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Ozet

Internet ve sosyal aglar sayesinde daha bilingli turist profilinin hakim oldugu bir
doneme girilmistir. Bu durum turizm hizmetlerinin en 6nemli bilesenlerinden biri olan
profesyonel turist rehberligi hizmetlerini de etkilemistir. Profesyonel turist rehberi
(PTR), paket turlarin bagarisini etkileyen en 6nemli faktorlerden biridir. Bu arastirmanin
temel amac1 yerli turistler agisindan PTR’lerin sahip olmas1 beklenen 6zelliklerin, 6nem
diizeylerini belirleme ve PTR’lerin sergiledikleri performanslarini ortaya koymaktir.
S6z konusu bu arastirma, 2014 yilinin Mart ve Nisan aylarinda Gaziantep iline PTR
esliginde paket turlarla gelen 472 yerli turist lizerinde gercgeklestirilmis ve arastirma
sonucunda, PTR’lerin performans puanlarinin, 6zelliklerin 6énem puanlarindan daha
diisikk oldugu goriilmiistiir. Buradan hareketle, aragtirmaya konu olan yeterlilik ve
ozellikler cercevesinde, PTR performans diizeylerinin, yerli turistlerin beklenti
diizeylerinin altinda kaldig1 sOylenilebilir. Ayrica, yerli turistlerin PTR’lerin bilgi-
donanim, karakter ve yetenek ozellikleri onem ve perfornans degerlendirmeleri ile yerli
turistlerin tura katilim siklig1, cinsiyeti ve egitim diizeyleri arasinda istatiksel olarak %5
anlamlilik diizeyinde bir farklilik oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Profesyonel turist rehberi, Rehberlik mesleginin nitelikleri, Yerli
turist, Gaziantep.

Abstract

With the help of internet and other social networks, a more conscious tourist
profile has gained momentum in this new tourism era. The professional tour guide
(PTG) services, one of the most important components of the tourism services, have
been inspired due to these developments. The PTG contributes tremendously to the
success of packaged tours. As such, this research aims to determine the importance
levels of the expected PTG's qualifications and assessing the performance of PTG’s
from the local tourists’ perspectives. In order to ascertain the aim, survey was
conducted with 472 local tourists that visited Gaziantep in 2014 with guided package
tours in the months of March and April. The findings indicated that the ratings given to
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PTGs’ performances were lower than that of their qualifications’ importance level.
From this point of view, it can be suggested that PTGs’ performance levels stay under
local tourists’ expectations within the research framework. The results also indicate
statistically significant differences with %5 significance level between local tourists’
assessments on knowledge, abilities/skills and characteristics of PTGs and local tourist’
education levels, genders and package tour participation frequencies.

Key Words: Professional tour guide, Professional qualifications of tour guiding, Local
tourist, Gaziantep.

1.GIRIS

Ulasim teknolojisindeki gelisim ve yenilikler, insanlarin oniindeki seyahat
engelini kaldirmistir. Cesitli nedenlerle turistik seyahatlere katilan kisi sayisi bu
gelisime paralel olarak hizla artmaktadir. Degisim ve gelisim sadece turist sayisinda
degil aym1 zamanda turist profilinde de kendini gostermektedir. Turistlerin, eskiye
oranla daha cok bilgiye daha rahat ulasabildikleri, bilginin gegerliligini kolaylikla
kontrol edebildikleri ve daha yliksek hizmet kalitesi beklentisi icinde olduklari siiphe

gotlirmez bir gergektir. Turist yapisinda yasanan degisimler, turizmi profesyonel
anlamda icra eden kisilerin de kendilerini gelistirmelerini kaginilmaz kilmaktadir.

Gerek yurtici gerekse yurtdisi turlarda ya da turizm hizmetleri igerisinde,
profesyonel turist rehberlerinin (PTR)’lerin biiyiik bir 6nemi ve pay1 bulunmaktadir (Hu
ve Wall, 2013; Jonasson ve Scherle, 2012). PTR’ler, sahip olduklar1 yeterlilikler
itibariyle turistlerin memnuniyet seviyelerinde ¢ok etkili olabilmektedirler. Ote yandan
degisen turist yapisina gore, profesyonel tur rehberlerinin de siirekli olarak kendilerini
gelistirmesi gerekmektedir. Ciinkii bugiin turistler gidecekleri bolge ile ilgili bilgileri bir
forum sitesinden ya da internet iizerinde bir sosyal agdan yanlarinda tasidiklari akilli
telefon ya da tabletler aracilig: ile kisa siirede alabilmeleri miimkiindiir. Bu nedenle
PTR’lerinin bundan daha fazlasina sahip olmalari, sadece bolgenin turizm degerleri ile
ilgili degil, bolgenin ¢ok farkli yonleriyle ilgili bilgi sahibi olmalar1 ve bilgiyi en iyi
sekilde aktarabilmeleri gerekmektedir. Bilgilendirme, PTR’nin gorevlerinden sadece
birisidir. Zaman yoOnetimi, grup yonetimi, hizmet saglayicilar1 ile olan iligkiler ve
yonetim, eglendirme, dinlendirme, yorumlama, arabuluculuk gibi ¢ok sayida gorev ve
hizmet bilesenini basariyla yerine getirmesi beklenmektedir. Bunun i¢in ise ilk olarak
PTR’lerin mevcut yeterliliklerinin, 6zellikle turistler ag¢isindan ne diizeyde oldugunun
ortaya konmasi ve eksiklik goriilen alanlarda hizmet standardini ve kalitesini artirmaya
iliskin caligmalarin yapilmasi gerekmektedir.

Gergeklestirilen bu aragtirma ile PTR’lerin sahip oldugu; bilgi-donanim, yetenek
ve karakter Ozellikleri Onciillerinin, yerli turistler agisindan 6nem diizeylerinin ve
performans seviyelerinin degerlendirilmesi amaglanmistir.

2. KURAMSAL CERCEVE

Bu béliimde, “Ilgili Arastirmalar ve Profesyonel Turist Rehberlerinde Bulunmasi
Gereken Nitelikler” olmak {izere 2 temel baslik yer almaktadir

2.1. Tlgili Aragtirmalar

Profesyonel turist rehberleri, turistlerin, dogal ve toplumsal yasami, ge¢misi ve
bugiinii anlamalarina yardimci olmaktadirlar. PTR’lerin turistlerle olan iligkileri ve
etkilesimleri turistlerin yerel halk ile olan iligkilerini ve turist memnuniyetini de
dogrudan etkilemektedir (Avcikurt, 2009, s. 76). Ancak bir anlamda iilkeyi temsilen
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goniilli elci olan profesyonel turist rehberlerinin niteliklerinin yeterliligi uzun yillardir
tartisilmaktadir. Bu kapsamda konu ile ilgili yapilan ge¢mis ¢aligmalar taranmis ve
asagida Ozetlenmistir.

Mossberg, (1995) turistlerin memnuniyeti iizerinde tur liderlerinin etkilerini
arastirmak amaciyla Isve¢ tur operatorii Vingresor’un miisterileri olan 518 turist
iizerinde Bulgaristan, Rodos, Sri Lanka ve Tiirkiye turlarinda varig anindan 6nce ve tur
sonunda olmak tizere iki asamali bir aragtirma ger¢eklestirmistir. Bu arastirma
sonucunda, Tiirkiye ve Bulgaristan turlarinda turistlerin beklentileri ile gerceklesen
algilar1 olumlu tespit edilmistir.

Grabowski ve Genge, (2000) turistlerin katildiklar1 turu se¢gme nedenleri ve tur
sonu memnuniyet derecelerini arastirmak amaciyla Cin Ipek Yolu turuna katilan 7 farkls
Avrupa iilkesinden 78 turist lizerinde bir arastirma gerceklestirmislerdir. Bu arastirma
sonucunda, PTR’lerin kendilerinin verdikleri hizmetin turistler tarafindan nasil
degerlendirileceginin tahminlerinde ise PTR’lerin  %60’1 normal, %35 iyi, %5 ise
milkemmel olarak belirtmislerdir. Bu oranin olduk¢a miitevazi oldugu ve bu durumun
kiiltiirden gelen al¢ak goniilliiliigiin etkisinin oldugu diisiiniilmektedir.

Zhang ve Chow, (2004) Hong Kong’ta rehberlik hizmetinin kalitesini 6l¢gmek ve
rehberlerin performanslarini belirlemek amaciyla 426 Cinli turist izerinde bir aragtirma
gerceklestirmistir. Bu arastirma sonucunda Hong Kong’ta verilen turizm rehberlik
hizmetlerinin yeterli oldugu 6zellikle dakiklik, nezaket ve Hong Kong hakkindaki bilgi
diizeylerinin yeterli oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte rehberlere yabanci dillerini
geligtirmeleri konusunda 6neride bulunulmustur.

Black ve Ham, (2005) Avustralya Eko-Rehber hizmetlerinin kalitesini
artirabilecek bir sertifika ve ruhsat modeli gelistirmek amaciyla 6 grup lizerinde bir
arastirma gerceklestirmiglerdir. Bu gruplar; doga rehberleri, doga temelli tur
operatdrleri, eko-rehber gelistirme komitesi iiyeleri, eko-rehber degerlendiricileri, bilim,
kaynak ve endiistri bolimii ve Avusturalya’nin korunan alanlarinin yoneticileridir. Bu
arastirma sonucunda, genel bir sertifika modeli sunulmustur. Sunulan bu model, meslek
icin kisilerin yetenek, bilgi ve davranig agisindan sertifika programina uygunlugunun
dikkate alinarak se¢ilmesini tavsiye etmektedir.

Chang, (2006) seyahat hizmetleri verilirken tur liderlerince verilen hizmetin
miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi iizerindeki etkilerini ortaya koymak
amactyla bir aragtirma gerceklestirmistir. Bu arastirma sonucunda, tur liderlerinin
hizmet yaklasiminin, tur katilimcilarinin memnuniyeti konusunda yeterli oldugunu
ortaya koymakla beraber, tur liderinin yorumlama yeteneginin miisteri memnuniyet
derecesini artiracag goriilmiistiir.

Yarcan, (2007) profesyonel turist rehberligi mesleginin uygulanmasinda
karsilasilan zorluklart saptamak amaciyla bir arastirma yapmustir. Bu aragtirma
sonucunda, profesyonelligi saglamak icin etik ilkelerin gelistirilmesinin bir gereklilik oldugu tespit
edilmistir.

Giizel, (2007) PTR’lerin Tirkiye imajimin gelistirilmesindeki rolii ve etkilerini
belirlemek amaciyla 335 Alman turist lizerinde bir arastirma gergeklestirmistir. Bu
aragtirma sonucunda katilimeilar, Tiirkiye’yi ve Tiirk halkini rehberli turdan sonra daha
cok sevdiklerini, Tiirkiye ve Tirkler hakkindaki sahip olduklar1 kotii imajin tur
rehberleri sayesinde yok oldugunu belirtmislerdir.

