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Oz

Turist rehberleri turistlerle birebir iletisim halinde olan ve turizmin 6n saflarinda
hizmet veren turizm calisanlaridir. Bu caligmanin amaci, turist rehberlerinin
performansinin ve etik davraniglarinin turistler tarafindan nasil algilandigimni
ortaya koymak ve bu algilamanin turistlerin demografik ozelliklerine gore
farklilasip farklilagsmadigini tespit etmektir. Kapsamli bir literatiir taramasi
sonucunda olusturulan anket formu, Nevsehir ilini ziyaret eden yerli ve yabanci
438 turiste uygulanmugtir.  Arastirmada  turistlerin = sosyo-demografik
ozelliklerinin degerlendirilmesine iliskin frekans dagilimi analizi, agiklayici
faktor analizi, T testi ve Anova ve Tukey coklu karsilagtirma testi gibi
istatistiksel analiz yontemleri kullanilmigtir. Arastirma sonucunda turistlerin
cinsiyetine gore yalnizca giivenilirlik boyutunda, egitim durumuna gore
giivenilirlik ve adil olma boyutunda, milliyete gore yetenek boyutunda, turun
stiresine gore ise yine giivenilirlik ve adil olma boyutlarinda algilarin farklilagtig
sonucu elde edilmistir. Bununla birlikte turistlerin yasmmn ve ziyaret sayisinin ise
algilarini farklilagtirmadigi ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Performans, Etik Davranig, Algi. Turist
Absract

Tourist guides are tourist employees who are in direct contact with tourists and at
the forefront of tourism. The aim of this study is to determine how tourists'
performance and ethical behavior are perceived by tourists and to determine
whether this perception differs according to the demographic characteristics of
tourists. The questionnaire form, which was developed as a result of a
comprehensive literature review, was applied to 438 domestic and foreign
tourists visiting Nevsehir province. In this research, statistical analysis methods
such as frequency distribution analysis, explanatory factor analysis, T test,
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Anova and Tukey multiple comparison test for the assessment of the tourists’
socio-demographic characteristics, were used. In the results of the study, it was
concluded that perceptions differed according to the gender of the tourists, in the
dimension of reliability and fairness according to the educational status, in the
dimension of talent according to nationality and in the dimensions of reliability
and fairness according to the duration of the tour. At the same time 1t was found
that the age of tourists and the number of visits did not differentiate their
perceptions.

Keywords: Tourist Guide, Performance, Ethic Behavior, Perception, Tourist.

1. Giris

Turist rehberleri, turistin destinasyonda yasamis oldugu deneyimi
sekillendirmesine yardimct olan ve en iyi sekilde destinasyon ziyaretini
tamamlamasimi saglayan temel kisilerdendir. Turizm endiistrisindeki en
onemli unsurlardan biri olarak goriilen turist rehberligi oldukca kapsamli
ve Onemli bir meslektir. Tiirkiye’de turist rehberinin tanimma resmi
olarak ilk 02.07.1986 tarih ve 19152 sayili Profesyonel Turist Rehberligi
Yonetmeliginin 1. Maddesinde yer verilmistir. Bu maddeye gore
“Tirkiye’yi yerli ve yabanci turistlere en iyi sekilde tanitacak ve onlara
gezileri siiresince yardimei olacak ve dogru bilgiler verebilecek kisi*
turist rehberidir (www.kulturturizm.gov.tr).

Turist rehberligi, gerekli egitimleri tamamlanmasimn yani sira birgok
beceriye ve bazi kisilik 0Ozelliklerine sahip olmayi gerektiren bir
meslektir. Turist rehberlerinin yogun bir bilgi birikimine sahip olmalar
ile birlikte iyi bir lider, iyi bir kiiltiir el¢isi, iyi bir dinleyici, iyi bir insan
iliskileri uzmam ve en 6nemlisi de iyi bir anlatic1 olmas1 gerekmektedir
(Ahipasaoglu, 2006, Tetik, 2006). Ulkelerinin turizm elgisi konumunda
olan turist rehberlerinin almig olduklar egitimin yam sira belli bash
ozelliklerine dikkat edilerek secilmesi gerekmektedir (Giizel, 2007: 12).
Turist rehberi iyi bir hikdyeci ve anlatici olarak kabul edildiginden
mesleki bilgisinin yani sira ansiklopedik bilgiye de sahip olmalidir. En az
bir yabancit dili akict ve iyi bir sekilde konusmasi gereken turist
rehberinin politik ve dinle ilgili tarafli konusmalar yapmamasi
gerekmektedir. Turist rehberi, kiiltiirlerarasi iletisimin temel taslarindan
birisidir. Kiiltiirleraras1 olusumlarda, genellikle turist ile ziyaret edilen yer
arasinda kiiltiirel bir bosluk meydana gelmektedir. Turistler bir g¢ok
nedenden dolay1 rehberli turlara katilmakta ya da rehberlik hizmetinden
yararlanmaktadir. Yeni bir kiiltiir deneyimi yasamak istemek ya da
yabanct bir {ilkede bulunmanin zorluklarmi yagamamak, yabanci
turistlerin  rehberlik  hizmeti  kullanma  nedenlerinin  merkezini
olusturmaktadir (Aslan ve Cokal, 2016: 56). Turist rehberi iilkesinin
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kiiltiir elgisi olarak her yonden iilkesini temsil ettiginin bilincinde olmali
ve bu dogrultuda abartiya kagmadan {ilkesi adina propaganda yapabilme
sanatin1 bilmelidir.

Turist rehberleri turistlerle birebir iletisim halinde olan ve turizmin 6n
planinda bulunan turizm cahisanlaridir. Her meslekte oldugu gibi turist
rehberleri de meslegini severek yaptigi siirece daha basarili olmaktadir.
Turist rehberi sadece birey olarak kendisini degil {ilkesini de temsil eden
kisi olarak turistlerle iletisim kurmaktadir. Bu nedenle rehberin nitelikli
olmasi hem iilke imaj1 i¢in hem de turizm sektorii i¢in oldukca 6nem arz
etmektedir. Gerek Tiirkge gerekse yabanci yazin incelendiginde turizm
alaninda rehberlikle ilgili birgok ¢aligmaya rastlamak miimkiindiir. Ancak
turist rehberinin performansma ve etik davramslarma yonelik ¢ok az
calismaya rastlanmaktadir. Bu arastirma ile turistlerin turist rehberinin
performansina ve etik davraniglarina yonelik algilamalart ve bu
algilamalarin turistlerin demografik ozelliklerine gore farklilagip
farklilasmadigi tespit edilmeye caligilmaktadir.

2. Kavramsal Cerceve

Emek yogun bir sektor olan turizm sektoriinde ne kadar iyi hizmet
sunulursa o kadar ¢ok miisteri memnuniyeti saglanmaktadir. Turizm
sektoriiniin i¢inde yer alan tiim iggorenlerin performanslart hizmet
kalitesini etkilemektedir. Her meslekte oldugu gibi sektoriin en dnemli
unsurlarindan biri olan turist rehberleri de mesleklerini icra ederken ne
kadar 1iyi hizmet verirlerse o kadar ¢ok turist memnuniyeti
saglanmaktadir. Turist rehberlerinin hizmet kalitesini ise tur sirasinda
sergilemis olduklar performanslart belirlemektedir. Performans; isin
geregi olarak dnceden belirlenen Olgiitlerin yerine getirilmesi ve hedefin
gerceklesmesi orami olarak tanimlanmaktadir (Dikmen ve Ozpeynirci,
2010: 72). Islevsel olarak basari, gorev ve kisi ile ilgili olup gdrevin
geregi olarak dnceden belirlenen olgiitleri kargilayacak bigimde gdrevin
yerine getirilmesi ve amacin gerceklesmesi oram olarak bilinmektedir
(Alper, 2007: 43).

