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TURIST REHBERININ ILETiSiM BECERISININ TUR TATMINIi
UZERINDEKI ETKIiSINDE BiLGi KALITESININ DUZENLEYIiCi ROLU

DILAN ARABACIOGLU

Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler EnstitiisiiTurizm
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OZET

Bu calismanin ilk amaci turist rehberinin iletisim becerisinin tur tatmini tlizerindeki
etkisini belirlemek ve bu etkinin derecesini ortaya koymaktir. Calismanin ikinci amaci
ise rehberin iletisim becerisinin tur tatmini ile olan iligkisinde turist rehberinin bilgi
kalitesinin diizenleyici roliiniin arastirilmasidir. Amaglar dogrultusunda aragtirma
kapsaminda bir model olusturulmustur. Arastirma modeli turist rehberinin iletigim
becerisinin tur tatmini lizerindeki etkisinde rehberin bilgi kalitesinin diizenleyici roliinii
gostermek amaciyla belirlenmistir. Modelin olusturulmasi asamasinda literatiir taramasi
ile beraber daha once farkli alanlarda yapilan iletisim ¢aligmalart incelenerek cesitli
olgeklerden faydalanilmistir. Arastirma kapsami Kapadokya bdlgesinin Nevsehir ilini
ziyaret eden ve rehberli turlara katilan yabanci turistlerden meydana gelmektedir.
Ornekleme yontemi kolayda drnekleme olarak belirlenmistir. Arastirma nicel arastirma
yontemlerinden anket tercih edilerek veriler, 2021 Temmuz- Agustos aylar1 arasinda
toplanmistir. Dagitilan anketler kapsaminda 300 veri elde edilmistir. Elde edilen
verilerin analiz asamasi noktasinda kismi en kiiciik karaler yapisal esitlik modellemesi
(KEKK-YEM) tercih edilmistir. Turist rehberinin iletisim becerisinin tur tatmini
iizerindeki etkisinde bilgi kalitesinin diizenleyici roliiniin tespiti ve etkisi noktasinda iki
asamali yontem kullanilmistir. Arastirmada yapilan analizler neticesinde rehberin
iletisim becerisi boyutlarindan kendini ifade edebilme ve demokratik tutum boyutlarinin
turistlerin tur tatmin diizeylerini anlamli ve pozitif etkiledigi sonucuna ulasilmistir.
Rehberin bilgi kalitesinin diizenleyici roliiniin tespiti asamasinda ise rehberin iletisim
becerilerinden saygi ve demokratik tutum boyutlarinin tur tatmini lizerindeki etkisinde
bilgi kalitesinin diizenleyici roliiniin oldugu sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberligi Meslegi, Turist Rehberi Iletisim Becerisi, Turist

Rehberi Bilgi Kalitesi, Tur Tatmini



MODERATING ROLE OF INFORMATION QUALITY IN THE EFFECT OF
THE COMMUNICATION SKILLS OF THE TOURIST GUIDE ON TOUR
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ABSTRACT

The first aim of this study is to determine the effect of the tourist guide's communication
skills on tour satisfaction and to reveal the degree of this effect. The second aim of the
study is to investigate the moderator role of the tourist guide's information quality in the
relationship between the guide's communication skill and tour satisfaction. In line with
the objectives, a model was created within the scope of the research. The research model
was determined to show the moderator role of the guide's information quality in the
effect of the tourist guide's communication skills on tour satisfaction. During the
creation of the model, various scales were used by examining the previous
communication studies in different fields together with the literature review. The scope
of the research consists of foreign tourists visiting Nevsehir province of Cappadocia
region and participating in guided tours. The sampling method was determined as
convenience sampling. By choosing a questionnaire, one of the quantitative research
methods, the data were collected from foreign tourists between July and August 2021.
Within the scope of the distributed questionnaires, 300 data were obtained. At the
analysis stage of the obtained data, partial least squares structural equation modeling
(KEKK-YEM) was preferred. A two-stage method was used to determine and influence
the moderatér role of information quality in the effect of the tourist guide's
communication skills on tour satisfaction (Hair et al., 2017). As a result of the analyzes
made in the research, it was concluded that the dimensions of self-expression and
democratic attitude, which are among the dimensions of the communication skill of the
guide, affect the tour satisfaction levels of tourists significantly and positively. At the
stage of determining the moderator role of the guide's information quality, it was
concluded that the information quality had a moderating role in the effect of the guide's
communication skills, respect and democratic attitude dimensions on tour satisfaction.
Key Words: Tourist Guide Profession, Tourist Guide Communication Skill, Tourist
Guide Information Quality, Tour Satisfaction

Vi



ICINDEKILER

BILIMSEL ETIGE UYGUNLUK ......cootiiiiiiririeineierieseesseseesssssesesesssesessessessseseessnns i
TEZ YAZIM KILAVUZUNA UYGUNLUK .....ooiiiiiiieiinieeeesieeee e ii
KABUL VE ONAY SAYFASI ..ottt il
TESEKKUR .....ooviiiiieceeeeeee ettt ettt senas v
OZET ..ottt ettt ettt ettt v
ABSTRACT ...ttt ettt et st ae et sat e bttt e b et e b enee vi
ICINDEKILER .....ocoiiiieieeieeeeeeeeee ettt vii
TABLOLAR LISTESI.....cotiiiiiiiiiiiiiii e ix
SEKILLER LISTESI ...ttt X
GIRIS oottt n e 1
BIRINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE
L1 TUriSt RENDETT ..couiiiiiieeee et et 3
1.1.1. Turist Rehberinin Turizm Sektdriindeki Yeri ve Onemi ..........cccocovevevveevevevnennen.. 4
1.1.2. Turist Rehberinin Rolleri ve Sahip Olmasi Gereken Ozellikler........................... 6
| I 131011 USROS 12
1.2.1. TULISt TAMINT.ccueiiiiiieiieeieeiee et ettt et sate et e ssee e b e saeeenne 14
1.3. Tletisim Kavrami ve T1etiSim SHIECT .....c.o.oveveveueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 17
13,1, SOZIT 1EtISIM..c..uiiiieiiieciie ettt e et e e e e saaeeesasee e e 21
1.3.2. SOZSUZ TITISIIM ...ttt er e enenans 22
1.4 T1tiSTM BECETISI. ...t 23
1.4.1. Turist Rehberinin I1etisim BeCETiSi.........cvoveveveveveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeveveeesenenans 25

vii



1.5, Bil@l KAIEST ..eeecuvieieiiiieeiie ettt ettt et evae e st e e e abe e e enseeesnaeeennns 26
IKiNCI BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI

2.1. Arastirmanin Konusu ve ONemi...........cooueuiueueueuiueeieeeeeeeeeeeeeee e 33
2.2, ATaStIrMANII ATNACT ....eeeiiiiiieciiiiieeeeeeeeecciitreeeeeeeeeeettreeeeeeeeeeeatrsareeeeaeeessaarrraseeaeens 34
2.3. Arastirmanin Kapsami ve StnirliliKIar .........cccoooevieeiiiiiiiieeeceee e 34
2.4. Arastirma Modeli ve Hipotez GeliStIrme ..........ccceeevieieiiieeiieeeiieeciee e eevee e 35
2.5, Arastirmanin Y OnteIM.......ccciuuiieieiiiieeeeiieeeeeeiieeeeeetieeeeeetaeeeeeeateeeeeeaaeeeeeeasaeeeeenraeeas 41
2.5.1. Veri Toplama YOntemi V& ATACT ..ccuueeeeuieeeciieeeiieeeieeeeieeeeiee e esveeeseveeesevee e 42
2.5.2. Arastirmanin Evreni ve OrnekIemi............ooovoveveveveieveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeevevevesennan 46
2.5.3. Verilerin ANAlIZi......cccuoiiuiiiiiiiieiie e 47
2.6, BULGUIAT .....oiiiiiiieeeee ettt e e e et e e s te e e et e e e e beeeenree e naeeens 48
2.6.1. Demorafik Bulgular............cooiiiiiiiiii e 48
2.6.2. D1SSAl MOAEL........ooiiiiriiie e 49
2.6.3. TCSCIIMOAEL ...t een e 52
2.64. Turist Rehberinin Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Rolii...........ccccoveeiieniinnennne. 55
SONUC VE ONERILER .......coouiuimitiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 57
KAYNAKCA .ttt ettt sttt ettt et sbe e be et 62
EKLER ...ttt ettt ettt et e st e et e eab e e bt e enbeebeeeaeeenne 75
OZGECMIS .ottt ettt ettt s et es e s esenesesenenans 78

vii



TABLOLAR LiSTESI

Tablo 1. Turist Rehberinin Sahip Oldugu RolIer ...........ccveeiieiiiiiieiiiciieeececeeeeee 7
Tablo 2. Arastirma Olgegi Olusumunda Yararlanlan Kaynaklar ve Ifadeler .................. 44
Tablo 3. Katilimcilarin Demografik OzelliKIeri..............coovoveveveveveveieeeieeeeeeeeeeeeeeesesesennans 48
Tablo 4. Dissal Model SONUGIATT .........ococuiiiiiiiceiie e 50
Tablo 5. Ayirt Edici GEGEITIK.......cccuiviiiiiieieiiciicieeieeee ettt 52
Tablo 6. Hipotez Testi Sonuglart (Igsel Model).............cooveveveveveieieieeeeeieeeeeeeeeeseeesesevennans 53
Tablo 7. Turist Rehberinin Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Rolii ............cccooevienieennne. 55

X



Sekil 1. Arastirma Modeli

SEKILLER LISTESI



GIRIS

Giliniimiiz diinyas1 énemli bir iletisim ¢ag1 olarak goriilmektedir. Toplumda bireylerin
birlikte yasamasi ve hayatlarim1 idame ettirebilmesi icin iletisim  kurmalar
gerekmektedir. Sosyal bir yasam i¢inde olan insanin, yasadig1 ¢evre ile iletisim kurmasi
onem arz etmektedir. Turizm sektorii acisindan 6nemi yadsinamaz nitelikle olan turist
rehberleri mesleklerini icra edebilmek ve hem turist ile kurdugu iletisim noktasinda
hemde turist ile yerel halk arasinda koprii gorevi gérmesi nedeniyle sektor agisindan

onemli konumda yer almaktadir (Tetik, 2006: 23).

Literatiirde turist rehberinin iletisim becerisine iliskin c¢esitli calismalar mevcuttur
(Leclerc ve Martin, 2004; Huang, 2011; Putra vd., 2013; Alshatnawi, 2014; Al Jahwari
vd., 2015; Black ve Weiler: 2015; Kongsom ve Timithong, 2018; Arat ve Bulut: 2019).
Yapilan ¢alismalarda ¢ok boyutlu bir yaklasim benimsenmemis ve arastirmalar yiizeysel
gergeklestirilmistir.  Caligmalarda  olusturulan  Olgekler kimi  zaman  belirli
boyutlandirmalara tabi olmadan kimi zaman rehberin iletisim yeterliligini 6lgecek
nitelikte ifadelere yer verilmeden hazirlanmistir. Bu durum rehberin iletisim becerisine
iligkin boyutlarin neler oldugunun belirlenmesini zorlagtirmaktadir. Aragtirma
kapsaminda ise rehberin iletisim becerisi boyutlarina iligkin farkli alanlar ve sektorler
icin yapilmis iletisim calismalar1 detayli incelenmis, boyutlar incelenen iletisim
caligsmalarinin neticesinde olusturulmustur. Calismada iletisim unsurlarina yonelik ¢ok
boyutlu bir yap1 olusturularak daha spesifik bulgulara ulagsmak amaglanmaktadir.
Dolayistyla daha oOnceki caligmalar, rehberin iletisim becerilerinin belirlenmesinde,
iletisim boyutlarinin kesfedilmesi noktasinda etkinin tespit edilmesine yardimer olacak
nitelikte degildir. Ayn1 zamanda literatiirde turist rehberinin iletisim becerisinin tur
tatmini {izerindeki etkisinde bilgi kalitesinin diizenleyici roliiniin incelendigi bir
calismada yer almamaktadir. Bu baglamda calismanin amac turist rehberinin iletigim
becerisinin tur tatmini iizerindeki etkisinde bilgi kalitesinin diizenleyici roliinii

belirlemektir.



Aragtirma kapsaminda calisma alan1 olarak Kapadokya bdlgesinin Nevsehir ili
belirlenmistir. Yabanci turist yogunlugunun fazla olmasi ve yillik turist sayisi goz
ontinde bulunduruldugunda Peribacalar1 ile dikkat ¢eken Kapadokya bolgesi yerli
yabanci turistin tercih ettigi Onemli destinasyonlar arasinda yer almaktadir.
Arastirmadan elde edilecek sonuglar ile sektore ve literatiire katki saglamak
amaglanmaktadir. Bu baglamda caligma iki béliimden ve bir sonug kismindan meydana
gelmektedir. Birinci boliimde turist rehberi, tatmin kavrami, iletisim kavrami, iletisim
cesitleri, turist rehberinin iletisim becerisi ve bilgi kalitesine iliskin bilgiler yer alirken,
ikinci bolimde arastirma yontemi ile arastirmanin Onemine, amacina, kapsamina,
smirliliklara, modele ve hipotezlere iligskin bilgilere yer verilmigstir. Daha sonra ise veri
toplama yontemi ile evren-orneklem, analiz bulgular1 ve sonu¢ kismi belirtilerek

arastirmacilara 6nerilerde bulunulmustur.



BIRINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Turist Rehberi

Turizmin 6nemli yapi1 taslarindan biri olarak goriilen turist rehberleri, bireyleri sinirh
zaman diliminde seyahatlere ¢ikaran kisiler olarak tanimlanmaktadir (Mancini, 2001: 5).
Overend (2012: 53) turist rehberi i¢in bireylerin, seyahat tecriibelerinin merkezinde yer
alan terciiman kisiler tanimlamasin1 yapmaktadir. Turist rehberleri turizm mahreci,
turizm mabhalli ve turist arasinda bir ara yliz gorevi goren, genel imajin ve memnuniyetin
olusmasinda gorevli sektor calisanlaridir (Ap ve Wong, 2001: 551). Turist rehberleri i¢in
Diinya Turist Rehberleri Birligi Federasyonu (2020) ziyaretgilere tercih ettikleri dillerde
onderlik eden, isini icra ettigi destinasyonun kiltirel ve dogal ¢ekiciliklerini
ziyaretgilere terciime edip anlatan, bolgenin bir yoOnetimi onaymnca kabul edilen
calisanlar tanimii yapmaktadir. Turist rehberleri bulunduklari konum geregi turizmde
basarinin elde edilebilmesi adina gdstermis olduklart performans ile gercek ani yasatan
bireylerdir (Zhang ve Chow, 2004: 82). Turizm sektorii dahil olmak ilizere imaj,
memnuniyet, tekrar ziyaret etme niyeti vb., unsurlar {izerinde 6nemli bir etkisi olan turist
rehberlerinin Black ve Ham (2005: 178) tarafindan yapilan taniminda ziyaretcilere gezi
esnasinda eslik eden ve destinasyonu tanimlayan kisiler olma ozellikleri iizerinde
durulmaktadir. Turist rehberligi meslegi varilmak istenen destinasyonun ziyaretgi
iizerinde olusturdugu imaj ve destinasyonun temsilinde 6nemli bir faktordiir. Dolayisiyla
turist rehberleri, ziyaret¢ilerin destinasyona iliskin fikirlerini etkilemeleri sebebiyle
turistin destinasyonda kaldig1 siire boyunca turistlerin tecriibelerini etkileyen aym

zamanda iilke ekonomisine fayda saglayan calisanlardir (Dahles, 2002: 783). Turist
3



rehberlerinin 6nemli bir turizm ¢alisan1 olmasi mesleklerinin  farkli tanimlamalar
icermesine sebebiyet vermektedir. Ozellikle turist rehberligi meslegi i¢in sehir rehberi,
turu yoneten kisi, tur eskortu, tur onderi ve lideri gibi adlandirmalar yaygin sekilde
kullanilmaktadir (Pond, 1993: 17). Gronroos (1978: 598) ziyaretgilerin gezilerinden
memnun ayrilmasinda etkili olan turist rehberlerinin tur esnasinda aslinda bir sonraki
turuda satan kisiler olduklarini ifade etmektedir. Gronroos ‘un bu ifadesini destekleyen
bir unsurda, sunulan hizmetin miisterileri tatmin etmek ile iligkili olmasidir (Geva ve
Goldman, 1991: 177). Turist rehberleri turizm sektoriiniin 6nde gelen temsilcileri
olmalar1 sebebiyle turda gostermis olduklar1 performans ile turistlerin turlara
katilimlarin1 arttirabilecek potansiyele sahiplerdir. Bu baglamda turist rehberleri icra
ettikleri meslekleri geregi ziyaretcilerin standart tecriibeler yerine olagandis1 deneyimler
kazanmasinada olanak saglayabilecek konumdadirlar (Mossberg ve Hansen, 2016: 259).
Leclerc ve Martin (2004: 182) turist rehberleri i¢in tur aracindan goriilen manzaralar
hakkinda bilgi veren bireyler tanimin1 yapmaktadir. Black ve Ham (2005: 178) Leclerc
ve Martin’i onaylar nitelikte bir tanim yapmislardir ve turist rehberlerinin bir iilkenin
dikkat ¢ekici yapilari, dogal giizellikleri hakkinda {ilkeye gelen turistlere konustuklar
dilde aktarim yapip tanitan bireyler olduklarini o6ne stirmektedirler. Meslegin turist
tarafindan var oldugu inancina sahip olan kimi arastirmacilar, tur esnasinda kotiiye giden
hava kosullarindan bile turist rehberinin sorumlu tutuldugunu ve mesleklerinin icra
edilebilmesinin turistlerin ziyareti ile miimkiin olabildigini belirtmektedirler (Ang, 1990:
171; Christie ve Mason, 2003: 3). Kisaca turist rehberleri meslekleri ve bulunduklar1
konum geregi turu yoneten ve bir rol model olan turizm ¢alisanlaridir (Collins, 2002:

22).

1.1.1. Turist Rehberinin Turizm Sektoriindeki Yeri ve Onemi

Turizm, hizmet kavramimin yogun olarak kendini gosterdigi bir sektordiir. Rehberlik
meslegide turizm sektoriiniin hizmeti agirlikli olarak yansittigi ve ziyaretgiler ile
iletisimin yogun sekilde gergeklestirilmesi gereken bir alandir (Yarcan, 2004: 49).
Ulkeye gelen ziyaretciler, sektorde calisan bireyler ve en ¢ok rehber ile iletisimlerini
siirdiirmektedirler (Salazar, 2005: 20). Bu iletisim gercgeklestirilirken rehber kendi

kiiltiirine hakim oldugu kadar yabanci turistlerin kiiltiirleri hakkindada bilgi
4



donanimina sahip olmalidir (Degirmencioglu, 2001: 190). Turistler segmis olduklar
destinasyon veya lilke adina bilgi sahibi olacaklar1 tiim kaynaklara ulasabilselerde biiytik
cogunlugu mesleki egitimini bu alanda tamamlamis olan turist rehberlerinden bilgi
almay1 tercih etmektedir. Bu durum turist agisindan turist rehberinden beklentilerin
kargilanmasma etki edebilmektedir. Destinasyona gelen ziyaretgilerin istek ve
beklentilerine gére hizmet verilmesi, onlarla siirekli iletisim halinde bulunan, herhangi
bir sorunda ¢oziim iiretebilen kisi olan rehbere ihtiya¢ duyulmasi ile dogrudan

iligkilendirilmektedir (Giindiiz, 2002: 243).

Rehber ve turistin iletisim ve iligkileri turist i¢in destinasyonun énem kazanmasina etki
edebilmektedir (Pond, 1993). Bu durum rehberin sektdr i¢inde vazgecilmez unsurlardan
biri haline gelmesini saglayabilmektedir. Kitle turizmi sebebiyle ziyaret¢ilerin acenteleri
daha fazla tercih etmeye baslamalar1 rehberin meslegini icra ederken seyahat acentesi ile
iletisiminin artmas1 anlamina gelmektedir. Rehberin turizm sektdriine olan talebin
artmasiyla en fazla iletisim kurdugu isletmeler acenteler olmaktadir. Dolayisiyla rehber
cesitli hizmetler sunan acentenin temsilcisi konumunda oldugu i¢in acentenin goérevleri

turun bitis zamanina kadar rehbere aittir (Giizel vd., 2017: 28).

Turist rehberi sunulan hizmetten dolay1 turist memnuniyeti saglamak ile yiikiimliidiir.
Bu, tiim isletmeler, iilke ve kisisel imaj i¢cin 6nemli bir olgudur (Zhang ve Chow, 2004:
85). Gorevlerini yerine getiren turist rehberleri turun baslangicindan bitigsine kadar
memnuniyet yaratarak dnemli bir konu olan turist tatmininide saglamaktadir (Gtizel vd.,
2017: 29). Turist tatmini turist rehberi ve turist arasinda var olan 6nemli bir kavramdir.
Turist rehberi turist tatminini gergeklestirirken konumunun bilincinde olmalidir.
Turistlerin  beklentilerinin  karsilanmasinda turist rehberi anahtar kisi olarak

goriilmektedir (Tetik, 2006: 24).

Beklentisi karsilanan ve memnuniyet diizeyleri artan turistlerin seyahat acentesi ile
arasindaki iliskide turist rehberi aktarim rolii iistlenmektedir (Dahles, 2002: 790).
Turistin karsilagtigr ilk kisi ve iilke tanitiminda imaj sergileyen turist rehberi olmasina
karsin bu sektor igerisinde ¢alisan tiim bireyler ayni sorumluluk ile yiikiimliidiir. Tiim

sektor calisanlari olumlu imaj yansitmak adina sorumluluklarim1 yerine getirmelidirler



(Batman ve Yildirgan, 2001: 6). Bu kapsamda turistlerin yapmis olduklar1 ziyaretler
boyunca rehberin ve diger ¢alisanlarin tutum ve davranislari iilke imaj1 agisindan once
rehber ile daha sonra toplum ile bagdasabilmektedir (Giizel vd., 2017: 29). Turist rehberi
sektor icinde g¢alisan diger c¢alisanlarin turistlere eksik veya yanlis hizmet sunmasi
esnasinda c¢alisanlar1  ve turistleri motive ederek ¢ift tarafli  memnuniyet
saglayabilmektedir. Turist rehberinin onarmis oldugu her durum isletmelerin olumlu geri
bildirimler almasina imkan verebilmektedir. Turist rehberi sayesinde isletmeler yeni is
olanak ve alanlar1 olusturabilmekte dolayisiyla turist rehberi ve seyahat acentesi ortak
hareket ettikleri miiddetce cift tarafli fayda saglanabilmektedir (Ahipasaoglu, 2001:
103).