Isletme Arastirmalar: Dergisi 351 Journal of Business Research-Tiirk



A. Olcay — Y. Bozgeyik — H. Akkéz — M. Siirme 7/2 (2015) 349-374

Miikiis, (2009) Dogu Anadolu Boélgesi’'nde gorev yapan rehberlerin meslekleri
konusunda yeterli olup olmadiklarini arastirmak amaciyla 217 yabanci turist tizerinde
bir arastirma gerceklestirmistir. Bu arastirma sonucunda rehberlerin genel kiiltiirleri
hakkindaki goriisleri %57’lik bir oranla yeterli bulunmustur. Ayrica o6zellikle
rehberlerin arkeoloji, sanat tarihi, yabanci dil bilgisi, yenilikleri izleme, yore hakkinda
bilgisi, iletisim becerisi gibi bir¢cok 6zelligin 6nemli oldugunu belirtmislerdir.

Huang ve Kao, (2011) farkli stratejik yoOnelimler altinda, yurtdigi seyahat
acentelerinin deneysel olarak turist rehberlerinin performanslarini dlgemeye yonelik
puan cetveli dl¢lim sistemini incelemek amaciyla Tayvan’da 260 turist {izerinde bir
arastirma gergeklestirmislerdir. Arastirma sonucunda tur rehberi performansi 6lglimii
icin; finansal agidan, miisteri perspektifinden, operasyonel isleyis agisindan ve 6grenme
acisindan olmak tizere 4 boyut ortaya konulmustur.

Min, (2012) turist rehberleri i¢in Duygusal Yetenek Degerlendirme Islemi
Arac’nin Cince siirimiinlin kisaltilmis versiyonunu {iretmek ve degerlendirmek
amaciyla, 660 turist rehberi lizerinde bir arastirma gerceklestirmistir. Bu aragtirmada
Amerika’da gelistirilen Duygusal Yetenek Degerlendirme Isleme Araci’'nda bulunan
orijinal 104 madde 35’e disiiriilmiistiir. Bu 6lgek, PTR’lerin dayanma giicii, zaman
yonetimi, etik ilkelerine uyma, tur giizergahimni degistirme, stres yonetimi, hakkini
arama gibi 6zelliklerini olas1 tepki ve duygu segenekleri ¢ergcevesinde belirlenebilecegi
ve degerlendirmeye katilan kisinin 6z degerlendirmesini yaparak, gergeke¢i yanitlar
vermesine dayali bir 6l¢iim yontemi seklinde ortaya konmustur.

Sahin, (2012) turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri Gnemi,
rehberin iletisim performansina yonelik gortisleri ile turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberlerine yonelik goriislerinin farkli milliyetlere sahip turistler acisindan nasil
algilandigin1 ve belirlemek amaciyla, 1177 yabanci turist lizerinde bir aragtirma
gerceklestirmistir. Bu arastirma sonucunda, turistlerin goriislerini etkileyen en énemli
faktoriin, milliyet bir baska deyisle kiiltiir farkliligi oldugu goriilmiistiir. Arastirma
sonucunda ortaya cikan diger bir 6nemli bulgu ise Ingiliz turistlerin Alman ve Rus
turistlere gore rehberin iletisim yeterliliklerine daha fazla 6nem verdigi ve rehberin
iletisim performansini daha yeterli gordiigiidiir.

Tetik, (2012) ekotur rehberlerinin niteliklerinin turistler agisindan 6nem
diizeylerini ve rehberlerin performans diizeylerini belirlemek amaciyla 402 kisi iizerinde
bir arastirma gergeklestirmistir. Bu arastirma sonucunda, Ekotur rehberlerinin
performans diizeylerinin 6nem diizeylerini tam olarak karsilamadigi sonucuna
ulasilmistir. Ekotur rehberlerinin performans diizeylerinin énem diizeylerinin tizerinde
oldugu tek faktoriin “sosyo-ekonomik katilim saglama” oldugu goriilmiistiir.

Jonasson ve Scherle, (2012) rehberli turlardaki karmasik yapiy1 ve buna bagh
olarak rehberli turlar1 performans agisindan incelemislerdir. Arastirma sonucunda, turist
rehberliginin edimsel yonlerinin, sozlii ve beden dili iletisimi yoluyla yorumlamalar,
arabuluculuk ve bilgi aktarimini igermesi gerektiginin alt1 ¢izilmistir. Ayrica turizm
egitim programlarina bilimsel bakis agilartyla melezleme egitim ¢iktilar1 tiretmenin
zorluklarinin oldugunu, ancak bunun turist rehberinin pratige dokebilecegi faydaci bir
yaklagim da olabilecegi sonucunu ortaya koymuslardir.

Hu ve Wall, (2013) tur rehberi yonetimini sistematik bir sekilde incelemek
amaciyla Hainan’da, 112 turist rehberi lizerinde bir arastirma gergeklestirmislerdir. Bu
aragtirmada sonucunda PTR ydnetimiyle ilgili belli bash sorunlari tespit etmislerdir.
Bunlar; yetersiz sertifikasyon ve ruhsat gereklilikleri, efektif olmayan yetersiz egitim,
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uygun bir kontrol sisteminin eksikligi, adil olmayan mesleki iligkiler ve 6deme sistemi,
rehber haklarini korunmamasi ve destek yoksunlugu seklinde ortaya konmustur.

Nebioglu, (2013) turist rehberlerinin ¢aligma hayatinda meslek etigine uygun
davranip davranmadiklarin1 aragtirmak ve rehberlerin hangi konularda etik dist
davraniglarda bulundugunu tespit etmek amaciyla 403 turist lizerinde bir arastirma
gerceklestirmistir. Bu arastirma sonucunda turistlerin %87’sinin Tiirkiye’deki rehberlik
hizmetlerinden memnun oldugu, yabanci turistlerin %99’unun Tiirkiye’ye tekrar
gelmeyi diislindiigi, yabanci turistlerin %90,1’inin rehberlerin iilke tanitiminda énemli
rol oynadiklarin1 diigiindiikleri ve %74,3’iiniin ise Tiirkiye’yi tekrar ziyaret etmesinde
veya etmeyi diislinmesinde turist rehberlerinin biiyiik bir etkisinin oldugu gorilmistiir.

Weiler ve Walker, (2014) rehberli paket turlara katilan miisterilerin tatminin
etkileyen c¢esitli degiskenlerin “turist rehberleri, turist rehberlerinin rolii, hizmet
performansi, seyahat plan diizenlemeleri, hizmet saglama ve destek” konularindaki
etkisini belirlemek iizere Iskandinavya turlarina katilan farkli uluslardan olusan bireyler
iizerinde bir aragtirma gergeklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda miisterilerin tavir
ve beklentilerinin hizmet saglama siirecinde tatmin diizeylerini etkiledigi belirlenmistir.
Bununla birlikte iki adet sikayet kaynagi belirlenmis olup bunlardan ilki tur
operatdrlerinin seyahat planlar1 ve otel se¢imleri, ikincisi ise tur liderlerinin yeterlilikleri
(performans etkisi) olarak tespit etmislerdir.

Chang, (2014) Tayvanl turistlerin aligveris yonelimleri ile davranmiglarini ve
bunlarin yerel turist rehberlerini, satis personellerini ve diger tur katilimcilarini nasil
etkiledigini belirlemek amaciyla 37 kisi lizerinde bir arastirma gerceklestirmistir. Bu
aragtirma sonucunda; fayda saglama, algilanan iyi niyet ve sosyal kabuliin hizmet
saglayicilar tarafindan turistleri satin almaya ikna etme araci olarak kullanildiklari
belirlenmistir. Bu arastirmanin Cin’deki rehberli paket turlarin kalitesinin artirilmasina
katki saglayacagina inanilmaktadir.

Lin ve Dig., (2014) miikkemmel seyahat deneyimleri sunmak i¢in iyi bir tur
liderinin sahip olmasi gereken nitelikleri ele almak amaciyla, Cin’deki Tayvanh
turistlerin yasadiklar1 15 drnek olay incelemesini kullanmistir. Ornek olay incelemeleri
sonucu, tur liderinin sahip olmasi gereken iyi niteliklerin profesyonellikle sinirli
olmayip, bilgi donanimi, meslegiyle ilgili cosku, sorumluluk ve sabirli olma gibi
ozellikleri de icerdigi belirlenmistir. Ayrica tur liderinin bunlarla birlikte esprili olma ve
acil durumlar1 yonetebilme yetisine ek olarak, konuklara kars1 saygili ve kibar olmas1 da
gerekli 6zellikler arasinda sayilmaktadir.

Kuo ve Dig., (2015) Tayvan’daki Kinmen Savas Alanlari’n1 ziyaret eden
turistlerin turist rehberlerinin yorumlama ve destinasyona baglhilik duygularinin
yonlendirici ve arabulucu rolleri ¢ercevesinde degerlendirilmesi amaciyla 453 Kkisi
iizerinde bir arastirma ger¢eklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda, turist rehberinin
yorumunun tur destinasyonuna duygusal baglilik olusturmast ve turistin
memnuniyetinde de bu iliskiyi gliclendirme yetisine sahip oldugu gorilmiistiir.

Chan ve Dig., (2015) tur hizmetleri performanslarnin turistlerin deneyim ve
hizmet memnuniyeti ilizerindeki etkisini arastirmak amaciyla Hong Kong’ta paket
turlara katilan 580 Cinli turist ilizerinde bir aragtirma gerceklestirilmislerdir. Bu
aragtirma sonucunda tur hizmetleri ve seyahat deneyimi agisindan, tatmin diizeyinin ¢ok
cesitli tur bilesenleriyle iligki icinde oldugu tespit edilmistir. Belirlenen 7 tur hizmetinin
“Cezbedicilik, eglenme ve dinlenme, aligveris, turist rehberligi hizmeti, yemek, ulasim
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ve konaklama” turist rehberlik hizmeti tatmin diizeyi iizerinde biiyiik etkiye sahip
oldugu goriilmiistiir.