Bireylerin is yasamindaki performanslarini olusturan unsurlar beceriler,
ise duyulan ilgi, isin sagladign gelisme ve ilerleme olanaklari, iyi
belirlenmis  hedefler, basarmin  Odiillendirilmesi,  basarisizligin
cezalandirilmasi, isin  yapilabilmesi ic¢in  gerekli  kaynaklarin
ulasilabilirligi olarak gosterilmektedir (Oriicii ve Kanbur, 2008: 88).
Turist rehberligi bireysel olarak yapilan bir meslektir ve turist rehberi
kendi performansini kendisi ortaya koymaktadir. Performansim etkileyen
dis unsurlar olsa da asil belirleyici olan kiginin kendisidir (Lugosi ve
Bray, 2008: 469). Pond (1993: 64), bir turu en iyi sekilde
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gerceklestirenin  de bozanin da turist rehberi oldugunu belirterek
performansin turist rehberinin elinde oldugunu vurgulamaktadir. Turist
rehberinin performansi da kisinin yeterlilikleriyle, almig oldugu egitim ve
ogreniminden elde ettigi yetkinliklerle ilgilidir (Prakash ve Chowdhary,
2010: 53). Bir¢ok arastirmacinin da kabul ettigi gibi rehberlik hizmetinin
performanst turist deneyimlerini etkilemektedir. Ornegin turist rehberi,
turistlerin nereye gidecekleri, ne gorecekleri ya da turistlerin yerel
kiiltiiriin hangi yonleriyle iliski kuracaklar1 konusunda biiyiik bir etkiye
sahip olmaktadir (Aslan ve Cokal, 2016: 56). Bu nedenle turist
rehberinden beklenen performansin saglanmasinda, turun 6zelligine ve
niteligine uygun kiyafetler giymek, grubu uygun bir sekilde karsilamak,
gruba giizergah hakkinda bilgi vermek ve grubu kontrol altinda tutmak,
araglarda mikrofonu kontrol etmek ve dogru kullanmak, grupla goz
temasi kurmak, sesi dogru kullanmak, dogru tavir ve kelime kullanarak
gruba uygun konusma yapmak, ortam ve grubun ihtiyacina uygun sunum
yapmak, acik ve net bilgi vermek, goriilebilir nesneler icin uygun yon
bildirimi yapmak, giivenlik konusunda grubu bilgilendirmek, icinde
bulunulan duruma uygun tepkiler vermek, soru sorulmasina tegvik etmek
ve sorulan tekrarladiktan sonra cevaplamak, istenildiginde 6zet bilgi
vermek, eger uygunsa bilgiyi onceki ya da sonraki deneyimlerle
iliskilendirmek temel gorevlerdendir (www.sitga.co.uk, 2001).

Turist rehberleri performanslarini etkileyen birgok unsur bulunmaktadir.
Bu unsurlardan biri de turist rehberinin tur sirasinda sergilemis olduklart
etik ve etik olmayan davranislaridir. Toplumsal diizeni saglayan, bir
arada yasamanin gerekliliklerinden olan en onemli felsefelerden biri
etiktir. Gegmisi 2500 yi1l oncesine dayanan ve bir felsefe disiplini olan
etik; tarih boyunca diisliniirler tarafindan agiklanmaya caligilan bir
kavram olmustur (Akoglan Kozak ve Giiglii Nergiz, 2016: 31).
Yunanca’da karakter anlamina gelen “ethos” kokeninden gelen etik
kelimesi TDK sozliiglinde tore bilimi ve ¢esitli meslek gruplarina mensup
kigilerin uymasit ve kaginmasi gereken davramiglar biitiinii olarak
tanimlanmaktadir. Etik, bireyin davraniglarinin temelini olusturan ahlak
kurallariin biitiiniidiir. Bir baska tanima gore ise etik; kisilere ‘‘islerin
nasil yapilmasi gerektigini’’ belirlemede yol gosteren kilavuz degerler,
ilkeler ve standartlardir (www.etik.gov.tr, 2018). Turist rehberlerinin de
mesleklerini icra ederken uymasit gereken bir ¢ok etik kural
bulunmaktadir.

Tiirkiye’de 2012 yihinda yiiriirliige giren 6326 sayili Turist Rehberligi
Meslek Kanunu ile yasal statii kazanan Turist Rehberleri Birligi
(TUREB), iiyesi oldugu WFTGA’nin benimsedigi rehberlik uygulama
ilkelerine ve yine iiyesi oldugu FEG tarafindan olusturulan rehberlik
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kalite anlagmasinin ilkelerine taraf olmustur. Bunun yani sira TUREB
kendi biinyesinde de turist rehberligi meslegine yonelik ulusal etik ilkeler
hazirlamigtir. Bu kapsamda turist rehberligi meslek etigi; genel etik
ilkeler, meslek ile ilgili ilkeler, konuklarla ilgili ilkeler, meslektaslarla
ilgili ilkeler, igverenle ilgili ilkeler ve gevre ile ilgili ilkeler olmak {izere 6
baglik altinda toplanmistir. Bunun ardindan 2014 yilinda yayimlanan
Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi 30. Maddesi ile turist rehberligi
meslek etigi ilkeleri yasalarla ortaya koyulmustur. Bu yonetmelige gore
turist rehberleri, meslegin icrasinda etik ilkeler kapsaminda su maddelere
uymak zorundadir (www. teftis. kulturturizm.gov.tr, 2014);

a) Kiiltiir, tarih ve turizm bilincine sahip olmak,
b) Yasal kurallara ve hizmet standartlarina uygun davranmak,

c¢) Diiriist, tarafsiz, insan ve toplum degerlerine saygili ve nezaketli
olmak,

¢) Giivenilir ve sorumluluk sahibi olmak,

d) Gorev ve yetkilerini haksiz ¢ikar saglamak amaciyla kullanmamak,

e) Tarihi, kiiltiirel, dogal varliklar1 ve ¢evreyi korumak,

f) Gorev ve yetkisi disinda beyanda bulunmamak, gercek dis1 beyanda
bulunmamak, her tiirlii ayrimciliktan kaginmak,

g) Meslegin giiven ve saygmligini, mesleki dayanismay1 zedeleyici
tutum ve davranislardan 6zenle sakinmak,

g) Meslektaslar1 arasinda haksiz rekabete yol agacak her tiirli tutum
ve davraniglardan kaginmak,

h) Kisisel politik, ekonomik ve sosyal goriislerini genel goriis olarak
aciklamamak,

1) Hediye alma ve menfaat saglama yasagina uymak,

1) Meslekten gegici men veya meslekten ¢ikarma cezasi almis olmasi

durumunda c¢alisma kartim teblig belgesinde belirtilen siire i¢inde
teslim etmek.

6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu'na gore belirlenen bu
meslek etik ilkelerine uymayan turist rehberlerine kinama cezasi
verilmektedir.

Bir turist rehberinin meslegini icra ederken karsi karsiya kaldigi giic
durumlarda ilkeli davranmasi gerekmektedir. Ancak mesleginin amacina
uygun davranmakta giicliikle karsilasabilmekte ve turist rehberligi etik
ilkeleri bu tiir durumlarda nasil davranilmasi gerektigine iligkin yol
gosterici olmaktadir (Yarcan, 2007: 37). Rehberlerin etik davranis ve
uygulamalari, hizla biiyiiyen turizm sektdriinde hem destinasyonun imaj1

1147



BAIBU Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2019, Cilt: 19, Sayi: 4/Kis: 1143-1168

icin hem de iilkenin genel imaji i¢in olduk¢a Onemli bir belirleyici
konumundadir. Turist rehberleri, karsilastiklar1 etik sorunlarin
coziimiinde mesleki etik ilkelerinden faydalanmaktadirlar. Turist
rehberleri agisindan karsilagilan herhangi bir olumsuz veya zor durum
karsisinda dogru degerlendirme yapilamadiginda ve nasil bir tutum
takinacagina karar verilemediginde mesleki etik ilkeler yol gostericidir
(Ahipasaoglu, 2006: 71).

Iyi bir turist rehberi, turistin turdan duydugu memnuniyeti de
arttirmaktadir. Yetersiz bir turist rehberi ise turistin seyahat deneyimini
ve bu deneyimden alacagi hazzi olumsuz etkilemektedir (Chang, 2014:
223). Turist rehberlerinin eslik ettikleri turistlere kars1 genel tutumlari da
mesleki etik agisindan 6nem tasimaktadir. Turist rehberlerinin turistlere
karst iyi bir tutum sergilemeleri meslek etigi gercevesinde gerekli
gorlilmektedir.

Meslek etigi cergevesinde, turist rehberleri karsilikli iligkilere sahip
olduklar turizm paydaslarina kars1 sorumluluklara sahiptir. Tur esnasinda
turist rehberleri etkilesimde bulunduklar1 turizm personeliyle iliskilerini
profesyonelligin gerektirdigi ¢er¢evede yiiriitmesi gerekmektedir. Turist
rehberligi mesleginde etik hem turizm sektoriinde yer alan paydaslarla
iligkilerini diizenlemede hem de meslegin icras1 sirasinda turistlerle olan
iletisimlerinde 6nemli bir yere sahiptir. Meslegin iyi bir sekilde yapilmas1
ve daha ileriye taginmasi i¢in de turist rehberleri tarafindan etik ilkelerin
benimsenip uygulanmasi gerekmektedir.