Turist rehberi kiiltiirler arasinda arabulucu rolii ile ziyaretgiler ve yerel halk arasinda
iletisim kurmaya olanak tantyan bireyler olarak énemli bir konumdadirlar (Leclerc ve
Martin, 2004: 185). Sektor acisindan Onemli olan turist rehberi Kkiiltiirler arasi
etkilesimde de onemli calisanlardir. Kiiltiirler arasi iletisim toplumlarin birbirlerini
anlamalar1 ve uyum i¢inde yasayabilmeleri agisindan 6nemlidir. Birbirleriyle dogru
iletisim kuramayan toplumlar 6n yargilara ve olumsuz fikirlere sahip olmaktadirlar.
Turistlerinbu olumsuz diisiincelerinin ortadan kalkmasina sektor i¢inde tiim calisanlar
yardimc1 olabilmektedir (Sahin vd., 2017: 284). Turizm sektorii iilke ekonomisinde
Oonemi gilin gectikce artan bir alandir. Ekonomik anlamda kazang saglanabilmesi yine
turizm sektorii icinde meslegini dogru icra eden tiim ¢alisanlar ve Ozelliklede turist
rehberiyle bagdastirilmaktadir. Arastirmacilar rehberligi kilit arac¢ olarak gérmektedirler
(Cohen vd.2002: 920). Kisacasi turist rehberi iilke ekonomisini iilke veya destinasyon
imajini, turistin tekrar ayni tilkeye gelme niyetini, turist deneyimini, turist tatminini,

turist memnuniyetini, kiiltiirler aras iletisim gibi pek ¢ok olguyu etkilemektedir.

1.1.2. Turist Rehberinin Rolleri ve Sahip Olmas1 Gereken Ozellikler

Turizm sektoriinde bir arayliz konumunda olan turist rehberlerine iliskin roller
arastirmacilar tarafindan cesitli sekilde tanimlanmistir (Ap ve Wong, 2001: 552). Black
ve Weiler (2005), Cruz (1999) turist rehberinin liderlik rolii iizerine odaklanirken

Nettekowen (1979) rehberin araci/arabulucu roliine dikkat ¢cekmektedir. Turist rehberligi



meslegine atfedilen roller ziyaretgilerin deneyimlerini sekillendirdigi ve gidilen
destinasyonun kiiltliriinii anlamlandirmaya yardimci oldugu ig¢in turizm sektoriinde
hayati 6nem arz etmektedir (Ap ve Wong, 2001: 552). Pond (1993) turist rehberlerinin

rollerinin bazi unsurlari icinde barindirmasi gerektigini ifade etmistir. Bu unsurlar;
v Sorumluluk alabilen bir lider,
v' Misafirlerin destinasyonu tanimalarina yardimci olan bir egitimci,

v’ Ziyaretgilerin tekrar gelmesine olanak taniyarak kalig siirelerini uzatan ve onlara

konforlu bir ortam sunabilen elgi,
v' Son olarak rolleri nasil yerine getirmesini bilen bir kolaylastirici.

Turist rehberinin sahip oldugu roller arastirmacilar tarafindan rol/tanimlama basliklar:
ile farkli yorumlanarak aktarilmistir. Turist rehberinin sahip oldugu roller su sekilde
siralanmaktadir; Bilgi verici, lider, yol gosterici, kiiltiir aracisi, ev sahibi, degerleri
koruma motivatorii, animatdr, seyahat acentesi temsilcisi, halkla iligkiler temsilcisi,
halka acik olmayan alanlara erisim saglayici, el¢i, mentor, araci, sorumluluk sahibi
birey, gilivenli ¢evre olusturan kisi, var olan diger tiim rolleri yonetebilen birey, tur
koordinatorii, tur yoneticisi, tur kilavuzu, tur eskortu, motivatorii, aktor, koruma, bekgei,
katalizor, satis danigsmani, hizmet ¢alisani, degisen durumlar ve acil durumlarla bas

edebilen kisi (Zhang ve Chow, 2004: 83)

Tablo 1. Turist Rehberinin Sahip Oldugu Roller

Rol/Tanim (Definition) Arastirmaci/Researchers/Year/Y1l
AKktor/Actor (Holloway, 1981)

(Holloway, 1981) (Pound, 1993) (Cruz, 2001)
Elci/Ambassador (Apve Wong, 2005) (Black ve Weiler, 2005)
Destekleyici/Tampon/Buffer (Schmidt, 1979) (Pearce, 1982)
Bekgi/Caretaker (Fine ve Speer, 1985)

(McKean, 1976) (Holloway, 1981) (Katz, 1985)
Kiiltiir Temsilcisi/Cultural (Cruz,1999) (Ap ve Wong, 2001) (Yu, vd., 2001)
Representative (Black ve Weiler, 2005)

Bilgi Verici /Information Giver | (Holloway, 1881) (Hughes, 1991) (Cruz,1999)
(Black ve Weiler, 2005)



Aracy/Intermediary (Schmidt, 1979) (Ryan ve Dewar,1995)

(Almagador, 1985) (Holloway, 1981) (Katz,
Yorumcu/Interpreter 1985) (Ryan ve Dewar, 1995) (Randalla ve
Robins, 2008) (o, 2011)

(Almagador, 1985) (Holloway, 1981) (Katz, 1985)
Cevirmen/Translator (Ryan ve Dewar, 1995)

(Cohen, 1985) (Geva ve Goldman, 1991) (Cruz,
1999) (Collins, 2000) (Black ve Weiler, 2005)

Lider/Leader (Cabera, 2019)

Halkla iliskiler

Temsilcisi/Public Relations

Representative (Cruz, 1999) (Black ve Weiler, 2005)

Halka A¢ik Olmayan Alanlara
Erisim Saglayici/ Non-Public

Space Access Provider (Cruz, 1999) (Black ve Weiler, 2005)

Akil Hocasi/ Mentor (Cohen, 1985) (Ap ve Wong, 2001)

Rahat Ortam Yaratan/ Create (Pound, 1993) (Ap ve Wong, 2001) (Chen, Hsin
Comfortable Environment ve Shen, 2010)

Tur Koordinatorii/Tour (Pearce, 1982) (Cohen, 1985) (Guldin, 1989)
Coordinator (Cabera, 2019)

Tur Yoneticisi/Tour Manager (Collins, 2000) (Cabera, 2019)
Tur Kilavuzu /Tour Conductor | (Collins, 2000) (Cabera, 2019)
Tur Eskortu/ Tour Escort (Holloway, 1981)

(Cohen, 1985) (Randalla ve Robins, 2008)
Sosyal Rol Sahibi /Social Role (To, 2011)

(Cohen, 1985) (Randalla ve Robins, 2008)
Davramssal Rol Sahibi/Behavior = (Io, 2011)
Role

(Cohen, 1985) (Randalla ve Robins, 2008)
Etkilesim Saglayabilen/ (To, 2011)
Interaction Role
Degisen Durumlar ile Bas
Edebilen Kisi/ Dealing
With

(Chen, Hsin ve Shen, 2010)



Changed Itinerary

Acil Durumlarla Bas Edebilen

Kisi /Handling Emergency (Chen, Hsin ve Shen, 2010)
Situations

Kaynak: Black ve Weiler 2005:26; Zhang ve Chow, 2004:83

Turist rehberligi meslegine iliskin caligmalarda turist rehberlerine pek ¢ok sosyal rol
atfedilmistir (Holloway, 1981; Pearce, 1984; Fine ve Speer, 1985; Cohen, 1985; Ham,
1992; Mossberg, 1995; Mason ve Legg 1999; Cohen vd., 2002; Dahles, 2002; Weiler ve
Ham, 2002). Bu calismalarin yani sira turist rehberlerinin mesleklerine iligkin rehberin
sorumluluk ve becerilerini konu edinen g¢aligmalarda bulunmaktadir (Mancini, 1990;
Cross, 1991; Pond, 1993). Turist rehberligi meslegine atfedilen rol kavramlarinin
birbirinden farkli olmasinin temel sebeplerinden biri meslegin tanimlanmasi esnasinda
ortaya ¢ikan karigikliklardir. Cohen (1985: 7) calismasinda turist rehberlerinin yol
gosterici ve mentor olduklarini ifade ederek ayni zamanda bu iki kavramin rehberlerin
sosyal rolleri oldugunu da belirtmislerdir. Arastirmaciya gore rehberin yol gostermesi ve
destinasyona iliskin bilgi sahibi olmasi ziyaretcilerin destinasyona ait bilgiyi elde
etmelerini saglarken akil hocasi rolii ise tur esnasinda ziyaret¢ilerin rehbere danisarak
bilgi edinmelerine imkan vermektedir. Turist rehberlerine iliskin literatiirde yer alan
roller meslegin icra edilmesi esnasinda rehberin sunmus oldugu hizmetin kalitesine etki
edebilecek niteliktedir. Parasuraman (1988: 40) bu durumu destekleyerek ziyaretcilerin
kaliteli bir hizmet ile turda tatmin edilmesi neticesinde miisteri memnuniyetinin ortaya
ciktigin1 sdylemektedir. Dolayisiyla rehberli bir turda turistlerin algiladiklar1 kalite
sunulan hizmet ile dogru orantilidir (Ap ve Wong, 2001: 555).

Turizm, hizmetin yogun sekilde varligin1 gosterdigi bir sektor olarak tanimlanmaktadir
(Otto vd., 1996 :167). Turizm sektdriiniin kilit noktalarindan biri olan turist rehberlerinin
kaliteli hizmet sunmak, turistler i¢in memnuniyet olusturmak gibi sektdre ve meslege
kars1 sorumluluklar1 bulunmaktadir (Ap ve Wong, 2001: 557). Turist rehberinin kaliteli
bir hizmet sunmasi ve turun basarili olmasi turist rehberinin gostermis oldugu

performans ile iligkilendirilmektedir (Geva ve Goldman, 1991: 2). Turist rehberlerinin



hizmet konusundaki basarilari, performansi ve turist memnuniyeti turizm endiistrisinin
gelismesi i¢gin ¢ok 6nemlidir (Zhang ve Chow, 2004: 86). Turist rehberligi meslegi turist
rehberinin sunmus oldugu hizmet ve destinasyondaki kiiltiirel faktorler olarak iki agidan
ele alinmaktadir. Bircok turist yeni yerler kesfetmek, kiiltlirel geziler vasitasiyla bilgiler
edinmek, heyecan aramak gibi nedenlerle turistik faaliyetlere katilmaktadir. Dolayisiyla
turist rehberinin sunmus oldugu bilgiler ne kadar hizli, giivenilir ve dogru olursa turist
rehberinin ve turun hizmet kalitesi o oranda artabilmektedir. Kaliteli bir turda
olusabilecek sorun ihtimalide en aza indirgenmis olmaktadir (Kung vd., 2012: 194).
Ayni zamanda meslegini dogru icra eden turist rehberleri tur esnasinda kaliteli bir
hizmet sunarak ziyaretcilerin kiiltlirel miras kaynaklari iizerindeki olumsuz etkisini
ortadan kaldirabilmek ve siirdiiriilebilirlige katki saglamak hususundada 6nemli turizm
calisanlaridir (Littlefair ve Buckley, 2008; Rutherford, 2015; Weiler ve Black, 2015).
Turist rehberinin sahip oldugu rollerden yorum yapabilme rolii destinasyona gelen
ziyaretcilerin geldigi destinasyonu anlamasina, tanimasina, 6grenmesine olanak veren
onemli roller arasinda yer almaktadir (Ap ve Wong, 2001; Ham ve Weiler, 2003; Kong,
2014). Weiler (2014: 91) ¢alismasinda turist rehberinin arabulucu roliine dikkat ¢ekerek
ziyaretgilerin  deneyimlerini zenginlestirerek iletisimsel acgidan turist rehberiyle
kuracaklart bagin olusmasinda 6nemli oldugunu ileri siirmektedir. Arabulucu rolii ile
turist rehberi ve ziyaretciler arasinda kurduklari iletisim ile her iki taraf i¢inde empati

duygusu gelisebilmektedir.

Turist rehberinin kiiltiir arabulucusu rolii ile turist ve yerel halk arasinda iletisim kurma,
kiiltiirler arasinda seyahat tecriibesi, ii¢ temel yapr1 ile bagdastirilmaktadir. Ug temel yap1

biligsel, duygusal ve davranissal yapi olarak siniflandirilmaktadir (Yu vd., 2001: 78).

v’ Biligsel yapi: Turist rehberleri ziyaretgilerin geldikleri destinasyon hakkinda
gerekli bilgi birikimine sahip olmalidirlar. Ayni1 zamanda bulundugu kiiltiir ve
ziyaretcilerin sahip olduklart kiiltiirler hakkindada yiiksek bilgi birikimine
ihtiya¢ duymaktadirlar. Rehberin sahip oldugu bilgiler, beceriler, nitelikler,
ozellikler, ziyaret¢ilerin destinasyonda Ogrendikleri bilgileri zihinlerinde

kiyaslamalarina, gergek olan bilgiye ulagsmalarina imkan taniyabilmektedir.
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Destinasyonda yasayan yerel halkin da yasam tarzlar1 6grenilebilmekte, turist
rehberinin yabanci dil bilgisi sayesinde farkli kiiltiirdeki bireylerin anlasilmasi
ayrica  herhangi  bir  sorun  karsisinda  problemleri  ¢6zebilmek
kolaylasabilmektedir (Yu vd., 2001: 79).

v Duygusal yapi: Turist rehberlerinin kiiltiirel araci rolii biligsel yapinin yani sira
duygusal yapiyida beraberinde getirmektedir. Duygusal yapi ile turist rehberleri
ziyaretgiler ile sosyal baglant1 kurabilmenin kolayligina erisebilmektedir. Turist
rehberinin kiiltiir araci roliinde bilissel ve duygusal yapiya sahip olmalar
bulunduklar1 toplumun ziyaretciler ile etkilesimini arttirabilmektedir (Avcikurt,
2009: 82).

v Davranissal Yapi: Turist rehberinin sahip oldugu iletisim yeterliligi ve diger
bireylerle kurmus oldugu bag davranigsal yapi ile acgiklanabilmektedir. Turist
rehberinin sahip olmasi gereken rollerden arabulucu roliinlin bagdastirildig:
onemli unsurlardan biri rehberin sosyal yeterliliginin olmas1 bireylerle dogru ve
etkili bir iletisim kurabilmesidir. Destinasyona gelen ziyaret¢ilerin katildig tur
grubunda hemen hemen tiim ziyaretgilerin kiiltiirleri birbirinden farkliliklar arz
etmektedir. Her bir bireyin kiiltlirlinii 6grenmek ve ona uygun davranabilmek
turun gidisatina etki edebilecek bir unsur olarak goriilmektedir (Avcikurt, 2009:
82).

1980’11 yillardan giiniimiize hizli bir sekilde gelisim gosteren turizm sektoriinde
gelisimin en belirgin paydaslarindan biri turist rehberidir (Tosun ve Temizkan, 2004:
353). Turist rehberine atfedilen rollerin yan1 sira arastirmacilar turist rehberlerinin sahip
olmas1 gereken bilgiler, 6zellikler, beceriler hususundada belirli kategoriler olusturma

geregi duymaktadir.

Aragtirmacilara gore turist rehberlerinin iyi bir iletisim becerisi, sunum becerisi, farkl
ilgi ve beklentileri anlayabilme becerisi, etkili grup yonetimi icin gerekli sartlar
olusturma, olaganiistii durumlarla bas edebilme, sorunlar1 ¢6zebilme, espri yapabilme,
planlanan tur programina uyma, beden dilini iyi kullanma, dikkat toplama becerisi,

zamanini dikkatli kullanabilme, koordinasyon becerisi, empati becerisi, ¢abuk diisiiniip
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karar verebilme, kendini ve duygularin1 kontrol edebilme, sorunlarla basa ¢ikabilme gibi

sahip olmasi gereken becerileri bulunmaktadir (Atta, 2006; Tetik, 2006).

Turist rehberinin sahip olmasi gereken bilgiler ise; yabanci dil bilgisi, kiiltiirler ve
toplumlar hakkinda bilgi, genel kiiltlir bilgisi, yore hakkinda bilgi, tarih bilgisi, sanat
tarihi bilgisi, arkeoloji bilgisi, toplumlarin yemek kiiltiirleri hakkinda bilgi, ilkyardim,
cografya, ekonomi, doga ve protokol bilgisidir (Tetik, 2006: 40). Bir diger
kategorilestirme ise turist rehberinin sahip olmasi gereken ozelliklere iliskindir. Bu
ozellikler giiler yiizlii olmak, anlagilir ses tonuna sahip olmak, 6grenmeye istekli olmak,
giyimine dikkat etmek, farkli fikirlere saygili olmak, yiiksek 6zgliven, iyi bir
motivasyon, randevu saatlerine riayet etmek, agik gorlisli olmak, ahlakli olmak,
anlayish olmak, dikkatli olmak, iyi bir dinleyici olmak, disiplinli olmak, diirlist olmak,
enerjik olmak, espritiiel olmak, giivenilir olmak, hosgoriilii olmak, 1srarci olmamak,
insan odakli olmak, kararli olmak, kibar olmak, yardimsever olmak, objektif olmak,
yaratict ve yenilik¢i olmak, sabirli olmak seklinde siralanmaktadir (Atta, 2006; Tetik,
2006; Col, 2006).

1.2. Tatmin

Tatmin kavrami aragtirmacilar tarafindan bilissel ve duygusal olarak ele alinmaktadir.
Bir tecriibe neticesinde tiiketilen iirline kars1 agiga ¢ikan duygusal reaksiyon tanimi ile
kavramin duygusal yoniine odaklanilmistir (Oliver: 1981: 42; Linder-Pelz, 1982:
578; Cadotte vd., 1987: 313). Oliver (2010: 23) tatminin duygusal yoniine deginerek
tiketicilerin memnuniyetlerinin  dogrultusunda a¢iga ¢iktigin1  vurgulamaktadir.
Memnuniyet, ihtiyaclarin karsilanmasi ile olusabilecek aksakliklarin giderilmesinde artig
gosterebilirken memnuniyet seviyesinde bir diisliste gerceklesebilmektedir (Oliver,
2010: 8). Tatminin duygusal yoniine iliskin {iriin veya hizmeti satin aldiktan sonraki
stirecte hissedilen rahatlik, ferahlik tanimi siklikla kullanilmaktadir (Ostrom ve

lacobucci, 1995: 19; Pizam ve Ellis, 1999: 327).

Bazi aragtirmacilar tatmin kavraminin biligsel yoniine odaklanmaktadir (Mittal ve
Baldasare, 1996: 25; Hunt, 1977: 459; Chaudhuri, 2006: 141; Chang ve Jang, 2009: 32).

Ortaya ¢ikan bu farkliliklardan dolay1 tanimlamalar hususunda da yaklasimlar
12



birbirinden farklilasmaktadir (Dedeoglu, 2016: 208). Chaudhuri (2006: 141) ve Getty ile
Thopson (1995: 9) kisilerin zihinlerinde bir tiiketime kars1 beklentilerinin gerceklesmesi
durumunun kiside tatmin olgusunun olugsmasina imkan sagladigini sdylemektedir. Chang
ve Jang (2009: 32) ile Bei ve Zhang (2006: 3) ise kisilerin yaptiklar1 fedakarliklar
sonucunda elde ettikleri seylerin  kendilerince yeterli olup  olmadigim
degerlendirmelerini biligsel tatmin ile iliskilendirmektedirler. Kotler ve Keller (2011:
10) ise bireylerin beklentilerinin sunulan performans ile kiyaslandigi siirecin tatmin
oldugunu ifade ederken tiiketicilerin satin almak istedigi iirlin veya hizmeti tecriibe etme
durumuda tatmin olarak adlandirilmaktadir (Anderson vd., 1994: 39). Belirtildigi gibi
kavramin biligsel ve duygusal agidan sahip oldugu iki yon sebebiyle farkli tanimlamalar
ortaya ¢ikmaktadir.

Tatmin, tliketicinin iiriine veya hizmete karsi kendi zihninde olusan algi ile iiriinden
yiiksek diizeyde beklenti i¢inde olmasi durumunu karsilastirildigi bir siiregtir (Baker ve
Crompton, 2000: 786). Kisaca tatmin kavrami bireyin bir iirlin veya hizmeti
kullandiktan sonraki yorumlari ve begenip begenmeme halidir. Dolayisiyla duygusal bir
siirectir (Truong ve Foster, 2006: 843). Hizmet-kar zincirinde miisterilerin tatmin
olmalar1 i¢in performans ve memnuniyet iliskisi pozitiftir. Hizmet ve performans arttik¢a
memnuniyetde ayni oranda artmaktadir (Chi ve Giirsoy, 2008: 247). Amerikan miisteri
memnuniyeti endexine gore miisteri memnuniyeti {ic boyutta Olclilmektedir. Asiri
memnuniyet, beklentilerin onaylanmamasi ve miisterilere sunulan hizmete karsi
gosterilen uygun performans (Fornell vd., 1996: 10). Misterilerin tatmin olmasina
iligkin 6neme gosterilen artisin nedeni satin alma gerceklestikten sonraki miisteri
davraniglar ile iliskilendirilmektedir. Bireyler, tatminsizlik duygularin1 tatmine oranla
cevreleriyle daha fazla paylagsma cabasi i¢ine girmektedirler (Tiitiincii, 2001: 11). Bu
duruma bir 6rnek Disney (1999: 495) tarafindan verilmistir. Aragtirmaciya gore tatmin
olmayan miisterilerin yaklasik %4’ karsilastiklari duruma tepkilerini sikayet olarak
yanitlarken %96’s1 tatminsizliklerini yaklasik 9-10 kisi ile paylasirlar. Dolayisiyla
miisterilerin taleplerine yliksek oranda cevap verilerek ona uygun performans ve hizmet
sunulmast tiiketicilerin tatmin duygularinin artmasina imkan saglayabilmektedir

(Tiitlinct, 2001: 11). Tatmin olmus miisteriler bir {iriinii ya da hizmeti satin aldigi
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isletmeyi degistirmeye yonelik tutum sergilemez aksine isletmeye yonelik sadakatleri
artacagi i¢in yeniden satin alma davranigi gosterebilmektedirler (Methlie ve Nysveen,
1999: 377). Tekrar satin alma davranisi sergileyen miisteriler ise isletmelerin karlilik
oranlarinda artisa olanak vererek, pazar payi artan isletmeler rekabet avantaji elde
edebilmektedirler (Wang vd., 2004: 174). Bu baglamda miisteri tatmini miisterilere daha
iyi hizmet sunabilmek adina isletmeler igin etkili bir belirleyicidir. Miisteri tatmini
beklentilerin karsilanip taleplerin anlasilmasi agisindan olduk¢a 6nemlidir (Jones vd.,

1996: 271).

