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TURISTLERIN BiRBIRLERIYLE ETKILESIMLERININ TUR
TATMINLERINE ETKIiSi: TURIST REHBERLERININ LIDERLIK VE ARA
BULUCU ROLU
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isletmeciligi Anabilim Dali, Yiiksek Lisans, Haziran 2022
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OZET

Bu calismada turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinin katildiklar tura iligkin tatmin
diizeylerini nasil etkiledigi ve bu etkide turist rehberlerinin liderliginin ve
arabuluculugunun diizenleyici rolii aragtirillmistir.  Arastirma iki boliimden
olusmaktadir. Bu kapsamda birinci boliimde turist rehberi kavrami, tur rehberinin
rolleri, turist-turist etkilesimi, turistlerin birbiriyle etkilesimini olumlu ve olumsuz
etkileyen faktorler, liderlik ve arabulucu rolii ve bunlarin tur tatminine etkisi ele
almmustir. Ikinci bolimde ise ¢alismanin Snemi, amaci, kapsami, sinirhiliklari,
modeli ve hipotezleri arastirmanin yontemi, arastirmanin evreni ve Orneklemi,
arastirmanin bulgular1 yer almaktadir. Arastirmanin ¢alisma alani olarak 1985 yilinda
UNESCO Kiiltiir Miras1 Listesine alinan ve dogal ¢ekicilikleriyle 6n plana ¢ikan
Nevsehir (Kapadokya) bolgesi belirlenmistir. Clinkii Kapadokya bircok medeniyete
ev sahipligi yapmis olmasi sebebiyle cok sayida turist ¢cekmektedir. Arastirma
kapsaminda nicel arastirma yontemi tercih edilmis olup, anket tekniginden
yararlanilmigtir. Aragtirmanin evrenini Kapadokya’da tatil yapan ve tura katilan yerli
turistler olusturmaktadir. Bu dogrultuda 2021 Mayis — Eyliil tarihleri arasinda
Nevsehir ili ve genelinde gergeklesen turlara katilan turistlere uygulanmstir.
Anketler online sistem {izerinden (Google form) son {i¢ yil igerisinde Kapadokya
bolgesini ziyaret eden yerli turistlere uygulanmistir. Aragtirma kapsaminda nicel
aragtirma yontemi tercih edilmis olup, anket tekniginden yararlanilmigtir. Toplam
375 katilimcidan elde edilen verilerin analizinde Yapisal Esitlik Modellemesinin
kismi en kii¢iik kareler yonteminden (KEKK-YEM) yararlanilmigtir. Arastirma

sonucuna gore; turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinin resmiyet ve sosyallik,



hosnutsuz, nezaketsiz olaylar boyutlar1 {izerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu
belirlenmistir. Ancak turist rehberinin liderlik ve ara bulucu rollerinin diizenleyici
etkisi tespit edilememistir.

Anahtar Kelimeler: Tur, Turist, turist beklentileri, tur tatmini, tur tatmini etkileyen
unsurlar, turist-turist etkilesimi, olumlu ve olumsuz faktorler, turist rehberi, turist

rehberinin rolleri, arabulucu rolu, liderlik roli



THE INFLUENCE OF THE INTERACTION OF TOURISTS WITH EACH
OTHER ON TOUR SATISFACTION: THE LEADERSHIP AND
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ABSTRACT

In this study, it was investigated how tourists' interactions with each other affect their
satisfaction with the tour they participate in and the regulatory role of the leadership
and mediation of tourist guides in this effect. The research consists of two parts. In
this context, in the first chapter, the concept of professional tourist guide, the roles of
tour guide, tourist-tourist interaction, the factors that positively and negatively affect
the interaction of tourists with each other, the role of leadership and mediator and
their effects on tour satisfaction are discussed. In the second part, the importance,
purpose, scope, limitations, model and hypotheses of the study, the method of the
study, the universe and sample of the study, the findings of the study are included.
Nevsehir (Cappadocia) region, which was included in the UNESCO Cultural
Heritage List in 1985 and stands out with its natural attractions, was determined as
the study area of the research. Cappadocia attracts many tourists because it has
hosted many civilizations. Quantitative research method was preferred within the
scope of the research and questionnaire technique was used. The population of the
research consists of domestic tourists who take a vacation in Cappadocia and
participate in the tour. Accordingly, a questionnaire was applied to the tourists who
participated in the tours of Nevsehir province and throughout the city between May
and September in 2021. The questionnaires were applied to the domestic tourists
who visited the Cappadocia region in the last three years via the online system
(Google form). Within the scope of the research, the quantitative research method
was preferred and the survey technique was used. The partial least squares method of
Structural Equation Modelling (PLS-SEM) was used in the analysis of the data
obtained from a total of 375 participants. According to the results of the research, it
has been determined that tourists' interactions with each other have a significant
effect on the dimensions of formality and sociability, disgruntled and incivility
events. However, the relationship of the tour guide's leadership and mediator roles on
the regulatory effect could not be determined.

