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Oz

Profesyonel turist rehberli§i mesledi bir turizm destinasyonu icin biiyiik Onem
tasimaktadir. Destinasyonu ziyaret eden yerli ya da yabanc: ziyaretcilerin destinasyonu daha iyi
tanimalart  rehberler  sayesinde  gerceklesmektedir.  Ziyaretcilerin  katildiklar:  turlardan
memnuniyetlerinde rehberler 6nemli rol oynamaktadir. Bu ¢alismanin amaci Canakkale Savagslart
Gelibolu  Tarihi  Alanmi’'mi  ziyaret eden ziyaretcilerin profesyonel turist rehberlerinden
memnuniyetlerinin 6lgiilmesidir. Calismanin 6rneklemini Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi
Alani’'m ziyaret eden yerli ziyaret¢iler olusturmaktadir. Veriler, Avrupa Miigteri Memnuniyeti
Modeli kullamlarak anket yoluyla toplanmistir. Veriler yapisal esitlik modellemesi programi
yardumyla analiz edilmistiv. Calismadan elde edilen bulgulara gore; rehberin imaji, rehberin
algilanan degeri ve rehberin hizmet kalitesinin rehberden memnuniyeti olumlu yonde etkiledigi,
memnuniyetsizlik sonucu olusan gsikdyetin ise rehbere sadakati etkilemedigi sonucu ortaya
cikmugtr.

Anahtar Sozciikler: Turist Rehberi, Ziyaret¢i Memnuniyeti, Gelibolu Tarihi Alani.

Visitors” Satisfaction with Tour Guides in Canakkale Battles Gallipoli
Historical Area

Abstract

Professional tour guidance is very important for a tourism destination. Domectic and
foreign visitors who visit the destination learn about destination much better though the Quide.
Visitor satisfaction at the end of the tour is highly significant. Tour guides contribute to visitor
satisfaction. The main purpose of this study is to measure visitor satisfaction with performance of
tour guides in Canakkale Battles Gallipoli Historical Area. The sample is consisted of the visitors
who wvisited Canakkale Battles Gallipoli Historical Area. Data were gathered using European
Customer Satisfaction Model. It was concluded from the study that image of the guide, perceived
value of the guide and service quality of the guide have positive effect on visitor satisfaction but
complaints from guide doesn’t effect the loyalty to the guide.

Keywords: Tour Guide, Visitor Satisfaction, Gallipoli Historical Area.
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1. GIRIS

Birer kiiltiir elgisi olan rehberler turizm sektoriinde ¢ok Onemli bir yere
sahiptirler. Turizm sektorii icinde yapilan yatirimlar, yenilikler ve gelismeler
ziyaretcilerin memnuniyetine yonelik olup, isletmelerin ve destinasyonlarin tekrar
tercih edilmesine ve tavsiye edilmesine yoOnelik c¢abalardir. Bu sebeple turizm
dongiistiniin halkalarini olusturan her bir parca olabildigince en yiiksek ziyaretgci
memnuniyetine yonelik ¢aba icerisinde olmalidir. Bu halkalardan bir tanesi olan
rehberler de, turlar1 boyunca olabildigince ziyaretcilerin beklentilerine uygun hizmet
vermek durumundadirlar. Boylece hem turistik talebin siirekliligi saglanmakta hem
de rehberlere rekabet iistiinliigii saglanabilmekte ve tercih edilebilirlikleri artmaktadur.

Profesyonel turist rehberlerinden saglanan memnuniyetin de oldukga 6nemli
oldugu ve rehberler igin Oncelikli konulardan birisi oldugu sdylenebilir. Rehberlik
hizmeti kaliteli olursa ve turistin beklentisini kargilarsa ziyaretci memnuniyeti
saglanabilir. Bu calisma, Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani’'nda verilen
profesyonel turist rehberligi hizmetinin kalitesi hakkinda bilgi vermesi agisindan 6nem
tasimaktadir. Bu anlamda ¢alismanin sonuglarmin Profesyonel Turist Rehberlerine yol
gosterici olabilecegi, ziyaretgiler tarafindan degerlendirilen rehberlerin eksik yonlerini
gorebilecegi ve daha nitelikli hizmet sunabilmek icin yapilmasi gerekenlere yonelik
farkindalik yaratacag: ongoriilmektedir.

Aragtirmada Avrupa Memnuniyet Olgegi Modeli ve veri toplama araci olarak
anket kullanilmistir. Uygulama i¢in Canakkale Savaglarinin yiiziincii yilinda ziyaretgi
sayisinin ¢oklugu ve gesitliligi de dikkate alinarak Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi
Alani tercih edilmistir. Elde edilen veriler, yapisal esitlik modeli ile analiz edilmistir.
Veriler igerik analiz yontemi ile analiz edilerek yorumlanmistir.

Bu calismanin alanyazindaki eksikleri gidermeye yonelik katki saglamasi,
Avrupa Memnuniyet Modeli kullanilarak rehberlik hizmetinden ziyaretcilerin
memnuniyetini 6lgmeye yonelik ilk ¢alisma olmasi ve rehberlerin hizmet kalitesini
artirmaya yoOnelik katki saglamasi bakimindan Onemli ve yararli olacagi
diistinilmektedir.

Canakkale Savaglar1 Gelibolu Tarihi Alan1'na bir yilda gelen ziyaretci sayisinin
net ve dogru sekilde tespit edilmesi, alanda ziyaretcilerin sayisin1 belirleyebilecek
girigslerin olmamasi nedeniyle miimkiin degildir. Gazetelerde yaklasik 2,5 milyon
ziyaretciden bahsedilirken bu saymin abartili oldugu sdylenebilir ve telaffuz edilen
ziyaretci sayilarinin hig¢ birinin de Olciilebilirligi s6z konusu degildir. Ancak tarihi
alanda bulunan Canakkale Destani Tanitim Merkezinin girisinin biletli olmasi, tarihi
yarimadaya gelen ziyaret¢i sayisinin kismen somut verilerle degerlendirilmesine
yardimci olabilmektedir. Tanitim merkezinden elde edilen verilere gore, miizenin agilis
tarihi olan 2012 yilindan 2015 Kasim ayimna kadar miizeyi 623.007 kisinin ziyaret ettigi
tespit edilmistir (Tanitim merkezinden alinan veriler). 2015 Ocak ayindan 2015 Kasim
ayina kadar ise Kabatepe Tanitim Merkezini 306.775 kisi ziyaret etmistir. Anketlerinin
ziyaretgilere uygulandig: tarihlerde Kabatepe Tanitim Merkezini Mayis ayinda 52084
kisi ve Haziran aymda 21480 kisi olmak iizere toplam 73564 kisi ziyaret etmistir. Ancak
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tanittim merkezi girisinin ticretli olmas1 nedeniyle Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi
Alanin1 ziyaret edenlerin tamaminin tanitim merkezine gitmedigi goriilmektedir.
Ozellikle belediyelerin ve okullarin diizenlemis oldugu turlara katilanlarin miizeye
gitmedigi gozlenmistir. Dolayisiyla, ziyaretci sayisimin s6z konusu biletli ziyaretgi
say1smin ¢ok tizerinde oldugu 6ne siiriilebilir.