1.2.1. Turist Tatmini

Turist tatmini, turistlerin  beklentileri ile destinasyondan aldiklar1 hizmetin
karsilagtirilmas1 neticesinde ortaya ¢ikmaktadir (Guntoro ve Hui, 2013: 32). Bir
destinasyonda kaliteli bir hizmet sunulmasi1 ve iyi bir performans gosterilmesi turist
tatmininin olugmasinda en 6nemli etkenlerden biridir (Korzay ve Alvarez, 2005: 178).
Miisteri memnuniyetinin olusmasi hizmet saglayici sirketler ve orgiitlerde temel amag
olarak varligimi gostermektedir. Miisterilerin sunulan hizmetten memnun olmasi,
beklentilerinin karsilanmasi, orgiitlerin en yiiksek seviyede karlilik elde etmesine imkan
saglayabilecek nitelikte 6nemli bir olgudur (Hanan ve Karp, 1991: 137). Bu sayede
isletmeler kendilerine has pazarlama stratejileri gelistirerek uzun vadede yeni bir
yapilandirmaya gerek duymadan kar siirecini devam ettirebilmektedir (Luo ve
Bhattacharya, 2006: 2). Bu durumu destekleyici nitelikte Aldeldayem ve Khanfar (2007:
303) yaptiklar1 ¢alismanin sonucunda miisteri memnuniyetinin isletmeler i¢in pek ¢ok
olumlu unsurun ortaya ¢ikmasina imkan saglandigini belirtmektedir. Bunlardan birkaci,
agizdan agiza pazarlama, yeniden ziyaret etme ve {iriinii satin almaktir. Miisterilerin
tatmin olmas1 hizmet saglayici sektorlerin 6zenle {izerinde durdugu konular arasindadir.
Talepleri ve beklentileri karsilanmig her miisteri isletmeden memnun ayrilabilmektedir
(Hsieh ve Yuan, 2015: 119). Modern siiregte her bir miisterinin istek ve beklentilere
uygun sekilde hizmet sunmak ve tatmin olgusu olusturmak elbette zor olabilmektedir.

Dolayisiyla tiiketicilerin tatmin olarak destinasyondan ya da bir isletmeden ayrilmasini
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saglamaya caligsmak tiiketici davranigi alaninda da karmasik bir olgudur (Leguma, 2013:

8).

Rekabetin yogun sekilde kendini gosterdigi hizmet sektorlerinden biri olan turizm
sektoriinde turistleri tatmin etmek ve bunun siirekliligini saglamak oldukca giictiir.
Rekabet ortaminda isletmeleri digerlerinden ayiran ve turistlerin destinasyondan tatmin
ayrilmalarina yardimci olan 6nemli bir unsur hizmet kalitesidir (Bowie ve Chang, 2005:
304). Turizm baglaminda turist tatmini, turistin tecriibeleri ve beklentilerinin
kargilanmasi sonucunda ortaya ¢ikan bir siirectir (Truong ve Foster, 2006: 842).
Lovelock ve Wright (2007: 6) ise hizmetler, miisteriler ile hizmeti pazarlayan arasinda
gerceklesen ve ekonomi odakli eylemler oldugunu belirtmislerdir. Turizmde hizmetler
ortaya ¢ikan performans veya hareketler olarak ele alinmaktadir. Hizmetin 6zellikleri
arasinda yer alan soyutluk, (hizmet satin almadan 6nce goriilemez), heterojenlik (hizmeti
kimin yapacagma dair degisiklik olmamasi), iiretim ve tiiketimin es zamanliligi,
hizmetlerin stoklanamamasi, ayrilmazlik, bozulabilirlik ilkeleri sunulan c¢esitli
hizmetleriifade etmektedir (Bowen ve Clarke, 2002: 302). Hizmetin sahip oldugu
ozellikler hizmetin Olglimiinii zorlastirmaktadir fakat hizmet kalitesinin isletme ve
misteri acisindan pek cok yarar sagladigi da bilinmektedir. Bu yararlardan biri
miisterilerin memnun olarak isletmeden ayrilmasidir (Oh, 1999: 72). Turistlerin
aldiklar1 hizmetlerden yaptiklar1 degerlendirmeler neticesinde tatmin olma ve tatmin
olmama durumu ortaya ¢ikmaktadir. Memnun olan ve beklentileri karsilanan turistler
sunulan hizmeti tekrar satin alma egilimi gdstermekte, agizdan agiza iletisim yoluyla
hizmeti aktarma konusunda da fayda saglamaktadirlar (Yuen ve Thai, 2017: 730).
Hizmetin yogun oldugu turizm sektdriinde, rekabet ortaminda giiclii kalabilmek ig¢in
turistlerin memnuniyetsizlikleri giderilmeye c¢alismalidir (Dolcinar, 2002: 32).
Turistlerin herhangi bir destinasyonda beklentileri, sunulan hizmetin ve performansin
altinda kalirsa memnuniyetsizlik olusabilmektedir (Shengelbayeva, 2009: 98). Kaliteli
bir hizmet sunulmasi ve miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi, turistlerin
destinasyona ziyaretini arttirarak, herhangi bir durum karsisinda sikayetlerinin

azalmasia ve memnun olarak destinasyondan ayrilmalarina imkan verebilmektedir
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(Okello ve Grasty, 2009: 606). Dolayisiyla memnun sekilde ayrilan turistin zihninde o
destinasyona iliskin giizel ve iyi anilar kalabilmektedir (Cam, 2011: 9). Isletmelerde
turizm sektoriinde rekabet avantaji saglayabilmek i¢in turist tatmininin yadsinamaz
nitelikte oldugunu bilmektedirler (Kozak ve Rimmington, 2000: 268). Destinasyondan
memnun ayrilan turistin bir sonraki ziyaretleri etkileyebildigi tim sektor paydaslari
tarafindan fark edilmektedir ve arastirmacilar da bu durumu kanitlar nitelikte ¢aligma
sonuglarina ulasmiglardir (Gotlieb vd., 1994: 875; Opperman, 1998: 138; Baker ve
Crompton, 2000: 789; Kozak, 2001: 792; Alexandris vd., 2002: 228; Unal vd., 2004:
33; Gonzales vd., 2007: 159; Ladhari, 2008: 566; Zhang vd., 2018: 333). Dolayisiyla
turistin tekrar ziyaret etmesinde en 6nemli etkenlerden biri memnuniyettir (Lee, 2011:
56; Choo vd., 2016: 822). Memnun olmayan turistinde tekrar ziyaret etme davraniginda
olumlu etkilerin ortaya ¢ikmadigi yine yapilan bir aragtirma ile kanitlanmistir (Tian-

Cole, 2002: 2).

Turizm sektoriiniin 6nemli calisanlarindan biri olan turist rehberlerinin turist tatmini
iizerinde etkisi oldukca fazladir. Turist rehberleri tura katilan turistleri tatmin edip turdan
tatmin ayrilmalar1 konusunda sorumlu turizm ¢alisanlaridir (Bowie ve Chang, 2005:
205). Rehberli bir turda konaklama, yiyecek i¢ecek, ulasim ve turist rehberligi hizmeti
bulunmaktadir (Xu ve Chan, 2010: 178). Tur tatmini, turistin tur operatdrleri ve
acentalarinin sunmus oldugu hizmet neticesinde biligsel olarak degerlendirme yapmasi
ve gostermis oldugu duygusal reaksiyondur (Chan vd., 2015: 20). Tur tatminin
olusmasinda rol alan en 6nemli kisiler ise turist rehberleridir. Turistler bireysel olarak
bagimsiz seyahatler yapmak yerine turist rehberinin tanitim yaptigi, hizmet sundugu
turlan tercih etmektedirler (Wang vd., 2000: 178). Turist rehberlerinin sunmus oldugu
hizmet turist tarafindan dogru algilandig1 ve tatmin edici diizeyde oldugu siirece sunulan
hizmet, destinasyon imajina ve turistler ile yerel halk arasinda etkilesimin olugsmasina
imkan saglayabilmektedir (Hwang ve Lee, 2006: 1167). Kisaca rehberli bir turdan
tatmin olmak turist rehberinin sunmus oldugu hizmetlerin turist tarafindan

degerlendirilmesidir (Huang vd., 2010: 5).
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1.3. iletisim Kavram ve iletisim Siireci

Iletisim, bir géndericinin ve bir alicinmn yer aldig1 ve géndericinin alictya bilgi aktarimi
gerceklestirdigi  siirectir. Kelime kokii olarak Latince communis yani ‘ortak’
kelimesinden dilimize ge¢mistir. Ortak kelimesinin vermis oldugu anlam ise bir unsurun
iki birey arasinda paylasilmasi manasinda kullanilmaktadir (Telman ve Unsal, 2005: 19).
Otong (2007: 3) iletisim kavraminin, ortaya ¢ikan bilginin bir baskasina paylasimini,
yonlendirimini ve o siirece katilim olarak tanimlarken, Rousengren (2006: 1) ise
iletisimin sozlii, sozsiiz iletilerin bireyler arasinda paylasilarak kisilerin birbirlerinin
duygu ve diisiincelerine anlam veren olumlu bir siire¢ olarak nitelendirmektedir. Benzer
ifadeleri iceren bir baska tanimda ise Riley (2012: 3) ve Wood (2014: 163) iletisim
kavraminin bir bireyden bir bagka bireye ulasan iletinin ortak bir silire¢ icinde
sirdiiriildiiginden aynm1 zamanda so6zlii ve soOzsiiz davramiglar1 barindirdigindan
bahsetmektedir. Iletisim kavrami insanlarin toplum iginde kendini ifade edebilmesi,
diger bireyler ile ortak paylasimlar yapabilmesine imkéan saglayan bir unsur olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. fletisim, bireylerin zihinlerinden gecen fikirleri kolaylikla disa
vurmasina, bildigi seylerin diger bireylerinde 6grenmesine imkan vermesine, topluma
faydali isler yapilabilmesine olanak saglamaktadir (Munster, 1987: 4). Iletisim kavrami
tanimlarinda yer alan ifadeler ile iletisimin bir nevi amaglarina da deginilmektedir.
Arastirmacilar bireylerin yasamlarinda bir gereklilik arz eden konu olmasi sebebiyle
ortak amaglardan bahsedebilmektedirler. Kroon (1990: 373) iletisim esnasinda iletinin
alictya anlasilir ve net bir sekilde aktarilmasi geregini vurgulayarak iletisimde ki amacin
bir durumu ya da olay1 gerceklestirmek oldugunu ifade etmistir. Bir bagka tanimda ise
iletisimin, kelimelerin etkin sekilde yorumlanabilmesine, kiiltiire ait dilin kurallarina
uygun kullaniminda, bireyler arasi iligkilerin gelisimine katkida bulundugu ileri

stiriilmektedir (Richard ve Schmidt, 2014: 3).

Iletisim, temelde insanin var olmasi ile kendini gdsteren bir kavramdir. Insanlarm,
toplumlarin ve dolayli olarak kiiltiirlerin ortaya g¢ikmasi ile gelisim gostermistir.
Insanlar, yasamlar siiresince ¢evresinde gonderilen mesajlar1 alir ve aldiklari mesajlari

bir digerine iletirler (Ozkdk, 1985: 10). Dolayisiyla iletisimin, bireylerin hayatlarmmn
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hemen her yerinde kendini gdsteren bir kavram oldugu sdylenebilmektedir (Zillioglu,
2014: 21). iletisimin etkili olabilmesi iletisim siireciyle iliskilendirilmektedir. iletisim
siireci gonderici, mesaj, kanal, alic1 ve geri bildirim unsurlarini icermektedir. iletisim
siirecinin dogru bir sekilde gerceklesmesi i¢cin bu unsurlarin ayni siirecin paydaslar
olmasi1 gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Nazik ve Bayazit (2005: 105) iletisimin ogelerini

su sekilde tanimlamislardir.
v' Gonderici: Iletisimde iletiyi alictya ulastiran ve iletisim siirecini baslatan,

v' Mesaj: Gondericinin aliciya ulastirmak istedigi iletiye mesaj denmektedir.
Mesajin, alicinin kolay anlayacagi sekilde anlagilabilir nitelikte ve net olmasi
beklenmektedir. Sembol ve kodlamalar mesajin olugsmasinda ve iletilmesinde

kullanilmaktadir.

v Kanal: Iletinin kisilere aktarilmasinda kullanilan ve etkili bir unsur olarak

karsimiza ¢ikan arag¢ gerecler kanal seklinde adlandirilmaktadir.

v' Alici: Gondericinin aktarmak istedigi iletiyi alan bunu anlayarak yorumlayan

bireyler veya toplumlardir.

v' Geri bildirim: Gonderici tarafindan aliciya ulastirilan iletinin  algilanip

yorumlanmasinin ardindan tekrar gondericiye iletilmesi durumudur.

[letisim siirecinin basarili bir sekilde ilerleyebilmesi i¢in gonderilen mesajin icerigi ve
kalitesi 6nemli unsurlardir. Kisiler arasinda ortaya ¢ikan iletisim siireci asamalar1 dnce
iletisimi baglatmak, adlandirmak, devam ettirmek ve daha giiclii iletisim ile bu iliskiyi
arttirmaktan gecer (Dainton ve Zelley, 2005: 51). Bambacas ve Patrickson (2019: 53)
iletisim silirecinin mesaji gonderme, dinleme ve geri bildirim ile doniit saglamaktan
gectigini ifade etmektedir. Bu siireci 6nemli kilan unsurlardan biri dinlemedir. Downs
(1994: 115) calismasinda isveren ve isgoren arasindaki iletisim silirecinde isgorenin
kendini ifade etmesi kadar igverenin de dinlemesi gerekliliginden bahsederek siirecin her
bir unsurunun ne kadar énemli oldugunu gdstermektedir. Iletisim gibi toplumda insanin
varlig1 ile ortiisen dnemli bu olgunun siirecini etkileyebilecek unsurlarin da varhig

muhtemeldir.
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[letisim siirecine etki olusturabilecek unsurlara kiiltiirel, ¢evresel, durumsal, zamansal

etkiler ve iletisimde birey sayis1 6rnek olarak gosterilebilir (Samover vd., 2009: 19). Bu

unsurlarin yani1 sira koku ve ses gibi 6zeliklerde iletisim siirecinde kendini gosteren

etkenler arasindadir. Dolayisiyla her durumda bireylerin kullandig1 ortak bir iletisim

stireci vardir ve diger unsurlardan etkilenmemek adina dogru ve uygun sekilde verilmek

istenen mesaj iletilmelidir (Barrett, 2006: 385). Iletisimin bazi temel fonksiyonlari

bulunmaktadir (Caglar ve Kilig, 2006: 5) Bunlar;

v

D N N NN

[letisim bir bilgiyi aktarir,

Bireyler arasinda saglikli iletisimin kurulmasina fayda saglar,
Etkilesime imkan verir,

[leti yoluyla kararlarin tasinmasina olanak saglar,

Yerine getirilmesi beklenen yiikiimliiliiklerin aktarilmasina imkan tanir,

Gondericinin alictya ulastirmak istedigi iletinin neticesinde geri bildirime olanak

tanir.

[letisimin temel fonksiyonlarmnin yani sira, iletisim siirecinde olmas1 gereken dzellikler

Karatepe (2005: 48) tarafindan ii¢ grupta siralanmastir;

v

Aciklik: Tletisim esnasinda alicinin anlayabilecegi sekilde anlasilir yalin bir dil
kullanilmasidir. Sozlii ya da yazili fark etmeksizin gondericinin bu 6zelligi

iletisim siirecine dahil etmesi gerekmektedir.

Dikkat: Gondericinin aliciya iletmek istedigi mesaj alicinin anlayip, yorumlayip
istenilen sekilde geri bildirim saglayabilecegi sekilde olmalidir. Gonderici
iletisim siirecinde alicinin dikkatini ¢ekebilecek nitelikte bir mesaj se¢meli ve

iletmelidir.

Dogruluk: Iletisimin amaglar1 ile dzdesen bu 6zellikte dnemli olan bireylerin

iletisim siirecine dahil olmak istemeleridir.

Iletisimde cesitli temel modeller bulunmaktadir. Iletisim siirecinin ¢esitli modelleri

arastirmacilar tarafindan ortaya konulmustur. Shannon ve Weaver modeli, Garbner
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modeli, Lasswell modeli, Newcomb modeli, Westly Mc Lean modeli bu siiregte ortaya
cikan temel modellerden birkagidir. Modellerin {izerinde durdugu ortak nokta, mesajin
iletilme siirecine iliskindir (iplik¢i, 2015: 18). Amerikali siyaset bilimci Harold D.
Laswell, Kim? Ne soyler? Hangi Kanal ile? Kime? Ne gibi bir etki ile? sorularinin yer
aldigr 1948 yilinda yazdigi makalesi ile dikkatleri iizerinde toplamistir ve iletigim
siirecinin detayli incelenmesini saglamistir. Iletisimde ilk model olarak incelenen
calismada, arastirmaci iletisimi saglayan kisilerin hangi kanal araciligi ile ne tiir bir
etkinin aciga cikabildigi sorunu iizerine odaklanmustir. Iletisim siireci bu modele gore
tek yonde gerceklesmektedir. Iletiyi gonderen aktif konumda iken, alict pasif
konumlandirilmistir (Windhal ve McQuail, 2005: 27).

Newcomb (1953) modelinde ise ii¢ kdseli model sunularak iletiyi gonderen ve alicinin
yaninda toplumsal olgularada yer verilmistir. Modele gore iletisim siireci, toplumsal
iletisimde devamliligin saglanmasinda ve diizenin korunmasinda en etkili unsurdur
(Tekinalp, 2001: 35). Newcomb’un bakigim kuraminda insanlar arasi etkilesimin 6nemi
iizerinde durulmustur. Bu modelde iki kisi arasindaki etkilesim ve iletisim incelendigi
icin Newcomb, bu iki kisi arasindaki iletisim {izerinde durmakta, kisileri Ave B olarak
adlandirmaktadir. X ise, kisilerin arasindaki tutumlar1 belirtmek amaciyla modelde yer
almaktadir. Burada amag bireylerin olay ya da nesneye karsi tutumlarinin tutarliligin
aciga cikarmaktir. A ve B, X unsuru ya da objesi acisindan bir anlasmazlik yasarsa,
A’nin X’e kars1 tutumlarinin yogunlugu ile A’nin B’ye kars1 ¢ekiciligi incelenmektedir
(Bir ve Sever, 1994: 232-233). Uggen seklinde tasarlanan modelde, 6rnegin A ve B’ nin
diistincelerine zit gelen bir durum karsisinda X’e karst ortak bir tutum sergilenilecegi
distintilmektedir. A, X’ e kars1 olumlu tutum sergileyen bir kisi iken B, X’ e karsi
olumsuz tutum sergileyen bir kisidir. Her ikiside X’e kars1 ortak bir paydada bulusana
dek iletisim kurma mecburiyeti icinde olmaktadirlar (iplik¢i, 2015: 19). Kurulan bu
iletisim, iletisimde dengenin gerc¢eklesmesi igin ihtiyact ortaya ¢ikarmaktadir (Windhal
ve McQuail, 2005: 44). Westley - Mc Lean modeli ise Newcomb modeli ile benzerlik
gostermektedir. Fark, C kisisinin A-B-X modeline eklenmis olmasidir. C modele
eklenmistir ve iletinin aliciya nasil aktarilmasi gerektigini agiklamak amaclanmistir. Bu

baglamda, gonderici gorevi iistlenen A, mesajini belirler ve X bi¢iminde yani istedigi
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sekilde, kodlayic1 olan C’ ye gonderir. Ileti, yani X kodlayicinin siizgecinden gecerek
alic1 olan B’ye ulastirilir. Bu baglamda B, pasif bir alic1 gérevini goriir ve mesajlar A ile
C’nin sekillendirmeleri ile B’ye ulasmis olur (Fiske, 2003: 55). Bu ve benzeri
modellerden de anlasilacagi iizere, iletisimin toplum i¢inde hayati 6nem tasiyan bir olgu
olmasi, bireylerin birlikte yasadiklar1 toplumda ortak degerlerin paylasimina imkan

tantyarak birbirlerini anlamlar1 noktasina yardimci olmaktadir (Picco vd., 2001: 65).