Keywords: Tour, Tourist, Tourist expectations, Tour satisfaction, Factors affecting
tour satisfaction, tourist-tourist interaction, positive and negative factors, tour guide,

roles of tourist guide, mediator role, leadership role.
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GIRIS

Insanlar diinyanin dért bir yanindan bir araya gelerek seyahat esnasinda ayni ortami
paylagmakta, bulunduklari ortamlarda farkli insanlarla tanisip, onlarla zaman
gecirmektedir (Cakici ve Dénmez, 2011). Insanlarin bos zamanlarini degerlendirmek
veya is yogunlugundan siyrilip kendilerine zaman ayirmak amaciyla turistik
seyahatlerde bulunmalarindan dolay: turizm giin gectikge insanlarin hayatinda daha
fazla yer edinmeye baslamistir (Rihova,2013). Tarih boyunca insanlarin belirli
amaglarla yer degistirmesi, bulundugu yerden baska yerlere go¢ edip yeni yerler
kesfetmesi ile gegmisten glinlimiize kadar siiren bir hareketlilikten s6z edilebilir. Bu
hareketlilikler sonrasi insanlarin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin de degismesi
olagandir. Dolayisiyla  degisimler ve gelisen imkanlar g6z Oniinde
bulunduruldugunda ge¢mise oranla daha donanimli ve kapsamli bir turizm
hareketliliginden bahsedilebilir. Bu kapsamda turistler yeni insanlarla tanismak veya
istedikleri bireylerle zaman gecirmek i¢in kurvaziyer tatillerine, rehberli turlara,
etkinliklere veya festivallere katilabilirler (Brown,2002). Buna ilaveten insanlarin
ilgi alanlarina goére kendilerini gelistirmek veya bir hobi edinmek agisindan turizme
olan ilgisinin artmasi da s6z konusudur. Turistik seyahatlere katilan kisilerin ayni
ortami paylasan farkli Ozelliklere sahip insanlar olmasi sebebiyle birbirlerinin
davraniglarindan etkilenmeleri muhtemel goriinmektedir. Bu asamada turistik
seyahatlerin diizenlenmesi konusunda devreye seyahat acenteleri girmektedir.
Seyahat acenteleri tiiketicinin turizm talebi dogrultusunda ihtiyaclarina cevap veren
ve bu talepler dogrultusunda yapmis olduklar1 paket turlar1 pazarlayan isletmelerdir
(Tuncer,1998). Bir baska deyisle seyahat acenteleri tiiketicilerle dogrudan veya
dolayl satis faaliyetlerini yerine getirmelerinden dolay: destinasyonlari ziyaret eden
veya etme potansiyeli olan tiiketici gruplarini tespit edebilecek isletmelerdir
(Sezer,2017). Ayrica seyahat acenteleri Onceden belirlenmis standartlarda tur

diizenleyip bunlari sunmaktadir. Bu diizenlenen turlar ise bazi hizmetlerden olusur.



Bunlar konaklama rezervasyonu, ulagim hizmetleri, yemekler, miize ve 6ren yerleri,
rehberlik hizmeti, eglence ve diger hizmetler olarak belirlenmistir (Tuncer,1998).
Turizm sektorii yapist geregi, farklh kiiltiirlerden insanlar1 bir araya getirdiginden
dolay1, insanlar arasi etkilesimin yogun olarak yasanabilecegi aktiviteleri kapsayan
ve turistlerin deneyimlerini diger turistlerle paylasabildigi bir hizmet sektoriidiir
(Rihova,2013). Seyahat acentelerinin diizenlemis olduklar1 turlara katilan
tiiketicilerin tur kapsami boyunca birbirleri ile iletisim ve etkilesim halinde olmalar1
g6z oniinde bulundurularak, birbirlerini olumlu veya olumsuz olarak etkilemeleri, bu
etkilesimlerin de tur deneyimlerine yansimasi muhtemel goriinmektedir. Dolayisiyla
tur esnasinda yasanan etkilesimlerin hem bireyi hem de satin alinan tur paketlerinden

dolay1 seyahat isletmelerini etkileyecegi diistiniilmektedir.