Aragtirmanin evrenini Gelibolu Tarihi Alani'na bir y1l boyunca gelen ve buray:
Profesyonel Turist Rehberiyle ziyaret eden ziyaretgiler olusturmaktadir. Arastirmanin
orneklemini ise Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alami'na 2015 yili Mayis ve
Haziran aylarinda gelen ve Profesyonel Turist Rehberiyle tura katilan ziyaretciler
olusturmaktadir.

1. PROFESYONEL TURIST REHBERLIGI

Profesyonel turist rehberligi meslegi, diger mesleklerden farkl: olarak, iilkelerin
ve destinasyonlarin tanmitiminda ve olumlu imaj gelistirilmesinde o6nemli bir rol
oynadig1 igin Onem verilmesi gereken mesleklerden birisidir. Turist rehberleri
ziyaretgiler ve destinasyonda yasayanlar arasinda kiiltiirel gecisi saglarlar ve o
bolgenin kiiltiirlinti ziyaretgilere tanitmada 6nemli bir rol oynarlar (Huang, Hsu ve
Chan, 2010). Ap ve Wong'a (2001) gore turist rehberliginde profesyonellik su
maddeleri icermektedir:

e Destinasyonla ilgili olumlu etki yaratmaya yardima olmak,

e Tekrar ziyaret niyetini olusturmak igin hizmetlerden memnuniyetin
saglanmasina yardimci olmak,

e Hizmet kalitesini ve ziyaret¢i beklentilerini karsilamak,
e Ziyaretcilere gerekli ve giincel bilgileri saglamak.
e Turistlerin mutlu olmasini ve memnuniyetini saglamak.

Alanyazinda profesyonel rehberlik meslegiyle ilgili yapilmis bir¢ok tarum
bulunmaktadir (Tetik, 2006; Yarcan, 2007, Dogan ve Yildiz, 2010; Tetik, 2012;
http://www.wftga.org; http://www .feg-touristguides.com; http://turedd.org;
http://www.myk.gov.tr). Dogan ve Yildiz (2010), profesyonel turist rehberini yerli ve
yabanci turistlerin gezilerinin basindan sonuna kadar onlara eglik eden ve tilkenin
tarihi eserleri hakkinda onlara bilgi veren kisiler olarak tanimlamaktadir. Turist
rehberleri ziyaretgiler ve destinasyonda yasayanlar arasinda kiiltiirel gecisi saglarlar ve
o bolgenin kiiltiirtinti ziyaretgilere tanitmada 6nemli bir rol oynarlar (Huang, Hsu ve
Chan 2010: 6).

Haziran 2012 tarihinde Kiiltiir ve Turizm Bakanlig tarafindan cikarilan 6326
numaral 28331 sayili ve giintimiizde gegerli olan Turist Rehberligi Meslek Kanunu'na
gore turist rehberi; turist rehberligi hizmetini sunma hak ve yetkisine sahip olan
kigileri ifade etmektedir. Rehberlik mesleginin diger mesleklerden ayiric1 6zelliklerine
bakildiginda; rehberlik mesleginin fiziki goriiniirlii§e dayali olmasi, rehberligin
mevsimlik bir is olmasi, rehberligin is giivencesinin olmamasi, rehberligin digsal
faktorlere bagimli olmasi, rehberlerin siirekli kendilerini yenileme zorunlulugu
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seklinde meslegin kendine 6zgii 6zellikleri bulundugu soylenebilir (Ahipasaoglu 1997:
10). Gazetelerde artan tur tanitimlari dikkate alindiginda insanlarin bireysel olarak
seyahat etmek yerine daha ¢ok rehber esliginde gezmeyi tercih ettikleri sdylenebilir. Bu
artis ve turistlerin tur satislarina olan ilgisi, rehberlik mesleginin 6nemini agik¢a ortaya
koymaktadir.

Diinyada bircok {ilkede icra edilen bu meslekle ilgili olarak her iilkede farkl
yasal diizenlemelerin yapildigi goriilmektedir. Ulkemizde rehberlik ile ilgili esaslar
28331 sayil1 ve 22 Haziran 2012 Tarihli Turist Rehberligi Meslek Kanunu ile 29217 say1l1
ve 26 Arahk 2014 tarihli yoOnetmelige gore diizenlenmektedir. Yapilan son
diizenlemede ise; rehberlik mesleginin icrasi icin Onlisans turist rehberligi boliimii
mezunlar1 hari¢ en az lisans mezunu olma sartinin yaru sira, rehberlik ruhsatmin
diizenlenmesi, eylemli rehberler i¢in ayrica bir ¢alisma karti diizenlenmesi, rehber
odalarinin  kurulmasi ve bu odalara zorunlu iiyelik, tekrar bolgesel rehberlik
uygulamasi gibi Onemli degisiklikler yapilmistir. Rehberlik mesleginin son
zamanlardaki durumu incelendiginde rehberlik meslegini yapan kisilerin sayisinin her
gecen yil artti1 goriilmektedir. Tablo 1, Tiirkiye'de yillar itibariyle ¢alisan Profesyonel
Turist Rehberi sayisini gdstermektedir. OSYM'nin 2015 dgrenci yerlestirme kilavuzuna
gore Tiirkiye’de Bakanlik denetiminde TUREB tarafindan yiiriitiilen sertifika
programlar1 diginda 12 onlisans ve 15 lisans programinda turist rehberligi egitimi
verilmektedir.