Turist rehberinin etik davraniglar turisti etkilemektedir. Bunun yani sira
turist rehberlerinin tur stiresince hem genel etik ilkeler hem de meslek
etigi ilkeleri c¢ergevesinde hizmet vermesi turistlerin memnuniyetini ve
olusan imaji da etkilemektedir. Etik 6zelligi bulunmayan eylemler,
dengeleri bozdugu gibi yapilan ise giiveni ve saygiyl da azaltmaktadir
(Nebioglu, 2013: 35). Turist rehberlerinin de mesleklerini icra ederken
etik ilkeler ¢ergevesinde hareket etmemesi hem turist rehberine hem de
destinasyona kars1 olumsuz bir tutum gelistirilmesine sebep olmaktadir.
Tiim bunlar turist rehberinin performansinin ve etik davraniglarimin
turizm sektori icinde olduk¢a dnemli yeri oldugunu gostermektedir.

3. Arastirmanin Yontemi

Turist rehberleri turizm sektoriiniin en fazla géz 6niinde olan (Zhang ve
Chow, 2004: 81) ve turistlerle en ¢ok etkilesimde bulunan ¢alisanlaridir
(Tang ve Chang, 2006: 19). Bu nedenle hem turist rehberinin sergilemis
oldugu performans hem de etik ilkeler ¢ercevesinde vermis oldugu
hizmet olduk¢a 6nemlidir. Ancak turistlerin vermis oldugu hizmet tim
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turistler tarafindan aynmi sekilde algilanmayabilmektedir. Milliyet
farkliligi, yas gruplarimin farkli olmasi, cinsiyetleri, egitim diizeyleri gibi
bir ¢cok unsur algilarini farklilagtirmaktadir. Tiim bunlardan yola ¢ikarak
bu c¢alisma ile turist rehberlerinin performanslarinin  ve etik
davraniglarinin turistler tarafindan nasil algilandiginin tespit edilmesi ve
bu alginin turistlerin sosyo-demografik (yas, cinsiyet, egitim, milliyet,
turun siiresine ve ziyaret sayisina) Ozelliklerine gore farklhilasip
farklilasmadiginin ortaya koyulmas1 amaglanmaktadir.

Arastirma alan1 olarak Nevsehir ili secilmistir. Nevsehir ili Kapadokya
Bolgesi’nin merkezinde yer almakta ve Kayalik Kapadokya bir diger ismi
ile “Cekirdek Kapadokya” olarak adlandirilan bolgeyi kapsamaktadir.
Nevsehir ili hem yerli hem de yabanci turistlerin yogun olarak ziyaret
ettigi bir bolge oldugundan her iki gruba da anket uygulanmistir.
Anketlerin uygulanmasinda dikkat edilen nokta ise turistlerin rehber
esliginde bolgeyi ziyaret eden gruplardan secilmesidir.

Arastirmamn evrenini son bir yil igerisinde Nevsehir iline gelmis olan
turistler olusturmaktadir. TUIK verilerine gére 2018 yilinda Nevsehir
ilini ziyaret eden turist say1sl 2.949.542°dir
(www.nevsehirkulturturizm.gov.tr, 2019). Orneklem teknigi olarak ise,
tesadiifi olmayan oOmekleme tekniklerinden kolayda oOrnekleme tiirii
belirlenmistir. Bu teknikte ankete dahil olan herkesin 6rnekleme dahil
edilmesi esas olmaktadir. Bir milyonun tizerindeki evren biiyiikliiklerinde
384 orneklemi yeterli oldugu belirtilmekte ve 30’dan biiyiikk 500°den
kiiciik 6rneklem biiyiikliikleri bir¢ok aragtirma igin yeterli bulunmaktadir
(Altumsik vd., 2012: 137). Bu nedenle ¢alismada 500 anket formu
hazirlanip, turist rehberlerinin hizmet verdigi turist gruplarina aragtirmaci
tarafindan uygulanmis bunlardan 480’inden geri doniis alinmistir. Ancak
480 anketin arasinda analizler i¢in uygun olmayan 20 anket arastirma dis1
birakilmistir. Ayrica analiz asamasinda da 22 anket u¢ degerleri kapsadigi
icin analizlerden c¢ikarilmistir. Nevsehir ilini ziyaret eden 438 turist
arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.

Aragtirma gergevesinde, yerli ve yabanci literatiirde basili ve elektronik
bilimsel dergilerde, tez calismalarinda ve diger bilimsel caligmalarda
genig bir literatiir taramasi yapilarak degiskenleri ve her bir degiskenin
boyutlarint  6lgebilecek Olgekler arastirilmistir.  Turist  rehberinin
performansimn  Ol¢iimii  icin  Tetik (2012)’in  turist rehberlerinin
yeterliliklerini  belirlemek amaciyla olusturmus oldugu O6lgegin
ifadelerinden ve Pereira’nin (2015) turist rehberinin performansini
O0lcmek amaciyla olusturmus 6lcegin maddelerinden yararlanilarak 13
ifadeli bir Olgek olusturulmustur. Performans Olgegi turist rehberinin
meslegini icra ederken gostermis oldugu bilgisini ve yeteneklerini
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kapsamaktadir. Turist rehberinin davranislarinin  etik g¢ergevesinde
6lciimil icin Nebioglu'nun (2013) turist rehberlerinin meslek etiginin
memnuniyete etkisini belirlemek amaciyla olusturmus oldugu o6lgegin
ifadelerinden, Claravall’in (2010) ortaya koymus oldugu turist rehberligi
mesleginde olmasi gereken etik ilkelerden ve WFTGA’nin belirlemis
oldugu meslek etigi ilkelerinden yararlanilarak 18 ifadeli bir 6lgek
olusturulmustur. Etik davranig Olgegi turist rehberinin meslegini icra
ederken meslege karsi sorumluluklarim yerine getirmesini, diiriist
davranmasini, tim turistlere karst adil olmasint ve giivenilir olmasmi
kapsamaktadir.

Turist rehberinin performansini ve etik davramslarmi 6lgmek amaciyla
hazirlanan ol¢eklerde yer alan ifadeler 4°li Likert tipi oOlgekle
Olciilmiistiir. Katilimcilardan, ifadelere 1=Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Katiliyorum, 4=Kesinlikle Katiliyorum seklinde
cevap vermeleri istenmistir. Likert-tipi sorulara anketlerinde yer veren
aragtirmacilar genelde 5°li Ol¢ek kullanmaktadirlar. Ancak literatiirde
3’ten 18’¢ kadar farkhi secenek sayilarmin kullanmildigi ve en uygun
segenek sayisinin - aragtirmacimn  karar verdigi  sekliyle oldugu
goriilmektedir (Preston ve Colman, 2000: 2). Bu arastirmada da 5°1i likert
tipi Olcekle yola cikilmig ancak pilot ¢alisma sonrasinda katilimcilarin
kararsizim seceneginde yogunlastigi goriilmiistiir. Tiim bunlardan yola
cikarak arastirmada katilimcilar taraf olmaya zorlanmis ve 4’li likert tipi
Olcek kullanilmustir.

Anketin iiglincii boliimde ise demografik 6zellikleri belirlemek amaciyla;
cinsiyet, yas, egitim durumu, milliyet, Nevsehir’e kaginci ziyaretleri
oldugu ve katilmis olduklari turun siiresi gibi 6 soru bulunmaktadir.
Anketler yerli turistlere Tiirk¢e uygulanmis, yabanci turistler igin ise
uzmanlardan yardim ahnarak Ingilizceye ¢evrilmis ve Ingilizce olarak
uygulanmistir. Anketlerin sonuglari i¢in frekans, faktor analizi, T-Testi ve
One-way Anova analizi kullamlmaisgtir.

Turist rehberinin performansinin ve etik davramslarinin algilanmasinin
turistlerin cinsiyetine, yas, egitim diizeyine, katilmis olduklari turun
sliresine, ziyaret sayisina Ve milliyetine gore farklilik gdsterip
gostermedigini 6lgmek amaciyla asagidaki hipotezler kurulmustur.

HI1: Turist rehberinin performansini olusturan boyutlarin algilanmasi
turistlerin sosyo-demografik ozelliklerine gore farklilik gostermektedir.

H2: Turist rehberinin etik davramislarini olusturan boyutlarin algilanmasi
turistlerin sosyo-demografik 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir.
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4. Arastirmanin Bulgularn

Uygulanan anketler bilgisayar programina aktarilmis ve arastirmanin
analizleri yapilmistir. Analizler Oncesi, aragtirma verilerinin normal
dagilim gosterip gostermediginin incelenmesi i¢in literatiirde Onerilen
yontemlerden olan Kolmogorov-Simimov ile veriler test edilmis ve
standart sapma, basiklik ve ¢arpiklik degerlerine bakilmistir (Giirbiiz ve
Sahin, 2015; Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztirk, 2012). Normal
dagilim gosteren bir verinin standart sapmasi 1’e yakin bir deger alirken,
carpiklik ve basiklik degerleri -2 ile +2 arasinda deger aliyor olmasi
gerekmektedir (Bayram, 2013: 109). Yapilan analiz sonucunda anket
formunda yer alan ifadelerin standart sapmalarini 1’e yakin, ¢arpiklik ve
basiklik degerlerinin ise -2 ile +2 arasinda yer aldigi Tablo 1°de
goriilmektedir. Yapilan testler sonucunda verilerin normal dagilim
gosterdigi sonucuna varilmistir.