Konu ile ilgili daha once gergeklestirilen arastirmalar genel olarak, yabanci
turistlere hizmet veren PTR’lere yoneliktir. Dolayisiyla arastirma alaninin yabanci
turistlerle smirli tutuldugunu sdylemek miimkiindiir (Giizel, 2007; Miikis, 2009;
Nebioglu, 2013; Sahin, 2012). Bununla birlikte turist rehberlik hizmetinin, turist
memnuniyeti lizerinde etkili oldugu gerceklestirilen arastirmalar sonucunda ortaya
konmustur (Chan ve Dig., 2015; Grabowski ve Genge, 2000; Giizel, 2007; Hu ve Wall,
2013; Kao, 2011; Kuo ve Dig., 2015; Lin ve Dig., 2014; Min, 2012; Mossberg, 1995;
Miikiis, 2009; Nebioglu, 2013; Sahin, 2012; Yarcan, 2007; Weiler ve Walker, 2014).
Bu nedenle turist rehberligi meslegi, iyi anlasilmasi ve iizerinde ciddiyetle durulmasi
gereken bir konudur. Bu baglamda, PTR’lerin sahip olmasi beklenen; bilgi-donanim,
yetenek ve karakter 6zellikleri Onciillerinin yerli turistler agisindan 6nem diizeylerinin
belirlenmesi ve PTR’lerin; Bilgi-donanim, Yetenek ve Karakter performanslarinin yerli
turistler goziiyle degerlendirilmesi amaglanmistir. Ayrica PTR’lerin yukarida belirtilen
ozellikleri ile yerli turistlerin tura katilma sikliklari, egitim diizeyleri ve cinsiyetleri
arasinda farklilik olup olmadigi ise diger bir amag olarak belirlenmistir.

2.2. Profesyonel Turist Rehberlerinde Bulunmasi Gereken Nitelikler

Profesyonel turist rehberligi kanununa gore; turist rehberligi hizmeti su sekilde
tanimlanmaktadir: “Seyahat acentaligi faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya
grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi Oncesinde se¢mis olduklart dil
kullanilarak tilkenin kiltlir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal vb. degerleri ile
varliklarimin kiiltlir ve turizm politikalar1 dogrultusunda tanitilarak gezdirilmesini veya
seyahat acentalar1 tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat acentasinin
yazili belgelerinde tanimladig1 ve tiiketiciye satildigi sekilde ytiriitiiliip acenta adina
yonetilmesidir” (Resmi Gazete, 2012). Bu tanima goére bir PTR’nin temel islevi tur
programini seyahat isletmesi adina uygulamak ve turistlere bilgi vermektir. PTR’nin
sadece bilgi vermesi yeterli degildir. Bununla birlikte bilginin dogru, ilging, zevkli ve
icten bir bicimde iletilmesi de gerekmektedir.

Tiirkiye’de  turist rehberligi meslegi  basindaki  profesyonel ekiyle
nitelendirilmektedir. Yarcan (2007, s. 35-36)'a gore turist rehberliginde profesyonellik
su konular igerir; turistin giizel bir seyahat ve tatil deneyimi yasamasina yardimci
olmak, iilke hakkinda olumlu ve iyi bir imaj olusmasina katkida bulunmak, turistin
beklentisini seyahat isletmesinin hizmetleri dogrultusunda karsilamak, bilgiyi dogru,
aninda ve ilging bir bigimde sunmaktir. Bununla beraber PTR, bilgiyi anlasilabilir
sekilde ve yorum yaparak aktarmak, turiste sunulan iiriinii, turu ve hizmetin 6zelliklerini
iyl tanimak, turistin ve sunulan hizmetin 6zelliklerine gore davranmak, bireylerarasi
iletisim becerilerinde yetkin olmak, siirekli kendisini yenilemek, bilgi, kiiltiir ve de-
neyimini artirmak, meslek sirlarini bagkalariyla paylasmamak, diiriist, dogru, adil ve
tutarlt olmak, sorumluluk sahibi ve disiplinli olmak, liderlik niteliklerini de tasimasi
gerekmektedir. Bir PTR’nin bu islevleri yerine getirebilmesi i¢in gerekli temel nitelikler
ise asagida detayli bir bicimde aciklanmustir.

2.2.1. {letisim ve Konusma Yetenegi

Iletisim kisaca, bir gonderici ile alici arasinda mesaj alisverisidir. PTR’nin
kilavuzluk ettigi grup veya birey ile iyi iletisim kurabilmesi i¢in ise s6zlii, yazili hatta
gorsel iletisim ve kisiler arasi iyi iliskiler kurabilme becerilerine sahip olmasi
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gerekmektedir. Dolayisiyla PTR, kendi dilinde ve en az bir yabanci dilde yazili ve sozlii
olarak iletisim kurabilme yetenegine sahip olmalidir (Yildiz ve Dig., 1997, s. 11).

PTR, gidilen yerin kiiltiirii hakkindaki bilgi ve yorumlamalari, iletisim ve hizmet
yetenekleriyle turistlerin ziyaretlerini bir deneyim ve bilgilenme boyutuna tagima
giiciine sahiptirler (Chang ve Dig., 2012, s. 1). Iletisim becerileri; net telaffuz, gz
temasi, dogal hareketler ve agik bir konugsma tonunu igermektedir (Temizkan, 2010, s.
57). PTR’nin sahip oldugu bilgileri turiste nasil aktardigi da biiyiik bir 6nem arz
etmektedir. Cilinkii bir PTR ne kadar iyi bir bilgi birikimine sahip olsa da turistlerle
kurdugu iletisim tarzi, bilgiyi anlatim becerisi, beden dilini iyi kullanabilmesi, kisisel
imaj1 (fiziksel goriinii, giyim tarzi vb) turistlerin hizmet kalite algisimi etkileyecek
onemli etmenlerdir (Temizkan, 2010, s. 31).

PTR tanitma, bilgi verme sirasinda turistlerle goz temasi kurabilmeli, grubu
otoriter olmadan yoOnetmeli, zaman1 ekonomik kullanmali, sorunlara ¢oziim getirici
olmalidir. Diger PTR ile, sofor ile miize-otel-magaza calisanlar1 ile dogru iletisim
kurabilmelidir (Tureb, 2012). Ayrica turist rehberi, dilinin anlattiklarini1 beden dili ile
de desteklemelidir. Yoksa inandiriciligini kaybeder. Bu nedenle anlatacagi konuya
uygun takinacagi rolii iyi oynamalidir.

Bir PTR, miisteri-rehber iligkisi baglaminda iki tiir anlatim gerceklestirir ki bu
rehber tarafindan tek tarafli anlatim olabilecegi gibi rehberle turist arasinda etkilesimli
de olabilir (Enomoto, 1998, s. 297). Her iki durumda da PTR’nin iyi bir konusmaci
olmas1 gerekmektedir. Ancak konusmada da yetenek tek basina belirleyici etken
degildir. Yetenek ancak bilgi ve deneyimle birlesirse bir anlam tasir.

Iyi bir konusmacinin bilgileri hafizasina gelisigiizel degil sistemli ve bilingli bir
sekilde depolamasi gerekir. Diizenli bir sekilde depolanmayan bilgiler, konusma
esnasinda geri c¢agrildiginda ulagilamayarak cesitli konusma kusurlarina yol agar.
Bilgileri hafizasindan diizenli alamayan bir konugsmaci ¢esitli anlamsiz sesler ¢ikarir ve
gereksiz duraklamalar yapmak zorunda kalir. Bu durum akici, etkili ve anlamli konusma
yapmay1 gliglestirir (Yelok ve Sallabag, 2009, s. 583).

Grup 6niinde konugma c¢ogu insanin ¢ekindigi bir durumdur. Bu becerinin korku
olmaktan ¢ikarilmasi, eglence ve hatta rehberin kendisine giiven duymasini saglayan bir
0ge haline getirilmesi gerekmektedir (Tetik, 2006, s. 57). Ayrica dinleyenleri de
anlatimin ic¢ine katabilmelidir iyi bir rehber arada bir sorular yonelterek, onlardan
alacagi cevaplarla konusunu hem zenginlestirmis olur, hem de onlarin sikilmasina firsat
tanimaz.

2.2.2. Bilgi ve Donanim

PTR ¢ok biiyiik bir bilgi birikimi onun da tesinde ¢ok yonlii bir egitim gerektirir
(Ahipasaoglu, 1999, s. 149). Ciinkii PTR iilkeyi tanitacaktir. Dolayistyla iilkenin;
cografyasini, tarihini, kiiltlirinii, sosyal 6zelliklerini bilmek zorundadir. Bunun yaninda,
iilkenin ekonomik yapisini, siyasal ozelliklerini, benimsedigi dis politikay1, hukukunu
da bilmek zorundadir. Ciinkii turist bu konularda da bilgilendirilmek ve hatta tartismak
istemektedir. PTR, ulagtirma, konaklama ve agirlama hizmetlerinin tiimiine ve her
asamasina iligkin profesyonel bilgi sahibi olmak zorundadir. Bdylece karsilastig
sorunlar1 giderecek ve bu sorunlarin yeniden ortaya ¢ikmasini engelleyecektir. Ancak
bu bilgilere sahip olmasi da yeterli degildir. Bu bilginin siirekli giincellenmesi ve
genisletilmesi de gereklidir (Yenen, 2002, s. 57).
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Bir PTR, birden fazla yabanci dil yetenegiyle, tarih, cografya ve gelenekler
hakkinda belli 6l¢iide bilgi sahibi olmalidir (Prakash ve Chowdhary, 2010, s. 56).
Meslegin gerektirdigi bu bilgilerin yan1 sira miizik, sanat, politika konularinda da genel
kiiltiir sahibi olmalidir (Tureb, 2012).

2.2.3. Liderlik Yetenegi

En basit tanimiyla lider; insanlar1 bir amag¢ dogrultusunda pesinden siiriikleyen ve
sahip oldugu i¢ motivasyonlar nedeniyle insanlar iizerinde etki sahibi kisi olarak
tanimlanmaktadir (Dinger ve Bitirim, 2007, s. 65). Liderlik; etkilemek, yonlendirme,
izlenecek yol, diisiince ve olaylarla ilgili rehberlik etmektir (Uslu, 2011, s. 423).

Liderlik, zor ve karmasiktir. Bir PTR’nin sahip olmasi gereken Onemli
ozelliklerden birisi rehberin grubu benimseyerek, kendisini grubun bir parcasi ve lideri
olarak goriip, grupla biitiinlestigini hissettirmesi ve turu elinden geldigince iyi bir
sekilde bitirmesidir. Goriildiigii gibi liderlik rolii, PTR’nin en Onemli karakter
ozelliklerinden birisidir. Clinkii liderlik dogustan gelen bir 6zelliktir ve yonetim gibi
sonradan kazanilmaz (Giizel, 2007, s. 17). Bir liderde bulunmasi gereken nitelikler;
saygl, kisilik, zeka, egitim, sosyallik, kendine gliven, uyumluluk, istek, inang, cesaret,
basar1 egilimi, etkileyicilik, enerji ve dayaniklilik, sezgi ve tahmin ve sorumluluk
seklinde siralanabilir (Hatipoglu, 2003, s. 96-97).

Liderlik tesadiifen kazanilan bir 6zellik degildir. Liderlik rolii, PTR’nin gorev ve
sorumluluklar listesinin en basinda bulunmakta ve ¢ogu isveren rehberin grup
iizerindeki etkisini ve yOneltme becerisini bilgi ve tecriibenin iizerinde tutmaktadir
(Tangtiler, 2002, s. 11). PTR’nin liderligi sadece yonetmek degildir. PTR lider olarak
ayni zamanda hizmet etmelidir. PTR’ler siklikla turistlerle katilimci bir yonetim tavri
sergilerler. Fakat bazen kati bir rol oynamalar1 gerekebilir. Ancak bu onlarin giivenlik
ve diizenleri igindir. Bu nedenle bir tura liderlik etmek karmasik ve g¢ogunlukla
celigkilerle doludur (Wong ve Lee, 2012, s. 2).