1.3.1. Sozlii iletisim

[letisim, yapilan tanimlardan anlasilacag: iizere bir siireg ile ortaya ¢ikmaktadir. Siiregte,
gondericinin alictya ilettigi mesaj iki sekilde varligin1 gostermektedir. Bunlardan ilki,
kelimelerin kullanildig1 ve sozciiklerden ortaya ¢ikan sozlii iletisim, digeri ise kisilerin
viicut dillerini kullanarak, isaretlerle anlatmak istedikleri mesajin karsi tarafin
anlamasina imkan tantyan sozsiiz iletisim tiiriidiir (Esposito, 2017: 4). Boone ve Kurtz
(1978: 459) ise iletisim tiirlerini sozlii, sozsiliz ve yazili olarak 3 gruba aymrmistir. Bir
baska siniflandirma ise Hall (1977: 273) tarafindan bireyin kendisi ile kurdugu iletisim,
bireyler arasi kurulan iletisim, gruplar arasi iletisim ve kitle iletisimi seklinde dort
kategoride ele almmaktadir. Iletisimde kisiler gonderici tarafindan iletilen mesajlar:
anlamak istedikleri sekilde anlarlar ve buna iliskin yorum yaparlar. Bu noktada
kisilerin anladiklar1 ve yorumladiklar1 mesajlar sahip olduklari inang, degerler ve
kiiltiirel 6zellikler ile etkilesim halindedir. Birgok farkli iletisim cesitleri ele alinsada
s0zlli ve sozsiiz iletisim i¢in iki ana iletisim ¢esidi denebilmektedir. Temelde sozlii ve
sOzsiiz iletisim tiirtiniin ortak noktalar1 gondericinin aliciya ulastirmis oldugu mesajin
anlamlandirilip iletilmesi durumudur (Chapeaux, 1996: 336). Giinliik konusma dili
olarak adlandirilan so6zli iletisim toplumda bireylerin anlagabilmeleri i¢in iletisim
stirecinde kullandiklar1 basit dil seklinde adlandirilmaktadir. Sozli iletisim yiiz yiize
kurulan diyaloglar, toplum i¢inde yapilan konusmalar, seminerler, egitim programlari,
teknolojik unsurlar ile kurulan sesli konusma baglantilari, kurumsal islemler vb., ¢cok
cesitte kurulabilmektedir (Schneider, William ve Newman, 1975: 9). Chapeaux (1996:

336) iletisimde mesaj1 gdnderen ve mesaji alan bireyler arasinda ortaya ¢ikan
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iletisim siirecinin her tiirliistinii s6zel iletisim olarak adlandirmaktadir. Arastirmaciya
gore bireyler yiiz yiize iletisim kurabildigi gibi telefon, radyo gibi farkli yayin organlar
ile de iletisim siirecine katilabilmektedirler. Feeding (2006: 483) ise Chapeaux’dan
farkli olarak sozlii ve sozsiiz iletisimde kullanilan dilin farkliligina odaklanmistir. S6zli
ve sOzsiiz iletisimin gergeklesmesinde ortaya ¢ikan kodlamalar ve semboller birbirinden
farklilagsmaktadir. Arastirmaci sozIii iletisimin sOzsiiz iletisimden faydalanilarak
gerceklesmesi gerektigine vurgu yapmaktadir. Etkili bir sozli iletisim siirecinin
gerceklesebilmesi i¢in yine bazi kosullarin saglanabilmesi gerekmektedir (Tutar, 2009:
88-89). Ses giicii ile kisiler algak ya da daha yiiksek tonda konusarak ses seviyelerini
ayarlarlar, kisiler ses tonlarinda algaltma ya da yiikseltme yaptiklar siireclerde ses
perdelerinde degisiklik meydana gelir ve bu durum alicinin dikkatini ¢ekerek
odaklanmasima olanak tanir. Konusmacinin mesaji ilettigi siirecte konusma hizi ve
seviyeside sozlii iletisim siiresinde etki olusturabilecek hususlardandir. Ayni sekilde
kalite telaffuz, ses tonlamasi, gondericinin iletmeye c¢alistig1 mesajin dikkatle dinlenmesi
ve kisinin konusma tarzida diger unsurlar gibi sozli iletisimde etkili bir siireg

yonetiminin olusabilmesi i¢in gerekli 6zelliklerdir.

1.3.2. Sozsiiz Iletisim

Iletisim ¢esitlerinden bir digeri ve dnemli olan1 da sdzsiiz iletisimdir. Sozsiiz iletisim
kavram1 Kriiger (2008: 2) tarafindan sozciiklerin iletisime dahil edilmedigi ¢ok yonlii
iletisim yollar seklinde tanimlanmistir. Locker (2003: 296) ise sozsiiz iletisimi, iletinin
sOzlii ve yazili olarak aktarilmasi yerine bireylerin birbirlerine vermek istedigi mesaji
verebilmesine imkan saglayan kanallar olarak tanimlamistir. Bireyler yalnizca
iletisimlerini dil lizerinden saglamaz farkli faktorlerinde iletisim asamasina katilmasina
olanak saglayabilmektedirler. Kisilerin birbirlerine vermek istedigi ileti yalnizca
mesajdaki anlamla ortaya c¢ikmaz bulunulan ortam ve diger kosullarda onemli bir
etkendir. Sozsiiz iletisimin 6nemi beden dili, ses tonu ve yiiz ifadeleri gibi 6zelliklerinde
dahil edilmesiyle artabilmektedir (Fatt, 1998: 1). Her ne kadar sozlii ya da sozsiiz
iletisimde amac¢ kisinin kendisini dogru ve etkili ifade edebilmesi olsa da sozsiiz

ifadelerin iletisimde etkisi oldukca fazladir (de Paulo, 1992: 203). lletisim, kiiltiirler
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arasindada farkliliklarin dogmasina sebebiyet vermektedir. Her toplumun iletisim
stirecinde iletilmek istenen mesaj1 kendi bulundugu ¢evre ve kosullara gére yorumlamasi
olagandir. Bu siirecte yogun sekilde kullanilan jest, mimik, beden dili, yiiz ifadeleri, ses,
tonlama ve daha bir¢cok unsurda sozsiiz iletisimin énemli bir pargasini olusturmaktadir
(Chaisrakeo ve Speece, 2004: 271). Sozsiiz iletisimde varligint gosteren bu ve benzeri
unsurlar bireylerin farkli kiiltiir yapilarina sahip olmalar1 sebebiyle yanlis anlagilmaya
sebebiyet verebilmektedir (Spinks ve Wells, 1997: 291). Bu duruma 6rnek olarak renkler
bile dahil edilebilmektedir. Kirmiz1 renk her toplumda farkli anlamlarda kullanilarak
renge atfedilen deger ve yorumda toplumdan topluma degisiklik gosterebilmektedir
(Peterson, 2007: 372). Yine beden dilinde kullanilan herhangi bir el hareketi farkli bir
toplumda olumlu veya olumsuz anlagsmalara yol agabilmektedir. Bu duruma dayanak
olusturabilecek unsur ise sdzsiiz iletisimin bir kiiltlirlin yapisindan ve icinden

dogmasidir. S6zsiiz iletisim bir toplumun sessiz dilidir (Hugenberg vd., 1996: 210).

1.4. iletisim Becerisi

Beceri, bir konu ya da durum karsisinda bilgi sahibi olmak, kisinin yasantisini ve mesgul
oldugu isini etkileyen bir unsur olarak egitimle gelisebilecegine inanilan, bireyin
performansin etkileyen yeterlilikler kiimesidir (Paryy, 1996: 50). Mirabile (1997: 75)
kisinin kendisinde bulunan ve herhangi bir mesguliyetinde goéstermis oldugu yiiksek
performans, hizli ve etkili diistinme, bilgi birikimi gibi unsurlarin birlesimiyle ortaya
cikan olgunun beceri oldugunu belirtmektedir. Bharwani ve Jauhari (2013: 829) ise
beceri ve yeterlilik kavramlart ig¢in diger iki tanimi onaylar nitelikte bir yaklasim
sergileyerek kisinin bir konudaki uzmanhigina ve isi yetkin bir sekilde tamamlamasi

gerekliligine odaklanmistir.

Insan hayatinin 6nemli bir pargasini olusturan iletisim unsuru bireylerde olmasi
beklenen becerilerden biri olarak degerlendirilmektedir. Iletisim becerisi, aym kiiltiirden
kisiler ile veya bir bagka kiiltiirden yabanci bireyler ile etkili ve makul biri iletisim
kurulmasina olanak saglayan bir yeterlilik olarak goriilmektedir (Griffith, 2002: 258).
[letisimde dilin etkili kullanimi kisilerin iletisim becerileriyle bagdastirilarak performans
ve yetkinlik kavramlar ile agiklanmaya g¢alisilmaktadir (Chomsky, 1965: 17).
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[letisim becerisinde yer alan bu kavramlar ile kisilerin kullandiklar1 dilin yapisin1 dogru
bilmelerinin yeterli olmadigi ayn1 zamanda anlatilmak istenenin uygun bir bicimde
anlatilmas1 gerekliligine vurgu yapilmaktadir (Hymes, 1972: 281; Rickheit ve Strohner,
2008: 15). Wiemann (1977: 197) kisilerin sahip olmas1 gereken ve iletisim becerisinde

bulunmasi gereken unsurlari su sekilde siralamistir;
v Onaylama becerisi,

Rahatlatma becerisi,

Empati kurma becerisi,

Davranigsal rahatlik becerisi,

AN N RN

Genel yeterlilik,
Bir bagka iletisim yeterliligi unsurlar ise;

Aciklik,
Dogruluk,
Netlik,
Tutarlilik

DN N NN

Uzmanlik
v Verimlilik olarak siiflandirilmistir (Spitzberg ve Cumpach, 1984: 28).

Bu smiflandirmalar neticesinde iletisim becerisinin konusma esnasinda ortaya c¢ikacak
aksakliklarin ortadan kalkmasina yardimci oldugu ve iletisimde verilmek istenen
mesajin dogru ve etkili bir sekilde ulasmasi agisindan 6nemli bir beceri oldugu goz
oniinde bulundurulmalidir (Caple, 2012: 4). iletisim becerisi sayesinde Kkiiltiirel
farkliliklardan kaynaklanan sorunlar ya da mesajin dogru anlasilmama ihtimalide
ortadan kalkabilmektedir (Hammer vd., 1996: 270). Dolayisiyla iletisim, mesajin dogru
algilanabilmesi i¢in alicinin yorum yapmasi ve nasil anlasildig: ile iligkilendirilen bir
durumdur (Beamer, 1992:285). Toplumda bireylerin basarili etkilesimler kurabilmesi,
yanlis anlagilmalarin ortadan kalkabilmesi, rahat ve makul bir yasam siirebilmesi adina

iletisim becerisi onemli bir yeterlilik olarak goriilmektedir (Schneider, 1975: 3)
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1.4.1. Turist Rehberinin Iletisim Becerisi

Turist rehberligi kendi i¢inde karmasik yapiya sahip bir meslek olmasi sebebiyle
meslege atfedilen becerilerde farklilik gosterebilmektedir (Cohen, 1985: 6). Meslegini
icra eden rehberler, yasadigi toplumu ve toplumdaki tiim bireyleri temsil etmekle
yukiimliidiirler. Bunlarin yanmi sira seyahat isletmeleri gibi diger paydaslarla turist
arasinda aracit roliinii Ustlenmektedirler. Turist rehberinin bu aracilik roliinii
gerceklestirebilmesi i¢in turistleri anlamast ve iletisim kurmasi gerekmektedir
(Alshatnawi, 2014: 2). Turist rehberleri sadece iicret karsiliinda mesleklerini icra
etmezler ayni zamanda {ilkesinin ve destinasyonun olumlu imajin1 ve tanitimini
yapmaktan sorumlu bireylerdir. Ziyaretcilerin tur boyunca 6rnek aldiklar1 ve o iilkenin
bir bireyi olarak tanimladiklar1 kisiler turist rehberleridir. Dolayisiyla turist rehberleri
ziyaretgiler ile kurduklar1 dogru ve etkili iletisim ile destinasyonda turist talebinin
artmasina olanak saglayarak ilgi ¢ekici yerlerin tanitilmasia imkan verebilmektedirler
(Lovrentjev, 2015: 557). Salazar (2006: 840) turist rehberinin sahip olmasi gereken
becerilerin baginda aktarim yaptig1 ve kullandig dil ile iletisimsel yonden becerilerinin
geldigini belirtmektedir. Turist rehberinin iletisim becerisine sahip olmasi turistlerin
turlardan memnun ayrilmalar1 ve zengin tecriibeler elde edebilmeleri adina 6nemli bir
yeterlilik olarak goriilmektedir (Leclerc ve Martin, 2004: 181). Turistler her acgidan
turdan tatmin olmak isterler ve turist rehberlerinden ihtiya¢ duyduklar: bilgileri alirken
iletisim becerilerininde bilgileri kadar donanimli olmasini beklerler (George, 2011: 13).
Turist rehberinin turistler ile etkilesim icinde olmasi iletisim kurabilmesi ile
iligkilendirilmektedir. Bir turun basarili sonlanabilmesi turist rehberinin kurmus oldugu
iletisim becerisi ile bagdasmaktadir. Turist rehberinin turistlere keyifli bir tur
sunabilmesi turistik deneyimin sekillenmesinde 6nemli bir unsurdur (Pereira, 2015:
131). Rehber iletisim becerisinde basarili oldugu miiddet¢e kendisine saygisi ve isine
olan motivasyonuda ayni oranda artabilmektedir (Jahwari vd., 2016: 196). Turist
rehberinin motivasyonunun artmasi ise bagliliklarindada artisa neden olabilmektedir.
Turizm sektoriindeki memnuniyet, kalite, performans, hizmet gibi unsurlar insan odakl

sektor olan turizmin gelecegine etki edebilecek niteliktedir. Bu baglamda turist
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rehberlerinin kaliteli bir hizmet sunabilmesi, turun gidisatina 6nemli etki olusturan
iletisim becerisine baglidir (Sandaruwani ve Gnanapala, 2016: 2). Bu durumun sebebi
ise turist rehberinin turun baslangicindan bitisine dek her saat turistler ile iletisim

halinde olmalaridir (Min, 2012: 158).

Turist rehberinin sahip olmasi1 gereken beceriler iletisim becerisiyle siirli kalmasada
arastirmacilar iletigim becerisinin turist rehberinin en 6nemli yeterliligi oldugu konusuna
dikkat ¢cekmektedirler. Goh (2008: 10) turist rehberligi mesleginin yorumlanmasinda
rehberlerin iletisim becerisine sahip olmalar1 gerekliligine vurgu yapmaktadir. Oschell
(2009: 16) bu diisiinceyi destekleyerek, turist rehberinin meslegini icra etmesi
noktasinda yerine getirmesi gereken sorumluluklarin gerceklesebilmesi igin iletigim
becerisine sahip olmas1 gerekliligine vurgu yapmaktadir. Bu gereklilik turizmde farkli
milletler ve toplumlar ile karsi karsiya kalan turist rehberlerinin turizme saglayacagi
katki ve turizmin gelisiminin hizla devam etmesi ile iliskili olabilmektedir (Kong, 2009:
74). Unutulmamalidirki bir turun basarili nitelikte sayilabilmesi turist rehberinin sunmus

oldugu performans ile dogrudan baglantilidir (Geva ve Goldman, 1991: 178).

1.5. Bilgi Kalitesi

Bilgi, kelime kokii olarak bazi arastirmacilar tarafindan veri kelimesi ile es anlaml
sekilde kullanilmaktadir. Fakat her iki kelimenin taniminda farkliliklar olduguna iliskin
yaklasimlarda mevcuttur. Bilgi, ortaya ¢ikarilan gergekler olarak ele alinirken veri,
bilgiye ait bir par¢a seklinde yorumlanmaktadir. Bilgilendirmek kavramui ise bilgiye sekil
vermektir (Davenport ve Prusak, 1998: 3). Bir ¢ikt1 olarak bilgi, gercek olanin tiimiiyle
kosullar ile karsilagtirildig: iletisimsel bir yapidan ortaya ¢ikmaktadir (Lilrank, 2003:
699). lletisim halinde olmak dogru bilginin agiga ¢ikmasma dolayisiyla herhangi bir
bilgi hatasinin ortadan kalkmasina, hizmetlerin uygun ve dogru bir sekilde sunulmasina
imkan verebilmektedir (Liu vd., 2015: 108). Dogru kurulan iletisim, bireyler arasi
memnuniyeti ve giiveni etkileyebilmektedir (Ball vd., 2004: 1277). iletisim esnasinda,
kaynaktan iletilen mesaj bireyler arasi iletisimin etkili olabilmesi adina alic1 tarafindan

giivenilir algilanmalidir. Bu noktada bilgi kalitesi kavrami anlasilmasi kolay, kisilerin
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bilgi ihtiyacina cevap verebilecek nitelikte olan bir bilgi sistemi ¢iktisinin kaliteli olmasi

seklinde degerlendirilmektedir (Gorla vd., 2010: 208).

Hilligos ve Rieh ise (2008: 1469) bilgi kalitesi icin kisilerin ihtiyaglarinin
karsilanmasia yardimci olan, bilginin kullanilabilirliginin 6znel olarak yorumlanmasi
ifadesini kullanmaktadir. Giliniimiizde artik birgok kurum ve kurulus rekabet sebebiyle
bilgiyi bir avantaj olarak gormekte ve bilgi kalitesi giic ile ayn1 dogrultuda
ilerlemektedir. Bunun sebebi bilginin, kurum ve kuruluslarin en temel kararlarim
kapsamsindan kaynaklidir (Cukaci, 2005: 11). Bir karar alma stirecinde kuruluglar ya da
bireyler oncelikle gerekli bilgileri elde etmekle ise baslamaktadirlar (Keren ve Bruin,
2003: 348). Sonraki siirecte bilginin kalitesini olumsuz sekilde etkileyecek olan unsurlar
gbozden gecirilerek ayiklanmaktadir (Ballou ve Pazer, 2003: 240). Bilgi kalitesi bir¢cok
sektdor ve alan icin bir basar1 kriteri olarak ortaya g¢ikmaktadir. Bilgi kalitesinin
arastirmacilar tarafindan Onemli kabul edilmesi hizmet sunan sektorlerin, ortaya
cikardiklar1 bilgide olusabilecek yanlisliklar: ortadan kaldirabilmesinin kaliteli bir bilgi
ile iligkilendirilmesinden kaynaklanmaktadir (Al-Hakim, 2006: 27). Hizmet sunan sektor
ve organizasyonlarin herhangi bir sorun ile karsilastiklarinda ¢6ziim bulabilmeleri
bilginin kaliteli olmasi ile saglanabilmektedir. Ornegin bir turistik destinasyonu ziyaret
etmek isteyen turist, destinasyon hakkinda bilgi sahibi olmak icin akrabalari, ailesi,
arkadaslar1 ve sosyal medya aracilig1 ile bu bilgileri elde etmektedir (Anderson, 2010: 1;
Xiang ve Gretzel, 2010: 181; Jacobsen ve Munar, 2012: 41; Schroder vd., 2013: 132).

Elde edilen bilgilerin kalitesi turistlerin destinasyon se¢imlerini etkileyebilmektedir.

Bilgi kalitesinin gelistirilebilmesi ve arttirilabilmesi miimkiindiir. Bilgi kalitesi bilgi
sistemlerinin ilerleme ve basar1 siireglerinde 6nemli bir faktor olarak kabul gormektedir
(DeLone ve Mclean, 1992: 61). Bu baglamda arastirmacilar bilgi kalitesine iliskin belirli
boyutlandirmalar yapmislardir. Baglangicta bilgi kalitesi dort alt yapidan olusmaktadir.
Iletisim tiirii olarak bilgi kalitesi, sirket vb., kuruluslarda web sitesi, agizdan agiza
iletisim, sosyal medya ve calisanlar i¢in bilgi kalitesi olarak siniflandirilmistir. Bu
siiflandirmanin her biri i¢in genel 10 alt boyut ortaya ¢ikmistir. Giivenilirlik, dogruluk,

netlik, yardimseverlik, kullaniglilik, zamanindalik, siireklilik, proaktivite, erisilebilirlik
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ve titizlik (Carmines ve Zeller, 1979). Fakat her arastirmaci bilgi kalitesi i¢in ¢esitli
ozellikler kullanarak farkli boyutlandirmalar yapmuslardir. Kahn (2002: 188) Uriin ve
Hizmet Performansi Modeli gelistirerek saglam, kullanish, giivenilir, kullanilabilir
seklinde bilgi kalitesini boyutlandirmistir. Bovee ve Srivastava (2003: 56) ise bilgi
kalitesini erisilebilirlik, yorumlanabilirlik, alaka diizeyi ve biitiinliik olarak kategorilere
ayrrmistir. Ortaya ¢ikan boyutlandirmalar bilgi sistemi kullanicilar1 i¢in uygun olsada
turizm sektorii gibi hizmet saglayan alanlar i¢in miisteriler lizerine gergeklestirilen bilgi
kalitesi boyutlandirmalar1 kullanilmaktadir. Huang (1999) bilgi kalitesini tiiketiciler

tarafindan kullanilmaya elverisli bilgi seklinde tanimlamistir.

Wang ve Strong (1996: 6) tiiketicileri veri kullanicilar1 seklinde adlandirip tiiketici bakis
acist ile degerlendirerek bilgi kalitesini: igsel, baglamsal, temsili ve erisilebilirlik
seklinde 4 temel boyut 16 alt kriter seklinde siniflandirmistir (Wang ve Strong, 1996:
20). Bilgi kalitesi literatiirde diger arastirmacilar tarafindanda siniflandirilarak her bir
boyut i¢in tanimlama yapilmistir (Wang ve Strong, 1996: 34; Kahn vd., 2002: 187;
Eppler, 2003: 68; Gelinas vd., 2012: 21).

Alt 16 6lciit su sekildedir:

Icerik icin alt kriterler:

v Dogruluk: Bilginin hatadan armik sekilde gercek degere uygun olmasi

durumudur.
v’ Tarafsizlik: Ortaya ¢ikan bilginin tutarl tarafsiz 6n yargisiz olmasi durumudur.
v' Inandiricilik: Bilginin gergek ve giivenilir olmas.

v ltibar: Bilginin kaynak ve igerik acisindan dikkate alinacak nitelikte ve

Ozellikte olmasi.

Baglamsal boyut i¢in alt kriterler:

v Alaka Diizeyi: Bilginin, islenen konuyla iliskili olmasi ve mevcut bilginin

kullanilabilir olusu.
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Katma Deger: Bilgiden elde edilecek fayda ve bilginin ne kadar yararh
oldugudur.

Zamanindalik: Bilginin ne derece giincel ve yeni oldugudur.
Tamlik: Bilginin kullanilacak konu i¢in eksikliginin olmamasi ve yeterli olusu.

Bilgi Miktari: Bilgi hacminin kullanilacak unsur i¢in ne kadar uygun oldugu.

Temsili boyut i¢in alt kriterler:

v

Yorumlanabilirlik: Bilginin anlatim tarzina uygun olmasidir. Kullanilan

simgelerin ve diger unsurlarin yalin ve anlasilabilir olusu.
Anlama Kolayligi: Tanimlanmasinda ve anlagilmasindaki kolaylik.
Ozlii Temsil: Bilginin detay ve gereksiz anlatimlardan arinik olma derecedir.