Tablo 1: Tek Degiskenli Normallik Dagilimi

e 3 28| L2
. D %)
Ifadeler 3 g a) EE. S| = e

% Q_'O S &" » >

= o Hl S» S ¥

nn O no

Turist Rehberinin Performansi

1. Turist rehberinin tarih bilgisi yeterlidir ,61848 | -1,271 | 1,074
2. Turist rehberinin cografya bilgisi yeterlidir ,58365 | -1,033 | ,073
3. Turist rehberinin sanat tarihi bilgisi yeterlidir ,57875 | -1,045 | ,099
4. Turist rehberinin arkeoloji bilgisi yeterlidir 53453 | -,719 | -671
5. Turist rehberinin genel kiiltiir bilgisi yeterlidir 62729 | -1,231 ,922
6. Turist rehberinin eglence ve bog zaman 60979 | -1.127 | 829

degerlendirme yetenegi vardir.

7. Turist rehberinin grup yonetme ve ¢atisma ¢dzme 58436 | - 858 129
yetenegi vardir. ' ' '

8. Turist rehberi etik kurallara uymaktadir. ,58311 | -1,013 | ,782
9. Turist rehberinin ilk yardim bilgisi yeterlidir 57663 | -1,034 | 471
ig};;lrm rehberinin etkili iletisim kurma yetenegi 58425 | - 868 144
11. Turist rehberinin akici konugma yetenegi vardir. 59624 | -,884 137
12. Turist rehberinin yabanci dil bilgisi yeterlidir. ,58895 | -1,001 | ,006
13. Diger kiiltiirler hakkinda bilgisi vardir 56366 | -,731 -,493

Turist Rehberinin Etik Davramsi

1. Turist rehberi turistlerin konuya ilgisine dikkat eder

ve verdigi bilgilerin dogrulugundan emindir. 92436 | -894 | 169

2. .Turlst rehbgrl tur gﬁzprgahlarlmn giivenliginden 54235 | -893 237
emin olarak turistlere eslik eder.
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3. Diger turizm gahisanlari ile isgbirligi ve uyum iginde
calisir (56f0r, aligveris dilkkam calisanlari, restoran 59231 | -,783 ,356
calisanlar vb.)

4. Turist rehberi hile yapmaz ve yalan sdylemez /

diiriist davranir. ,95848 | -,875 | -,349

5. Turist rehberi insanlarin zamanini ¢almaz. 95972 | -,812 -,434
6. Turist rehberi fiziksel ve zihinsel olarak tura hazirdir.| ,70766 | -1,075 | 1,194
7. Turist rehberi asla bahsis istemez. , 71525 | -1,093 | 1,129

8. Turist rehberi turistlerle iligkilerinde tilkelerinin

o o ,68355 | -1,140 | 1,198
imajim diisiiniir.

9. Turist rehberi turistlere ait bilgileri kimseyle

,60006 | -,900 ,151
paylagmaz.

10. Turist rehberi gelenek, gérenek ve toplumca kabul

gdrmiis uygulamalara saygilidir. 883111 -847 | -091

11. Turist rehberi mesleki faaliyetlerinde, hukuka ve

yasalara baghdir. 96009 | -854 | -371

12. Turist rehberi mesleki faaliyetlerinde gérevlerinin
gerektirdigi bilgi, beceri ve tecriibeye sahip oldugu isleri | ,59140 | -,716 ,279
iistlenir.

13. Turist rehberi turda bulunan herkese adil sekilde

,59923 | -1,039 | ,728
davranir.

14, Turi.st rehberi, kisilere ve gruplara kars1 din, dil, irk 58474 | -812 057
vb., etnik ve sosyal duruma dayali ayrim yapmaz.

15. Turist rehberi isini ciddiye alir ve isine gereken

N S ,61513 | -,878 ,359
6nemi verir.

16. Turist rehberi gorev ve yetkilerini menfaat saglamak

amaciyla kullanmaz. 68798 | -1,279 | 1,726

17. Turist rehberi mesleklerini icra ederken elde ettigi

bilgi ve belgeleri kétiiye kullanmaz. 671011 -1,036 | 630

18. Turist rehberi diger meslektaglarina karst

saygilidirlar ve haksiz rekabet i¢inde degildir. ,55683 | -510 | -,800

Calismada turistlerin demografik &zelliklerini ve turist rehberinin
performansina ve etik davraniglarina iligkin algilamalarini ortaya koymak
amaciyla frekans analizi yapilmistir. Turist rehberlerinin performansini
ve etik davramiglarmi Olgmek amaciyla kullamlan o6lcekte yer alan
ifadeleri belirli boyutlarda toplamak amaciyla kesfedici faktor
analizinden yararlanilmigtir. Boyutlandirilan faktorlerde  bulunan
maddelerin  giivenilirlik analizleri yapilmigtir. Turistlerin  S0Sy0
demografik ozellikleri ve yapmis olduklari turun o6zellikleri ile turist
rehberinin performansina ve etik davramigina iligkin algilamalari arasinda
anlamh bir farklilik olup olmadigina yonelik oOl¢limler parametrik
testlerden olan tek yonlii varyans analizi (One-way Anova) testi ve
bagimsiz 6rneklem t testi ile yapilmistir.
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Arastirma kapsaminda ilk olarak turistlerin demografik durumlar ile
ilgili veriler frekans ve yilizde dagilimlan ile analiz edilmistir. Turistlere
iligskin sosyo-demografik veriler Tablo 2’de verilmektedir.

Tablo 2: Turistlerin Demografik Ozelliklerine ve Ziyaretlerine Iligkin

Dagilim
Demografik Freka | Yiizde Demografik Erekans Yiizde
Degiskenler ns (%) Degiskenler (%)
Cinsiyet Kadin 162 37 16-25 18 4,1
Erkek 276 63 26-35 124 28,3
Tiirk 227 51,8 Ya 36-45 131 29,9
Malezyali | 40 9,1 ¥ 4655 142 32,4
Koreli 37 8,4 56-65 16 3,7
Ispanyol 32 7.3 65 ve listil 7 1,6
Hintli 29 6,6 1. 290 66,2
Milliyet | Alman 23 53 Ziyaret | 2. 97 22,2
Singapurlu 17 3,8 Sayis1 | 3. 21 4,8
Diger* 14 3,3 4. ve tizeri 30 6,8
Rus 7 1,6 1 gilinliik 79 18,1
Arap 6 14 Ziyaret | 2-3 giinliik 249 56,8
Ingiliz 6 1,4 Siiresi | 4-5 giinliik 64 14,6
Toplam 438 100 6-7 giinliik 40 9,1
8 ve lizeri 6 1,4
Toplam 438 100

*Diger milliyetler; % degeri 1,0’n altinda kalanlar; Kanadali (0,9), Cinli (%0,7),
Amerikali (0,5), Macar (0,5), Portekizli (0,5) ve Taylandli(%0,2) turistleri
kapsamaktadir.

Tablo 1’de goriildiigii lizere arastirmaya katilan 438 turistin %51,8’1 Tiirk
%48,2’si yabanci turistlerden olusmaktadir. Yabanci turistler iginde
aragtirmaya katilanlarin en fazla Malezyali (%9,1) ve Koreli (%8.,4)
turistlerden olustugu en az katihmin ise Taylandli (%0,2) turistlerden
oldugu goriilmektedir. Cinsiyet dagilimina bakildiginda ise erkeklerin
(N:276) kadinlara (N:162) oranla daha fazla oldugu tespit edilmistir.
Arastirmaya katilan turistlerin yas araliklarina bakildiginda ise
yogunlugun 26-35 (%28,3), 36-45 (29,9) ve 46-55 (%32.,4) yas arasinda
oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya katilan turistlerin ziyaretlerine
iligkin verilere bakildiginda ¢ogunlugu % 66,2°lik bir oranla Nevsehir’e
ilk kez geldiklerini belirtmistir. Turistlerin % 22,11 ise ikinci gelisleri
oldugunu belirtmiglerdir. Turistlerin ¢cogunun katilmis olduklari turun
stiresinin % 56,8’lik oran ile 2-3 giin oldugu tespit edilmistir.