2.2.4. Planlama Yetenegi

Turlar belirli bir program c¢ergevesinde gerceklestirilmektedir. Bu da rehberin
programi gerceklestirebilmek icin Onceden ve tur igerisinde planli hareket etmesini
gerektirir. PTR, tur operatorlerince yapilan genel tur planlamasina ilaveten her tur
oncesinde mutlaka o turla ilgili bir hareket plan1 yapmalidir. Bu tiirden bir planlama {i¢
alt boliimden olugmaktadir; turla ilgili verilerin toplanmasi, gilinliik zaman kullaniminin
planlanmasi ve tur oncesinde yapilan diger hazirliklardir (Karamustafa ve Cesmeci,
20006, s. 71-72).

Planlama c¢alismalarinda Ozellikle giinliik programin planlanmasi Snemlidir.
PTR'inin giinliik planlama yaparken goz 6niinde bulundurmasi gereken baslica noktalar;
gezilecek yerler ve konaklama merkezi arasindaki toplam ulagim stireleri, 6gle yemegi
icin gerekli mola siiresi, ziyaretler i¢in gereken siire, yol boyu molalar i¢in gerekli
toplam siiredir (Ahipasaoglu, 2001, s. 152).

PTR’nin tur esnasindaki basarilar1 ve turun genel basarisi i¢in, planlama ve 6n
hazirligin 6nemi goz ardi edilemez. Planlama ve 6n hazirliklar ne kadar iyi yapilirsa, tur
da o denli sorunsuz gerceklesebilmektedir (Karamustafa ve Cesmeci, 2006, s. 72).

2.2.5. Koordinasyon Yetenegi ve Denetleme Yetenegi

PTR, basarili bir tur gerceklestirmek igin farkli hizmet saglayicilart ve turistler
arasinda koordinasyonu saglamak zorundadir. Bu islemi yerinde diizgiin yapabilmek ise
bir yetenek gerektirir (Jonasson ve Scherle, 2012; Mossberg, 1995; Tetik, 2012).
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Koordinasyon her seyden dnce iletisim, bilgi akist ve isbirliginin {irlinii olduguna
gore, paket turlarda PTR’nin turist grubunda bulunan bireylerle ve hizmet
saglayicilarinin tiimiiyle iletisim ve isbirligi i¢inde olup, gerekli bilgi akisini saglamalari
temel gorevidir. PTR’nin tur paketindeki hizmetlerin uyumlu bir sekilde ve turistlerin
isteklerine uygun verilebilmesini saglamak i¢in ulastirma isletmeleriyle konaklama
isletmeleriyle yeme-icme igletmeleriyle eglence (animasyon) igletmeleriyle hediyelik
esya isletmeleriyle ve miize ve Oren yeri gibi hizmet saglayicilariyla miimkiin
oldugunca sik haberlesmeli ve bilgi alis verisinde bulunmalidir (Karamustafa ve
Cesmeci, 20006, s. 73).

2.2.6. Fiziksel Yeterlilik

Bir PTR’nin fiziki bir engelinin olmamas1 gerekir. Fiziki engellilik, hareket
yetenegini engeller. Alisilmisin diginda bir fiziki bozukluk insanlar iizerinde rahatsiz
edici bir etki olusturabilir. Dolayisiyla bir PTR’nin saglikli, rahat ve seri hareket
edebilen, turist iizerinde gilivenilir bir izlenim uyandiracak bir fiziki gorlinlime sahip
olmasi beklenir (Akmel, 1992, s. 220).

Dogal ve kiiltiirel degerlere sahip ¢ekim merkezleri genellikle ulagilmast zor
yerlerde bulunurlar. Bu durum da PTR meslegi ancak gengken yapilabilen, fizik giicline
dayal1 bir meslek haline getirmektedir (Polat, 2001, s. 35). Bu nedenle profesyonel turist
rehberi, uzun yiiriiylislere, aracla yapilan uzun yolculuklara, uykusuzluga, zor kosullara,
yiikseklik ve farkli iklim kosullarina dayanikli olmalidir (Tureb, 2012).

3. MATERYAL VE YONTEM

Aragtirmanin bu boliimii; aragtirmanin amaci ve dnemi, arastirmanin evreni ve
orneklemi, anket formunun igerigi ve veri ¢oziimleme yoOntemi, pilot uygulama ve
Ol¢iimiin giivenirliligi, esas uygulama ve dl¢iimiin giivenirliligi olmak {izere 5 kisimdan
olusmaktadir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Diinyada bos zamanin artmasi ile ekonomik refah diizeyinin yilikselmesi, insanlari
seyahat etmeye ve dolayisiyla turizm faaliyetlerine katilmaya yonlendirmistir.
Uluslararasi turizm hareketlerinin artmasi sonucu iilkeler turizm endiistrisinden daha
fazla pay almak amaciyla cesitli calismalar yapmaktadirlar. Bu konuda en onemli
gorevlerden biri de profesyonel turist rehberlerine (PTR) diismektedir (Sahin, 2012, s.
3). Diger bir deyisle PTR leri, turizm endiistrisinde kilit oyunculardan biridir.

Bu aragtirmanin temel amaci PTR’lerin sahip olmasi beklenen; bilgi-donanim,
yetenek ve karakter 6zellikleri Onciillerinin yerli turistler agisindan 6nem diizeylerinin
belirlenmesidir. Bu aragtirmanin diger bir amact da, PTR’lerin; Bilgi-donanim, Yetenek
ve Karakter performanslarmin yerli turistler goéziiyle degerlendirilmesidir. Ayrica
PTR’lerin yukarida belirtilen o6zellikleri ile yerli turistlerin tura katilma sikliklar1 ve
egitim diizeyleri arasinda farklilikk olup olmadig1 ise diger bir amag¢ olarak
belirlenmistir.

Turizm olgusunda 6nemli bir etkisi ve rolii olan turist rehberliginin farkli
yonleriyle dogru bir bigimde 6grenilmesi ve siirdiiriilmesi biiyiik bir 6nem tagimaktadir.
Buna gore bu giine kadar yapilan rehberlerin nitelik ve yeterlilik diizeyleri hakkinda
yapilan arastirmalar biiyiik oranda yabanci turistlere hizmet veren PTR’ler diisliniilerek
hazirlanmis ve arastirma alani yabancilarla simirl tutulmustur (Giizel, 2007; Nebioglu,
2013; Sahin, 2012). Gergeklestirilen bu aragtirma ile yerli turistlerin PTR’lere iligkin
degerlendirmeleri ortaya konularak bu alandaki veri eksikligin giderilmesine yardime1
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olunacaktir. Bununla birlikte PTR hizmetleri verilirken ya da PTR yetistirmede sadece
teorik bilgilere bagh kalmak yerine, alan uygulamalar1 ve alan dlgiimlerine daha fazla
yer verilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda elde edilen bulgular dogrultusunda; ilgili
egitim kurumlarina, rehber birlik ve odalarina, profesyonel turist rehberlerine,
rehberlerin bilgi-donanim yoniindeki eksikliklerinin giderilmesi hususunda Oneriler
getirilecektir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Yapilan bu arastirmanin evrenini, 2014 yilinda Gaziantep ilini ziyaret eden yerli
turistler olusturmaktadir. Buna gore 2014 yilinda Gaziantep ilini ziyaret eden yerli turist
sayist 149.310°dur (www.gaziantepturizm.gov.tr). Dolayisiyla bu aragtirmanin evrenini
149.310 kisi olusturmaktadir.

Evreni temsil eden 6rneklem sayisinin kag¢ olmasi gerektigine yonelik yapilan bazi
arastirmalar, bu biiyiikliikteki bir evren igin kabul edilebilir 6rneklem sayisinin 384
oldugunu belirtmektedir (Altunisik ve Dig., 2007, s. 127). Bu aragtirmanin 6rneklem
sayist ise 2014 yilinda profesyonel turist rehberi esligindeki paket turlarla Gaziantep'i
ziyaret eden 472 yerli turisttir. Dolayisiyla bu sayinin evrenini temsil etme yetenegine
sahip oldugu soylenebilir.

3.3. Anket Formunun Icerigi ve Veri Coziimleme Yontemi

PTR’lerin sahip olmasi beklenen; bilgi-donanim, yetenek ve karakter 6zellikleri
onciillerinin yerli turistler agisindan 6nem diizeylerinin belirlenmesi ve bununla birlikte
PTR’lerin; bilgi-donanim, yetenek ve karakter performanslarinin yerli turistler géziiyle
degerlendirilmesi amaciyla gergeklestirilen bu arastirmada veri toplama araci olarak
anket yontemi kullanilmistir. S6z konusu bu anket formu, Tetik (2012)’in daha 6nce
gerceklestirdigi aragtirmadan faydalanarak olusturulmustur.

Bu arasgtirma kapsaminda hazirlanan anket formu 3 boliimden olugmaktadir.
Birinci boliimde yerli turistlerin demografik 6zelliklerini belirlemeye iliskin 5 soru yer
almaktadir. ikinci boliimde; PTRlerin bilgi-donanim, yetenek ve karakter dzelliklerinin
yerli turistler acisindan ne derece 6nemli oldugunun belirlenmesi amaciyla 47 soru
sorulmustur. Bu sorular arastirma bulgular1 baslhigi altinda 6nem puanlart seklinde
gosterilmistir. Anketin ii¢lincli boliimiinde ise yerli turistlerin beraber tura katildiklar
rehberlerin, s6z konusu bu nitelikleri hangi diizeyde tasidigi; diger bir ifade ile
PTR’lerin; bilgi-donanim, yetenek ve karakter performanslarini 6lgmeye iliskin 47 soru
sorulmustur. Bu sorular ise aragtirma bulgular1 baslhigi altinda performans puanlar
seklinde gosterilmistir.