Tutarli temsil: Bilgilerin ayni diizen ve uygunlukta sunulmasidir.

Erisilebilirlik boyutu i¢in alt kriterler:

v

v

Erisim: Bilginin en kolay yoldan ve hizli sekilde elde edilebilmesi,

kullanilabilmesi strecidir.

Giivenlik: Bilgiye ulasim sirasinda bilginin giivenilirligini korumak i¢in ne

derece kisitlandigi ile iliskilendirilir.

Kolaylik: Bir ihtiyaci karsilarken bilginin uygunluk derecesidir.

En az bir alici, ileti ve gondericinin bulundugu iletisim siirecinde, alict bilgiyi elde

ettikten sonra ona uygun bir geri doniit saglamaktadir. Bu durumun aksine kisinin

tercihine bagl olarak bilgiye geri doniis olmayabilir (Confland, 1997: 10). Bir siire¢

veya olay i¢inde ortaya ¢ikabilecek bir problemi onlemek ic¢in arkadaslardan ve

akrabalardan agizdan agiza, ¢evrimigi bloglara, sosyal medya sitelerine ve digerlerine

kadar bir¢ok bilgi kaynagi aranmaktadir. Sosyal medya, inkar edilemez bir sekilde,

ozellikle kriz zamanlarinda giderek daha fazla tercih edilen bilgi kaynaklarindan biri

haline gelmektedir (Anderson, 2010:1; Xiang ve Gretzel, 2010: 181; Jacobsen ve Munar,
2012: 41; Schroder vd., 2013: 132). Fakat bilgi elde eden bireylerin her zaman
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olusabilecek sorunlar1 ve aksilikleri fark edememesi ihtimali ile bilgi kalitesini
ihtiyaglar1 karsilayan ve kullanilan bilgi olarak tanimlamak daha makul olabilmektedir

(Xiuxia ve Zhongwen, 2007: 1).

Turizmde ziyaret¢iler gidecekleri destinasyon, sehir, lilke, konaklayacaklar1 oteller,
yollar ve gezi programlari hakkinda bilgi sahibi olmak istemektedirler (Bernstein ve
Awe, 1999: 365). Bu bilgileri elde edebilecekleri bazi turizm bilgi kaynaklar1 mevcuttur.
Kisisel hesaplar, destinasyon veya konaklama isletmelerine ait web siteleri, sosyal
medya ve daha Once o turistik c¢ekiciligi ziyaret etmis kisiler bu kaynaklardan yalnizca
bir kacidir (No ve Kim, 2015: 1). Ziyaretgiler nerede yayinlandigina bakmaksizin
paylasilan tiim bilgileri kaydeder ve tercihlerini o dogrultuda yapmaktadirlar. Bilgi
taramasi temelinde kisilerin risk alma durumlari ile bagdastirilmaktadir (Bjork ve H.

Kauppinen Raisanen, 2015: 39).

Turizmde ziyaretcilerin bilgi sahibi olmak istedikleri konu basliklar1 su sekilde

siralanmaktadir;
v Cevre Bilgisi

Bireyler gidecekleri destinasyonun konumu, 6nemli yerlere yakinhigi, cekiciliklerin
oldugu alanlara uzaklig1 gibi konular hakkinda bilgi sahibi olmak istemektedirler (No ve
Kim, 2015: 1). Bolgeye iliskin harita bilgisine sahip olan =ziyaretgiler, yolculuk
esnasinda ihtiya¢ duyabilecekleri baz1 6nemli yerlerin, binalarin, kurumlarin bulundugu

yere iligskin gerekli bilgileri elde etmeye ¢alisirlar (Bernstein ve Awe 1999: 365).
v Hava Durumu

Ziyaret edilecek olan destinasyonun hava durumu hakkinda ziyaret Oncesi ve ziyaret
esnasinda bireyler bilgi sahibi olmak istemektedirler. Degisen hava sartlar1 kisilerin
kiyafet segimlerini, rehberli turlarin gerceklesip gerceklesemeyecegini, o giine iliskin
hangi aktivitelerin yapilacagi gibi kararlarin alinmasina yardimeci olmaktadir (Scott ve

Lemieux, 2010: 147).

v’ Trafik Bilgisi
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Ziyaretgiler bulunacaklar1 bolgenin yollar1 hakkinda da bilgi sahibi olmak isterler.
Bireysel olarak bir destinasyonu ziyaret eden kisiler kullandiklar1 teknolojik iirtinler
araciligiyla hangi yollar kullanacagina karar verirler. Bu durum kaza, yol ¢alismasi vb.,

durumlar ile kars1 karsiya kalmalarina engel olabilmektedir (Panadea vd., 2017: 2).
v Konaklama Yapilacak Yer Hakkinda Bilgi

Ziyaretgiler, konaklayacaklar1 yer hakkinda daha once orada konaklayan kisilerin
paylasimlarindan, web sitelerinden, konaklama isletmesine ait yorumlardan bilgi sahibi
olarak konaklayacaklar1 yerin se¢imine karar vermektedirler (Bjork ve H. Kauppinen

Raisanen, 2015: 39; Hu vd., 2017: 3).

v Ulasim Bilgisi

Ulasim bilgisi, bireylerin seyahatleri boyunca elde etmeleri gereken en Onemli
bilgilerden biridir. Ulagim araglarin1 6grenmek isteyen ziyaretgiler, ulasim merkezleri
hakkinda bilgi sahibi olarak ulasim iicretlerinide 6grenmektedirler. Ozellikle terminal,
liman, havaalan1 gibi merkezler bir turistik ziyarette nemli alanlar arasindadir (Hu vd.,

2017: 3).
v" Yiyecek- Icecek Isletmeleri Hakkinda Bilgi

Restoran fiyatlari, menii, restoranin konumu gibi konular hakkinda bilgi sahibi olmak
Oonemli bir konudur. Ziyaretciler o destinasyona iliskin yerel yiyecekleri tecriibe
etmektedirler. Boylelikle kisiler, seyahat esnasinda veya seyahat Oncesinde bu konu
hakkinda arastirmalar yapmaktadirlar (No ve Kim, 2015: 1; Bjork ve H. Kauppinen
Raisanen, 2015: 39).

v’ Algveris Merkezleri

Tercih edilen destinasyona 6zgii hediyeler almak veya kisisel aliveris yapmak isteyen
ziyaretgiler aligveris merkezlerinin konumlar1 ve igerikleri, {iriin fiyatlar1 hakkinda bilgi

sahibi olmak istemektedirler.
v' Cazibe Merkezleri ve Etkinlikler
Ziyaret edilen yerlerin tarihi, yapilan etkinlikler, cazibe merkezleri, eglence ortamlari
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onceden, kisilerin 6grenmeye calistiklart bilgiler arasinda yer almaktadir. Boylelikle
seyahat tarihleride bu etkinliklerin gerceklesecegi zaman ve mekana gore

ayarlanabilmektedir.
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IKINCI BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI

2.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Literatiir incelendiginde turist rehberinin iletisim becerisi iizerine yapilan g¢esitli
caligmalar oldugu goriilmektedir (Leclerc ve Martin, 2004; Huang, 2011; Putra vd.,
2013; Alshatnawi, 2014; Black ve Weiler, 2015; Al Jahwari vd., 2015; Kongsom ve
Timithong, 2018; Arat ve Bulut, 2019). Yapilan ¢alismalar turist rehberinin iletisim
becerisinin tur tatmini tizerindeki etkisini belirten hususlara deginerek turistlerin tur
tatmin siireclerinde turist rehberinin iletisim becerisinin dnemini ortaya koymaktadir.
Ancak arastirmalar incelendiginde turist rehberinin iletisim becerisinin tur tatmini
iizerindeki etkisinde rehberin bilgi kalitesinin diizenleyici roliiniin tespit edilmesi
hususunda yapilmis herhangi bir ¢alisma olmadig1 goriilmektedir. Turistlerin rehberli
turlarda bulunarak gittikleri destinasyondan rehber araciligi ile bilgi almak istemesi goz
onitinde bulunduruldugunda literatiirde bdyle bir eksikligin kapatilmasi gerekliligi
diisiiniilmektedir. Bu eksikligin giderilmesi noktasinda turist rehberlerinin iletisim
becerisinin tur tatmini lizerindeki etkisi tespit edilerek sektorel katki saglamanin yani
sira ¢calismanin literatiirede katki saglayacagi diistiniilmektedir. Turist rehberinin iletisim
becerisinin tur tatmini iizerindeki etkisinde bilgi kalitesinin diizenleyici roliiniin tespit
edilmesi rehberlerin kaliteli bilgi sunarak turistlerin tatmin olmus sekilde turdan
ayrilmalari agisindan katki saglayabilecek nitelikte bir unsur olarak sektorel agidan fayda
saglanabilecektir. Arastirma kapsaminda rehberler iletisim becerileri ve bilgi
kalitelerinin 6nemine dikkat ederek tur siireclerinde bilgi kalitesi ve iletisim becerilerini

daha etkin kullanabileceklerdir. Seyahat acentesinin temsilcisi konumunda olan turist
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rehberlerinin bilgi kalitesi ve iletisim becerilerine dikkat etmeleri de acentenin yeniden

tercih edilebilinirligi noktasinda fayda saglayabilecektir.

2.2. Arastirmanin Amaci

Arastirma kapsaminda calismanin iki temel amaci bulunmaktadir. Ilk amag turist
rehberinin iletisim becerisinin tur tatmini {izerindeki etkisinin derecesini ortaya
koymaktir. Arastirmanin ikinci amaci ise turist rehberinin iletisim becerisinin tur tatmini
tizerindeki etkisinde bilgi kalitesinin diizenleyici roliinii tespit etmektir. Turist rehberinin
iletisim becerisini konu alan ve tur tatmini iizerindeki etkisinin incelendigi ¢aligsmalar
literatlirde yer almaktadir (Leclerc ve Martin, 2004; Huang, 2011; Putra vd., 2013;
Alshatnawi, 2014; Black ve Weiler, 2015; Al Jahwari vd., 2015; Kongsom ve
Timithong, 2018; Arat ve Bulut, 2019). Konu alan bu c¢alismalar turist rehberinin
iletisim becerisinin tur tatmini {zerindeki etkisini, turistlerin turdan memnun
ayrilmalarini, tekrar ziyaret etmeyi ve destinasyon imajma etki olusturabilecek
sonuclara ulagmis olsalarda literatlirde turist rehberinin bilgi kalitesinin tur tatmini
iizerindeki diizenleyici roliine iliskin ¢aligmaya rastlanilmamistir. Arastirma kapsaminda
turistlere gittikleri destinasyon hakkinda bilgi veren ve destinasyonun anlatimini yapan
turist rehberinin iletisim becerisinin tur tatmini tizerindeki etkisinde bilgi kalitesinin
diizenleyici roliinii ortaya koymak c¢alismanin 6nemli bir amacini olusturmaktadir. Bu
baglamda literatlirdeki eksikligin kapatilmast ayni zamanda rehberlerin sektorel

deneyimlerine katki sunularak ¢aligsma ile bir yonlendirilme yapilmasi beklenmektedir.

2.3. Arastirmanin Kapsami ve Simirhliklar:

Turist rehberinin liderlik yaptig1 rehberli turlara katilim saglayan turistlerin, rehberin
iletisim becerisini degerlendirmeleri ayni zamanda bu degerlendirmenin tur tatmin
diizeylerine etkisine bakilmasi ve rehberin iletisim becerisinin tur tatmini ile olan
iliskisinde bilgi kalitesinin diizenleyici etkisinin olup olmadiginin belirlenmesi bu
arastirmanin kapsamini olusturmaktadir. Arastirmada konu edinen turist rehberleri ve
rehberli turlara katilim saglayan turistlerden toplanan verilerin Kapadokya bdlgesinin
Nevsehir ilinden elde edilmis olmasi arastirmanin bir diger kapsamini ve siirliligin

olusturmaktadir. Nevsehir ilinin 6nemli bir turistik destinasyon olmasi ve Peribacalari ile
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tim diinyanin dikkatini {istiine ¢ekmesi ayn1 zamanda calisma maliyeti gz Oniinde
bulunduruldugunda Nevsehir ilinin 6rneklem yeri olarak secilmesi ¢alisma sinirliligi
olarak goriilmektedir. Aragtirma verileri 2021 yilinin Temmuz-Agustos aylarinda
toplanmistir. Covid-19 salgmi dolayisiyla bu verilerin toplandigi donemde diinya
genelinde ki seyahat kisitlamalarinin yeni kaldirilmis olmasi ve Pandeminin etkilerinin
siirmesi arastirma verilerinin belirli {lilkelerden gelen yabanci turistlere yapilmasina
sebebiyet vermistir. Bu durumda arastirma sinirliligi olarak goriilmektedir. Calisma
kapsaminda ¢ok boyutlu bir yaklasim ortaya c¢ikarilmistir. Arastirma kapsaminda
rehberin iletisim becerisi boyutlarina iliskin farkli alanlar ve sektorler igin yapilmis
iletisim ¢alismalar1 detayli incelenmis, boyutlar incelenen iletisim ¢alismalarinin
neticesinde olusturulmustur. Calismada iletisim unsurlarina yonelik ¢ok boyutlu bir
yap1 olusturulmustur. Arastirma kapsaminda ¢ok boyutlu yapmin olusturulmasinda bir
baska siirlilik olarak belirlenmistir. Ayn1 zamanda verilerin rehberleri turlara katilimin
hemen ardindan uygulanmamis olmasi ve yalmzca Ingilizce diline gevrilerek anketlerin

Ingilizce bilen turistler tarafindan doldurulmasi bir baska smirlilik olarak gériilmektedir.

2.4. Arastirma Modeli ve Hipotez Gelistirme

Saygi, bireyler arasi iletisimin etkili olabilmesi ve kiiltiirel unsurlarin aktariminin dogru
yapilabilmesi adina 6nemli bir kavramdir (Ozdemir, 2017: 9-10). Her sektdrde onemli
bir iletisim unsuru olarak goriilen saygi kavrami bir hizmet sektorii olan turizmde turist
memnuniyetinin saglanabilmesi ve turistin turdan tatmin olmast agisindan oldukca
gereklidir (Pelit ve Karagor, 2015: 856). Coolingwood (1971: 294) yaptig1 ¢alismada
iletisim becerisinin 6nemli unsurlarindan birinin saygi oldugunu belirtmektedir.
Insanlarin  sosyal hayatlarinda, normal yasantilarinda hatta c¢ocuk yetistirdikleri
donemlerde bile bu unsurun iletisimde olumlu sonuglar dogurduguna ve dikkate alinmasi
gerektigine vurgu yapmistir. Insanlar hayatlarinin hemen her dénemlerinde iletisim
halindedirler. Kurulan iletisimlerin sagliklt ve etkili olabilmesi bireylerin birbirlerine
verdikleri mesaji saygi ¢ercevesinde iletmesi ile ortaya ¢ikmaktadir. Buckman (2001) ve
Verdener (1999) bu durumu destekleyici ¢alismalar yapmiglardir. Ersanli ve Balci
(1998) ise bireylerin sahip olduklar1 iletisim becerilerinin hangi seviyede oldugunu
belirlemek i¢in iletisim becerileri envanteri gelistirmislerdir. Yaptiklar1 ¢alismada saygi
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ve empati unsurlarinin 6nemine dikkat ¢ekmislerdir. Kosterelioglu ve Karagoz (2008:
93) kisilerin yalnizca kendi sdylediklerinin tek dogru olmadigini ve karsisindaki
bireylerin fikirlerine de dnem vermeleri gerektigini dile getirerek saygi unsurunu bir
boyut olarak iletisim dlgegine eklemislerdir. Rees vd., (2002: 141) ise arastirmalarinda
bireyler i¢in Onemli 12 tutumdan birinin saygi unsuru oldugunu belirterek
caligsmalarinda bu kavrama yer vermislerdir. Turist rehberininde meslegi geregi sahip
olmas1 gereken oOzelliklerden biri farkli kiiltlirlere diisiincelere saygi ve anlayis ile
yaklasmaktir (ATTA, 2019: 10-11). Ap ve Wong (2001: 555) turist rehberinin
mesleginde profesyonel olabilmesi i¢in turiste karsi tutum ve davraniglarinin arasinda
mutlaka saygili sekilde hizmet sunmasi gerektiginden bahsetmektedir. Bu baglamda
turist rehberleri ziyaretgilerin en ¢ok iletisim kurduklari turizm ¢alisanlar1 olmalari
nedeniyle saygi cergevesinde iletisim kurduklari slirece turun basarili ge¢mesini
saglayabilirler. Dolayisiyla basarili gecen bir tur bireylerin tura iligkin tatmin diizeylerini

olumlu sekilde etkileyebilmektedir. Arastirmanin hipotezi

H1 Turist rehberinin turistlere karst saygi diizeyi turistlerin tur tatmin diizeylerini

pozitif ve anlaml sekilde etkiler olarak kurulmustur.

Kendini ifade edebilme, bireyin kendisini kisilere dogru aktarabilmesidir. Toplum i¢inde
iletisimsel agidan gerekli olan bu kavramin ilk kosulu bireyin kendi kisiligini taniyor
olmasidir (Bigici, 2010: 9). Bir baska ifadeyle, bireylerin sahip olduklar kisisel
Ozelliklere wuygun davranarak bir baskasina kendini dogru aktarabilmesiyle
iligkilendirilen bir siirectir. Fakat son yillarda sosyal psikoloji aragtirmalarinda benlik ve
kisilik kavramimin degistirilebilir bir yap1 oldugunu ve bireylerin farkli kosullarda
kisiliklerine uygun davranmadiklarin1 dolayisiyla kendilerini ifade etme ihtiyaclarinin
arttigr sOylenmektedir (Aaker, 1999: 45). Turizm sektorii de bireylerin kisilikleri
dogrultusunda kendilerini ifade etmek istedikleri ve tatil olgusu sebebiyle rahat
hissettikleri bir sektordiir. Gibson (1998: 7) turizm egitimi iizerine yaptig1 calismasinda
ozellikle kadinlarin turizm hareketinin onlara kendini ifade edebilme firsati sundugunu

sOylemektedir.

Turizmde, turistler ile en ¢ok iletisim kuran turizm ¢alisanlarinin basinda turist rehberi

gelmektedir (Capar ve Yenipmar, 2017: 399). Turizm sektoriiniin basarist ve turun
36



isleyisi turist rehberinin performansina ve sunmus oldugu kaliteli hizmete baghdir
(Zhang ve Chow, 2004: 82). Turist rehberinin sunmus oldugu hizmetlerden biri turistleri
tercih edilen destinasyona iliskin bilgilendirmektir. Turist rehberi bunu yaparken uygun
bir sunum tarzin1 benimseyebilmelidir. Bilgi aktarimi yapacak olan turist rehberinin
diger yetkinliklerinde (dil becerisi) eksiklikler mevcutsa bu durum rehberin iletisim
becerisini ve kendini ifade etme seklini etkileyebilmektedir (Wong ve Ap, 2001: 551).
Bu baglamda turist rehberi, tur boyunca turistler ile kurmus oldugu sozlii ve sozsiiz
iletisimlerde bilgi aktarimi yaparken ayn1 zamanda onlar1 dogru ve etkili bir iletigim ile
memnun etmeye ¢alisarak tur tatminini saglamalidir. Turist rehberi bilgi aktariminm
yabanci dil bilgisini kullanarak ayni1 zamanda kendini dogru ifade etme bi¢imi ve etkili
iletisim ile gerceklestirmelidir (Aslan ve Biiylikkuru, 2016: 340). Kosterelioglu ve
Karagoz (2008: 93) iletisim esnasinda ses tonunun, goz temasi kurmanin Kkisilerin
dikkatini canli tutabilmek adina iletisim becerisinde sahip olunmasi gereken iletisimsel
ozellikler oldugunu belirtmistir. Turist rehberleri bu iletisimsel 6zellikleri benimseyerek

kendini etkili sekilde ifade etmelidir. Arastirmanin hipotezi:

H2Turist rehberinin kendini ifade edebilmesi turistlerin tur tatmin diizeylerini pozitif

ve anlaml sekilde etkiler. olarak kurulmustur.

Demokrasi kavrami arastirmacilar tarafindan yonetim ve yasam bigimi olarak tanimlanir
ve genel olarak tiim bireylerin devlet yonetimini sekillendirmede esit hakka sahip olmasi
durumudur (Ertiirk, 1981: 114; Biiylikkaragdz, 1993: 3; Goziitok, 1995: 17; Cafoglu,
1997: 694; Kincal, 1998: 151). Demokrasinin gerekliliklerini bilen insan ise demokrat
insan olarak adlandirilmaktadir. Demokrat insanlar, toplum i¢inde bireylerin haklarini
gozetip saygl duyar ve gerekli kosullarda savunurlar (Bilgen, 1994: 29; Odabasi, 1998:
1209). Yilman (2006) mesleklerinden dolay1 yoneticilik, liderlik kavramlar ile i¢ ice
olan bireyler toplumsal iliskilerinde esitlik, adalet, hak, iletisim, saygi gibi demokratik

tutumlara sahip olmalidir der.