Arastirmada degiskenleri 6lgmek igin kullanilan olgeklerin, faktor
yapisii ve maddelerin hangi faktorler altinda toplandigim tespit etmek
amaciyla, “Aciklayict Faktor Analizi (AFA)” yapilmistir. ilk olarak turist
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rehberi performans Olgegine iligkin agiklayici faktér analizi, KMO ve
Bartlett testleri ve Cronbach’s Alpha analizi sonucunda elde edilen
degerler Tablo 3’de gosterilmistir.

Tablo 3: Turist Rehberi Performans Olgegi Boyutlar1 ve Faktor Yiikleri

= -
= S| @
% = 6 = )§n
Boyut Madde ~ 5 280
:© P Sc| R m
2| 8 |22 ES
< N O T = =
= | Q|43 0<
Perf12- Turist rehberinin yabanci dil bilgisi yeterlidir.| ,888
Perf3- Turist rehberinin sanat tarihi bilgisi yeterlidir. | ,883
Perf2- Turist rehberinin cografya bilgisi yeterlidir. ,872 o
Bilgi Perf1- Turist rehberinin tarih bilgisi yeterlidir. ,807 E-f, = >
g Perf5- Turist rehberinin genel kiiltiir bilgisi yeterlidir. | ,784 | & ':r— «
Perf4- Turist rehberinin arkeoloji bilgisi yeterlidir. ,646
Perf14- Diger kiiltiirler hakkinda bilgisi vardir. ,615
Perf9- Turist rehberinin ilk yardim bilgisi yeterlidir. | ,563
Perf8- Turist rehberi etik kurallara uymaktadir. ,791
Perf7- Turist rehberinin grup yénetme ve ¢atigma 720
¢cOzme yetenegi vardir. '
Perf10- Turist rehberinin etkili iletisim kurma 6711 o N o
Yetenek |yetenegi vardir. ’ 2 2R
Perf11- Turist rehberinin akici konusma yetenegi 557 N
vardir. '
Perf6- Turist rehberinin eglence ve bos zaman
- . o ,548
degerlendirme yetenegi vardir.
KMO=0,759 X2=4480.441, p<0,05 |64,987 ,833

Tablo 2’de goriildiigii tizere, KMO testiyle 6rneklem yeterlilik degerinin
0,759 oldugu ve orneklemin faktor analizi i¢in yeterli oldugu tespit
edilmistir. Ayrica, Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi, maddeler
arasindaki  korelasyonlarin  faktér analizi  i¢in  uygunlugunu
gostermektedir. Bunun yam sira tabloda goriildigii tizere, giivenilirlik
analizleri sonucu performans dl¢eginin yiiksek diizeyde giivenilir oldugu
tespit edilmistir (Cronbach’s Alpha: ,833). Bir 0Olgegin giivenilirlik
diizeyinin iyi olabilmesi i¢in Cronbach’s Alpha katsayisinin 0.60 ‘dan
yiiksek olmas1 gerekmektedir (Kalayci, 2014: 405). Olgekte toplamda 16
ifade belirlenmistir ancak Perfl3, Perfl5 ve Perf16 numarali 3 ifadenin
faktor yiikleri 0.32°nin altinda oldugu i¢in 6lgekten c¢ikarilmistir. Faktor
yiiklerinin genel olarak en az 0,32’nin iizerinde olmasi Onerilmektedir
(Giirbiiz ve Sahin, 2015:304). Bu asamada tekrar varimax secenegi
secilerek rotasyon yapilmis ve Tablo 2’ deki gibi toplam 2 faktérden
olusan ve toplam varyansin %64,987’ini aciklayan bir yapiya ulasilmistir.
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Literatiir incelemesi sonucunda turist rehberlerinin sahip olmasi gereken
niteliklerin kisisel 6zellikler, bilgi, beceri ve fiziksel goriiniim oldugu
performanslarmin bilgi ve yeteneklerine gore sekillendigi gortilmiistiir
(Tetik, 2006; Giizel, 2007; www. portal.myk.gov.tr, 2018). Buradan yola
¢ikarak boyutlar “bilgi” ve “yetenek” olarak isimlendirilmistir.

Bir diger degisken olan turist rehberi etik davranis Olgegine iligskin de
aciklayici faktor analizi uygulanmistir.

Etik davranig Olgegine iligkin aciklayici faktor analizi ile KMO ve
Bartlett testlerinin  sonucunda elde edilen degerler Tablo 4’te
gosterilmistir. Tabloda goriildigii tizere, KMO testiyle orneklem
yeterlilik degerinin 0,778 oldugu ve 6rneklemin faktor analizi igin yeterli
oldugu tespit edilmistir. Ayrica, Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi
maddeler arasindaki korelasyonlarin faktér analizi ig¢in uygunlugunu
gostermektedir. Bunun yani sira tabloda goriildiigli lizere Cronbach’s
Alpha analizi sonucunda etik davranig Olgeginin yiiksek diizeyde
giivenilir oldugu tespit edilmistir (Cronbach’s Alpha: ,851).

Olgekte toplamda 20 ifade belirlenmistir ancak Etik 16 ve Etik 8 numarali
ifadelerin binisik egilimi tespit edilmistir. Binisik faktdr olmasi ilgili
maddenin aym anda birden fazla faktor altinda yiiklenme egilimi
gostermesidir. Bir maddenin iki veya daha fazla faktor altindaki yiik
degerleri arasinda en az 0,1’den biiyiik fark olmasi yani binisik olmamasi
gerekmektedir. Binisiklik egilimi gosteren maddelerin analizden
cikarilmasi gerekmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2015:304). Bu nedenle
Etik16 ve Etik8 numarali ifadeler Olgekten ¢ikarilmistir. Bu asamada
tekrar varimax segenegi segilerek rotasyon yapilmistir. Yapilan agiklayici
faktér analizi sonucunda, toplamda 4 faktérden olusan ve toplam
varyansin %69,862’sini agiklayan bir yaprya ulasilmistir. Literatiir
incelemesi sonucunda turist rehberlerinin etik davranislart 6lgeginin 4 alt
boyutuna genel etik ilkeler, meslek etigi ilkeleri ve is etigi ilkeleri ile
turist rehberligi meslek etigi ilkeleri ¢ergevesinde mesleki sorumluluk,
giivenilirlik, diiristlik ve adil olma seklinde isimlendirme yapilmistir
(Megep, 2006; www.wftga.org, 2018). Meslek sorumluluk boyutunda 6
ifade, diiriistlik boyutunda 5 ifade, adil olma boyutunda 3 ifade ve
giivenilirlik boyutunda 4 ifade olmak lizere toplam 18 maddeli bir etik
davranis 6lgegi olusturulmustur.
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Tablo 4: Turist Rehberi Etik Davranis Olgegi Boyutlari ve Faktor

Yiikleri
= § w ‘T
= = Q| = ’%
Boyut Madde ~ 5 § z § =
= O | <> | V<
Etik3- Diger turizm ¢alisanlari ile igbirligi ve uyum
icinde galisir (sofor, aligveris diikkkan1 galiganlari, ,862
o |restoran calisanlar1 vb.)
3 | Etik13- Turist rehberi mesleki faaliyetlerinde
E gorevlerinin gerektirdigi bilgi, beceri ve tecriibeye | ,850
3 sahip oldugu isleri iistlenir. ™ > o
Q | Etik7- Turist rehberi asla bahsis istemez. 833 | S hA 3
'z | Etik6- Turist rehberi fiziksel ve zihinsel olarak 829 ~ o~
< | tura hazirdir. ’
§ Etik17- Turist rehberi isini ciddiye alir ve igine 669
gereken 6nemi verir. '
Etik9- Turist rehberi turistlerle iliskilerinde 664
iilkelerinin imajin diisiiniir. '
Etik5- Turist rehberi insanlarm zamanmni ¢almaz. ,914
Etik12- Turist rehberi mesleki faaliyetlerinde, 883
hukuka ve yasalara baghdir. '
= | Etik4- Turist rehberi hile yapmaz ve yalan 881 «~
% | soylemez / diiriist davranr. ' X Q <
E Etik1- Turist rehberi turistlerin konuya ilgisine s < o
A | dikkat eder ve verdigi bilgilerin dogrulugundan ,863
emindir.
Etik11- Turist rehberi gelenek, gorenek ve 769
toplumca kabul gdrmiis uygulamalara saygilidir. '
Etik14- Turist rehberi turda bulunan herkese adil 807
< |sekilde davranir. '
£ | Etik15- Turist rehberi, kisilere ve gruplara karst - 0 o
9 din, dil, itk vb., etnik ve sosyal duruma dayal ,748 3 ':r 3
T |ayrm yapmaz. o — )
< Etik20- Turist rehberi diger meslektaglarina karsi 730
saygilidirlar ve haksiz rekabet i¢inde degildir. '
Etik2- Turist rehberi tur giizergahlarinin 849
» giivenliginden emin olarak turistlere eslik eder. '
= | Etik18- Turist rehberi gorev ve yetkilerini menfaat 845 o
% saglamak amaciyla kullanmaz. ' § g N
® | Etik19- Turist rehberi mesleklerini icra ederken 705 | N ™~
5 elde ettigi bilgi ve belgeleri kotiiye kullanmaz. '
Etik10- Turist rehberi turistlere ait bilgileri
. ,703
kimseyle paylasmaz.
KMO=0,778 X2=7828.768, p<0,05 | 69,862 | ,851
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Aragtirmaya iliskin hipotezleri test etmek amaciyla farkliliklarin
analizinde iki grubu karsilastirmak i¢in T Testi, coklu karsilagtirmalar
icin ise ANOVA testinden faydalanilmistir.