Arastirma verileri 2014 yilinin Mart-Nisan aylarinda profesyonel turist rehberi
esligindeki paket turlarla Gaziantep'i ziyaret eden yerli turistlerden elde edilmistir.
Anket formu yerli turistlere 3 farkli yolla tur sonunda doldurtulmustur. Bu
yontemlerden ilki, arastirmacilardan birinin PTR olmasi sebebi ile kendisinin de tur
liderligi yaptig1 turun bitiminde turistlere dogrudan doldurtmustur. ikinci olarak
Zeugma Miizesi, sine-vizyon ve sesli rehber sistemi bagvuru masasina anket formu
birakilmis ve calisanlarin destegi ile anket formu turistlere doldurtulmustur. Son olarak
ise Gaziantep Rehberler Dernegi (GARED) destegi ile bolgedeki diger PTR’lere
ulasilmis ve anket formu bu sayede bolgedeki diger rehberlere birakilarak toplanmistir.
Bu sayede yapilmasi hedeflenen 600 adet anket formundan 472 tanesi geri donmiistiir.
Bununla birlikte bolgedeki yogun rekabet ortami diisiiniilerek ve arastirmanin
hassasiyetinden dolay1 turu diizenleyen acente isimleri, rehberlerin kim olduklar1 ve
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hangi turlarda uygulandiklarina dair bilgilere aragtirmada yer verilmemistir. Ayrica
anket uygulama esnasinda yerli turistlerin anketi doldurmaya istekli olmadig1 goriilmiis
ve miisteri memnuniyeti diisiiniilerek anketin doldurulmasi igin 1srarct olunmamastir.

Analizlere gegmeden 6nce mevcut kayip verilerin varlig: ile ilgili ¢6ziim yolu
aranmistir. Buna gore, veri analizlerinde silmeye dayali yontemlerden; dizin silme
yontemi, basit atama yontemlerinden 0 atama, seri ortalamalar1 atamasi, gézlem birimi
ortalamasi atamasi, yakin noktalar ortalama atamasi, yakin noktalar medyan atamasi,
dogrusal interpolasyon ve dogrusal egilim noktast atamas1 yontemleri, en ¢ok olabilirlik
yontemlerinden regresyon atama, beklenti-maksimizasyon algoritmasi ve veri ¢ogaltma
yontemleri, coklu veri atama yontemlerinden ise Markov zincirleri Monte Carlo
yontemi olmak tizere 12 farkli kayip veri yontemi oldugu goriilmiistiir (Cokluk ve
Kayri, 2011; Demir, 2013). S6z konusu bu arastirmada, veri setinin hassasiyetini
artirabilmek amaciyla, kayip verilerin atanmasiyla ilgili olarak basit atama
yontemlerinden 0 atama tercih edilmistir. Bu dogrultuda kayip veriler O=Yanitsiz
seklinde kodlanmigtir. Ayrica elde edilen veriler SPSS 16.0 paket programi kullanilarak
analiz edilmistir.

3.4. Pilot Uygulama ve Ol¢iimiin Giivenirliligi

Bu arastirmada esas uygulamaya gecmeden Once Ol¢limiin giivenirliligi ile anket
formunun uygulanabilirligini 6lgmek amactyla 100 kisi iizerinde pilot uygulama
gerceklestirilmistir. Bu uygulama 2014 yili Mart ayinda gergeklestirilmistir.

Buna gore pilot uygulamada Ol¢iimiin giivenirliligini tespit etmek amaciyla
Cronbach’s Alpha Katsayis1 hesaplanmis ve bu katsaymin 0,92 oldugu goriilmiistiir.
Akbulut (2010)’a gore bu sonug yiiksek derecede giivenilirdir (0,80 < o < 1,00). Bu
analiz sonuclarindan yola cikilarak veri toplama aracina son sekli verilmis ve esas
uygulamaya gecilmistir.

3.5. Esas Uygulama ve Olciimiin Giivenirliligi

Bu arastirmada pilot uygulamanin gilivenilirlik analizlerinden sonra anketin esas
uygulamasina gecilmistir. Bu uygulama, 2014 yili Mart ve Nisan aylarinda
gerceklestirilmistir.

Buna gore esas uygulamada Olclimiin gilivenirliligini tespit etmek amaciyla
Cronbach’s Alpha Katsayis1 hesaplanmistir. Cronbach’s Alpha Katsayis1 0,94 olarak
hesaplanmistir. Akbulut (2010)’a gore bu sonug yiiksek derecede giivenilirdir (0,80 < a
< 1,00).

4. BULGULAR

Aragtirmanin bulgular bolimii 3 kisimda ele alinmistir. Buna gore birinci kisimda,
yerli turistlerin demografik &zelliklerine yonelik bulgular ortaya konulmustur. ikinci
kisimda bilgi-donanim, yetenek ve karakter 6zelliklerinin yerli turistler agisindan 6nem
diizeylerinin belirlenmesine iligkin bulgulara yer verilmistir. S6z konusu bu ifadeler
onem puanlar1 seklinde adlandirilmis ve Onem puanlarinin aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri hesaplanmistir. Bununla birlikte PTR’lerin; bilgi-donanim,
yetenek ve karakter performanslarinin yerli turistler tarafindan tur sonunda
degerlendirilmesine iliskin bulgulara yer verilmistir. S6z konusu bu ifadeler ise
performans puanlar1 seklinde adlandirilmis ve performans puanlarinin aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri de hesaplanmistir. Ayrica bununla yetinilmeyip
Oonem ve performans puanlarinin aritmetik ortalamalar farki da hesaplanmustir.
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Uciincii kisimda, yerli turistlerin tura katilma sikliklari, egitim diizeyleri ve
cinsiyetleri ile PTR’lere yonelik 6nem ve performans puanlarmi degerlendirmeleri
arasinda %5 anlamlilik diizeyinde istatiksel olarak anlamli bir farklilik olup olmadigina
iliskin bulgular ise diger bulgular baglig1 altinda verilmistir.

4.1. Yerli Turistlerin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Bu kisimda yerli turistlerin demografik 6zelliklerini belirlemek {izere cinsiyet,
yas grubu, egitim durumu, yurti¢i turlara katilim siklig1 ve profesyonel turist rehberligi
esligindeki bir tura katilma nedenleri seklinde toplam 5 soru sorulmustur. Elde edilen
bulgular asagidaki tablolarda gosterilmistir.

Tablo 1: Yerli Turistlerin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Cinsiyet n %
Erkek 205 43,4
Kadin 267 56,6
Toplam 472 100,0
Yas Grubu n %
24 yas ve alt1 25 53
25-34 yas arasi 73 15,5
35-44 yas arasi 114 24,2
45-54 yas arasi 103 21,8
55-64 yas arasi 98 20,8
65 yas ve lizeri 53 11,2
Yanitsiz 6 1,2
Toplam 472 100,0
Egitim Diizeyi n %
ikogretim 57 12,1
Lise 146 30,9
Onlisans 125 26,5
Lisans 112 23,7
Lisansiistii 32 6,8
Toplam 472 100,0

Tablo 1’e gore, yerli turistlerin %43,4’1 erkek ve %56,6’s1 ise kadindir. Genel
olarak kadin yerli turistler cogunlukta olsa da, cinsiyete gore dagilimin homojen oldugu
ifade edilebilir.

Tablo 1’e gore, yerli turistlerin %5,3’l 24 yas ve alti, %15,5’1 25-34 yas arasi,
%24,2’s1 35-44 yas arasi, %21,8’1 45-54 yas arasi, %20,8’1 55-64 yas arasi, %11,2 si 65
yas ve tzeridir. Yerli turistlerin daha ¢ok 35 ile 64 yas araliinda olduklar
goriilmektedir.

Tablo 1’e gore, yerli turistlerin %12,1°1 ilkdgretim, %30,9’u lise, %26,5’1 6n
lisans, %23,7’si lisans ve %06,8’1 ise lisansiistii egitime sahiptir. Genel olarak

degerlendirildiginde, lise ve iizeri egitime sahip yerli turistlerin ¢cogunlukta oldugu
goriilmektedir.
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Tablo 2: Yerli Turistlerin Yurtici Turlara Katim Sikhig1 ve PTR Esligindeki Bir
Tura Katilma Nedenlerine Iliskin Bulgular

Yurtici Turlara Katihm Sikhgi n %
Bir kez 291 61,7
2-5 kez 169 35,8
6-9 kez 7 1,5
10 ve tizeri 2 0,4
Yanitsiz 3 0,6
Toplam 472 100,0
PTR Esligindeki Bir Tura Katilma Nedenleri n %
Gezdigim yerlerin tarihini ve kiiltiiriinii tanima 228 48,3
Daha ayrintili ve fazla bilgi edinme 121 25,6
Eglenceli vakit gegirme 207 43,9
Organizasyon ve sorumlulugun acente ve 189 40,0
rehbere ait olmasi

Giliven duygusu 169 35,8
Diger 4 0,8
Toplam 472 100,0

Tablo 2’ye gore yerli turistlerin %61,7’sinin bir kez, %35,8’inin 2-5 kez,
%1,5’inin 6-9 kez ve %0,4’liniin ise 10 ya da lizeri kez yurti¢i turlara katildig:
goriilmektedir. Genel olarak yerli turistlerin biiylik¢e bir boliimii, genel olarak senede
bir kez yurt i¢i tura katildiklarini ifade etmislerdir.

Tablo 2’ye gore yerli turistlerin PTR esligindeki bir tura katilma nedenlerinin;
%48,3’1i gezdigim yerlerin tarihini ve kiiltiirinli tanima, %25,6’s1 daha ayrintili ve fazla
bilgi edinme, %43,9’u eglenceli vakit gecirme, %40’1 organizasyon ve sorumlulugun
acente ve rehbere ait olmasi, %35,8’1 giiven duygusu ve %0,8’1 ise diger seklinde
oldugu goriilmiistiir. Buna gore yerli turistler, daha ¢ok gezilen yerlerin tarihini ve
kiiltiirlinii tanima nedenlerinden dolay1r profesyonel bir turist rehberliginde tura
katilmayr tercih etmektedir. Bunu eglenceli vakit gecirme ve organizasyon ve
sorumlulugun rehbere ait olmasi nedenleri izlemektedir.

4.2. Profesyonel Turist Rehberinin Bilgi-Donanimina, Yeteneklerine ve
Karakter Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Aragtirmanin bu kisminda PTR’lerin; bilgi-donanim, yetenek ve karakter
ozelliklerine iliskin aragtirma bulgularina yer verilmistir.