Turist rehberligi meslegide yoneticilik ve liderlik rollerine sahip mesleklerden biridir.
Cohen vd., (2002: 421) turist rehberlerinin sahip olmasi gereken arabuluculuk ve liderlik
rollerinin meslege iligkin temel iki Ozellik oldugunu belirtmektedir. Turist rehberi

destinasyonun yalnizca tarihini, dogal c¢ekiciliklerini anlatmakla kalmamali farkli
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kiiltiirden gelen ziyaret¢ilere sergiledigi adil davraniglar ile sosyolojik ve psikolojik
alanlarda kendini gelistirerek dogru ifade etmelidir. Turist rehberi tur boyunca
ziyaretgilere karsi pek ¢ok konuda sorumluluk sahibidir ve sorumluluklarini yerine
getirirken sabirli olmalidir. Tur esnasinda tiim ziyaretgilere karsi adaletli olmali, turun
gidisatin1 bozacak bir sorunu halledebilmeli, liderlik roliinli yerine getirebilmeli ayni
zamanda rahat bir tavirla ziyaretgilerin kendilerini esit hissetmelerini saglayacak bir tur
gerceklestirmelidir (Bowie ve Chang, 2005: 305). Tur esnasinda gesitli kiiltiirlerden
insanlar bir arada vakit gegirmektedirler. Demokratik toplumun 6zelliklerinde saygi ve
anlayis ile farkliliklar1 tolere etme unsuru ortaya ¢ikmaktadir. Bireylerin karsilastiklar
problemlerde ¢o6ziim yolu bulabilmek, demokratik bir ortam olusturabilmek igin
problemleri ¢ozerken tolere etme ve kabullenme kavramlari benimsenmelidir (Kalafat ve
Geng, 2007: 11). Pizam (1996) tarafindan turist rehberlerinin kiiltiirler arasinda bir ayrim
gozetmeksizin gorevlerini yerine getirip getirmediklerine iligskin yapilan ¢aligmada, turist
rehberlerinin mesleklerini icra ederken adil tutum ve davraniglar benimsediklerini ortaya
koymugstur. Kisaca turist rehberleri liderlik rollerinin gerektirdigi 6zelliklerden
demokratik tavir ve tutumlart benimseyerek ziyaretgiler ile iletisim kurmali, adalet
kavramimi meslegini icra ederken her kosulda benimsemelidir. Turist rehberinin
ziyaretgilere gdstermis oldugu demokratik tutum, kurmus oldugu iletisimi dolayisiyla tur

tatminini etkileyebilecektir. Arastirmanin hipotezi

H3Turist rehberinin demokratik tutumu turistlerin tur tatmin diizeylerini pozitif ve
anlam sekilde etkiler olarak kurulmustur.

Kisinin, karsisindaki bireyin duygu ve diislincelerini hissederek anlama siireci empati
olarak adlandirilmaktadir. Ayni zamanda sosyal diinyaya girmenin bir basamagi olarak
bilinen bu kavram insanlara yardim edebilme hissiyati kazandirirken, bireyleri
kirmamay1 da 6gretir (Cohen ve Wheelwright, 2004: 163). Empati kavrami biligsel ve
duygusal olarak ele alinmaktadir. Empati yaklasimlarima gore kisiler, karsisindaki
bireyleri anladiktan sonra geri bildirimleri, karsisindakinin duygularini anladig1 sekilde
tepkiler vererek saglamalidir (Decety ve Jackson, 2004: 74). Empati kurabilen bir
bireyin sahip olmasi gereken Ozelliklerden bazilar1 dikkat, anlama ve duyarli olmaktir

(Oz, 1998: 37). Turist rehberinin isi geregi daima iletisim halinde olmasi empati
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kurabilme gerekliligini de beraberinde getirmektedir. Turist rehberi sahip olmasi
gereken iletisim becerisini dogru sekilde kullandigi, ziyaretcileri anlamaya cabaladigi
takdirde tur esnasinda olusabilecek bir problemi kolaylikla ¢ozebilecektir. Dolayistyla
ziyaretciler kendilerini kiymetli hissedebilecek, tura iligkin memnuniyet diizeyleri
artabilecektir (Kilig ve Sahin, 2019: 854). Cetinkaya ve Alparslan (2011) yaptiklari
calismada duygusal zekdnin alt boyutu olarak empati, duyarlilik unsurunun iletisim
becerileri ile anlamli bir iliski icinde oldugunu ortaya koymuslardir. Bu aragtirmadada
empati unsurunun iletisim becerisinin bir alt boyutu olarak ele alinabilmesine istinaden
arastirmanin hipotezi:

H4 Turist rehberinin empati kurmast turistlerin tur tatmin diizeylerini pozitif ve
anlamh sekilde etkiler seklinde kurulmustur.

Tiirk Dil Kurumu rahatlik kavramini bireylerin kendilerini {iziintiilii, sikintili, tedirgin
hissetmeme aksine huzurlu ve gilivende hissetme hali olarak tanimlamaktadir (TDK,
2020). Psikolojik olarak bireylerin rahat olmasi, aldiklar1 kararlarda sonuglarin olumsuz
olmayacagma iliskin hissettikleri giiven duygusudur (Guchait vd., 2014: 31;
Edmondson, 1999: 354). Kisilerin rahat hissedebilmeleri karsilagtiklar1 kotii durumlarin,
yanliglarinin ve hatalarmin giin yiiziine ¢ikarilmayacagma iliskin diisiinceleriyle de
iligkilidir (Lee vd., 2004: 311). Cesitli meslek gruplarinda calisanlar, tiiketiciler ile
siirekli iletisim halinde olabilmektedir. Turist rehberligi de o meslek gruplar
arasindadir. Turist rehberleri, acenteler, turistler ve tur operatorleri arasinda
arabuluculuk rolii Ustelenirler sektorde diger calisanlardan daha fazla kiiltiirler arasi
uzlastirmaya yardimci olurlar ve bunu iletisim becerileri ile basarabilirler (Scherle ve
Nonnenmann, 2008: 120). Bireylerin birbiriyle iletisim halinde oldugu c¢alisma
ortamlarinda ¢alisanlarin rahat ayn1 zamanda sorunlar karsisinda stres yapmadan ¢oziim
yollar1 bulabilecek bir yapiya sahip olmasi gerekmektedir. Bu yaklasim neticesinde
iletisim kurarak meslegini icra eden hizmet saglayicilart tliketicilere giiven
verebilmektedir (Mount, Barrick ve Stewart, 1998: 151). Hu (2007), Randall ve Rollins
(2009), Koroglu (2013), Chilembwe ve Mweiwa (2014), Sandaruwani ve Gnanapala
(2016) caligmalarinda turist rehberlerinin ziyaretgiler ile iletisim halinde olduklari

ozellikle tur siirecinde sahip olmasi gereken rollerin belirlenmesi gerekliligini ortaya
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koymuslardir. Cohen (1985: 10) turist rehberlerinin dort temel roliinden birinin
profesyonellik oldugunu ¢alismasinda gostermistir. Turist rehberinin profesyonelliginin
temelinde, bilgilerin turistin anlayabilecegi sekilde aktarilmasi, yonlendirebilmesi ve
yorumlanmasi ig¢in rahat, ayni zamanda etkili bir iletisim becerisine sahip olmasinin
gerekliliginden s6z etmektedir. Aym1 zamanda, sergilemis oldugu tutum, davranis ve
turda misafirleri yonlendirmesindeki basarisina dikkat etmeli ve turistin gitmis oldugu
destinasyon hakkinda fikir sahibi olmasma o bolgeye dair olumsuz fikirlerinin yerini
olumlu diislincelere birakmasinada etki edebileceginin bilincinde olmalidir (Yarcan,
2007: 35). Arastirmanin hipotezi

HS5 Turist rehberinin rahathg turistlerin tur tatmin diizeylerini pozitif ve anlaml
sekilde etkiler olarak kurulmustur.

Turistlerin 6grenmek istedi konular hususunda bilgi veren turizm ¢aliganlar1 turist
rehberleridir. Kiiltiir elgisi olarak adlandirilan turist rehberlerinin basarilari iic baglamda
ele alinmaktadir (Yu vd., 2002). Bunlardan ilki turist rehberinin sunmus oldugu bilgi ve
hi¢ siiphesiz sunduklar1 bilginin kalitesidir. Bilgi kalitesi kadar 6dnemli olan diger iki
faktor ise rehberin turistlere davranislart ve iyi bir iletisim becerisine sahip olmaktir
(Hsu ve Chan, 2010: 34). Rehberin her konuda 6zellikle kiiltiirel anlamda sahip oldugu
bilgi, farkl kiiltiirden gelen turistlerin giivenini kazanmak noktasinda ve tur esnasinda
ortaya cikabilecek olaganiistii durumlar ile rehbere kolaylikla basedebilme yetkisi
vermektedir (Yu, Weiler ve Ham, 2002: 79). Dolayisiyla turist rehberinin sahip oldugu
bilgi kalitesi bilginin dogru aktarimi i¢in iletisim yeterliligi ve turistlerin turdan memnun
ayrilabilme ihtimalleri bu rollerin birbiri ile iliskisini de ortaya koymaktadir. Arastirma

hipotezi

H6 Turist Rehberinin iletisim becerisinin turistlerin tur tatmini diizeylerine etkisinde

turist rehberinin bilgi kalitesinin diizenleyici rolii vardir.

Hb6a Turist rehberinin saygt diizeyinin turistlerin tur tatmini diizeylerine etkisinde

turist rehberinin bilgi kalitesinin diizenleyici bir rolii vardur.

H6b Turist rehberinin kendini ifade edebilmesinin turistlerin tur tatmin diizeylerine

etkisinde turist rehberinin bilgi kalitesinin diizenleyici bir rolii vardur.
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Hb6c Turist rehberinin demokratik tutumunun turistlerin tur tatmin diizeylerine

etkisinde turist rehberinin bilgi kalitesinin diizenleyici bir rolii vardur.

H6d Turist rehberinin empati kurmasinin turistlerin tur tatmin diizeylerine etkisinde

turist rehberinin bilgi kalitesinin diizenleyici bir rolii vardur.

Hée Turist rehberinin rahathiginin turistlerin tur tatmin diizeylerine etkisinde turist

rehberinin bilgi kalitesinin diizenleyici bir rolii vardir.

Aragtirmanin amaci kapsaminda gelistirilen model sekil 1°de gosterilmistir.

Sekil 1. Aragtirma Modeli

Bilgi

Kalitesi

ifade beceresi

Demokratik
tmtum

2.5. Arastirmanmin Yontemi
Calisma kapsaminda nicel ve iligkisel bir arastirma modeli tercih edilmistir. Nicel

arastirma Altunisik (2007: 3) tarafindan verilerin istatistiksel anlamda degerlendirilmesi
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ile 6zellikle sosyal kuramlar1 incelemeye imkéan taniyan yonii ile bu kuramlar arasindaki
baglantty1 ortaya koymayir amaglayan bir yontem olarak adlandirilmaktadir. Bu
aragtirmada verilerin toplanmasi amaciyla anket tekniginden yararlanilmistir.
Orneklemin evreni temsil etmesi noktasinda tiim katilmcilara anket teknigi

uygulanmustir.

2.5.1. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirma kapsaminda arastirmacilarin bireysel ya da arastirmaciya destek verecek
kisiler ile ¢alisma kapsaminda elde edecegi veriler birincil veriler olarak
adlandirilmaktadir (Kurtulug, 2010: 27). Bu arastirmada birincil veri toplama
araglarindan biri olan anket kullanilmistir. Aragtirmanin ilk boliimii turist rehberinin
iletisim becerisi, tur tatmini ve turist rehberinin bilgi kalitesi ile birlikte toplamda fi¢
Olcekten meydana gelmektedir. Arastirmanin son bdliimiinde arastirmaya katilan
yabanci turistlerin demografik degiskenlere iliskin bilgilerinin yer aldigi bolim
bulunmaktadir. Olgeklerde ifadeler 5°li Likert tipi (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 5=
Kesinlikle Katiltyorum) 6l¢ek kullanilarak ol¢lilmiistiir. Anketler farkli milliyetten gelen
yabanci turistlere uygulanmasi sebebiyle anket formunda yer alan Tiirkge ifadeler
Ingilizce diline cevrilerek hazirlanmigtir. Anket formunun olusturulmasi asamasinda
oncelikle detayli sekilde bu alanda yapilmis olan akademik calismalar incelenmistir.
Incelenen calismalarin neticesinde bir madde havuzu elde edilmistir. Madde havuzu
icerisinden segilerek adapte edilen ifadeler ve oOlgeklerin boyutlarina iliskin detayl
aciklamalar ayr1 bagliklar ile arastirma kapsaminda aciklanmistir. Anketler Kapadokya
Bolgesinin Nevsehir ilini ziyaret ederek rehberli turlara katilim saglayan yabanci
turistlere arastirmaci aracihigiyla uygulanmustir. Anket ifadelerinin Ingilizce dilinde
uygulanmis olmasmin sebebi Kapadokya bolgesini ziyaret eden turist profillerinin
Covid-19 salgin1 dolayisiyla degismis olmasindan kaynaklanmaktadir. Covid-19 salgini
oncesinde uzak dogu {ilkelerinin ziyaret destinasyonlar1 arasinda yer alan Kapadokya,
seyahat kisitlamalar1 ve Pandemi baslangi¢c noktasinin Cin olmasi dolayisiyla gelen
turist ¢esitliligi arastirmaci tarafindan 6ngoriilemedigi icin yalmzca Ingilizce dilinde

dagitilmistir. Aragtirma verileri toplanirken asagida yer alan 6l¢eklerden yararlanilmistir.
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= Tfletisim Becerisi Olcegi
Iletisim becerisi 6lgegi icin, Norton (1978)’in iletisim tarz yapisinin temeline iliskin
yapmis oldugu caligmadan, Cetinkanat (1998)’in Ogretmen iletisim becerilerini
degerlendirmeye yonelik yapmis oldugu c¢aligmadan, Leclerc ve Martin (2004)
tarafindan yayimlanan turist rehberlerinin iletisim becerilerine iliskin Fransiz, Alman ve
Amerikan turistlerin degerlendirmelerine iliskin ¢alismadan, Cikmaz (2013) tarafindan
otel isletmelerindeki c¢alisanlarin iletisim becerilerinin degerlendirilmesine yoénelik
yapmis oldugu ¢alismadan, Tasocak ve Kecgeci (2009) tarafindan 6gretim elemanlarinin
iletisim becerilerinin degerlendirildigi ¢alismadan, Ozgdzcii (2008) tarafindan
ilkogretim ve ortadgretim Ogretmenlerinin, denetmenlerin iletisim becerilerine iliskin
algi ve beklentilerinin degerlendirildigi calismadan ve son olarak Ersanli ve Balci
tarafindan (1998) yilinda iletisim becerisi envanterinin gelistirilmesi  gilivenirlik,
gecerlilik calismasindan yararlanilarak hazirlanmistir. Tletisim becerisi dlgegi igin
siralanan bu arastirmalarin her birinden yararlanilarak o6lgek toplam bes boyuttan

meydana gelmektedir.

= Tatmin Olcegi
Arastirma kapsaminda tatmin Ol¢egi i¢in Zabkar vd., (2010) tarafindan algilanan
kalitenin ziyaret¢i memnuniyetinin ve davranigsal niyetler kapsaminda yapmis oldugu
calismadan, Bigovic ve Prasnikar (2013) tarafindan turistlerin destinasyon diizeyinde
davranig niyetlerinin anlagilmasina iligkin ¢aligmasindan ve Bigne (2001) tarafindan
turistlerin satin alma davranis1 sonrasi degerlendirmelerine iliskin ¢aligmadan
yararlanilmistir. Tatmin 6l¢egi icin yararlanilan bu kaynaklar da tatmin tek boyut altinda

3 ifade ile Olciilmiistiir.

= Bilgi Kalitesi Olcegi
Akillr turizm teknolojileriyle seyahat karari destek memnuniyetini iyilestirmek adlh
calismast ile Yo vd., (2017) den yararlanilmistir. Bu ¢alismanin yani sira bilgi kalitesi
Olcegi icin No ve Kim (2015) tarafindan yapilan ¢evrimigi turizm bilgi kaynaklarinin
niteliklerinin kargilagtirllmasi adli ¢alismadan ve son olarak Luo (2012) tarafindan

yapilan calismadan yararlanilarak tek boyut ile 5 ifadeden olusan turist rehberlerine
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uyarlanan 6lgek ile bilgi kalitesine iligskin ifadeler 6l¢tilmiistiir.

Tablo 2. Arastirma Olgegi Olusumunda Yararlanilan Kaynaklar ve ifadeler
Olcek Boyutlar Kisaltma ifadeler Kaynaklar
Ersanli ve Balci, 1998;
Rehber elestirilerini bizleri kirmadan Korkut,1998;
Saygil yapmaya Ozen gosterdi. Cetinkanat,1999
Ersanli ve Balci, 1998;
Rehber diisiincelerimize deger verdigini bize | Korkut,1998;
Saygi2 hissettirdi. Cetinkanat,1999
Rehber iletisim kurdugumuz esnada
Saygi13 ylizlimiize bakt1. Ersanli ve Balci, 1998
Rehber bizi dinlerken, sdziimiizii
E Saygi4 kesmemeye 6zen gosterdi. Ersanli ve Balci, 1998
= Rehberin bizi dinlerken halinden memnun
S Sayg15 bir yiiz ifadesi vardi. Leclerc ve Martin, 2004
E Rehber iletisimimizi bozacak g¢ikislar
Q yapmaktan kacindi.
: Saygi6 Ersanli ve Balci, 1998
n Rehber bizlerle iletisim halindeyken bize
Saygi17 odaklandi. Ersanli ve Balci, 1998
Ersanli ve Balci, 1998;
Rehber diisiincelerimizi dinlerken oldukca Korkut, 1998; Cetinkanat,
Saygi8 sabirltydi. 1999
g Rehber iletigim siirecinde gerektiginde )
= Saygi19 sustu. Ozgozctii, 2008
8‘ Saygi10 Rehber bizleri anlamaya galist1. Ersanli ve Balci, 1998
:© Rehber ona ters diisen diistinceleri
rZ;: Saygill yargilamaktan kagindi. Ersanli ve Balci, 1998
5 Ersanli ve Balci, 1998;
@) . Rehber konusurken jest ve mimiklerini etkili | Korkut, 1998; Cetinkanat,
= ifadel kulland1. 1999
s Ersanli ve Balci, 1998;
(Z>~ . Korkut, 1998; Cetinkanat,
= Ifade2 Rehber konusurken g6z temasi kurdu. 1999
E Ersanli ve Balci, 1998;
. Rehber anlatimlarini canli ve somut 6rnekler | Korkut, 1998; Cetinkanat,
Ifade3 ile yapti. 1999
E ] Rehber yoresel sive ve agiz kullanmamaya
= Ifade4 Ozen gosterdi. Cikmaz, 2013
S ) Rehber kelimeleri dogru telaffuz etmeye
=) Ifade5 6zen gosterdi. Cikmaz, 2013
‘Z’: Ersanli ve Balci, 1998;
5 ) Korkut, 1998; Cetinkanat,
Q Ifade6 Rehber konusma hizini iyi ayarladi 1999
E Ifade7 Rehber anlagilir seklide konustu. Leclerc ve Martin, 2004
= Rehber iletigim kurarken yiiz ifadelerini
2 | ifades aktif kullandi. Norton, 1978
= ) Rehber konugma sirasinda vurgular yerinde .
Ifade9 yapti. Ozgozceii, 2008
Rehber iletigim siirecinde viicudunun
) durusunu ve yoniinii iletisimi )
Ifadel0 kolaylastiracak sekilde Ozgdzcii, 2008
ayarladi.
Ifadell Rehber ses tonunu uygun sekilde ayarladi. Ozgozceii, 2008
) Rehber iletisimde aktarim yaptig1 dili )
Ifadel2 hatasiz kullandi. Ozgozceti, 2008
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Rehber turda rahatlikla soru sorabilecegimiz

Ersanli ve Balci, 1998;
Korkut, 1998; Cetinkanat,

E Demokratik] | bir ortam olusturdu. 1999
= Rehber problem aninda uzlagmaci bir
S Demokratik2 | konusma iislubuna sahipti. Cikmaz, 2013
- Rehber turdaki sohbete katilimimiza olanak
= Demokratik3 | saglayici bir ortam olusturmaya galisti. Tasocak ve Kegeci, 2009
E Demokratik4 | Rehber elestirilere agikti. Ersanli ve Balci, 1998
E Rehber istenmedik davranislar: turun
M havasin1 bozmadan kontrol altinda
= Demokratik5 | tutabilmekteydi. Tasocak ve Kegeci, 2009
§ Ersanli ve Balci, 1998;
% Rehber turda 6zgiir diisiinebilecegimiz bir Korkut, 1998; Cetinkanat,
8 Demokratik6 | ortam olusturdu. 1999
Ersanli ve Balci, 1998;
Rehber sordugu sorulara yanit vermemiz Korkut, 1998; Cetinkanat,
Demokratik7 | i¢in yeteri kadar zaman tanimaktaydi. 1999
Empatil Rehber duygularimizi iyi anlayabilmekteydi. | Tasocak ve Kegeci, 2009
E Rehber anlattiklarmni daha iyi
E Empati2 anlayabilmemiz i¢in bize sorular yoneltti. Ersanli ve Balci, 1998
o Rehber bizleri dinlerken kendini bizim
E Empati3 yerimize koymaktaydi. Tasocak ve Kegeci, 2009
: Rehber ile iletisim kurdugumda bana
& Empati4 Anlagildigimi hissettirdi. Ersanli ve Balci, 1998
E Rehber bizleri dinlerken sikilganlik
Empati5 gostermedi. Ersanli ve Balci, 1998
Rehber diisiincelerini bizlere rahatlikla
% - Rahatlik1 iletebildi.(iletmekte zorluk ¢ekmedi). Ersanli ve Balci, 1998
- Rahatlik2 Rehber anlatim esnasinda rahatti. Norton, 1978
: E Rahatlik3 Rehber daima rahatt. Norton, 1978
T o Soru sordugumuzda rehber rahatca cevap
= ® | Rahatliké vermekteydi. Norton, 1978
Rahatlik5 Rehberin anlatimi siniri tarafindan etkilendi. | Norton, 1978
7, =) Bu tura katilarak beklentilerimi karsilamig Bigovic ve Prasnikar,
28 €5 | Tatminl oldu, 2013; Su vd., 2014
; 8‘ : P Tatmin2 Bu tura katildigim i¢in memnundum. Zabkar vd.,2010
O = 8 Tatilimde turist rehberiyle turda olmak beni
Tatmin3 tatmin etti. Bigne vd., 2001
Yoo, 2017; Pavlou vd.,
Rehber destinasyon hakkinda dogru bilgi 2007; No ve Kim 2005;
T = Bilgil verdi. Luo 2002
= 5 Y00,2017 Pavlou vd,,
< 2 2007; No ve Kim 2005;
Q ) Bilgi2 Rehber gezi hakkinda tam bilgiler verdi. Luo, 2002
Zﬁ i7) Y 00,2017 Pavlou vd.,
— E Rehber sundugu ayrintil bilgilerle 2007; No ve Kim2005;
= 3 Bilgi3 seyahatimi tamamlamama imkan verdi. Luo, 2002
S S Y00,2017 Paviou vd.,
G 5 o ) o ) 2007; No ve Kim 2005;
= s Bilgi4 Rehber gezi hakkinda giincel bilgiler verdi. Luo, 2002
= = Y00,2017 Pavlou vd.,
Rehber destinasyon hakkinda giincel bilgiler | 2007; No ve Kim 2005;
Bilgi5 verdi. Luo, 2002
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2.5.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma alan1 Kapadokya Bolgesi olarak secilmistir. Arastirma alani olarak segilen
Kapadokya Bolgesi’nin Nevsehir ili yillik ziyaretci sayist ve kendine has turizm yapisi
ile Peribacalar1 ve bir doga harikas1 olarak tercih edilirligin yiliksek oldugu turistik
destinasyonlardan biri olarak goriilmektedir. Bdlgenin {ilke turizmi acisindan
yadsinamaz nitelikteki dokusu ve 6nemi yerli - yabanci pek ¢ok turistin ugrak noktasi
olmasi, ayn1 zamanda yillik ziyaret¢i sayist bu ¢alisma kapsaminda aragtirma bolgesi
olarak tercih edilme asamasinda goz Oniinde bulundurulmustur. Deniz kum giines
turizminden farkli olarak bireylerin essiz kiiltiirel deneyimler elde ederek aktivitelere
katilma imkani sunan Kapadokya Bolgesinin Nevsehir ili 2019 yilinda toplamda 3
milyon 834 bin ziyaretci ile Tiirkiye’nin en dnemli turistik destinasyonlar1 arasinda yer
aldig1 goriilmektedir (Nevsehir il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2019). Bu baglamda
arastirma evreni Kapadokya bdlgesinin Nevsehir ilini ziyaret eden yabanci turistlerdir.
Evreni temsil etmesi asamasinda olasiliklt olmayan 6rnekleme tekniklerinden kolayda
ornekleme tercih edilmistir. Kolayda 6rnekleme yontemi ile arastirmaci calisma igin
gereken biiylikliikteki 6rnekleme ulasincaya dek veri toplamaktadir (Lin, 1976: 157).
Verilerin farkli kitalardan ve iilkelerdeki bireylerden tercih edilmesinin nedenleri
arasinda rehberin iletisim becerisinin degerlendirilmesi noktasinda farkli kitalardan ve
milliyetlerden bireylerin goriislerini 6n plana ¢ikarmak, her toplumun ve her iilkeden
bireylerin  sosyolojik  yapisinin  kiiltiirel ~ 6zelliklerinin ~ birbirinden  farklilik
gostermesinden kaynaklanmaktadir. Aym1 zamanda bdlgede faaliyet gosteren turist
rehberlerinin bilgi diizeylerinin anlasilmasi rehberin kaliteli bilgi sunmak ve bunu tercih
edilen dilde aktarim yapip yapmadigmmi da belirtmek, calisma kapsaminda ortaya
koymak 6nemli bir amag olarak goriilmektedir. Veri toplama islemi dncesinde Nevsehir
Haci Bektas Veli Universitesi Etik Kurulu’na bagvuru yapilmistir. 17.07.2020 tarihli 15
sayili toplantida arastirma verilerinin toplanmasina iliskin Etik Kurul onay1 alinmistir.
Arastirma verileri arastirmaci tarafindan 300 katilimciya dagitilan anketler neticesinde
elde edilmistir. Anketler yabanci turistler tarafindan doldurulacag icin Ingilizce diline

cevrilmistir. Arastirma verileri 2021 Temmuz- Agustos aylarinda toplanmustir.
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2.53. Verilerin Analizi