Tablo 1. Tiirkiye’deki Profesyonel Turist Rehberlerinin Yillara Gore Sayilar1

YIL REHBER SAYISI
2010 8363
2011 8896
2012 9534
2013 9630
2014 9773
2015 9848

Kaynak: Rakamlar, Bimer tizerinden alinmustir.

2. TURIST REHBERLIGi HiZMETi VE ZIYARETCi MEMNUNIYETI
ILisKisi

Memnuniyet, sadakatin saglanmasinda onemli bir adimdir. Turist rehberlerinin
sadakat saglamadaki rolii sunduklar1 hizmet ile dogru orantilidir. Ziyaretgilerin almis
olduklar1 hizmetten memnun olmalarinda ve sonrasinda {iriin tedarikgisine yonelik
sadakat goOstermelerinde rehberlerin dogrudan etkisinin oldugu soylenebilir.
Ziyaretgilerin tekrar ayni rehberi tercih etmesi, rehber sadakatini saglamaktadir.
Rehberin tekrar tercih edilmesinin de acentanin ve destinasyonun tekrar tercih
edilmesinde ¢ok etkin bir rol oynadig1 gozlenmektedir.

Rehberler destinasyon sadakatinde oOnemli bir rol oynayan aktorlerdir.
Profesyonel Turist Rehberlerinin ziyaretgilerin destinasyona ve {ilkeye tekrar
gelmelerini saglayabilecekleri ve bu sekilde ziyaretciler iizerinde destinasyon ve iilke
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sadakati saglamada oOnemli bir etki yaratabilecekleri goriilmektedir (Korkmaz,
Temizkan ve Temizkan, 2010). Tetik (2012) tarafindan yapilan turist rehberlerinin
ekoturizm alanindaki yeterliliklerinin 6nem-performans analizi bashkli ¢alismada
turistlerin neredeyse tamamina yakminin bolgede katildiklari ekoturdan memnun
oldugu ve ziyaretgilerin biiyiik ¢ogunlugunun bolgeyi tekrar ziyaret etme egiliminde
olduklar: tespit edilmistir. Calismada ayrica rehberlerin verdikleri kaliteli hizmetin
ziyaretcilerin memnuniyet diizeylerini olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir.

Duman ve Oztiirk’iin  (2005) yapmis olduklari ¢alismada turistlerin
memnuniyet seviyelerinin artmasina paralel olarak, ziyaretcilerin o destinasyonu
tekrar ziyaret etme niyetlerinin de artacagi bulgusuna ulasilmistir. Rehberler
sunduklar1 hizmetlerle kendilerine sadik =ziyaretgiler yaratabilmektedirler. Bu
hizmetlerden c¢ok fazla memnun olmus ziyaretgiler tekrar ayni destinasyona
geldiklerinde ya da farkli bir destinasyonu ziyaret ettiklerinde ayni rehberi tercih
edebilirler. Memnun ziyaretgiler ¢evrelerindeki kisilere de ayni rehberi tavsiye ederek
rehberin  reklamini  yapabilmektedirler. Biiyiiker Isler ve Giizelin (2014)
arastirmasinda, misafirlerin tur deneyimlerinden memnuniyetinin miisteri
davraniglarini olumlu yonde etkiledigi ve profesyonel turist rehberinin beklenenin
tizerinde bir performans gostermesinin ziyaretcilerin turu tavsiye etmelerine katki
sagladig ortaya cikmustir.

Acenta adma calisan rehberler, ziyaretciler tizerinde acenta sadakatinin
saglanmasinda da rol oynayabilmektedirler. Ziyaretgiler turu acentadan satin aldiklar1
icin aldiklar1 rehberlik hizmetiyle acentay1 ortiistiirme egilimindedirler. Rehberden
memnun olan turistler diger faktorlerden de memnun olmak kosuluyla acentanin
bagka bir turunu satin alabilir ya da bagkalarma bu acentanin hizmetlerini tavsiye
edebilir (Yildirim ve Atay, 1997).

Turist rehberligi hizmetinden memnuniyet, rehberin cesitli Ozelliklerinden
kaynaklanabilmektedir. Genel olarak rehberin bilgili olmas1 ve gruba deger vermesi
memnuniyetin temelini olusturmaktadir. Akmel (1992) Tiirkiye'ye gelen bir turistin
uzun bir siire boyunca beraber oldugu kisinin turist rehberleri oldugunu ve turistin
memnun ayrilmasinda en etkili olan faktorlerden birinin de turist rehberlerinin
bilgisinin, becerisinin, tutum ve davranislarinin oldugunu ifade etmektedir.

Owusu-Frimpong ve digerleri (2013) tarafindan yapilan bir arastirmada
turistlerin %78'i tur rehberlerini kibar olarak nitelendirmiglerdir. %65 inin ise alisveris
esnekligi saglamasi, arkadas canlis1 olmasi ve problem c¢ozmedeki yetenekleri
nedeniyle rehberlerden olduk¢a memnun olduklar: tespit edilmistir. 2008 yilinda
yapilan bir arastirmada paket turlarda ve aktivite alanlarinda, aktivitelerle ilgili
tavsiye, yonlendirme ve diizenli isaretlemelerin yani sira bilgili tur rehberlerinin
olmasmnin ziyaretcilerin memnuniyetini etkiledigi ortaya ckmustir (Othman ve
arkadaslari, 2008).

Turist rehberinin mesleki becerisinden memnuniyetin, rehberin yorum
yetenegine, kontrol bilgisine ve grubu motive etme yetenegine bagli oldugu ortaya
¢ikmistir (Yaun vd., 2008). Yu, Weiler ve Ham (2001) yapmis olduklar: ¢alismada
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rehberlerin kiiltiirleraras: yeterliliklerinin turist memnuniyetini etkiledigi sonucuna
varmuslardir. Sahin (2012) ¢alismasinda, rehberin nezaket, yardimseverlik ve diiriistlitk
gibi 6zelliklerinin ziyaret¢i memnuniyetini arttirdigs, rehberin asabi ve kaba olmasmin
ise ziyaret¢ide memnuniyetsizlige sebep oldugu bulgusuna ulasmstir.