4.2.1. PTR’lerin Bilgi-Donanim Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmanin bu kisminda PTR’lerin sahip olmasi gereken bilgi-donanim, yetenek
ve karakter Ozelliklerinin yerli turistler acisindan 6nem diizeylerinin belirlenmesine
iligkin bulgulara yer verilmistir. S6z konusu bu ifadeler énem puanlar1 seklinde
adlandirilmis ve O6nem puanlarmin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
hesaplanmistir. Bununla birlikte PTR’lerin; bilgi-donanim, yetenek ve karakter
performanslarinin yerli turistler tarafindan tur sonunda degerlendirilmesine iliskin
bulgulara yer verilmistir. S6z konusu bu ifadeler ise performans puanlart seklinde
adlandirilmis ve performans puanlariin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
de hesaplanmistir. Elde edilen bulgular Tablo 3’de gdsterilmistir.
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Tablo 3: PTR’lerin Bilgi-Donanim, Yetenek ve Karakter Ozelliklerine iliskin Elde
Edilen Onem Puanlarinin ve Performans Puanlarimin Karsilastirilmasina iliskin

Bulgular
Onem Puanlar1  Performans Puanlar Aritmetik
Bilgi-Donanim X SS X SS Ortalamalar
Farki
Genel Kiiltiir 4,63 0,58 2,99 0,48 1,64
Tarih 4,68 0,47 3,05 0,42 1,63
Cografya 4,62 0,49 3,05 0,42 1,57
Arkeoloji 4,20 1,09 3,12 0,44 1,08
Mitoloji 4,20 1,09 3,17 0,48 1,03
Sanat Tarihi 4,61 0,58 3,14 0,56 1,47
Dinler Tarihi 4,68 0,56 3,14 0,56 1,54
Y ore Kiiltiirii 4,79 0,40 3,19 0,59 1,60
Y 6n-Giizergah 4,79 0,40 3,17 0,58 1,62
Fauna-Flora 4,60 0,49 3,17 0,58 1,43
Ekonomi 4,23 0,68 3,20 0,40 1,03
Politika 4,07 0,75 3,15 0,35 0,92
Tletisim 4,35 0,58 3,31 0,55 1,04
Onem Puanlari Performans Puanlari Aritmetik
Yetenek Ortalamalar
X SS X SS Farki
Konusma Yetenegi 4,49 0,50 3,21 0,51 1,28
Liderlik Yetenegi 4,55 0,50 3,21 0,51 1,34
Yorumlama Yetenegi 4,49 0,50 3,21 0,51 1,28
Beden Dili 4,44 0,59 3,21 0,51 1,23
Planlama Yetenegi 4,49 0,59 3,12 0,32 1,37
Tur Programina Uyma 4,49 0,59 3,12 0,32 1,37
Koordinasyon ve Denetleme 4,54 0,59 3,10 0,30 1,44
Sorumluluk Alabilme 4,81 0,43 2,94 0,69 1,87
Espri Yapabilme 4,44 0,53 3,15 0,67 1,29
Dikkati Toplama 4,72 0,48 3,11 0,71 1,61
Hizli Karar Verme 4,72 0,45 3,12 0,77 1,6
Duygularini Kontrol Etme 4,62 0,49 3,11 0,54 1,51
Empati Kurma 4,44 0,50 3,05 0,61 1,39
Zamani Iyi Kullanma 4,92 0,32 3,14 0,76 1,78
Sorunlarla Bas Edebilme 4,76 0,46 3,05 0,61 1,71
Onem Puanlar: Performans Puanlari Aritmetik
Karakter Ortalama
X SS X SS Farklari
Ahlakli Olma 4,85 0,36 3,11 0,32 1,74
Dinleyici Olma 473 0,45 3,00 0,00 1,73
Diiriist Olma 4,85 0,36 3,17 0,37 1,68
Disiplinli Olma 4,90 0,30 3,06 0,39 1,84
Enerjik Olma 4,62 0,49 3,15 0,40 1,47
Giiler Yiizli Olma 4,90 0,31 3,25 0,43 1,65
Giivenilir Olma 4,90 0,31 3,29 0,46 1,61
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Hosgorili Olma 4,95 0,22 3,30 0,46 1,65
Yardimsever Olma 495 0,22 3,33 0,50 1,62
Diizgiin Giyimli Olma 4,65 0,57 3,27 0,48 1,38
Ozgiivenli Olma 4,63 0,48 3,27 0,48 1,36
Misafirperver Olma 4,63 0,48 3,36 0,51 1,27
Saygili ve Kibar Olma 4,96 0,21 3,39 0,49 1,57
Sabirli Olma 4,95 0,22 3,34 0,57 1,61
Sorumluluk Sahibi Olma 4,86 0,35 3,34 0,57 1,52
Onyargili Olmama 4,66 0,47 3,31 0,50 1,35
Maddiyatc¢i Olmama 491 0,29 3,21 0,63 1,70
Sinirli Olmama 4,96 0,21 3,21 0,55 1,75
Israrci Olmama 4,82 0,38 3,16 0,61 1,66

Tablo 3’e gore, genel olarak tiim bilgi-donanim konularinda verilen Snem
puanlart yliksek oldugu goriilmektedir. Buna gore en yiiksek dnem puani “yore kiiltiirii
x=4,79+0,4 ile yon-giizergah x=4,79+0,4” konularindadir. En diisiik 6nem puaninin ise
“politika X=4,07+0,75” konusunda oldugu tespit edilmistir.

Bilgi-donanim konularinda performans puanlarinin ortalamalar1 incelendiginde,
performanslarin istenilen beklentiyi karsilamadigi goriilmektedir. Bilgi-donanim
konusunda en yiiksek performans puani “iletisim x=3,31%0,55 ile ekonomi x=3,20+0,4”
konularindadir. En diisiik performans puani ise “genel kiiltiir Xx=2,99+0,48” konusunda
oldugu tespit edilmistir.

Buna gore onem puanlar1 4 ve lizerinde bir ortalamaya sahipken performans
puanlarmin 3 civarinda bir ortalamaya sahiptir. Bununla birlikte dnem puanlar1 ve
performans puanlar1 karsilagtirildiginda en yiiksek farkin genel kiiltiir konusunda oldugu
goriilmektedir. En diisiik fark ise politikadir.

Tablo 3’e gore, genel olarak tiim yetenek konularinda verilen 6nem puanlarinin
yiiksek oldugu goriilmektedir. Buna gore en yiiksek 6nem puani “zamani iyi kullanma
x=4,92+0,32 ile sorumluluk alabilme X=4,81+0,43” konularindadir. En diisik énem
puaninin ise “beden dili X=4,44+0,59 ile empati kurma x=4,44+0,5" konularinda oldugu
tespit edilmistir.

Yetenek konusunda en yiiksek performans puant “konusma yetenegi
x=3,21£0,51, liderlik yetenegi Xx=3,21+0,51, yorumlama yetenegi x=3,21+0,51 ile
beden dili x=3,21+0,51” konularinda oldugu tespit edilmistir. En diisiik performans
puani ise sorumluluk alabilme X=2,94+0,69” konusunda oldugu tespit edilmistir.

Yetenekler konusunda verilen Onciillerin puan ortalamalar1 incelendiginde,
buradaki 6nem puanlarinin bilgi-donanimdan daha yiliksek oldugu goriilmektedir.
PTR’lerin sahip olmasi gereken yetenekler konusunda yoneltilen sorularin aritmetik
ortalama dagilimlar1 incelendiginde, performans puanlarinin 3 civarinda oldugu
goriilmektedir. Bu sonuca gore PTR’lerin, arastirmaya katilan turistlere gore yetenekler
konusunda, orta diizeyde bir performans puanina sahip olduklari tespit edilmistir.

Yetenekler konusunda 6nem puani ile performans puanlart arasinda en biiyiik
farkin oldugu konu sorumluluk alabilmektir. Bunu sirasiyla; zamani iyi kullanma,
sorunlarla bas edebilme, dikkati toplama, hizli karar verebilme gibi Onciiller
izlemektedir. Beden dili, yorumlama yetenegi, konusma yetenegi ve espri yapabilme
gibi daha kisisel yeteneklerde ise dnem puanlari ile performans puanlari arasinda
oldukea diisiik bir ortalama farki oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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Tablo 3’e gore, genel olarak tiim karakter konularinda verilen 6nem puanlarinin
ortalamalarinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Buna gore en yliksek 6nem puani “saygili
ve kibar olma X=4,96+0,21 ile sinirli olmama x=4,96+0,21” konularindadir. En diisiik
Oonem puaninin ise “enerjik olma x=4,62+0,49” konusunda oldugu tespit edilmistir.

Karakter konusunda en yiiksek performans puani ortalamalarinin “saygili ve kibar
olma x=3,39+0,49 ile misafirperver olma X=3,36+0,51” konularinda oldugu tespit
edilmigtir. En diisiikk performans puani ortalamasi ise dinleyici olma X=3,0+0,0”
konusunda oldugu tespit edilmistir.

Genel olarak karakter Ozellikleri konusunda da performans puanlarmin orta
diizeyde oldugu goriilmektedir. Buna gore, 6nem ile performans puanlari arasindaki en
yiiksek fark disiplin konusunda ortaya ¢ikarken, bunu sinirli olmama, ahlakli olma,
dinleme yetenegi ve maddiyat¢1 olmama izlemektedir. Misafirperver olma, onyargili
olmama, 6zgiivenli olma ve diizglin giyimli olma gibi konularda ise 6nem puanlari ile
performans puanlar1 arasinda oldukca diisiik bir ortalama farki oldugunu sdylemek
miimkiindiir.

4.3. Diger Bulgular

Arastirmanin bu kisminda PTR’lerin yukarida belirtilen ozellikleri ile yerli
turistlerin tura katilim sikliklari, egitim diizeyleri ve cinsiyetleri arasinda %35 anlamlilik
diizeyinde istatiksel olarak anlamli bir farkliligin olup olmadigma iliskin analiz
bulgularina yer verilmistir.

Verilerin analizi gerceklestirilmeden once verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigine bakilmistir. Verilerin normallik testi n>30 oldugu i¢in Kolmogorov-
Smirnov testi ile hesaplanmistir. Kolmogorov-Smirnov testi sonucu verilerin normal
dagilim gostermedigi tespit edilmistir (p<0,05). Bununla birlikte Akbulut (2010),
verilerin normal dagilim saglamadigi durumlarda verilerin belirli teknikler kullanarak
normal dagilima donistiirilmesi gerektigini savunmaktadir. Bundan dolay1
degiskenlerin karesi ve LOGI10 doniisimii alinarak normal dagilima doniistiiriilme
islemleri uygulanmistir. Ancak sonucun degismedigi ve verilerin hi¢bir sekilde normal
dagilim gostermedigi ve bundan dolay1 non-parametrik testlerin uygulanmasi gerektigi
uygun gorilmiistir.

4.3.1. Yerli Turistlerin Tura Katilm Sikhig1 ve Egitim Diizeyleri ile PTR’lere
Iliskin Onem Puanlar1 ve Performans Puanlari Arasindaki Hususlara iliskin
Bulgular

Arastirmanin bu kisminda yerli turistlerin tura katilma sikliklar1 ve egitim
diizeyleri ile PTR’lere iliskin 6nem puanlar1 ve performans puanlari arasinda %5
anlamlilik diizeyinde istatiksel olarak anlamli bir farkliligin olup olmadigina iligkin
analiz bulgularina yer verilmistir.