Turistlerin ~ cinsiyeti  tatilden  beklentilerini, duygularmi  ve
diisiincelerini farklilastirmaktadir. Bu da kadin ve erkekler arasinda
algilama farkliliklarina neden olmaktadir. Tablo 5’te turistlerin
cinsiyeti ile turist rehberinin performansmni ve etik davranislarini
algilamalar1 arasindaki iliskiye yonelik analiz sonuglar1 verilmistir.

Tablo 5: Turistlerin Cinsiyeti ile Turist Rehberlerinin Performansina ve
Etik Davranislar1 Algis1 ve Alt Faktdrlerine Iliskin T-Testi Sonuglar

Olgek Boyutlar | Cinsiyet | n Ort. S.S. t p
. Kadm | 162 | 3,6005 | ,45515
Bilgi Erkek | 276 | 35564 | 46773 | 202 | 3%
Performans
Vetenek Kadn | 162 | 35802 | 37712 | ,. 616
Erkek | 276 | 3,5630 | ,37862 | ’ ’
Mesleki Kadin | 162 | 34290 | 58235 | ... | .,
Sorumluluk Erkek 276 3,4463 | ,49075 ' !
e Kadn | 162 | 3,1556 | ,81018
Etik Diriistlik Erkek | 276 | 3.1717 | ,82660 | 190 | 842
Davranis Giivenilirlik Kadin 162 3,3920 | ,58969
Erkek 276 | 35716 | ,45387 -3,339 1,001
. Kadn | 162 | 3,4671 | ,53123
Aditolma  =F L2076 | 35447 | 44g5s | 100t | 120

Turist rehberinin performansinin ve etik davraniglarinin alt boyutlarinin
algilanmast ile turistlerin cinsiyetleri arasindaki iliskiye yonelik T testi
sonuglart verilmistir. Tablo 5’e¢ gore turistlerin cinsiyeti ile turist
rehberinin performansma yonelik algilart arasinda anlamli bir farklihik
bulunmamistir.  Turistlerin  cinsiyeti ile turist rehberinin etik
davraniglarina yonelik algilari arasinda ise yalmizca giivenilirlik
boyutunda anlamh bir farklilik (p<0,05) bulunmustur. Buna gore
erkekler kadinlara gore turist rehberinin giivenilir olduguna yonelik daha
olumlu bir algiya sahiptir.

Turistlerin  yas1t da algilamalarii farklhilastiran etkenlerden biri
olabilmektedir. Tablo 6°da turistlerin yas1 ile turist rehberinin
performansina ve etik davraniglarina yonelik algilart arasindaki iligkiye
yonelik analiz sonuglar1 verilmistir.
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Tablo 6: Turistlerin Yast ile Turist Rehberlerinin Performansi ve Etik
Davranislarina Yonelik Algisi ve Alt Faktorlerine Iligkin Anova Testi

Sonuglart
Olcek Boyutlar Yas n Ort. S.S. t p
16-25 18 | 36270 | ,37039
26-35 124 | 3,5910 | ,49866
o 36-45 131 | 35322 | 46072
Bilgi 4655 142 | 35684 | 44707 | 11226 | 296
56-65 16 | 3,8036 | ,40026
Performans 65-66 ve iisti | 7 | 3.4286 | 46657
16-25 18 | 3,5000 | ,41868
26-35 124 | 35484 | 41349
36-45 131 | 3,5389 | ,36110
Yetenek 46-55 142 | 3.6070 | 36301 | ~121 | 348
56-65 16 | 3,7125 | 24187
65 ve iisti 7 | 3,6000 | 41633
16-25 18 | 3,3704 | 63543
26-35 124 | 3,4032 | ,53093
Mesleki 36-45 131 | 34860 | 51889 | gor | 5y
Sorumluluk | 46-55 142 | 34225 | 52580 | ' '
56-65 16 | 34479 | 49336
65 ve iisti 7 | 37381 | ,28637
16-25 18 | 3,222 | 80845
26-35 124 | 32371 | ,78331
o 36-45 131 | 3,2290 | ,75166
Diiriistlik =670 142 | 2.9972 | 91697 | 202 | .074
56-65 16 | 34375 | 67020
Etik 65 ve iisti 7 | 33714 | 50897
Davranis 16-25 18 | 355694 | 51310
26-35 124 | 35302 | ,48199
. [3645 131 | 3,5095 | ,50326
Giivenilirlik 4655 142 | 34683 | 55692 ,330 | ,895
56-65 16 | 35625 | 53619
65 ve iisti 7 | 34286 | 49401
16-25 18 | 36111 | ,36604
26-35 124 | 3,6237 | 48270
. 36-45 131 | 3,4529 | ,46606
Adilolma = ees 142 | 3.4930 | 48413 | 2797 | 7
56-65 16 | 3,708 | 57373
65 ve iisti 7 | 35714 | 41786

Turist rehberinin performansimin ve etik davramslarinin alt boyutlarinin
algilanmasi ile turistlerin yaglar1 arasindaki iliskiye yonelik Anova testi
sonuglar1 verilmistir. Tablo 6’ya gore turistlerin yagslar ile turist
rehberinin performansina ve etik davraniglarina yonelik algilar1 arasinda
anlamli bir farklilik bulunmamustir.
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Turist rehberlerinin vermis oldugu hizmet her milliyet tarafindan ayni
sekilde algilanmayabilmektedir. Her kiiltiir birbirinden farklidir ve kiiltiir,
cevre gibi unsurlar algilamay farklilagtirmaktadir. Tablo 7°de turistlerin
milliyetleri ile turist rehberinin performansina ve etik davranislarina
iliskin algilar arasindaki iligkiye yonelik analiz sonuglar1 verilmistir.

Tablo 7: Turistlerin Milliyeti ile Turist Rehberlerinin Performansina ve
Etik Davranislar1 Algis1 ve Alt Faktorlerine Iligkin T-Testi Sonuglart

Olcek Boyutlar | Milliyet | n Ort. S.S. t p
n Yerli 227 | 35557 | 50768
berformans Bilgi Yabancer | 211 | 35011 | 41015 | 98 | 425
Vetenek  [Yerl 227 | 35295 | 38782 | , o0 100
Yabanci 211 | 3,6123 | ,36258 ' '
Mesleki  |Yerli 227 | 3,3965 | 53208
Sorumluluk [Yabaner | 211 | 34866 | 51635 | /96| 073
. |Yerli 227 | 3,1965 | 87784
Etik Diristiik |y poner | 211 | 3.1327 | 75279 | B13 | 416
Davramss | Givenilirlik |Yerli 227 | 3,4714 | 51980
Yabanci | 211 | 35415 | 50861 | =420 | 195
. Yerli 227 | 35198 | 47346
Adilolma 5 her | 211 | 35118 | 49145 | 173 | 863

Turist rehberinin performansimn ve etik davramslarinin alt boyutlarinin
algilanmasi ile turistlerin milliyetleri arasindaki farkliliga iligskin T testi
sonuglar1 verilmistir. Tablo 8’e gore turistlerin milliyeti ile turist
rehberinin etik davranislarina yonelik algilari arasinda anlamli bir
farklilik  bulunmamugtir. Turistlerin milliyeti ile turist rehberinin
performansina yonelik algilart arasinda ise yalnizca yetenek boyutunda
anlamli bir farklilik (p<0,05) bulunmustur. Buna goére yabanci turistler
turist rehberinin performanslarin1 sergilerken yeteneklerini ortaya
c¢ikardiklari konusunda daha fazla olumlu bir algiya sahiptir.