Rehberlerin anlattiklar: iletisim becerilerini, jest ve mimiklerini kullanarak
ziyaretgiler tizerinde olumlu etki birakmalarina yardimci olmaktadir. Rehber odalari
ve rehber dernekleri bagkanlarma gore bir tur programinda rehberlerin kullandiklar
efsanelerin tur icindeki pay1 %5 ile %20 arasinda degismektedir (Aktas ve Batman,
2009). Rehberler grubun dikkatini ¢ekmek igin tekdiize anlatimdan kag¢imnmalidir.
Anlatimdaki farkli metodlarla ziyaretcilerin dikkatini ¢ekmelidirler. Grabowski ve
Geng'in (2001) ¢alismasinda ziyaretgilerin %80'inin rehberlerinin yardim etme istegi,
bilgisi ve dil yeteneginden memnun olduklar: ortaya ¢ikmustir.

Rehberlik hizmetinden memnuniyetin turistlerin tur hizmetinden memnuniyet
diizeylerine 6nemli derecede olumlu etki yapti§1 bulunmustur (Huang, Hsu ve Chan,
2010; Chang, 2014). Ziyaretgilerin turun gerceklesmesinde yer alan konaklama, yeme-
icme, gibi faktorlerden memnuniyetsizlikleri rehberden memnun olup olmamalarin
da etkilemektedir. Bu faktorlerden duyulan memnuniyetsizlik rehberden duyulan
memnuniyeti de azaltabilmektedir. Ya da rehberden fazlasiyla memnuniyet tur
esnasinda farkli unsurlardan olusan memnuniyetsizligin tolore edilmesini
saglayabilmektedir.

Ziyaretgilerin rehberlerin sunmus oldugu hizmetten memnuniyet diizeyleri
farklihk gostermektedir. Bunun sebebi kisilerin farkh kiiltiir yapilarindan ve kisilik
ozelliklerinden dolay1r farkli beklentilerinin olmasidir. Ziyaretgilerin turlarda
rehberlerden beklentileri farkli oldugu i¢in, turdan duyulan memnuniyette rehberlerin
etkisi de ayn1 olmamaktadir. Profesyonel Turist Rehberinin tur memnuniyetine etkisini
olgmek amaciyla 1997 yilinda Sidney’de yapilan bir ¢alismada rehberin etkisinin %41
oraninda ¢ok olumlu oldugu, %38 oraninda olumlu oldugu, %18 oraninda etkisinin
olmadigi, %2 oraninda olumsuz oldugu ve %1 oraninda ¢ok olumsuz oldugu
sonucuna ulasilmistir (Macdonnell, 2001).

3.  METODOLOJi

Profesyonel Turist Rehberi sayisinin her gecen giin artmasi rehberler arasindaki
rekabeti de artirmaktadir. Rehber sayisinin artmasmin yaratti§i rekabet yamnisira
Ozellikle Canakkale'de Alan kilavuzlarinin da rehberlik hizmeti vermeleri bu rekabeti
arttirmaktadir. Bu durum nitelikli rehberlik hizmetinin artmasin1 saglayarak
ziyaretgilere de yansimakta ve rehberlik hizmetinden duyulan memnuniyeti
arttirabilmektedir. Bu ¢alisma Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alani'mi ziyaret
eden ziyaretgilerin, hizmet aldiklar1 rehberlerden ne derece memnun olduklarini tespit
etmek amaciyla yapilmistir. Bu amagla, ¢alismada ziyaretgilerin rehberlik hizmetinden
memnuniyetleri ile memnuniyeti etkileyen rehberin imaji, degeri, hizmet kalitesi,
rehberden beklenti, rehbere sadakat ve rehbere iliskin sikayet konular: arasindaki iliski
incelenmistir.
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Evren ve Orneklem Sec¢imi

Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani'na bir yilda gelen ziyaretci sayisinin
net ve dogru sekilde tespit edilmesi, alanda ziyaretgilerin sayisini belirleyebilecek
girislerin olmamasi nedeniyle miimkiin degildir. Gazetelerde yaklasik 2,5 milyon
ziyaretgiden bahsedilmekle birlikte bu sayinun abartili oldugu ve 6lgiilebilir olmadig:
goriilmektedir. Bununla birlikte tarihi alanda bulunan Canakkale Destani Tanitim
Merkezinin girisinin biletli olmasy, tarihi yarimadaya gelen ziyaretgi sayisinin kismen
somut verilerle degerlendirilmesini miimkiin kilmaktadir. Tanitim merkezinden elde
edilen verilere gore, miizeyi acilis tarihi olan 2012 yili ile 2015 Kasim ay1 arasinda
623.007 kisinin ziyaret ettigi tespit edilmistir (Canakkale Destani Tamitim Merkezi,
2016). 2015 Ocak aymdan 2015 Kasim ayma kadar Kabatepe Tanitim Merkezini ise
306.775 kisi ziyaret etmistir. Ziyaretcilere anketlerin ziyaretcilere uygulandig
tarihlerde Kabatepe Tanitim Merkezini Mayis ayinda 52.084 kisi ve Haziran ayinda
21.480 kisi olmak tizere toplam 73.564 kisi ziyaret etmistir (Kabatepe Tanitim Merkezi,
2016). Ancak tanitim merkezi girisinin {icretli olmasi nedeniyle Canakkale Savaslari
Gelibolu Tarihi Alanini ziyaret edenlerin tamaminmin tanitim merkezine gitmedigi
goriilmektedir. Ozellikle belediyelerin ve okullarin diizenlemis oldugu turlara
katilanlarin miize ziyareti yapmadig1 gozlenmistir. Dolayisiyla, ziyaretci sayisinin s6z
konusu biletli ziyaretci sayisinin ¢ok tizerinde oldugu tahmin edilmektedir.

Arastirmanin evrenini Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani’na bir yil
boyunca gelen ve burayi profesyonel turist rehberi esliginde gezen ziyaretgiler
olusturmaktadir. Arastirmanin Orneklemini ise Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi
Alani'na 2015 yil1 Mayis ve Haziran aylarinda gelen ve profesyonel turist rehberiyle
tura katilan 520 ziyaretci olusturmaktadir. Orneklem grubunu olusturan ziyaretgiler
kolayda o6rnekleme yontemi ile secilmistir.