Calisma kapsaminda olusturulan arastirma modelinin test edilmesi agamasinda Yapisal
Esitlik Modeli (YEM) kullanilmigtir. YEM, faktor analizi, kanonik korelasyon ve ¢oklu
regresyon gibi ¢esitli analizlerin birlesimi olarak adlandirilmaktadir. Yapisal Esitlik
modeli gdzlenen ve gizil degiskenlerin modelde yer almasi ve gizil degiskenin gozlenen
degisken aracilig1 ile tanimlanmasi sebebiyle faktdr analizini, birden fazla bagimli ve
bagimsiz degiskene sahip olmasi sebebiyle kanonik korelasyonu, degiskenler arasindaki
iliskileri ortaya ¢ikarmasi sebebiyle regresyon analizini barindirmaktadir (Hox ve
Bechger, 1998: 1). Model, gozlenen degiskenleri gizil degiskenlere dogrulayici faktor

analizi ile baglayarak uygulanan ¢ok degiskenli istatiksel yontemdir.

Sosyal bilimler, dogrudan Olgiilmeyen unsurlarin aragtirmalarin1 barindiran bir alandir.
YEM, diger tekniklerden farkli olarak olgiim ozelliklerininin degerlendirilmesine ve
temel teorik iliskilerin tek bir teknikte test edilmesine olanak tanimaktadir. Ozellikle
coklu denklemler iceren teorilerin test edilmesi hususunda yarar saglamaktadir. Kisaca
YEM gozlenen ve gozlenmeyen degiskenler arasinda iliskilerin test edilmesinde
kullanilan kapsamli bir yontemdir (Reisenger ve Turner, 1999: 77). YEM, o6lgiim ve
yapisal model olarak iki asamali incelenmektedir. Olgiim modeli, dogrulayici faktdr
analizi olarak da bilinmektedir. DFA gozlenen degisken ve gozlenen degisken sayesinde
Ol¢iilebilen yapilarin kendi aralarindaki iligkileri ortaya koymak i¢in kullanilmaktadir
(Wetson ve Gore, 2006: 730). Yapisal modelde ise gizil degiskenlerin birbirleri
arasindaki iligkiler incelenmektedir (Aksu vd., 2017: 61). YEM literatiir incelendiginde
iki sekilde 6lciilmektedir (Nunkoo vd., 2013). Ilk 6l¢iim kovaryansi temel alan YEM
yontemi iken ikinci 6l¢lim varyansi analizin temelinde tutan kismi en kiiciik kareler
(KEKK-YEM) dir (Hair vd., 2014: 545). Bu arastirmada kullanilan KEKK-YEM
modelin tahminlenerek yapinin ortaya cikartilmasinda verideki varsayimlari mecbur
kilmayan tekrarli bir yontem olmasi 6zelligi ile 6n plana ¢ikmaktadir (Fornell vd., 1996).
Arastirma kapsaminda kullanilan KEKK-YEM ile igsel ve digsal model test edilmis ayn1
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zamanda turist rehberinin iletisim becerisinin tur tatmini {lizerindeki etkisinde bilgi
kalitesinin diizenleyici roliiniin belirlenmesi asamasinda Hair vd., (2017) tarafindan
olusturulan (two-stage approach) kullanmilmistir. Katilimcilardan elde edilen veriler
oncelikle analiz siirecine uygunlugun test edilmesi amaciyla kayip veri tespiti, kayip veri
atama, Mahalanobis uzakligt ve normal dagilim incelenmistir. Mahalanobis uzaklig:
tespiti neticesinde 3 denek veri setinden ¢ikarilmistir. Aragtirma verilerinin normal
dagilim gosterip gostermediginin tespiti noktasinda carpiklik (skewness) ve basiklik
(kurtosis) degerlerinin incelenerek verilerin normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir.
Bu siirecin ardindan veriler KKEM- YEM araciligiyla analiz edilmistir. ilk asamada
digsal model ikinci asamada i¢sel model tigiincii asamada ise bilgi kalitesinin diizenleyici

etkisi arastirilmistir.

2.6. Bulgular

2.6.1. Demografik Bulgular
Calisma kapsaminda katilimcilarin  demografik o6zellikleri SPSS paket programi
araciligiyla frekans ve tanimlayict istatistikler araciligiyla test edilerek belirlenmistir.

Demografik 6zelliklerin yer aldig1 bilgiler Tablo 3 de yer almaktadir.

Tablo 3. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Ozellikler Gruplar Frekans %
Kadin 166 55,9
Cinsiyet
Erkek 131 44,1
18-25 55 18,5
26-33 89 30,0
Yas 34-41 82 27,6
42-49 41 13,8
50 ve lizeri 30 10,1
1-5 194 65,3
Rehberli Tura Katihm 6-10 63 21,2
11 ve lzeri 40 13,5
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Tlkokul 13 3,5

Lise 76 25,6
Egitim Durumu Universite (On lisans- 102 34,3

Lisans)

Lisansiisti 107 36,1

Avrupa 152 51,2

Asya 88 29,6
Kita

Amerika 43 14,5

Afrika 14 4,7

Tablo 3 incelendiginde (=166, %55, 6) orani ile kadinlarin katilimeilarin ¢ogunlugunu
olusturdugu goriilmektedir. 26-33(f=89, %30.0) yas araligindaki bireyler ile 34-41 (f=
82, %27,6) yas araligindaki bireylerin yine bu aragtirma kapsaminda c¢ogunlugu
olusturduklar1 goriilmektedir. 50 ve tizeri yas araliginda olan (=30, %10,1) bireylerin
ise en az katilimei ile yer aldiklar1 gériilmektedir. Rehberli turlara katilim saglama orant
g6z Oniinde bulunduruldugunda ise (f=194, %65,3) oraninda 1- 5 kez katilim saglandigi,
6-10 kez ise rehberli tura katilimin (f=63,%21,2) oraninda saglandigi goriilmektedir.
Katilimcilarin egitim durumu incelendiginde (f=102, % 34,3) kisinin {iniversite mezunu
oldugu (f= 107, %36,1) oranindaki katilimcilarin ise Lisansiisti mezunu oldugu
goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin ¢ogunlugunu (f=152, % 51, 2) orantyla Avrupa

kitasindan gelen turistler olusturmaktadir.

2.6.2. Dissal Model

Bu arastirma kapsaminda kullanilan KEKK-YEM analizi siirecinde ilk adim digsal
modelin test edilmesidir. Digsal model (6l¢lim modeli) ile model kapsaminda olusturulan
yapilarin gegerligi ve gilivenirligini test etmek hedeflenmektedir. Dissal model
olusturulan yap1 igindeki bloklarin 6rtiik degiskenler ile olan iligkisini gdstermektedir
(Kigtikergin, 2018: 19). Digsal model kapsaminda yap1 gegerligi ve giivenirligi test

edilmigtir. Faktor analizi sonucunda ifadelerden faktor yiiklerinin 0,70’in {izerinde
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olmayan ifadeler analizden cikarilmistir (Fornell ve Larker, 1981: 39). 5. Ifade
“Rehberin anlatimi siniri tarafindan etkilendi. 6. ifade “Rehber iletisimimizi bozacak
cikislar yapmaktan kagindi”. 9. ifade “Rehber iletisim siirecinde gerektiginde sustu” 10.
Ifade “Rehber bizleri anlamaya ¢alisti” 11. ifade” Rehber ona ters diisen diisiinceleri
yargilamaktan ka¢indi” 12. ifade “Rehber konusurken jest ve mimiklerini etkili
kullandr” 14. ifade. “Rehber konusurken goz temasi kurdu”15. ifade “Rehber yéresel
sive ve agiz kullanmamaya Ozen gosterdi” 17. ifade “Rehber konusma hizini iyi
ayarladi” 18. ifade “Rehber anlasilir seklide konustu” 27. Ifade “Rehber elestirilere
acikt1” 36. “ifade “Rehber diisiincelerini bizlere rahatlikla iletebildi”. 39. ifade “Soru
sordugumuzda rehber rahatga cevap vermekteydi”. Cikarilan her bir ifadenin ardindan
analizler tekrarlanmistir. Gergeklestirilen son analize gore analiz sonucglar1 Tablo 4 de

yer almaktadir.

Tablo 4. Dissal Model Sonuglari

Boyutlar Ifadeler f{?iitl?lzi :iegerleri BYG OAV g;’;ll:zl‘)ach
Rehber elestirilerini bizleri
kirmadan yapmaya 6zen
gosterdi. 0,729
Rehber diisiincelerimize deger
verdigini bize hissettirdi. 0,752
Rehber iletisim kurdugumuz
esnada yiiziimiize bakti. 0,750
Saygl Rehber bizi dinlerken, 0,908 0,664 0,873
sOziimiizii kesmemeye 6zen
gosterdi. 0,785
Rehberin bizi dinlerken
halinden memnun bir yiiz
ifadesi vardu. 0,811
Rehber bizlerle iletisim
halindeyken bize odaklandi. 0,737
Rehber diisiincelerimizi
dinlerken oldukga sabirliydi. 0,740
Rehber anlatimlarini canli ve
somut ornekler ile yapti. 0,789
Rehber kelimeleri dogru
telaffuz etmeye 6zen gosterdi. 0,841
, Rehber iletigsim kurarken yiiz
ifade Becerisi | ifadelerini aktifkullandh. 0,774 0,905 0.614 0.874
Rehber konugma sirasinda
vurgulari yerinde yapti. 0,743
Rehber iletisim siirecinde
viicudunun durusunu ve yoniinii
iletisimi kolaylastiracak sekilde
ayarladi. 0,712
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Rehber ses tonunu uygun
sekilde ayarladi.

0,804

Rehber iletisimde aktarim
yaptig1 dili hatasiz kullandi.

0,819

Demokratik
Tutum

Rehber turda rahatlikla soru
sorabilecegimiz bir ortam
olusturdu.

0,797

Rehber problem aninda
uzlagmaci bir konusma
iislubuna sahipti.

0,796

Rehber turdaki sohbete
katilimimiza olanak saglayict
bir ortam olusturmaya ¢alist1.

0,785

Rehber istenmedik davraniglart
turun havasini bozmadan
kontrol altinda tutabilmekteydi.

0,774

Rehber turda 6zgiir
diisiinebilecegimiz bir ortam
olusturdu.

0,778

Rehber sordugu sorulara yanit
vermemiz i¢in yeteri kadar
zaman tanimaktaydi.

0,769

0,906

0,658

0,870

Empati

Rehber duygularimizi iyi
anlayabilmekteydi.

0,829

Rehber anlattiklarini daha iyi
anlayabilmemiz i¢in bize
sorular yoneltti

0,796

Rehber bizleri dinlerken kendini
bizim yerimize koymaktaydi.

0,793

Rehber ile iletisim kurdugumda
bana anlagildigimi1

0,819

Rehber bizleri dinlerken
sikilganlik gostermedi.

0,817

0,894

0,809

0,764

Rahatlik

Rehber anlatim esnasinda
rahatti.

0,901

Rehber daima rahatti.

0,898

0,904

0,575

0,876

Tatmin

Bu tura katilarak beklentilerimi
kargilamis oldu.

0,789

Bu tura katildigim i¢in
memnundum.

0,858

Tatilimde turist rehberiyle turda
olmak beni tatmin etti.

0,800

0,857

0,666

0,749

Bilgi Kalitesi

Rehber destinasyon hakkinda
dogru bilgi verdi

0,805

Rehber gezi hakkinda tam
bilgiler verdi.

0,814

Rehber sundugu ayrintilt
bilgilerle seyahatimi
tamamlamama imkan verdi.

0,839

0,918

0,615

0,895
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Rehber gezi hakkinda giincel
bilgiler verdi. 0,829
Rehber destinasyon hakkinda
giincel bilgiler verdi. 0,786

Aciklamalar: BYG: Birlesik Yap1 Giivenirligi; OAV: Ortalama Agiklanan Varyans

Fornell ve Larcker (1981) tarafindan birlesik yap1 giivenirligine iligkin degerinin 70
iizerinde olmasi beklenmektedir. Tablo 4 incelendiginde (BYG) degerlerinin 0,70’1
gectigi goriilmektedir. Bu baglamda BYG degerleri kapsaminda giivenirlik saglanmaistir.
Ayn1 zamanda analiz sonuglaria gore ortalama agiklanan varyans (OAV) degerinin de
Hair vd., (2009) tarafindan belirtilen .50 degerini ge¢mesi dolayisiyla yakinsak gegerlik
saglanmistir. Tablo 5°de ise ayirt edici gegerlige iliskin sonuglar yer almaktadir. Ayirt
edici gecerlik dlgege iliskin bir yapmin diger yapilar ile arasindaki farki ortaya koymak
ve farkin derecesini gdstermek amaciyla incelenmektedir (Hair vd., 2009). Ayirt edici
gecerlik ile her yapmin birbirinden farkli oldugu ve diger yapilar ile benzesim
gostermeyecek sekilde essiz oldugunun gosterilmesi amaciyla incelenmektedir.
Aragtirma kapsaminda ayirt edici gegerligin incelenmesi noktasinda Fornell ve Larcker
(1981) tarafindan belirlenen kistas géz Oniinde bulundurularak sonuglar tabloya
aktartlmistir. Bu baglamda modeldeki yapinin (OAV) degerinin karekokiiniin diger
yapilarla arasindaki korelasyon degerini gegmesi sebebiyle caligma kapsaminda ayirt

edici gecerligin saglandig1 sonucuna ulasilmaktadir.

Tablo 5: Ayirt Edici Gegerlik

BK DT E R S T iB
BK| 0,815
DT | 0,647 0,783
E |0,708 0,744 0,811
R |0,649 0,653 0,723 0,899
S 10,648 0,754 0,715 0,676 |0,758
T [0,752 0,678 0,719 0,712 10,682(0,816
IB | 0,684 0,751 0,724 0,657 10,741(0,655(0,784

Aciklamalar: BK: Bilgi Kalitesi; DT: Demokratik Tutum; E: Empati; R: Rahatlik; S:
Sayg1; T: Tatmin; IF: Ifade Becerisi

2.6.3. I¢sel Model
Igcsel Model (Yapisal Model) ile modele iliskin degiskenler arasindaki korelasyonun

incelenmesi amaciyla i¢sel model ile yol analizi uygulanmaktadir. I¢sel model testi ile
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hipotezler test edilmektedir. ilk asamada Hair vd., (2014) tarafindan kontrol edilmesi
gerekli goriilen ¢oklu-baginti probleminin tespit edilmesi gerekmektedir. Asagida yer
alan Tablo 6 incelendiginde Varyans artig faktorii (VIF) degerlerinin 5’in altinda oldugu
ve ¢oklu- baginti probleminin ortaya ¢ikmadig tespit edilmistir.

Tablo 6. Hipotez Testi Sonuglar1 (Igsel Model)

Ki
Hipot Yol t P kare
ezler | iliskiler |Katsayilar1 | degerleri | degerleri| VIF | R? | f o’ x?
H1 S—T 0,152 1,935 0,080 3,053 0,020
H2 I.B >T 0,065 0,768 0,004* 3,002 0,003
,628 0,405 | 1168
H3 D T—>T |0,134 1,750 0,000%* 3,207 0,015
H4 E——>T 0,242 3,524 0,053 3,145 0,050
H5 R—=T 0,303 4,711 0,442 2,415 0,102

Aciklamalar: DT: Demokratik Tutum; E: Empati; R: Rahatlik; S: Sayg1; T: Tatmin; IB:
[fade Becerisi; *p<.05

I¢sel modele gore analiz sonuglar1 Tablo 6°da belirtilmistir. Demokratik tutum, empati,
saygi, rahatlik ve ifade becerisi degiskenleri arasindaki iligkinin incelenerek ortaya
konan hipotezleri test etmek icin bootstrap (Onylikleme) yeniden Ornekleme teknigi
kullanilmistir. Bu teknikte alt 6rneklem degeri Hair vd., (2004) tarafindan 5000 olarak
belirlenen kriter géz oniinde bulundurularak t degerlerinin ortaya ¢ikmasi saglanmistir.
Bu baglamda hipotezlerin reddine ya da kabuliine karar verilmektedir. Yapilan analiz
sonuglarina gore turist rehberinin tur esnasinda turiste karsi saygi diizeyinin tur tatmini
tizerinde anlamli bir etkisi olmadigi sonucuna ulasilarak (B=.152, t= 1.935 p>.05). Hi
“Turist rehberinin turistlere kars1 sayg: diizeyi turistlerin tur tatmin diizeylerini pozitif

ve anlamli sekilde etkiler” reddedilmistir.
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Turist rehberinin tur esnasinda kendini ifade edebilmesinin turistlerin tur tatmin
diizeylerini anlamli sekilde etkiledigi goriilmektedir (B=.065, t= 0,768 p<.05).
Dolayisiyla Hy “Turist rehberinin kendini ifade edebilmesi turistlerin tur tatmin
diizeylerini pozitif ve anlamli sekilde etkiler” kabul edilmistir. Rehberin tur esnasinda
turistlere karsi etkili bir iletisim becerisi ile kendini ifade edebilmesi turistlerin tur
esnasinda memnuniyet diizeylerinin artmasina ve tur tatmininin saglanarak turlardan

tatmin sekilde ayrilmalarina imkan vermektedir.

Turist rehberinin turistlere karst gostermis oldugu demokratik tutumun tur tatmini
iizerindeki etkisinin anlamli oldugu goriilmektedir (f=.134 t= 1,750 p<.05). H3 “Turist
rehberinin demokratik tutumu turistlerin tur tatmin diizeylerini pozitif ve anlaml1 sekilde
etkiler” kabul edilmistir. Turist rehberlerinin tur esnasinda sergilemis olduklar1 adil
demokratik tavir ve tutumlar turistlerin turlarda kendilerini esit hissetmelerine ve

turlardan memnun sekilde ayrilmalarina olanak verebilmektedir.

Analiz sonuglarina gore turist rehberinin turistler ile empati kurabilmesi turistlerin tur
tatmini tlizerinde pozitif bir etki olusturmadigi goriilmektedir (B=.242, t= 3.524 p>.05).
Hy “Turist rehberinin empati kurmas: turistlerin tur tatmin diizeylerini pozitif ve anlamli

sekilde etkiler ” reddedilmistir.