Turistlerin turist rehberi ile gecirmis olduklart zaman farklilastik¢a
iletisim diizeyleri de farklilasmaktadir. Bu da turistlerin algilamalarini
farklilagtiran etkenlerden biridir. Tablo 8’de turistlerin katilmis olduklar
turun siiresi ile turist rehberinin performansina ve etik davranislarina
iliskin algilan arasindaki iligkiye yonelik analiz sonuglar verilmistir.
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Tablo 8: Turistlerin Katilmig Olduklari Turun Siiresi ile Turist
Rehberlerinin Performansi ve Etik Davranislarina Yonelik Algist ve Alt
Faktorlerine Iliskin Anova Testi Sonuglari

Olcek Boyutlar Turun siiresi n Ort. S.S. t p
1 gilinliik 79 3,5443 | ,49755
2-3 giinliik 249 | 3,5600 | ,45740
Bilgi 4-5 giinliik 64 3,6339 | ,46509 | ,592 ,669
6-7 Giinlik 40 3,6250 | ,42389
Performans 8 ve daha fazla 6 3,4762 | 52424
1 giinlikk 79 3,4937 | ,40107
2-3 giinliik 249 | 3,5639 | ,37778
Yetenek 4-5 giinlitk 64 | 3,6281 | ,35966 | 2,686 | ,091
6-7 Giinliikk 40 | 3,6900 | ,32328
8 ve daha fazla 6 3,3667 | ,36697
1 giinliik 79 3,4156 | ,55011
Mesleki 2-3 gl:,:lnll:lk 249 | 3,4940 | ,49693
Sorumluluk 4-5 giinliikk 64 3,3047 | ,59507 | 1,942 | ,103
6-7 Giinlik 40 3,3792 | ,52023
8 ve daha fazla 6 3,3611 | ,45236
1 giinlitk 79 | 3,2532 | ,93299
2-3 giinliik 249 | 3,0843 | ,83499
Diiriistliik 4-5 giinlitk 64 | 3,3000 |,66380 | 1,641 | ,163
6-7 Giinliikk 40 | 3,2300 | ,69806
Etik 8 ve daha fazla 6 3,5333 | ,57504
Davranig 1 giinliik 79 | 3,4557 | 49478
.. e 2-3 giinliik 249 | 3,6074 | ,42981
Gavenilirlik 75 ciinliik 64 | 33125 | 62994 | 9,066 | ,000
6-7 Giinliikk 40 3,2250 | ,65241
8 ve daha fazla 6 3,8333 | ,30277
1 giinlitk 79 3,4684 | ,50219
2-3 giinliik 249 | 3,5863 | ,41669
Adil olma 4-5 giinlitkk 64 3,4427 | 58510 | 4,045 | ,003
6-7 Giinliikk 40 3,3000 | ,56387
8 ve daha fazla 6 3,4444 | 45542

Turist rehberinin performansinin ve etik davraniglarinin alt boyutlarinin
algilanmasi ile turistlerin katilmis olduklari turun siiresi arasindaki
iliskiyi belirlemek amaciyla yapilan Anova testi sonuglar1 verilmistir.
Tablo 8’e gore turistlerin katilmig olduklari turun siiresi ile turist
rehberinin performansinin yonelik algilar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamustir.

Turistlerin  katilmis olduklar1 turun siiresi ile turist rehberinin etik
davraniglarina yonelik algilart arasinda ise giivenilirlik ve adil olma
boyutlarinda anlamli bir farklilik (p<0,05) bulunmustur. Bu farkliligin
hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in ise Tukey Coklu
Karsilastirma Testi yapilmistir. Giivenilirlik boyutu igin yapilan Tukey
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testi sonuglarina gore, 2-3 giinliik tura katilanlar ile 4-5 ve 6-7 giinliikk
tura katilanlar arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Adil olma
boyutu i¢in yapilan Tukey testi sonuglarma gore, 4-5 giinliik tura
katilanlar ile 6-7 giinliik tura katilanlar arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmigtir.

Turistlerin Nevsehir’i ziyaret sayilar1 ise bir diger degisken olarak ele
alimmigtir. Tablo 9’da turistlerin Nevsehir’i ziyaret sayisi ile turist
rehberinin performansina ve etik davraniglarina iligkin algilar1 arasindaki
iliskiye yonelik analiz sonuclar1 verilmistir.

Tablo 9: Turistlerin Nevsehir’i Ziyaret Sayisi ile Turist Rehberlerinin
Performansi ve Etik Davranislarma Yonelik Algisi ve Alt Faktorlerine
Iliskin Anova Testi Sonuglari

Olgek Boyutlar | ZiyaretSayis1 | n | Ort. S.S. t | p

1. 290 | 3,5754 | ,45826
. 2. 97 | 3,5508 | ,48664

Bilgi 3. 21 |3.6463 | 33691 | 222|860
Performans 4.vedahafazla | 30 |3,5667| ,52049
1. 290 | 3,5869 | ,36409
2. 97 | 3,5608 | ,41597

Yetenek 3 21 13,6095 36593 2,336(,073
4.ve dahafazla | 30 |3,4000| ,36008
1. 290 | 3,4483| ,51450
Mesleki 2. 97 |3,3540| ,61108

Sorumluluk| 3. 21 | 35476 | 35017 |- 2?62
4.vedahafazla | 30 |3,5611| ,39991
1. 290 | 3,1297 | ,84740
e it 2. 97 |3,1485| ,79962

Diirtstluk 3 21 32095 68257 2,328(,074
Etik 4.vedahafazla | 30 | 3,5400| ,60833
Davrams 1. 290 | 3,5371| ,49884
Giivenilirlik| 2. 97 |3,3943| /58612

3. 21 |35714| 38845 | 0% 114
4.vedahafazla | 30 |3,5083| ,47107
1. 290 | 3,5494 | ,46406
. 2. 97 |3,4124| 52213

Adil olma 3 21 134603 52150 2,184/(,089
4. ve daha fazla 30 | 3,5667 | ,45612

Turist rehberinin performansinin ve etik davraniglarinin alt boyutlarimin
algilanmasi ile turistlerin ziyaret sayilarnn arasindaki iliskiye yonelik
yapilan Anova testi sonuglari verilmistir. Tablo 9’a gore turistlerin
Nevsehir’i kaginci kez ziyaret ettikleri ile turist rehberinin performansina
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ve etik davraniglarina yonelik algilari arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamustir.

5. Sonug¢

Turizm igletmeciligi ve yoOnetim gibi alanlarda yapilan caligmalarla
kiyaslandiginda, turist rehberinin performansi ve etik davranislari ile ilgili
calismalarin da yerli ve yabanci literatiirde simrli oldugu goriilmiistiir.
Aragtirmacilar tarafindan, turist rehberlerinin performansinin turistlerin
memnuniyetini (Grabowski ve Geng, 2000; Huang, 2010; Chan, Hsu ve
Baum, 2015;), destinasyonu tekrar ziyaret edilmesini (Chang, 2009) ve
turistlerin  aligveris davranmisii  (Chang, 2014) etkiledigi ortaya
koyulmustur.  Turist rehberligi literatliriinde, turist rehberinin
performansinin, turist memnuniyeti, tur operatorlerinin sayginhgi, is
tekrar1 ve aligveris davranigi gibi farkli degiskenlerle olan iliskileri
aragtirilmistir.

Zhang ve Chow (2004) yapmis olduklar calismada, turist rehberlerinin
performanslarim 6nem-performans modeline gore degerlendirmektedir.
Aragtirma sonucunda turistlerin en 6nemli rehber 6zelligi olarak; dakik
olmasi, sorunlart ¢6zebilmesi ve destinasyon bilgisini sectigi tespit
edilmigtir.

Huang, Hsu ve Chan (2010), Cin'de hizmet veren turist rehberlerinin
performanslarini literatiir taramasi sonucunda olusturduklar 34 ifadeli bir
Olgek ile oOlgmiislerdir. Arastirma sonucunda, turist rehberi hizmet
performansinin turist rehberligi hizmetleriyle turist memnuniyetini biiyiik
Olciide etkiledigi bulgusuna ulasilmistir.

Turist rehberliginde meslek etigine iliskin Tiirkge literatiirde Onci
calismalardan birini yapan Yarcan (2007) calismasinda turist rehberligi
mesleginin uygulanmasinda karsilagilan zorluklari saptamayi, meslek
ilkeleri konusunu kavramsal olarak tartismay1 amaglamistir.

