 6lgen soru yer almaktadir. Aligveris davranigini 6lgmek i¢in yine
Chang (2012)’in ¢alismasinda kullandig1 ve aligveris davranisini 6l¢tiigii agik uglu
sorudan yararlanilmis ve turistlerin tur boyunca yaptiklar1 harcama tutar1 olarak agik
uclu sorulmustur. Anketin son boliimiinde turistlerin demografik 6zelliklerini

belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir.

Calismamizin  bagimsiz  degiskenini  turist  rehberlerinin  performanslari
olusturmaktadir. Turist rehberlerinin performanslarini olusturan niteliklere iliskin
cevaplayicilarin genel ortalamasi oldukga yiiksektir (4.45).

Turist rehberlerinin  performanslart  yerli turistler tarafindan olduk¢a iyi

algilanmaktadir ve tatmin edicidi
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Arastirmada; Nevsehir ilini ziyaret eden yerli turistler tarafindan turist rehberlerin
performanslar1 ile turist memnuniyeti arasinda pozitif ve anlamli korelasyon
bulunmustur (r: 0.696; p: 0.001). Ancak turist rehberlerinin performanslar ile
turistleri aligveris davranislar arasindaki korelasyon kat sayis1 pozitif fakat anlamsiz
cikmistir. Bagka bir ifadeyle iki degisken arasinda iligki bulunmamaktadir (r: 0.065).
Bununla birlikte turist memnuniyeti ve aligveris davranisi arasinda da bir iligki

bulunmamaktadir.

Turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyetine iliskin degisimin %
74Unii  agiklamaktadir. Turist rehberlerinin performanslart turist memnuniyeti
saglamada oldukc¢a Onemlidir. Ayrica turist rehberlerinin performanslari turistlerin
aligveris davranisim1 agiklamada yetersiz kalmaktadir (RZ; 004). Dolayisiyla turist
rehberlerinin performanslarinin turistlerin aligveris davranisi tizerinde agiklayicilik

etkisi bulunmamaktadir.

Aragtirmada elde edilen sonuclar konu ile ilgili daha 6nce yapilan aragtirma sonuglari
ile kiyaslandiginda benzer sonuglarin elde edilmedigi anlagilmaktadir. Calisma; turist
rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti ve turistlerin aligveris davranisi
uzerinde oldukga etkili oldugunu gosteren Chang (2012)’1n galigsmasi ile elde edilen
sonuglar1 desteklememektedir. Bunun sebepleri arasinda arastirmanin yapildigi
donemde Ulkenin ve bélgenin turizm sektoriinde yasadigi krize dayali olarak bolgeye
gelen turist sayisindaki dikkate deger azalis ve yine buna bagli olarak bdlgenin turist
profilindeki degisim oldugu sdylenebilir. Ciinkii bolgeye gelen turistler dikkate deger
oranda ogrenci gruplarindan olusmaktadir. Ogrenciler de bagimsiz gelire sahip
olmadiklarindan dolayr diger turist gruplariyla karsilastirildiginda ortalama

harcamalar1 diisiik kalmaktadir.

Aragtirma sonuglari; turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyetini
olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Turist rehberleri iyi performans
sergiledikleri takdirde turist memnuniyetinin artacagi beklenir.

Verilen hizmetten memnun olan turistler o destinasyonu tekrar ziyaret etme istegine
sahip olacaktir. Bu nedenle turist rehberleri tur esnasinda turistlerin beklentilerini

eksiksiz karsilayabilmek i¢in kendilerini her anlamda gelistirmeleri gerekmektedir.

58



Ozellikle turistlerin rehberlerinin performanslarin1 nispeten daha diisiik olarak
degerlendirdikleri ifadelerdeki nitelikleri gelistirmelidir. Daha 6zelde turist rehberleri
turistlere net ve giivenilir bilgi saglamaya dikkat etmelidir. Kisisel hijyenine 6zen
gostermeli, dizenli ve tertipli olmalidir. Bununla birlikte, zamani iyi yonetebilmeli
ve dakik olmalidir. Ayrica, turist rehberleri tur esnasinda ortaya ¢ikan problemleri
etkili ve verimli bir sekilde ¢6zebilmelidir. Bu niteliklerin gelistirilmesine ve turist
rehberlerinin performanslarinin arttirilmasi igin egitim programlar1 hazirlanabilir.
Turist rehberlerinin  turistlerin  aligveris davranis1  etkilemedigi ve bunun
sebeplerinden biri olarak da bolgeye gelen turistlerin dikkate deger bir sekilde
Ogrenci gruplarindan olustugu daha once vurgulanmisti. Ancak turistlerin aligveris
davranisi sadece turist rehberinin performansi degil pek c¢ok faktdrden
etkilenmektedir. Ornegin; turistlerin alisveris davranist;
- Kisisel, ¢cevresel veya ekonomik faktorler,
- Turistlerin aligveris i¢in gittikleri yerin atmosferi,
- Aligveris yapilacak ortamin rahatligi,
- Aligveris magazalarinda turistlerin  zevklerini  yansitacak  {iriinlerin
bulunmayis,
- Magazalarda bulunan tiriinlerin karmagsiklig1 ve dekoratif eksiklikler,
- Saticilarin turistlere karsi olan 1srarci tutum ve davraniglari,
- Satilan iirlinlerin fiyatlarinin biitgelerline uygun olmayisi ve satin alacaklar
irlin hakkinda satig gorevlisinin yeterli bilgiye sahip olmamasi,
- Seyahat acentalarinin rehberlerin aligveris igin ayirdiklart zamani kisa
tutmalar1 gibi faktorlerden etkilenebilmektedir. Dolayisiyla turistlerin bolgede
daha fazla aligveris yapmasi ve ortalama harcama miktarinin arttirilmasi igin

bu durumlar da dikkate alinmalidir.