Veri Toplama Araci

Calismanin veri toplama aracit olarak anket uygulamasindan yararlanilmistir.
Anket verilerin toplanabilmesini saglayan bir ara¢ olmaktadir (Ural ve Kilig, 2005;
Altunusik ve arkadaslari, 2007). Arastirmada ilk olarak memnuniyet, memnuniyeti
etkileyen faktorler ve turist rehberligi ile ilgili alanyazin taramasi yapilmistir. Anket
formunun olusturulmasinda literatiirdeki kaynaklardan ve rehberlikte uzman
Profesyonel Turist Rehberligi Ruhsatnamesi olan akademisyenlerden yardim
alinmistur.

Anket 6rneklem grubu {izerine uygulanmadan dnce bir 6n test yapilmistir. On
testin yapilmasindaki amag¢ ankette yer alabilececk muhtemel hatalarin
diizeltilebilmesini saglamaktir. Bu 6n testi olusturan anketler, 2015 yili Mayis ay1
basinda Gelibolu Tarihi Alani'n1 Profesyonel Turist Rehberi ile ziyaret eden
ziyaretcilere uygulanmistir ve 100 gecerli anket formu elde edilinceye kadar devam
ettirilmistir. Elde edilen veriler sosyal bilimler i¢in kullanilan bilgisayar ortaminda bir
paket program ile analiz edilmistir. On test yapildiktan sonra olusan sonug iizerine
anket sorular1 {izerinde bazi diizeltmeler yapilarak anket formu giincellenmistir.
Ankette toplamda 62 ifade bulunmaktadir. Ziyaretgilere dair 6 tane demografik soruya
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yer verilmistir. Ankete katilimciy1 ikna etmede yasanan zorluklar ve zaman sikintisi
dikkate alindiginda tiim ziyaretcilere anket yapilmasi oldukga zordur. Ankete
katilmay1 kabul eden ve kendilerine anket uygulanan toplam kisi sayis1 739, gecerli
anket sayisi ise 520 olarak tespit edilmistir. Bu 6rneklem biiyiikliigiiniin alanyazinda
evreni temsil edebilir biiyiikliikte oldugu kabul edilmektedir (Sekeran, 1992).

Arastirma Modeli ve Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma modeli Sekil 1'de gosterilmektedir. Modelde memnuniyete etki eden
”imaj”, “Beklenti”, “Hizmet Kalitesi”, “Deger” ve memnuniyet sonucu olusan
“Sikayet” ve “Sadakat” faktorleri yer almaktadir.

(+)

Sadakat

Sekil 1. Arastirma Modeli
Calismanin hipotezleri asagida verilmektedir;
H1: Rehberin imaji, algilanan degeri olumlu yonde etkilemektedir.
H2: Rehberden beklentiler, algilanan degeri olumlu yonde etkilemektedir.
H3: Hizmet kalitesi, algilanan degeri olumlu yonde etkilemektedir.
H4: Rehberin imaji, memnuniyeti olumlu yonde etkilemektedir.
H5: Algilanan deger, memnuniyeti olumlu yonde etkilemektedir.
Hé6: Hizmet Kalitesi, memnuniyeti olumlu yonde etkilemektedir.
H7: Rehberden beklenti, memnuniyeti olumlu yonde etkilemektedir.
H8: Rehberden memnuniyet, sikayeti azalmaktadir.
H9: Rehberden memnuniyet, sadakati olumlu yonde etkilemektedir.
H10: Rehberden sikayet, sadakati olumsuz yonde etkilemektedir.

Memnuniyet modellerinden Avrupa Miisteri Memnuniyet Modeli (ECSI)
kullanilmstir. Tiirkyilmaz ve Ozkan (2005)’a gore ECSI tiim Avrupa Birligi iilkelerinde
uygulandigindan dolay iilkeler arasi kiyas yapma imkani sunan uluslararasi bir model
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durumundadir. Modelde yer alan imaj faktoriiniin ifadeleri Cantz ve Cantz’tin (2014)
yapmis oldugu imajla ilgili calismadan, beklenti faktoriine ait ifadeleri Sharma ve
Chowdhary'nin (2014) rehberden beklentiler ile ilgili calismasindan, hizmet kalitesi
faktoriine ait ifadeleri Huang, Hsu ve Chan’in (2010), Fowler ve Weerakit'in (2013) ve
Chang’in (2014) yapmis olduklar1 rehberin hizmet kalitesi ¢alismalarindan, deger,
memnuniyet, sadakat ve sikayet faktorlerine ait ifadeleri ise Williams ve Soutar’in
(2009), Song vd.’nin (2012) ve Deng vd.’nin (2013) yapmis olduklar1 ¢alismalardan
uyarlanarak olusturulmustur.

4. BULGULAR
41. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan ziyaretgilerin demografik Ozellikleri incelendiginde
katilmailarin  %63’tinii  kadinlarin  olusturdugu goriilmektedir. Katilimcilarn yas
durumu incelendiginde ise 19 yas ve altinin yogunlukta oldugu goriilmektedir. Bunun
nedeni destinasyonu yogun olarak ziyaret eden okul gezilerinin olmasidir.
Ziyaretgilerin bu destinasyondan Once baska bir tura katilma oranlar1 %50nin
tizerindedir. Katilimalarin egitim diizeyi incelendiginde lise ve lisans mezunu
olanlarin ¢cogunlukta oldugu ve yine ziyaretcilerin meslek gruplar1 dikkate alindiginda
ev hanimi ve 6grenci olanlarin 6n plana ¢iktigi goriilmektedir. Bu durum okul gezileri
ve belediye gezilerinin yogunlukla gerceklestirildigini gostermektedir.