Nebioglu (2013) ise ¢alismasinda turist rehberlerinin ¢alisma hayatinda
meslek etigine uygun davranip davranmadiklarini, rehberlerin hangi
konularda etik dis1 davranislarda bulundugunu tespit edip ¢oziim onerileri
sunmay1 amaglamistir. Genel olarak aragtirmaya katilan turistlerin bilyiik
cogunlugunun turist rehberlerini genel etik ilkeler, bilgi giivenligi ve
maddi ¢ikar saglama boyutunda etik buldugu sonucuna varilmistir.
Tiirkiye’de faaliyette bulunan turist rehberlerinin etik dist davranista
bulunup bulunmadigim arastiran bu c¢alismaya katilan turistlerin biiylik
cogunlugu turist rehberlerinin etik dis1 faaliyette bulunmadigi yoniinde
gorlis bildirmistir. Nebioglu bu calismada, turistlerin  %87’sinin
Tiirkiye’de turist rehberlerinin sundugu hizmetten memnun oldugu,
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yabanci turistlerin %99’unun tekrar Tirkiye’ye gelmeyi diisiindiigi,
%81’inin turist rehberlerinin {ilke hakkindaki 6nyargilarin kirilmasinda
etkin bir unsur oldugu, %90,1’inin rehberlerin iilke tanitiminda 6nemli rol
oynadiklar1 ve %74,3liniin Tiirkiye’yi ziyaret etmesinde veya etmeyi
diisiinmesinde turist rehberlerinin etkisinin ¢ok oldugu sonucuna
ulagilmistir. Bu veriler de rehberlerin iilke tanimi ve turizmi i¢in ne kadar
onemli oldugunu ortaya koymakla birlikte Tiirkiye’de hizmet veren turist
rehberlerinin meslek etigi ilkelerine dikkat ettigini gostermektedir.

Diiz’lin (2017) yapmus oldugu ¢aligma ile turist rehberligi mesleginde etik
ilkeler  belirlemeyi  amaclamaktadir.  Arastirmay1 literatiirdeki
caligmalardan ayiran en 6nemli noktasi faydaci etik yaklagiminin temel
alinmis olmasidir. Caligma sonuglarina gore turist rehberligi mesleginde
etik ilkeler turist rehberlerinin tasidigir mesleki sorumluluklar, rehberlerin
kendi aralarindaki iligkiler, rehberlerin turistler ve diger turizm
paydaslariyla iliskileri ¢ercevesinde olusturulmustur. Bu ¢alisma ile turist
rehberligi meslegine iliskin 28 tane etik ilke ortaya konulmustur.

Bu arastirmada ise literatiirden farkli olarak turist rehberinin performansi
ve etik davranislan bir arada ele alinarak turistlerin buna iligkin algilar
ortaya koyulmaya calisilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgular
su sekildedir;

Cinsiyet degiskeni kapsaminda turist rehberinin performansi ile ilgili
olarak (bilgi boyutu ve yetenek boyutu) turistlerin olumlu bir algiya sahip
oldugu ve kadinlarm algisi ile erkeklerin algisinin farkhilasmadigr tespit
edilmistir. Aym sekilde turist rehberinin etik davraniglarina yonelik de
oldukca olumlu bir algiya sahip olduklar1 turist rehberinin etik
davraniglarimt olusturan mesleki sorumluluk, diiriistlik ve adil olma
boyutlarinda cinsiyete gore algi farklihigi olmadig1 yalnizca giivenilirlik
boyutunda erkek turistlerin kadin turistlere goére turist rehberini daha
giivenilir buldugu goriilmiigtiir. Bu sonug turist rehberlerinin kadin ve
erkek ayrimi yapmadan hizmet etmesi ve tiim turistlere esit gliven
duygusu olusturacak sekilde hizmet vermesi gerekliligini ortaya
koymaktadir.

Yas degiskeni kapsaminda turist rehberinin performansi (bilgi boyutu ve
yetenek boyutu) ve etik davramglart (mesleki sorumluluk, diiristliik,
giivenilirlik ve adil olma) ile ilgili olarak turistlerin olumlu bir algiya
sahip oldugu ve farkli yas gruplarina goére algimin farklilagsmadig tespit
edilmistir.

Milliyet degiskeni kapsaminda turist rehberinin performansi ile ilgili
olarak (bilgi boyutu ve yetenek boyutu) turistlerin olumlu bir algiya sahip
oldugu ve bilgi boyutunda yerli ve yabanci turistlerin algilarinin
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farklilagmadigi tespit edilmistir. Ancak yetenek boyutunda yabanci
turistlerin turist rehberini performans bazinda daha yetenekli buldugu ve
buna yonelik daha olumlu algiya sahip oldugu goriilmiistiir. Ayn1 sekilde
turist rehberinin etik davraniglarima (mesleki sorumluluk, diiriistliik,
giivenilirlik ve adil olma) yonelik de olduk¢a olumlu bir algiya sahip
olduklar1 ve yerli ve yabanci olmalarina gore algmnin farklilasmadig
tespit edilmistir.

Turun siiresi degiskeni cercevesinde turist rehberinin performansi ile
ilgili olarak (bilgi boyutu ve yetenek boyutu) turistlerin olumlu bir algiya
sahip oldugu ve turun siiresine gore algilarinin farklilasmadigi tespit
edilmistir. Aym sekilde turist rehberinin etik davraniglarina yonelik de
olduk¢a olumlu bir algiya sahip olduklart turist rehberinin etik
davraniglarin1 olusturan mesleki sorumluluk ve diiriistliik boyutlarinda
turun siiresine gore algilarinin farklilagsmadigi ancak giivenilirlik ve adil
olma boyutlarinda turun siiresi arttik¢a alginin farklilagtigi goriilmistiir.
2-3 giinliik tura katillanlar ile 4-5 ve 6-7 giinliik tura katilanlar arasinda
turist rehberinin giivenilir olduguna dair algi farkliligr ortaya ¢ikmistir. 2-
3 giinliik tura katilanlar turist rehberini daha giivenilir bulmaktadir. Ayni
sekilde 4-5 giinliik tura katilanlar ile 6-7 giinliik tura katilanlar arasinda
da turist rehberinin adil olmas1 konusunda alg: farklihig1 goriilmektedir. 4-
5 giinliik tura katilanlar turist rehberini daha gilivenilir bulmaktadir. Bu
sonug; turistlerin katilmis olduklari turun siiresi arttikca turist rehberlerini
daha ayrintili degerlendirdigi ve turist rehberlerine olan giiven
duygularinin ve yeterince adil oldugu diisiincesinin azaldigi seklinde
aciklanabilir. Bununla birlikte katilmis olduklari turun siiresi arttikca
turdan ve turun diger bilesenlerinden sikildiklari bu nedenle olumsuz
algiladiklari da diisiiniilebilmektedir.

Ziyaret sayist degiskeni kapsaminda turist rehberinin performansi (bilgi
boyutu ve yetenek boyutu) ve etik davraniglari (mesleki sorumluluk,
diiriistliik, giivenilirlik ve adil olma) ile ilgili olarak turistlerin olumlu bir
algiya sahip oldugu ve farkli ziyaret sayilarma gore alginin
farklilagsmadig tespit edilmistir.

Bu sonuglar literatiir ile karsilastirlldiginda Zhang ve Chow (2004) ve
Huang, Hsu ve Chan (2010)’un calismalarim destekler nitelikte turist
rehberinin performansina yonelik turistlerin olumlu bir algiya sahip
oldugu goriilmektedir. Ancak literatiirden farkli olarak bu ¢aligmada turist
rehberinin performansi bilgi ve yetenek olarak ele alinmaktadir. Bu da
calismay literatiirdeki ¢alismalardan farkli kilan noktasidir. Ayrica yine
etik davraniglan ile ilgili ¢aligmalar incelendiginde birebir turist algilarini
Olcen calismaya rastlanmamistir. Bu da arastirmanin literatiire turist
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rehberligi literatiiriine etik konusunda onemli bir katki saglayacagini
gostermektedir.

Tiim bu sonuglar dogrultusunda turistlerin demografik 6zelliklerine gore
algilamalarinin  ¢ogunlukla adil olma ve giivenilirlik boyutlarinda
farklilagtigr goriilmektedir. Turist rehberlerinin performansina yonelik
cok fazla alg1 farklilig1 olmadig1 da bir diger tespit edilen durumdur. Etik
davranmiglar yalnizca meslek etigi olarak degil giindelik hayatta da
uyulmas: gereken genel kurallardir. Bu nedenle turist rehberlerinin
turistlere hizmet verirken hem kendi kisiliklerine hem de mesleklerine
yonelik olumsuz durumlart 6nlemek adina etik kurallara 6nem vermesi
gerektigi diistiniilmektedir. Bundan sonraki ¢alismalarda turist rehberinin
performansinin ve etik davraniglarmin farkli degiskenlere etkisi ele
alinabilir. Bu calisma farkli destinasyonlarda, farkli turist gruplarina
uygulanarak karsilagtirma yapilabilir.
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