Bu arastirma turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti ve turistlerin
aligveris davranist ilizerine etkisi ile iliskilendirilmistir. Arastirmanin yiirtitildigi
zamanin lilkenin kriz donemine denk gelmesi, iilkeye gelen yabanci turist sayisinda
azalma olmasi anket sayilariin diisiik ¢cikmasina ve anketlerin sadece yerli turistlere
uygulanmasina neden olmustur. Dolayisiyla arastirma Nevsehir ilini ziyaret eden

yerli turistlerin bakis agisindan degerlendirilmistir.
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Daha sonra yapilacak ¢aligmalarda anketin sadece yabanci turistlere veya hem yerli
hem yabanci turistlere uygulanmasi sonucunda da farkli sonuglar elde edilecegi
distiniilmektedir. Bunlarin yam1 sira c¢alisma sonucunda turist rehberlerinin
performanslarinin turistlerin aligveris davranisina iligkin bir etkinin bulunmamasinin
nedenlerini daha iyi anlayabilmek i¢in turistleri aligverise yonelten sebeplerin, satin
alma karar siirecinin neler olabilecegini ortaya koyan daha kapsamli bir ¢aligma
yuratilebilir. Bunlara ek olarak, elde edilen arastirma sonuglar1 arastirmanin sinirl
bir bolgede yapildigi ve 6rneklemin sinirli sayida ve nitelikte oldugu dikkate alinarak
degerlendirilmelidir. Bu nedenle bu ¢alismada 6nerilen model tesadiifi olarak secilen

daha buyuk bir 6rnek hacmi ile Turkiye genelinde test edilebilir.
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EKLER

EK1 Anket Formu

Sayin katilimei,

Size uygulanan asagidaki anketin amaci, turist rehberlerinin performansinin turist
memnuniyeti ve aligveris davranisi iizerindeki etkisini belirlemeye yoneliktir. Bu arastirma, Nevsehir
ilini ziyaret eden yerli turistler {izerinde gergeklestirilmektedir. Anket sorularina miimkiin oldugunca
GERCEKCi ve DOGRU cevaplar verilmesi, arastirmanin amacina ulasmasinda ¢ok biiyiikk 6nem
tagimaktadir. Elde edilecek veriler, sadece bilimsel amaglarla ve toplu olarak kullanilacak olup;
kesinlikle GIZLI tutulacak ve KiSI iISMi kullaniimayacaktir. Katkilarmnizdan dolay: tesekkiir eder,
iyi bir tatil gecirmenizi dileriz.

Hazirlayan: Meltem BOZKURT Danigman: Dog. Dr. Duygu EREN
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi Nevsehir Hac1 Bektag Veli Universitesi
Turizm Fakdltesi Turizm Fakdltesi
meltembzkrt21@gmail.com deren@nevsehir.edu.tr
1.BOLUM g g
Liitfen asagida belirtilen ifadelerin yanindaki cevap o = = |E E |o B
. <. . . o 1= = 5 |< B
kutucuklarindan size uygun olan secenegi belirleyerek ( X ) isareti | =< S S 184 5 =< 5
koyunuz. S g g |22 Z|EE
S = = |E c |8 S
xS | E S | S|¥S
v v X e -

. Turist rehberi dakiktir.

. Turist rehberi net ve gtvenilir bilgi verir.

. Turist rehberi tur giizergahi hakkinda giinliik bilgi verir.

. Turist rehberi iyi iletisim ve sunum becerisine sahiptir.

. Turist rehberi arkadas canlisidir.

. Turist rehberi tur liyelerine saygilidir.

. Turist rehberi her zaman yardim severdir.

. Turist rehberi meslegini iyi icra eder.

OO O O K|V N -

. Turist rehberi dlzenli ve tertiplidir.

10.Turist rehberi ince ve naziktir.

11.Turist rehberi espri anlayisina sahiptir.

12.Turist rehberi bolge hakkinda bilgi sahibidir.

13.Turist rehberi turla ilgili detaylara uzun siire dikkatini verir.

14.Turist rehberi ortaya ¢ikan problemleri ¢dzebilmektedir.

15.Turist rehberi turla ilgili vaat edilen biitin hizmetleri organize eder.

16.Turist rehberi dirist ve givenilirdir.

17. Turist rehberi tarafindan saglanan hizmetler konusunda genel
olarak memnunum.

18. Kapadokya’daturist rehberi tarafindan saglanan hizmetler
beklentimi asti.

19. Profesyonel turist rehberligi hizmetleriyle kiyaslandiginda
Kapadokya'da turist rehberi tarafindan saglanan hizmetlerden
memnunum
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20. Tur boyunca aligveris igin ortalama ne kadar harcama yaptimiz ?............. TL (Lutfen
Belirtiniz)

1. Cinsiyetiniz: a)Kadin b)Erkek
2.Ya$MIZ .......ooveiiiiiiiiinnn, (Lutfen Belirtiniz)
3. Medeni Durumunuz: a) Evli b) Bekar
4.Egitim Durumunuz: a)ilkokul b)Ortaokul c)Lise
d)Onlisans e)Lisans f)Lisans(st
5. Mesleginiz ...................... (Lutfen Belirtiniz)
6. Aylik geliriniz (TL)
[ 11000 ve alt1 [ ]1001-2000 [ ]2001-3000 [ ]3001-4000
[ ]4001-5000 [ 15001 ve st
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