Tablo 2. Aragtirmaya Katilanlarin Tanimlayict Ozellikleri

Degiskenler Frekans Degiskenler Frekans

Kadin 331 Tkdgretim 62
Erkek 188 o Lise 217
Egmm, Onlisans 37
Diizeyi [—;

19 ve alt1 152 Lisans 140
20 - 29 yasg 84 Lisansiistii 63
30 - 39 yas 132
40 - 49 yas 99 Ogrenci

50 ve tizeri 52 Ev Hanimi

Cinsiyet

Kamu Calisani
Ozel Sektor
Calisani

Medeni |Evli Meslek
Durum

Bekar Ogretmen

Saglik Caligani

Daha |Evet Calismiyor
Once Tura

Hayir

Katilma

4.2. Arastirma Modelindeki Degiskenlere Yonelik Dogrulayic1 Faktor Analizi

Model faktor analizi sonuglar1 incelendiginde (Tablo 3) rehberin hizmet
kalitesindeki “rehberin mesleki agidan kaliteli oldugunu diistiniiyorum” ifadesinin (27.
ifade), rehberin imajindaki “rehberin tavirlari iyidir” ifadesinin (2. ifade), rehberden
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beklentideki “rehber ziyaretgilere liderlik etmelidir” ifadesinin (15. ifade), rehberden
memnuniyetteki “bu rehberle gezmekten memnunum” ifadesinin (44. ifade),
rehberden algilanan degerdeki “bu rehber 0dedigim para igin iyi bir se¢im oldu”
ifadesinin (43. ifade), rehbere sadakattaki “rehberi arkadaslarima tavsiye edecegim”
ifadesinin (52. ifade), rehberden sikayetteki “rehberin anlatimindan sikayet¢iyim”
ifadesinin (57. ifade) en yiiksek degere sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Arastirma Modeline Yénelik Dogrulayici Faktor Analizi Uyum lyiligi

Sonuglar1
Hig.kifiz Moc.le.l Ara§t1{ma Mo.dlei 1yi Uyum Kabul Edilebilir
Faktor Analizi Faktor Analizi Uyum
Ax2 3427,18 1608,14 0<x2<2df 0<x2<3df
Df 763 742 - -

Ax2/df 4,49 2,17 0<x?/df<2 2<x2/df<3
RMSEA 0,08 0,05 0<RMSEA<0,05 0,05sRMSEA<0,08
SRMR 0,30 0,04 0<SRMR<0,05 0,05<SRMR<0,10
GFI 0,71 0,87 0,95<GFI<1,00 0,90<GFI<0,95
AGFI 0,67 0,85 0,90<AGFI<1,00 0,85<GFI<0,90
CFI 0,79 0,93 0,97<CFI<1,00 0,95<CFI<0,97
IF1 0,80 0,93 0,95<IFI<1,00 0,90<IFI<0,95
NFI 0,75 0,89 0,95<NFI<1,00 0,90<NFI<0,95

* p <0,01 Kaynak: Simsek (2007); Bayram, (2010); Celik ve Yilmaz (2013)

Dogrulayici faktor analizi uyum iyiligi sonuglar1 Tablo 3'te goriilmektedir. Ki-
Kare degerinin serbestlige oraninin (Ax2/df 2,17) kabul edilebilir uyum araliginda
oldugu, RMSEA (0,05) ve SRMR (0,04) degerlerinin de iyi uyum degerleri igerisinde
yer aldig1 gortilmektedir. GFI, AGFI, CFI, IFI degerlerinin ise sirasiyla 0,87, 0,85, 0,93,
0,93 oldugu ve kabul edilebilir sinirlarda yer aldig1 ve NFI degerinin ise 0,89 ile kabul
edilebilir uyum esik degerine oldukca yakin oldugu goriilmektedir.
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Sekil 2. Aragtirmanin Modeline Yonelik Dogrulayic1 Faktor Analizi
4.3. Arastirmanin Giivenirligi

Gilivenirlik analizi igin en ¢ok tercih edilen yontemlerden birisi olan Cronbach
Alpha katsayisi; Olgekte yer alan sonuglarin varyanslari toplaminin, dlgegin genel
varyansma orani ile elde edilir (Giiris ve Astar, 2014: 246). Cronbach Alpha sorular
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arasindaki korelasyona bagh uyum degeridir ve bu deger faktor altindaki sorularin
toplamdaki giivenilirlik seviyesini gostermektedir (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2011:
89). Tablo 4'te goriildiigli {lizere memnuniyet modelinde yer alan o6lgeklerin
guvenilirlik analizi sonucunda tiim faktorler i¢cin Cronbach Alfa Katsayisinin 0,7'nin
tizerinde oldugu goriilmektedir. Tablodaki rakamlardan o6lgegin giivenirlik sinirlar
icinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Olgeklerin Giivenirlik Analizi Sonuclari

Cronbach Alfa Katsayisi
(@)
Imaj 5 0,825

Olgek Ifade Sayist

Beklenti 4 0,724

Hizmet Kalitesi 0,910

Deger 0,855

Memnuniyet 0,890

Sadakat 0,873

Sikayet 0,927

4.4. Yapisal Esitlik Modeli Model Uyum Degerleri

Aragtirmanin kavramsal modelinde yer alan degiskenler arasinda var oldugu
diisiiniilen iligkileri belirlemek ve hipotezleri test etmek amaciyla kurulan yapisal
esitlik modelinin model uyum degerleri Tablo 5'te gosterilmektedir. Tablodaki veriler
dogrultusunda uyum indekslerinin esik degerlerin tizerinde oldugu goriilmektedir. Ki-
Kare degerinin serbestlige oraninin 3’iin altinda oldugu (2,152) goriilmektedir. GFI,
CFI ve IFI degerlerinin sirasiyla 0,87, 0,93 ve 0,93 oldugu ve esik deger olan 0,9'un
tizerinde oldugu; RMSEA degerinin ise 0,05 oldugu ve kabul edilebilir oldugu
gozlenmektedir. Bu sonucglar modelin yeterli uyum degerlerine sahip oldugunu
gostermektedir.
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Sekil 3. Arastirmaya Yonelik Yapisal Model
Tablo 5. Arastirma Modeline Yénelik Uyum lyiligi Sonuglart

Ax2 Df | Ax2/df | RMSEA | SRMR | GFI | AGFI | CFI IFI | NFI
Model | 1613,93 | 750 2,152 0,05 0,04 087 | 085 | 093 | 093 | 0,89

Yapisal Esitlik Modeli sonuglarina gore (Tablo 6) imajin (3=0,161; p<0,01) ve
hizmet kalitesinin ((3=0,590; p<0,01) algilanan degeri olumlu yonlii ve anlamli olarak
etkiledigi goriilmektedir. Bu sebeple H1 ve H3 hipotezleri desteklenmektedir. Buna
karsin beklentinin algilanan degeri anlamli bir sekilde etkilemedigi goriilmektedir. Bu
nedenle H2 hipotezi reddedilmistir.