Bu kisimdaki veriler parametrik testler igin higbir sekilde varsayimlar
karsilamadig1 i¢in Tek Yonlii Anova’nin parametrik olmayan karsiligi Kruskal Wallis
Testi ile analizi edilmistir. Tur katilim sikligina iliskin elde edilen bulgular Tablo 4’de
ve egitim diizeylerine iliskin bulgular ise Tablo 5’de gosterilmistir.
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Tablo 4: Yerli Turistlerin, Tura Katihm Sikhgi ile PTR’lere Yénelik Onem
Puanlar1 Ve Performans Puanlar1 Arasindaki ifadelere fliskin Kruskal Wallis H
Testi Sonuglar:

Bagimh Degiskenler Ki-Kare Df p

Bilgi-Donanim Konusunda Onem Puanlari 19,738 3 0,00
Bilgi-Donanim Konusunda Performans Puanlari 9,526 3 0,02
Yetenekler Konusunda Onem Puanlari 3,630 3 0,3
Yetenekler Konusunda Performans Puanlar: 8,976 3 0,03
Karakter Ozellikleri Konusunda Onem Puanlari 4,345 3 0,22
Karakter Ozellikleri Konusunda Performans Puanlar: 2,069 3 0,55

Tablo 4’e gore, yerli turistlerin tura katilim siklig1 ile bilgi-donanim konusunda
onem puanlar1 ve performans puanlari ile yetenekler konusunda performans puanlar
arasinda istatistiksel olarak %35 anlamlilik diizeyinde bir farklilik oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Dolayisiyla yerli turistlerin tura katilim sikliginin, PTR’lere yonelik
onem ve performans puanlar1 konularin1 degerlendirmeleri iizerinde etkili bir degisken
oldugunu sd6ylemek miimkiindiir.

Tablo 5: Yerli Turistlerin, Egitim Diizeyi ile PTR’lere Yonelik Onem ve
Performans Puanlar1 Arasindaki Ifadelere Iliskin Kruskal Wallis H Testi

Sonuclar
Bagimh Degiskenler Ki-Kare Df P
Bilgi-Donanim Konusunda Onem Puanlari 25,880 4 0,00
Bilgi-Donanim Konusunda Performans Puanlari 14,121 4 0,00
Yetenekler Konusunda Onem Puanlar: 14,038 4 0,00
Yetenekler Konusunda Performans Puanlari 20,129 4 0,00
Karakter Ozellikleri Konusunda Onem Puanlari 4,138 4 0,38
Karakter Ozellikleri Konusunda Performans Puanlar: 1,510 4 0,82

Tablo 5’e gore yerli turistlerin egitim diizeyi ile bilgi-donanim konusunda énem
ve performans puanlar ile yetenekler konusunda 6nem ve performans puanlart arasinda
istatistiksel olarak %35 anlamlilik diizeyinde bir farklilik tespit edilmistir (p<0,05).
Dolayistyla yerli turistlerin egitim diizeylerinin, PTR’lere yonelik 6nem ve performans
konularmi degerlendirmeleri iizerinde etkili bir degisken oldugunu sdylemek
miimkiindiir.

4.3.2. Yerli Turistlerin, Cinsiyetleri ile PTR’lere Yénelik Onem Puanlar1 Ve
Performans Puanlar1 Arasindaki ifadelere Iliskin Bulgular

Arastirmanin bu kisminda yerli turistlerin cinsiyetleri ile PTR’lere iligkin 6nem
puanlar1 ve performans puanlari arasinda %35 anlamlilik diizeyinde istatiksel olarak
anlamli bir farkliligin olup olmadigina iliskin analiz bulgularina yer verilmistir.

Veriler parametrik testler i¢in higbir sekilde varsayimlart karsilamadigi igin
bagimsiz gruplar i¢in T testinin parametrik olmayan karsiligi Mann-Whitney U Testi ile
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analiz edilmistir. Yerli turistlerin cinsiyetlerine iliskin elde edilen bulgular Tablo 6’da
gosterilmistir.

Tablo 6: Yerli Turistlerin, Cinsiyeti ile PTR’lere Yonelik Onem Ve Performans
Puanlari1 Arasindaki Ifadelere Iliskin Mann Whitney U Testi Sonuclar:

Bagimh Degiskenler U W Z P
Bilgi-Donanim Konusunda Onem Puanlari 23515,000 44630,000 -2,650 ,008
Bilgi-Donanim Konusunda Performans Puanlari 26999,500 48114,500 -,260 ,795
Yetenekler Konusunda Onem Puanlar: 25947,000 47062,000 -,986 ,324
Yetenekler Konusunda Performans Puanlari 24790,500  45905,500 -1,779 ,075
Karakter Ozellikleri Konusunda Onem Puanlari 27314,500  63092,500 -,037 971
Karakter Ozellikleri Konusunda Performans 23043,000 44158,000 -3,033 ,002
Puanlan

Tablo 6’ya gore yerli turistlerin cinsiyet ile bilgi-donanim konusunda &nem
puanlar1 ve karakter konusunda performans puanlar1 arasinda istatistiksel olarak %5
anlamlilik diizeyinde bir farklilik tespit edilmistir (p<0,05). Dolayisiyla yerli turistlerin
cinsiyetlerinin, PTR’lere yonelik 6nem ve performans puanlarmi degerlendirmeleri
izerinde etkili bir degisken oldugunu sdylemek miimkiindiir.

5. SONUC ve TARTISMA

Profesyonel turist rehberlerinin turistlerin seyahat ettikleri destinasyonla baglari
konusunda 6nemli bir rol oynadiklar1 agikardir. Gerek ulusal ¢alismalarda (Giizel, 2007;
Miikiis, 2009; Nebioglu, 2013; Sahin, 2012; Tetik, 2012; Yarcan, 2007) gerekse
uluslararasi ¢aligmalarda (Black ve Ham, 2015; Chan, 2015; Chang, 2014; Chang, 2006;
Grabowski ve Genge, 2000; Jonasson ve Scherle, 2012; Kuo vd. 2015; Lin vd. 2014;
Mossberg, 1995; Wall ve Hu, 2013; Zhang ve Chow, 2004) eksiksiz bir turizm
deneyiminin saglanabilmesinde profesyonel turist rehberlerinin kritik bir rolii oldugu
ortaya konmustur. Biitlin bunlar gbz oniine alindiginda gergeklestirilen bu aragtirmada
PTR’lerin sahip olmasi beklenen; bilgi-donanim, yetenek ve karakter ozellikleri
onciillerinin yerli turistler agisindan 6nem diizeylerinin belirlenmesi ve PTR’lerin; bilgi-
donanim, yetenek ve karakter performanslariin yerli turistler goziiyle degerlendirilmesi
amaclanmistir. Bu arastirmadan elde edilen bulgular gbz oniine alindiginda asagidaki
sonuclar ortaya ¢ikmistir.

Gergeklestirilen bu arastirma ile yerel turistlerin goziiyle, PTR’lerinin bilgi-
donanim, yetenek ve karakter 6zelliklerinin bir anlamda fotografi ¢ekilmistir. PTR’lerin
performans puanlar1 tek bagina degerlendirildiginde orta diizeyde oldugu goriilmektedir.
Ancak biitlinline bakildiginda performans puanlarinin énem puanlarindan daha diisiik
oldugu tespit edilmistir. Bu sonuc¢ olduk¢a dikkat c¢ekicidir. Ciinkii PTR’lerin
performans puanlarinin diisiik oldugunu sdylemek miimkiin degildir. Ancak 6nem
puanlart ile kiyaslandiginda yerli turistlerin PTR’lerden bilgi-donanim, yetenek ve
karakter konularinda daha yiiksek bir beklenti i¢inde olduklar1 goriilmektedir.

Calismaya katilan yerli turistlerin demografik o6zellikleri incelendiginde,
kadinlarin oraninin erkeklere gore biraz yiliksek oldugu, yerli turistlerin biiyiik bir
cogunlugunun 35 ile 64 yas araliginda oldugu ve yillik yurt i¢i tura katilim sikliklarinin
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diisiik oldugu tespit edilmistir. Ayrica PTR hizmetini alma sebeplerinin basinda ise
gezilen yerlerle ilgili daha fazla bilgi edinme arzusu oldugu goriilmiistiir.

Bu ¢ercevede bilgi-donanim konularinda en yiiksek oneme sahip Onciiller yore
kiiltiiri ve yon-gilizergahidir. Politika ise bu alanda en diigiik 6neme sahip onciildiir.

Bilgi-donanim konularinda PTR’lerin gdstermis oldugu performansa gore iletigim
en yiiksek ortalamay1 alirken, genel kiiltlir ise en diisiik ortalamaya sahiptir. Buradan
hareketle, turistler PTR’lerden daha fazla genel kiiltiir diizeyine sahip olmalar1 gerektigi
diisiincesinde olduklar1 ifade edilebilir. Bu sonug oldukea dikkat cekicidir. Ote yandan
bu sonu¢ Miikiis (2009)’iin arastirma sonuclariyla ortiismemektedir. Miikiis (2009),
gerceklestirdigi arastirmasinda sonucunda turistlerin, PTR’lerin genel kiiltlirlerini
%S57°lik bir katilm oraniyla yeterli seklinde degerlendirmistir. Ote yandan Zhang ve
Chow (2004), gerceklestirdikleri bir arastirmada rehberlerin Hong Kong hakkindaki
bilgi diizeyinin yeterli oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica iletisim yeterliligi ile ilgili
olarak Sahin (2012) ingiliz turistlerin Alman ve Rus turistlere kiyasla profesyonel turist
rehberin iletisim yeterliliklerine daha fazla 6nem verdiklerini tespit etmistir. Dolayisiyla
aragtirma evreninin yerli turistler oldugu goz 6niine alindiginda bu sonug oldukga dikkat
cekicidir. Ciinkii yerli turistler kendi ana dilini konusan bir turist rehberinin iletisim
becerisinin iist diizeyde olmasini beklemektedir. Dolayisiyla PTR’lerin genel kiiltiir
konusu bagta olmak iizere bilgi ve donanim yeterliliklerinin yerli turistler i¢in biiyiik
Ol¢iide 6nemli oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Yetenek konularinda en yiiksek 6neme sahip Onciiller zamani iyi kullanma ve
sorumluluk almadir. Iletisim ve beden dili, espri yapabilme ve empati ise en az dnem
ortalamasma sahip yeterliliklerdir. Ote yandan Weiler ve Walker (2014),
gerceklestirdikleri bir aragtirmada tur liderlerinin yeteneklerinin yetersiz olmasinin
sikayet kaynagi olusturdugunu tespit etmislerdir.

Yetenek konularinda PTR’lerin gostermis oldugu performansa gore en yiiksek
ortalamaya sahip onciiller; konusma yetenegi, liderlik yetenegi, yorumlama yetenegi ile
beden dili yetenegidir. Diger dikkat ¢ekici bir sonug ise s6z konusu bu 4 yetenegin ayni
ortalamaya sahip olmasidir. Sorumluluk alabilme, empati yapma ve sorunlarla bag
edebilme ise bu alanda en diisiik performansa sahip Onciillerdir. Diger taraftan Chang
(2006), tur liderlerinin hizmet yaklasgiminin, tur katilimcilarinin  memnuniyeti
konusunda yeterli oldugunu ortaya koymakla beraber, tur liderinin yorumlama
yeteneginin miisteri memnuniyet derecesini artiracagini ortaya koymuslardir. Buna gore
miisteri memnuniyetini artirabilmek amaciyla PTR’ler daha fazla sorumluluk alabilmeli,
empati kurabilmeli ve tur esnasinda meydana gelen sorunlara ¢oziim odaklh
yaklagmalidir.