Turist rehberinin tur esnasinda ki rahat tutum ve davraniglarinin tur tatmini iizerinde
olumlu bir etki olusturmadigi sonucuna ulasilmistir (B=.303, t= 4.711 p>.05). Bu
baglamda Hs “Turist rehberinin rahatlig1 turistlerin tur tatmin diizeylerini pozitif ve
anlamli sekilde etkiler” reddedilmistir. Calisma kapsaminda R?, f2 ve Q? degerleri
incelenmistir. R? degeri icsel degiskenin digsal degiskendeki agikladigi yiizdelik oran
dilimini gdstermektedir. R? degeri 0.25 oraninda ise zayif 0.50 degerinde ise orta 0.75
deger araliginda ise giiclii bir deger aralig1 olarak kabul edilmektedir (Henseler, Ringle
ve Sinovicks, 2009). Tablo 6 incelendiginde R? degerinin, 628 ile orta degeri gecerek
giiclii bir deger aralifma yaklastig1 goriilmektedir. f* degeri etki bilyiikliigii seklinde
adlandirilmaktadir. Digsal degisken i¢in hesaplama her digsal degisken kapsaminda ele
alinmaktadir. Dolayisiyla digsal degiskenin ic¢sel degiskendeki oranini ortaya
koymaktadir. 0.02 diistik deger, 0.15 orta deger 0.35 yiiksek deger olarak
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adlandirilmaktadir (Cohen, 1988). Tablo 6’da belirtilen f> degerinin sayg1 boyutu igin
0,020, ifade becerisi boyutu icin 0,003, demokratik tutum boyutu icin 0,015, empati
boyutu icin 0,050, rahathik boyutu icin ise 0,102 oldugu gériilmektedir. ifade becerisi
boyutu hari¢ diger tiim boyutlarin etki biiyiikliigii degerinin orta ve yiiksek deger
araliginda oldugu goriilmektedir. Bir diger deger Q*’dir. Q? degeri Blindfolding
analizi ile agiga ¢ikmaktadir. Q* degerinin sifirdan biiyiik olmasi beklenmektedir. Q?
degeri i¢in 0 zayif, 0.25 orta 0.50 ise tahmin oraninin yiiksek oldugunu gdstermektedir
(Hair, Risher vd., 2019). Tablo 6 incelendiginde arastirma kapsaminda 0,405 ile Q? nin

orta degerde oldugu goriilmektedir.

2.6.4. Turist Rehberinin Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Rolii

Arastirma kapsaminda ig¢sel ve digsal modelin incelenmesinin ardindan turist rehberinin
bilgi kalitesinin diizenleyici rolii Hair vd., (2017) tarafindan belirtilen ikili yaklagim (two
stage) kullanilarak incelenmistir. Bu yaklasima gore diizenleyici etki olusturdugu
diisiintilen bilgi kalitesi degiskeni stirekli bir degisken olarak 6l¢iimlenmesi nedeniyle
bilgi kalitesi degiskeninin diger degiskenler ile iliskisinde etkilesimli etkisi ortaya
cikarilmaya calisilmistir. Ikili yaklasima iliskin analiz sonuglart Tablo 7’de yer

almaktadir.

Tablo 7. Turist Rehberinin Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Rolii

Hipotezler | Iliskiler Yol Katsayilar1 | t degerleri P degerleri
Hé6a S*TRBK——=> T -.045 2,392 0.016
H6b IB*TRBK - T | .058 0,764 0.444
Héc DT*TRBK —> T -.063 3,018 0.002?
Heéd E*TRBK—> T -.015 0,210 0.832
Hoée R*TRBK——=>T 016 0,266 0.789

Aciklamalar: DT: Demokratik Tutum; E: Empati; R: Rahatlik; S: Saygi; T: Tatmin; IB:
[fade Becerisi; TRBK: Turist Rehberinin Bilgi Kalitesi; *: p<.05

Tablo 7’ de goriildiigli sekilde ilk asamada saygi boyutunun tatmin {izerindeki etkisinde
turist rehberinin bilgi kalitesi diizenleyici degisken olarak dahil edilmistir. Turist
rehberinin tur esnasinda turistlere saygi g¢ergevesindeki tutum ve davranislarinin tur
tatmini iizerindeki etkisinde rehberin bilgi kalitesinin diizenleyici etkisinin oldugu

sonucuna ulagilmistir (f=-.045, t= 2,392 p<05). Dolayisiyla He, “Turist rehberinin saygi
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diizeyinin turistlerin tur tatmin diizeylerine etkisinde turist rehberinin bilgi kalitesinin

diizenleyici bir rolii vardir” kabul edilmistir.

Turist rehberinin ifade becerisinin tur tatmini iizerindeki etkisine diizenleyici degisken
olarak bilgi kalitesinin dahil edilmesi analiz sonuglarina gore anlamli bir farklilik ortaya
koymamaktadir (= .058, t= 0.764 p>.05). Boylece Hep “Turist rehberinin kendini ifade
edebilmesinin turistlerin tur tatmin diizeylerine etkisinde turist rehberinin bilgi

kalitesinin diizenleyici bir rolii vardir” reddedilmistir.

Turist rehberinin tur esnasinda demokratik tutum sergilemesinin tur tatmini iizerindeki
etkisinde rehberin bilgi kalitesinin diizenleyici bir rolii olduguna iliskin anlamli bir
sonug ortaya ciktigr goriilmektedir (B= -.063, t= 3,018 p<05). Bu baglamda Hg. “Turist
rehberinin demokratik tutumunun turistlerin tur tatmin diizeylerine etkisinde turist

rehberinin bilgi kalitesinin diizenleyici bir rolii vardir” kabul edilmistir.

Turist rehberinin tur esnasinda turistler ile empati kurmasiin tur tatmini iizerindeki
etkisinde bilgi kalitesinin diizenleyici roliine iligkin analiz sonuglarinda anlamli bir
farklilik olusmadigi goriilmektedir (B= -.015, t= 0,210 p>05). Bu baglamda Hgs “Turist
rehberinin empati kurmasinin turistlerin tur tatmin diizeylerine etkisinde turist rehberinin

bilgi kalitesinin diizenleyici bir rolii vardir” hipotezi reddedilmistir.

Turist rehberinin tur esnasindaki rahat tutum ve davraniglarinin tur tatmini tizerindeki
etkisinde bilgi kalitesinin diizenleyici roliiniinde analiz sonucuna gore bir farklilik
olusmadigr gorilmektedir (B= .016, t= 0,266 p>05). Dolayisiyla Hs. “Turist rehberinin
rahathiginin turistlerin tur tatmin diizeylerine etkisinde turist rehberinin bilgi kalitesinin

diizenleyici bir rolii vardir” reddedilmistir.
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SONUC VE ONERILER
Turizmin yirminci yiizyilda gelisimi ile beraber ekonomik geliri orta seviyelerde olan
bireyler ile kitle turizmine olan talep giin gectikce artmistir (Ding, 1995). Kitle
turizminin artmasi ile beraber acentelere olan talepte artis gostererek bireyler, grup
seklinde seyahat etmeye baglamiglardir. Boylelikle turist rehberine olan ihtiyag artis
gostermistir (Batman vd., 2000: 3). Sorumluluklar1 artarak turistlere kaliteli hizmet
sunan turist rehberleri, iletisim becerileri ile bir destinasyonun tanitilmasinda ve
bireylerin turdan memnun ayrilmasinda 6énemli bir rol model olarak goriilmektedirler.
Tur esnasinda turistlere yardimci olarak cesitli roller {istelenen turist rehberinin bu
calisma ile 6zellikle iletisim becerisi ve bilgi kalitesi rolii {izerine odaklanilmistir. Turist
rehberleri vermis olduklar1 bilgiler ile turistin tercih ettigi destinasyonda bilgi
birikimlerini arttirmaktadirlar (Karamustafa ve Cesmeci, 2006: 71). Boylece calisma ile
turist rehberinin iletisim becerisinin tur tatmini {lizerindeki etkisinde bilgi kalitesinin

diizenleyici roliinii incelemek amaglanmigtir.

Calisma kapsaminda literatiir incelendiginde turist rehberinin iletisim becerisinin tur
tatmini lizerinde olumlu etkisi oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica calisma sonuglari
turist rehberinin iletisim becerisinin tur tatmini ile iligkisinin turistlerin yeniden ziyaret
etme davranigi gostermelerine, agizdan agiza pazarlama ile destinasyonun tanitiminda
onemli bir faktor olduklarini ortaya koymaktadir. Bu sonuglar turist rehberinin iletisim
becerisinin tur tatmini tizerindeki etkisinde olusturulan ¢ok boyutlu 6l¢egin kendini ifade
etme ve demokratik tutum boyutlarinda agiga ¢ikan anlamli etki dolayisiyla literatiirde
yer alan ¢aligmalar agisindan desteklenmektedir (Leclerc ve Martin, 2004; Huang, 2011;
Putra vd., 2013; Alshatnawi, 2014; Al Jahwari vd., 2015; Black ve Weiler, 2015;
Kongsom ve Timithong, 2018; Arat ve Bulut, 2019). Ancak yapilan caligmalarin
sonuglarinin turist rehberinin bilgi kalitesinin diizenleyici rolii tizerindeki etkisi ile ilgili
bir durumu ortaya koymadigi goriilmektedir. Literatiirde turist rehberinin bilgi
kalitesinin turist rehberinin iletisim becerisinin tur tatmini {izerindeki etkisinde
diizenleyici bir etki olusturmasina iliskin calismalarin yer almamasi dolayisiyla bu

caligmada bilgi kalitesinin diizenleyici roliiniin etkisini ortaya koymak
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amaglanmaktadir. Boylece literatiirde yer alan boslugun doldurulmasi da ¢alismanin bir

diger amacini olusturmaktadir.

Literatiirde yer alan ve tek boyutlu bir yaklagim ile turist rehberinin iletisim becerisini
Olcen c¢alismalarin aksine bu arastirma ile farkli alanlarda yapilan iletisim caligsmalari
degerlendirilerek ¢ok boyutlu bir 6l¢iim modeli olusturulmustur. Bu baglamda turist
rehberinin iletisim becerisinin tur tatmini lizerindeki etkisini ortaya koyan ¢alismalarin
aksine bu aragtirmada c¢ok boyutlu bi Olgek olusturulmasi dolayisiyla literatiirdeki
caligmalardan farklilasmaktadir (Kongsom ve Timithong, 2018; Huang, 2011; Al
Jahwari vd., 2015). Bu farkliligin nedeni tek bir alana baglh kalmaksizin iletisim
becerilerinin ~ Ol¢iilmesi ~ noktasinda  farkli  calismalarin  incelenmesinden
kaynaklanmaktadir. Bdylece iletisim becerisinin bes boyut altinda incelendigi
caligmanin analiz sonuglarina gore turist rehberinin iletisim becerisi 6l¢eginin kendini
ifade edebilme boyutu turistlerin tur tatmin diizeyleri lizerinde anlamli bir etki
olusturmaktadir. Ayrica yine iletisim becerisi 6l¢eginin demokratik tutum boyutuda
turistlerin tur tatmin diizeylerini etkileme hususunda anlamli bir etki ortaya koymaktadir.
Bu baglamda tur grubuna turist rehberinin demokratik tutum sergileyerek her katilimciya
ayni1 davranmasi ayn1 zamanda rehberin kendini ifade edilme kabiliyeti turistlerin turdan
memnun ayrilmalarina hatta yeniden ziyaret etme, destinasyon imaj, tatmin gibi
unsurlarinda olusmasimma imkan verebilmektedir. Turist rehberinin iletisim becerisi,
kullandig1 dil, tutum ve davranislari, ses tonu, kelimelerini dogru ve etkili se¢gmesi,
anlatim yaptig1 dili iyi sekilde kullanmasi ile ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda calisma
kapsaminda tercih edilen iletisim becerisi Ol¢egi bu unsurlart igine alacak sekilde
boyutlandirilmistir. Bu boyutlar arasinda kendini ifade edebilme, demokratik tutum
boyutu turistler i¢in rehberin iletisim becerisini degerlendirme noktasinda tur tatminine
olan etkisi agisindan literatiirii destekler nitelikte sonuglar ortaya koymaktadir (Sahin,

2018: 54).

Arastirma kapsaminda turist rehberlerinin iletisim becerilerinin tur tatmini tizerindeki
etkisinin tespitinde yapisal modelin incelenmesi kapsaminda H» “Turist rehberinin
kendini ifade edebilmesi turistlerin tur tatmin diizeylerini pozitif ve anlamli sekilde

etkiler” Hz “Turist rehberinin demokratik tutumu turistlerin tur tatmin diizeylerini pozitif
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ve anlamli sekilde etkiler” hipotezlerinin kabul edildigi goriilmektedir. Bu baglamda
turist rehberinin iletisim becerisinin Ol¢iilmesi noktasinda olusturulan ¢ok boyutlu
yaklasimda kendini ifade edebilme ve demokratik tutum boyutlarina iligkin kurulan
hipotezlerin desteklendigi ve anlamli bir etki olusturuldugu goériilmektedir. Calismanin
analizleri sonucunda rehberin iletisim becerisinin tur tatmini iizerinde anlamli bir etki
olusturmasi literatiirde yer alan calismalar1 desteklemektedir (Wong, 2001; Yu vd.,
2002). Arastirma sonuglariin literatiirii destekler nitelikte ¢ikmasi turist rehberlerinin
iletisim becerilerinin turdan memnun ayrilan turistlerin tur tatminlerinin olustugunu
gostermektedir. Turda memnun olan turistler, rehberli turlardan tatmin olmus sekilde
ayrilmaktadirlar. Bu durumun en 6nemli sebeplerinden biri ise turist rehberinin iletigim

becerisi olarak goriilmektedir.

Turist rehberinin iletisim becerisi boyutlarina iliskin kurulan hipotezler incelendiginde
reddedilen hipotezlerden rehberin iletisim becerisine iliskin saygi diizeylerinin turistler
acisindan tur esnasinda bir etki olusturulmadigi sonucuna ulasilmigtir. Ayni zamanda
yine rehberin iletisim becerisi boyutlar1 arasinda yer alan empati ve rahatlik boyutlarina
iliskin hipotezlerinde reddedilmesi rehberin tur esnasinda turistleri anlayarak ve rahat
tutum ve davranig sergilemesinin tur tatmini {izerinde anlamli bir etki olusturmadigi
sonucuna ulagilmistir. Bu baglamda Hi “Turist rehberinin turistlere kars1 saygi diizeyi
turistlerin tur tatmin dizeylerini pozitif ve anlamh sekilde etkiler”, Hs “Turist
rehberinin empati kurmasi turistlerin tur tatmin diizeylerini pozitif ve anlamh sekilde
etkiler ” Hs “Turist rehberinin rahatlig1 turistlerin tur tatmin diizeylerini pozitif ve
anlamli sekilde etkiler” hipotezleri reddedilmistir. Turist rehberligi meslegini yapan
bireylerin hemen hemen her konuda gerekli diizeyde bilgi birikimine sahip olmasi
gerekmektedir. Rehberin 6nemli rolleri arasinda yer alan bilgi verme, kaliteli bir bilgi
sunumu ile miimkiin olmaktadir (Black ve Weiler, 2005: 26). Diizenleyici degiskenin
dahil edildigi arastirma modeline gore turist rehberinin iletisim becerisi boyutlarindan
saygl diizeyinin turistlerin tur tatmini diizeylerine etkisinde turist rehberinin bilgi
kalitesinin diizenleyici bir rolii oldugu sonucuna ulagilmistir. Kisaca verilen bilginin
kalite diizeyi arttikga sayginin memnuniyet {izerindeki etkisi daha fazla artmaktadir.
(Calisma sonuglarinda turist rehberi bilgi aktaranbir lider olarak tanimlamis ve verdigi
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bilginin kalitesine vurgu yapilarak katilimcilarin memnuniyet diizeylerinde énemli bir
faktor oldugu ortaya konulmustur (Rabotic, 2011; Plawin, 2003; Miikiis, 2009). Turistler

tiim merak edilenlere dogru ve akilci cevaplar almak istemektedirler.

Bu aragtirma sonuglarinda rehberin iletisim becerisinin tur tatmini {izerindeki etkisinde
bilgi kalitesinin diizenleyici roliiniin belirtilen sebepler dogrultusunda anlamli bir etki
ortaya koymaktadir. Arastirma sonucu literatiirde rehberin bilgi kalitesinin 6nemine ve
rehberin pek ¢cok konuda bilgi sahibi olmasi gerektigi sonucunu ortaya koyan caligsmalari
destekler niteliktedir (Dahles, 2002: 783). Bu baglamda diizenleyici degiskenin dahil
edildigi Hece “turist rehberinin demokratik tutumunun turistlerin tur tatmin diizeylerine
etkisinde turist rehberin bilgi kalitesinin diizenleyici bir rolii vardir” seklinde olusturulan
hipotez kabul edilmektedir. Turist rehberinin tur esnasinda tur grubu tiyelerine davranis
ve tutumlart Ozellikle adil bir tutum sergileyerek esit haklar sunarak tur siirecini
yOnetmesi turistlerin tur grubundan ve destinasyondan memnun sekilde ayrilmalari ile
iligkili oldugu sonucunu ortaya koymaktadir. Tur siirecinde farkl kiiltiirden bireyler ile
olan turist rehberleri saygi ve anlayisi benimseyerek bireyler arasinda bir ayrim
gozetmemesi tur siirecinde turistlerin turdan memnun ayrilmalart agisindan oldukga
onemli goriilmektedir. Bu arastirma kapsaminda turist rehberinin iletisim becerisi
boyutlarindan olan demokratik tutumun turistlerin tur tatmini iizerindeki etkisinde bilgi
kalitesinin diizenleyici roliiniin anlamli bir etki ortaya koymasi literatiirde yer alan,
rehberin demokratik tutumuna iligkin arastirma sonuglarini destekler niteliktedir (Bowie
ve Chang, 2005: 305; Kalafat ve Geng, 2007: 11; Pizam, 1996). Turist rehberligine
iligkin arastirmalar incelendiginde rehberin turiste istedigi konularda bilgi vermesi ve
kaliteli bir bilgi siireci ile turdan memnun sekilde ayrilmasini saglamasi en Snemli
sorumluluklart arasinda yer almaktadir (Randall ve Rollins, 2009). Turist rehberinin bilgi
kalitesinin etkisinin devam edilebilirligi ise rehberin bilgi birikimini siirekli giincel
tutarak turistin tercih ettigi destinasyonu detayli sekilde bilmesi ile miimkiin olmaktadir.
Literatiirde rehberin bilgi diizeyinin 6nemine vurgu yapan c¢alismalar mevcuttur (Sahin,
2018; Giirsoy ve Karaman, 2019). Ancak bilgi kalitesinin iletisim becerisinin tur
tatminine etkisinde bilgi kalitesinin diizenleyici roliinii ortaya koyan c¢aligmalara

rastlanilmamistir. Bu baglamda arastirmada diizenleyici degisken olarak yer alan bilgi
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kalitesi kavramina iligkin arastirma sonugclar literatiirde yer alan boslugun doldurulmasi
acisindan oldukga 6nemli goriilmektedir. Bir baska ¢alismada arastirma verileri farkli bir
zaman diliminde ve farkli bir destinasyonda uygulanabilir. Arastirmacilara
onerilebilecek hususlardan biri turist rehberinin bilgi kalitesinin kaynak gilivenirligi
kavrami kapsaminda incelenmesi yoniindedir. Yalnizca yabanci turistlerden veri elde
edilen bu ¢alismanin aksine gelecekteki arastirmacilar farkli zaman araliklarinda yerli-
yabanci turistlerden elde ettikleri veriler ile turist rehberinin bilgi kalitesinin

karsilastirilmast noktasinda yeni bir model gelistirebilirler.
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EKLER

EK 1: ingilizce Anket Formu

Dear participant, the purpose of this questionnaire is to measure the effect of tourist guides'

communication skills on tour satisfaction. The data obtained from the questionnaire below will

be used only for scientific purposes and collectively and will be kept strictly confidential.

Thank you in advance for your participation.

STATEMENTS

(Please indicate your answers concerning the statements below by marking therelevant boxes)

N. | LStrictly disagree
2.Disagree
3.1 neither agree nor disagree 5
4.1 agree
S.1 totally agree

1 The guide took care to make his/her criticism without
offending us.

2 | The guide made us feel that he/she valued our thoughts.

3 | The guide looked at us while we communicated.

4 While the guide listened to us he, she took care not to
mterrupt.

5 | The guide had a pleased expression while listening to us.

6 | The guidFt avpided making exits that would disrupt our
communication.

7 | The guide focused on us while communicating with us.

8 | The guide was very patient while listening to our thoughts.

9 | The guid; was silent when necessary during the
communication process.

10 | The guide tried to understand us.

11

The guide avoided judging thoughts that contradicted
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him/her.

12

The guide used his/her gestures effectively while speaking.

13

The guide made eye contact while speaking.

14

The guide made his/her narrations with live and concrete
examples.

15 | The guide took care not to use the local accent.

16 | The guide took care to pronounce the words correctly.

17 | The guide adjusted the speaking rate well.

18 | The guide spoke clearly.

19 | The guide actively used facial expressions while
communicating.

20 | The guide made the emphasis in place during the speech.

21 | The guide adjusted the posture and direction of her/his

body in the communication process in a way that facilitates
communication.

22 | The guide adjusted the tone accordingly.

23 | The guide used the language he/she transferred without
error.

24 | The guide created an environment where we could easily
ask questions.

25 | The guide had a conciliatory way of speaking during the

problem.

26

The guide tried to create an environment that allows us to
participate in the conversation on the tour.

27 | The guide was open to criticism.

28 | The guide was able to keep unwanted behavior under
control without spoiling the mood of the tour.

29 | The guide created an environment where we can think
freely on the tour.

30 | The guide had given us enough time to answer his/her
question

31 | The guide could understand our feelings well.

32 | The guide asked us questions so that we could better

understand what he/she was telling.
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33 | The guide was putting himself/ herself in our place while
listening to us

34 | When I contacted the guide, she/he made me feel
understood.

35 | The guide did not show boredom while listening to us.

35 | The guide was able to convey her/his thoughts to us easily.

37 | The guide was comfortable during the lecture.

38 | When we asked questions, the guide responded easily.

39 | The guide's narration was impressed by his/her anger.

40 | My expectations were met by participating in this tour.

41 | I was glad to have participated in this tour.

42 | Being on tour with a tourist guide on vacation made me
satisfied.

43 | The guide gave accurate information about the destination.

44 | The guide gave full information about the trip.

45 | The guide allowed me to complete my trip with detailed
information.

46 | The guide gave up-to-date information about the trip.

47 | The guide provided up-to-date information about the
destination.

PLEASE MARK ONE OF THE APPROPRIATE ANSWER OPTIONSGIVEN
FOR EACH QUESTION BELOW

Gender: Female () Male ()
Age: 18-25 () 26-33 () 34-41 () 42-49 () 50 years and over ()

Education status: Primary education () High school () Undergraduate ()
Postgraduate ()

Your nationality:

How many times have you participated in guided tours before?
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