Imaj (B=0,191; p<0,01), algilanan deger (p=0,335; p<0,01), hizmet kalitesi
($=0,562) ve memnuniyet arasinda pozitif yonlii ve anlamh iligskiler oldugu
goriilmektedir. Bu sebeple H4, H5 ve H6 hipotezleri desteklenmektedir. Fakat beklenti
ve memnuniyet arasinda anlamli bir iliski bulunmamis, bu ytlizden H7 hipotezi
reddedilmistir.

Memnuniyet (3=-0,485; p<0,01) ve sikayet arasinda olumsuz yonlii anlaml bir
iliski bulunmus ve H8 hipotezi kabul edilmistir. Memnuniyet ($=0,791; p<0,01) ve
sadakat arasinda olumlu yonlii anlaml bir iliski bulunmustur. Bundan dolayr H9
hipotezi kabul edilmistir. Sikayet ve sadakat arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir.
Bu yiizden H10 hipotezi reddedilmistir.

3.3. Degiskenler Arasindaki iliskiye Yonelik Korelasyon Analizi

Arastirmanin modelinde yer alan “Hizmet Kalitesi”, “Beklenti”, “imaj”,
“Deger”, “Memnuniyet”, “Sadakat” ve “Sikayet” faktorlerinin aralarmndaki iliskiyi
incelemek amaciyla yapilan korelasyon analizi sonuglarina incelendiginde; Hizmet
kalitesi ile beklenti, imaj, deger, memnuniyet ve sadakat arasinda olumlu yonlii orta
kuvvette anlaml bir iliski bulunmustur. Hizmet kalitesi ile sikayet arasinda orta
kuvvette olumsuz yonlii anlamh bir iliski bulunmustur. Beklenti ile imaj, deger,
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memnuniyet ve sadakat arasinda olumlu yonlii orta kuvvette anlamli bir iliski
bulunmustur. Beklenti ile sikayet arasinda orta kuvvette olumsuz yonlii anlamli bir
iliski bulunmustur. Imaj ile deger, memnuniyet, sadakat arasinda olumlu yénlii orta
kuvvette anlaml bir iliski bulunmustur. Imaj ile sikayet arasinda olumsuz yonlii
anlamli bir iliski bulunmustur.

Deger ile memnuniyet ve sadakat arasinda olumlu yonlii orta kuvvette anlaml
bir iliski bulunmustur. Deger ile sikayet arasinda orta kuvvette olumsuz yonlii anlaml
bir iliski bulunmustur. Memnuniyet ile sadakat arasinda olumlu yonlii orta kuvvette
anlamli bir iliski bulunmustur. Memnuniyet ile sikayet arasinda olumsuz yonlii
anlamli bir iliski bulunmustur. Sadakat ve sikayet arasinda olumsuz yonlii anlaml bir
iliski bulunmustur. Bu degiskenler arasindaki en yiiksek korelasyon degeri 0,792 ile
“Memnuniyet” ve “Hizmet Kalitesi” arasindadir. 1ki degisken arasinda olumlu bir
iliskinin olmasi, bu iki degiskenden birinin degerinin artmasmin digerinin de degerini
artiracagl ya da birinin degerinin azalmasi durumunda digerinin de degerinin
azalacag1 anlamina gelir (Saruhan ve Ozdemirci, 2005: 139).

Tablo 6. Olgeklere Yonelik Korelasyon Analizi Sonuglari

Hizmet . Fo < . A
Kalitesi Beklenti | Imaj | Deger | Memnuniyet | Sadakat | Sikayet
Hizmet
o 1 ,505™ ,616™ | 637" , 792" ,600™ -,365™
Kalitesi
||Beklenti ,505™ 1 390" | ,363" 421" ,350™ -,212"
||1maj ,616™ ,390™ 1 ,490™ ,616™ ,516™ -,276"
||Deger ,6377 363" ,490™ 1 ,715™ ,560™ -,368™
||Memnuniyet , 792" 4217 ,616™ | 715" 1 077" - 427"
** 0,001 Diizeyinde korelasyon.

585



O.Tolga, L. Atay / Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2016, 6 (2), 572-591

Tablo 7. Arastirmaya Yonelik Yapisal Esitlik Modeli Sonuglari

B (Diizeltilmis) t degeri

Imaj — Algilanan Deger 0,161* 2,455

Beklenti — Algilanan Deger 0,013 0,217

Hizmet Kalitesi — Algilanan Deger 0,590 7,751

imaj — Memnuniyet 0,191** 4,124

Algilanan Deger — Memnuniyet 0,335** 7,505

Hizmet Kalitesi — Memnuniyet 0,562** 8,343

Beklenti — Memnuniyet -0,079 -1,911

Memnuniyet — Sikayet -0,485* -8,936

Memnuniyet — Sadakat 0,791* 10,942

Sikayet — Sadakat 0,018 0,455

Algilanan Deger

Memnuniyet

Sikayet

Sadakat

** p < 0,01

Algilanan degerdeki varyansin yaklasik %,52’si imaj, beklenti ve hizmet kalitesi
tarafindan agiklanmaktadir. Memnuniyetteki varyansin yaklasik %,87’sini imaj,
algilanan deger, hizmet kalitesi ve beklenti aciklanmakta, sikayetteki varyansin
yaklagik 9%,23’ti memnuniyet tarafindan acgiklanmakta ve sadakattaki varyansin
yaklasik %,62’si memnuniyet ve sikayet tarafindan agiklanmaktadir.

SONUC VE TARTISMA

Biitiin sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de memnuniyet oldukga
onem tagimaktadir. Turizm sektoriiniin 6nemli bir parcasi olan Profesyonel Turist
Rehberleri de ziyaretgilerin memnuniyetini saglayarak hem rehberlik mesleginin hem
de turizm sektOriiniin siirdiiriilebilir olmasma katki saglamaktadir. Rehberler
ziyaretgilerin ~ memnuniyetlerini = saglayabildikleri = Olc¢lide  tekrar  tercih
edilebilmektedirler. Boylelikle sektorde daha 6n plana ¢ikabilir ve ziyaret¢i sadakatini
gerceklestirebilirler.