Karakter 6zellikleri konularinda en yiiksek 6neme sahip onciiller saygili ve kibar
olma, sorumluluk sahibi olmadir. Enerjik olma, 6zgiivenli olma ve misafirperver olma
ise en az Oneme sahip Onciillerdir.

Karakter ozellikleri konularinda PTR’lerin gostermis oldugu performansa gore en
yiiksek ortalamaya sahip Onciiller; saygili ve kibar olma ile misafirperver olmadir.
Dinleyici olma ve disiplinli olma ise bu konuda en diisiik performans oranina sahip
onctllerdir.

Yerli turistlerin tura katilim sikligi ile bilgi-donanim konusunda 6nem ve
performans puanlart ile yetenekler konusundaki performans puanlari arasinda
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istatistiksel olarak %5 anlamlilik diizeyinde bir farklilik oldugu tespit edilmistir.
Dolayistyla yerli turistlerin tura katillm sikliginin, PTR’lere yonelik ©nem ve
performans degerlendirmeleri {izerinde etkili bir degisken oldugunu sodylemek
miimkiindiir. Bu sonu¢ Tetik (2012)’in gergeklestirdigi arastirma sonucuyla
ortiismektedir.

Yerli turistlerin egitim diizeyi ile bilgi-donanim konusundaki 6nem ve performans
puanlart ile yetenekler konusundaki performans puanlar: arasinda istatistiksel olarak %5
anlamlilik diizeyinde bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla yerli turistlerin
egitim diizeylerinin, PTR’lere yonelik 6nem ve performans degerlendirmeleri iizerinde
etkili bir degisken oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Yerli turistlerin cinsiyet ile bilgi-donanim konusundaki 6nem puanlar1 ve karakter
konusundaki performans puanlari arasinda istatistiksel olarak %35 anlamlilik diizeyinde
bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla yerli turistlerin cinsiyetlerinin PTR’lere
yonelik 6onem ve performans degerlendirmeleri {izerinde etkili bir degisken oldugunu
sOylemek miimkiindiir.

Arastirma sonuglari genel olarak degerlendirildiginde, performans puanlarimin
onem puanlarindan daha diisiik oldugu tespit edilmistir. Buna gore yerli turistlerin,
onem verilen konularda istenilen rehberlik hizmetini alamadiklar1 goriilmiistiir. Buradan
hareketle, PTR hizmetleri ac¢isindan yerli turist memnuniyet diizeylerinin disiik
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu sonucglar 1s1ginda, PTR’lerin bilgi-donanim,
yetenek ve karakter 6zellikleri konusunda performanslarinin arttirmasi gerekmektedir.
Bu noktada PTR egitimi ve sertifikasyonu saglayan kurum birlik ve kuruslara, PTR
egitimlerini, beklentiler dogrultusunda yeniden ele alarak gelistirmeleri, PTR
hizmetlerin de asgari standartlarinin belirlenmesi ve buna uygun hizmet verildiginin
kontrol edilmesi yoniinde bir takim tedbirler alinmalidir. Ancak bu durum sadece bu
kurum ve kuruluslarin c¢abalariyla basarilabilecek bir durum degildir. PTR’leri
mesleginin dinamik bir yapis1 oldugunu kabul edip, bilgi-donanim, yetenek ve karakter
konularinda kendilerini gelistirebilmelidir.

PTR’ler verdikleri hizmetlerin sadece mesleki profesyonellik standartlari ile sinirl
olmadigi, bu nedenle PTR hizmetleri verilirken ya da PTR yetistirmede, sadece teorik
bilgilere bagl kalmak yerine, alan uygulamalar1 ve alan Ol¢limlerine daha fazla yer
verilmesi gerekir. Bu nedenle, arastirmanin daha genis Olgeklerde, daha biiyiik
orneklemler iizerinde tekrarlanmasi, arastirma sonuglarinin genellenmesine ve alanda
yapilacak olan ¢alismalarin daha basarili bir sekilde yiiriitiilmesine katkida bulunacaktir.
Ote yandan ortaya konulan sorunlarin ¢dziimsiiz kalmasinin, diisiik hizmet kalitesine,
destinasyonun kotii bir sekilde iinlenmesine ve olumsuz rekabete sebep olacaktir. Bu
aragtirma sonuglari sadece Gaziantep iline 6zgii degil benzer durumda olan diger
destinasyonlar i¢in de degerli bir uyar1 niteliginde oldugu diisiiniilmektedir.
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Extensive Summary
Introduction

Professional tour guide (PTG) can be very effective on satisfaction of tourists
with their qualifications. On the other hand, PTGs need to develop themself according
to the changed tourist structures since tourist are able to have the information about tour
destinations via social networks, web or forum pages from their tablet or smartphones
easily. With this reason, PTGs should have differentiated and detailed information and
also should be able to pass along this information in an effective way. Information
giving is just one of PTG functions. It is expected that a PTG fulfils complex services
such as, time, group, relation managements and relations with service providers,
entertaining, relaxing, interpreting, mediating etc. For this reason, determination of the
current qualification levels of PTGs from tourist perspective and improvement of the
quality of services by strengthening the determined weak points is a must.

It is important to realization of tour guiding with its different aspects and
sustainability capacity with its crucial role in tourism activities. It has been seen that
almost all researches on PTGs qualifications and tourist satisfactions from guiding
services were planned and conducted on only foreign tourists (Giizel, 2007; Sahin,
2012; Nebioglu, 2013). This research will serve for filling the space in this field with
its results related about determination of the PTGs qualifications importance levels and
assessments of the performances from local tourist perspective. This research will also
bring suggestions to all tour guide associations, chambers of tour guides and educational
institutions related about ways to improve the qualities of PTG services and
effectiveness of PTG trainings.

Methodology
The main aim of this study is determination of importance level of expected

prominent qualifications of PTGs such as knowledge, skills and characteristics from
local tourist perspective. This study also aims to identify if there is significant
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differences between frequency of local tourist package tour participating and their
education level on their perceptions of PTGs’ qualifications.

Total field under this survey is local tourists visited Gaziantep in 2014.
According to tourism statistics, Gaziantep was visited by 149.310 local tourists in 2014
(www.gaziantepturizm.gov.tr). Sample taken for the survey is 472 local tourists visited
Gaziantep with a guided package tour in March and April. Correspondingly it can be
told that the sample has ability to represent the population.

Findings are argued under 3 sections. The first section consists of local tourists’
demographical findings. Second section covers determination of importance levels of
the PTG’s qualifications as such knowledge, abilities/skills and personal-characteristics.
Related statements called as importance ratings and the means of the importance ratings
analysed with standard deviation. Findings of assessments of the PTGs at the end of the
package tours by local tourist also discussed under this section. Performance ratings
analysed by arithmetic means and standard deviations and the comparison of
importance level standard deviations.

In third section, it examines whether there are any statistically significant
differences based on %35 between ratings of local tourists and means of educational
levels, genders and frequencies of package tours participating.

Before the analyses, results examined according to their variances. Since the
reliability tests of data n>30, calculation was done with Kolmogorov-Smirnov test.
Results of Kolmogorov-Smirnov test shows there are no regular data variances. Akbulut
(2010) suggests that with some certain techniques it needs to be transformed to regular
variance level. To have regular variance, variables squared and LOGI10 methods
implemented but it has been seen that results of variances has never been changed and
because of this reason, usage of non-parametric tests has been seen as appropriated.

Study Findings and Discussion

This research reflects the current situation of the PTGs qualifications from local
tourists. When the performance ratings assessed it has been seen that performance level
of PTGs are average but as a whole, it shows that performance level of the PTGs are
lower than qualification importance level. This result is noteworthy because
performance levels of PTGs are not low. It has been seen that local tourists are in a very
high expectations about PTGs qualifications as such knowledge, abilities/skills and
personal characteristics.

Local tourists were randomly selected from guided package tour groups visited
Gaziantep in March and April. Data was collected by distributing questionnaires to the
package tour participants. The sample consisted of a total of 472 survey collected;
demographical findings shows that slightly more female tourists, biggest age range
between 35 to 64 years old. Frequency of taking package tours annually is low among
them, mostly once a year. Their leading motivation for choosing the guided package
tours is to have more information during their tours.
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Regional culture and itinerary information have the highest rating among PTG
knowledge qualifications. Politics has the lowest importance rating among the
knowledge disciplines.

When performance levels are considered about knowledge of PTGs,
communication has the highest and general knowledge has the lowest means. With this
result, it can be told that PTGs are expected to have more general knowledge. On the
contrary this result is not consistent with the Miikiis (2009) findings which were showed
that the tourist finds PTGs’ general knowledge level as satisfactory with % 57 rates.
Secondly, research results of Sahin (2012), was determine that comparing the Russian
tourists, German and English tourists find communication skills are more important. As
a result of considering that this research field is local tourists perceptions findings are
striking. Local tourists are in high expectations of communication level since both PTG
and local tourists’ mother tongue is same. As a conclusion, it is quite possible to say
that from local tourists’ perspective, general knowledge level and the communication
abilities of PTGs have the utmost importance.

Assessment of the abilities and skills of PTGs show that, the highest importance
level was given to time management skills and responsibility taking initiatives. As a
skill, empathy and making clever remarks have been found the lowest importance level
among the skill qualifications of PTGs. Weiler & Walker (2014), identified in their
research that, lack of abilities and skills of tour leaders is one of the most common
complaint reason for the tourists.

Highest performance ratings for the PTGs’ abilities come from speaking,
leadership, interpreting and practices of body languages. These four skills means are
exactly same and this is a noteworthy result. Lowest performance ratings of PTGs are
come from responsibility taking initiatives, empathy, handling the difficult situations.
Chang (2006) suggests in his study that service approach of tour leaders are satisfactory
but interpretation skills of a tour leader has the potential about increasing the
satisfactory levels of tourists. These results shows that to increase the satisfaction levels
of tourists, PTGs needs to have the ability of taking initiatives and follow a solution
oriented approach to the matters.

Personal characteristics ratings show that the highest importance is given to
respectfulness, kindness and dutifulness. Highest ratings on performance belong to
respectfulness, kindness and hospitality. The lowest ratings come from being a good
listener and disciplined.

Significance level comparison about knowledge indicates that with tour
participating frequency and importance level of qualifications and also performance
level have the statically significance based on %5. Frequency of taking package tours,
education levels and genders of local tourists are significant variables on their
perceptions and ratings. This finding is consistent with Tetik (2012)’s research findings.
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