Bu arastirma sonucunda rehberin imajinin rehberden memnuniyeti olumlu
yonde etkiledigi (H4) sonucu ortaya g¢ikmustir. Chi ve Qu (2008) yapmis olduklari
calismada imajin memnuniyet iizerinde olumlu etkisinin bulundugu sonucuna
ulasirken, Bozque ve Martin (2008) imajin memnuniyeti etkilemedigi sonucuna
ulagmislardir. Fakat yapilan baska bir ¢calismada ise destinasyon imajinin memnuniyeti
etkilemedigi bulgusuna ulasilmistir. Imajin  memnuniyeti etkilememe sebebi
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ziyaretcilerin memnuniyetlerinin olusmasinda ge¢mis deneyimlerinden ve imajdan
yola cikarak memnuniyeti imajin ekilemedigini diisiinmeleridir (Bozque ve Martin,
2008).

Algilanan degerin, memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi (H5) sonucu ortaya
¢ikmistir. Daha Once yapilan ¢alismalarin da bu sonucu destekledigi goriilmektedir
(Kilig¢ ve Bekar, 2012; Lee vd., 2012; Kim vd., 2013; Lai, 2015). Hizmet kalitesinin
memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi (H6) sonucuna ulasilmistir. Daha o6nce bu
konuda yapilmis calismalar incelendiginde benzer sonuglar elde edildigi
goriilmektedir (Tiirk, 2009; Ryu ve Han, 2010; Celikkol vd., 2012; Deng vd. ,2013; Wu,
2013; Lai, 2014; Lai, 2015).

Bu calismada beklentinin memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi seklinde
kurulan H7 hipotezini destekleyen ya da reddeden bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu
calismadan ¢ikan sonuca gore rehberden beklentinin rehberden memnuniyeti pozitif
yonde etkilemedigi ortaya ¢ikmistir. Bu konuda yapilan bir ¢alismanm olmamas: bu
¢alisma sonucu elde edilen sonucun ileriki zamanlarda yapilacak ¢alismalara da yol
gosterebilecegi diisiiniilmektedir.

Bu calismada ¢ikan diger sonuglara bakildiginda sasirtici bir sekilde rehberden
sikayetin rehbere duyulan sadakati etkilemedigi goriilmektedir. Buradan yola ¢ikarak
Kilig¢ ve Pelit (2004), Tandogan ve Avci (2012), Deng vd.'nin (2013) ifade ettigi gibi her
zaman sikayetlerin sadakat davranig tizerinde olumsuz bir etkisinin olmadigi, hatta
tizerinde durularak gerekli cevaplarin verildigi durumlarda miisteri sikayetlerinin
sadakate olumlu etkilerinin olabilecegi sonucuna varilabilir. Bu ¢alismadan elde edilen
diger bir sonuca gore; rehberden sikayetin memnuniyet iizerinde olumsuz yonlii,
rehberden memnuniyetin rehbere sadakat {izerinde olumlu yonlii anlamli bir
iliskisinin oldugu soylenebilir.

Ziyaretcilerin  turlarma katildiklar1 Profesyonel Turist Rehberlerinden
memnuniyetlerini 6l¢gmeye yonelik yapilan bu ¢alisma, Canakkale Savaslar1 Gelibolu
Tarihi Alani'ni ziyaret eden kisilere yapilmistir. Bu ¢alismanin ileriki donemlerde
Tirkiye’deki diger savas alanlar1 destinasyonlari basta olmak tiizere farkh
destinasyonlarda ziyaretgilerin Profesyonel Turist Rehberlerinden memnuniyetlerine
iliskin yapilacak caligmalara yol gosterici olacag: diisiiniilmektedir. Turizm sektorii
icerisinde otel, destinasyon, restoran gibi turizm bilesenlerinden miisterilerin
memnuniyetlerini belirlemeye yonelik calismalar bulunurken rehberden memnuniyet
ile ilgili kapsamli bir ¢alismanin bulunmamas: sebebiyle bu ¢alismanin ilgili alanyazina
katk: saglayabilecegi diistintilmektedir.
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Ek 1: Tablo 8. Aragtirma Modeline Yonelik Dogrulayic: Faktor Analizi Sonuglari
| liskisizFakorAmalizi | ModelFakiorAnalisi |

[ (Diizeltilmis) t degeri B (Diizeltilmis) t degeri
0,670 Sabit 0,691 Sabit
0,648 13,263 0,667 14,219
0,727 14,621 0,716 15,182
0,686 13,883 0,687 14,607
0,792 15,772 0,775 16,38
0,716 14,468 0,704 14,979
0,734 14,787 0,729 15,461
0,717 14,474 0,702 14,908
0,718 14,452 0,729 15,44
0,629 12,882 0,655 13,962
0,630 i 0,637
0,718 12,352 0,705 12,839
0,777 12,536 0,751 13,337
0,702 11,646 0,685 12,398
0,641 11,45 0,680 12,5

0,571 i 0,592

HIZMET
KALITESI

REHBERIN

0,496 10,089 0,568 11,146

0,565 8,794 0,584 9,315

0,789 8,222 0,719 10,134
0,614 i 0,638
0,654 17,81 0,675 18,869
0,790 13,653 0,772 14,889
0,707 13,034 0,718 14,114
0,773 13,915 0,763 14,823
0,713 13,184 0,718 14,137
0,805 13,848 0,797 15,27

BEKLENTI

[_4
2
¥
Z
=]
Z
=
=
=

0,890 i 0,910

0,873 17,635 0,842 24,115

0,745 15,116 0,719 18,649

ALGILANAN
DEGER

0,571 13,285 0,598 14,886

0,633 i 0,644

0,746 17,897 0,747 18,203

0,910 15,246 0,870 15,887

SADAKAT

0,832 15,013 0,868 15,871
0,716 i 0,717
0,680 17,589 0,680 17,652
0,747 18,657 0,748 18,706
0,737 15,788 0,739 15,885
0,859 17,043 0,861 17,124
0,888 18,606 0,886 18,701
0,738 15,816 0,736 15,824
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