Mevcut arastirma kapsaminda turist-turist etkilesimlerin olumlu ydnleri ve olumsuz
yonlerinin oldugu bazi arastirmalar incelenmistir (Arnold, Frankwick ve Yoo, 2011;
Cakic1 ve Donmez, 2011; Jung,2016; Moore,2005; Wuu,2007). Ziyaret edilen
destinasyon, seyahat acentesi veya turist rehberi agisindan ele alindiginda turistlerin
birbirleriyle etkilesimlerinin olumlu yonde olmasimin turist memnuniyeti saglamasi
acisindan son derece onemli oldugu belirtilebilir. Bu hususta turlarda bulunmasi
zorunlu olan turist rehberlerinin rolleri biiyiiktiir. Turist rehberi iilke imajina katki
saglamak, turisti her konuda bilgilendirip, yol gostermek gibi gérevlerin yani sira
liderlik yaparak, grup i¢i uyumsuzluklar1 gideren, olumlu bir ortam olusturan kisidir
(Koroglu,2014). Aynm1 zamanda turun kontroliinii saglamak, karsilasilan olumsuz
durumlarla  basa  ¢ikabilmek, vyasanabilecek  aksakliklar1  kisa  siirede
¢oziimleyebilmek, zaman ve program acisindan koordinasyonu saglayabilmek veya
turun daha eglenceli gegmesi i¢in bireysel 6zelliklerini 6n plana ¢ikararak turistlerin
memnuniyetini saglayabilmek turist rehberin arabulucu ve liderlik rolleri ile
iliskilendirilebilir (Koroglu,2014). Bu c¢aligmanin amaci insanlarin seyahatleri
boyunca birbirinin davranislarindan etkilenerek tur deneyimlerine yansittiklari
olumlu veya olumsuz etkileri ortaya ¢ikarmaktir. Ayn1 zamanda bu g¢alisma turda
yasanan olumlu veya olumsuz etkilerin tur tatminlerini nasil etkiledigi, turist
rehberinin  liderlik  ve  arabuluculuk  rolleri  vasitasiyla  etkilesimleri
yonlendirebilmesinin belirlenmesini ve tur rehberinin yapmis oldugu liderlik

sayesinde tura katilan kisilerin etkilesimlerinin pozitif yonde olup olmamasinin



irdelenmesini amaglamaktadir. Turistlerin birbirleri ile olan etkilesimleri konusunda
alan yazinda gerekli inceleme yapilmistir. Bu alanda yapilan ¢aligmalarin genellikle
yerel halk ve miisteri etkilesimleri oldugu, turistlerin birbirleri ile etkilesimin
yeterince incelenmedigi gozlemlenmistir. S6z konusu alanda yeterli ¢galisma olmadigi
g6z Oniinde bulundurularak, yapilacak ¢alisma ile alan yazindaki bu bosluga katkida
bulunmak amaglanmaktir. Ayrica bu calisma turistlere 6zgii pazarlama stratejileri
belirleme ve turizm isletmelerine pazarlama ve konumlandirma stratejileri

gelistirmede yol gostermeyi de amaglamaktadir.

Turistlerin seyahatlerini gerceklestirdikten sonra olumlu veya olumsuz deneyimlerini
kendi cevresi ve internet araciligi ile diger tiiketicilerle paylasmasi satin almis oldugu
turistik {irlin agisindan gz oniine alindiginda heniiz ziyaret yapmamuis turistlerin soz
konusu turistik {iriin agisindan fikir sahibi olmasinda etkili olabilir. Turistlerin ziyaret
edilen destinasyona ekonomik olarak katkida bulunmasi tartisilmazdir dolayisiyla
turistlerin tur deneyimlerinin olumlu olmasi iilke ve yore imajina dogrudan katki
saglayabilmesi a¢isindan Onemlidir. Ayni zamanda bu deneyimler sonucu tercih
edilen seyahat acentesinden ve turist rehberinden memnuniyetin destinasyondaki

stirekliligi devam ettirebilmek adina 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.



BIiRINCi BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

1.1.Turist-Turist Etkilesimi

Turistik seyahatlerde farkli kiiltiirlerden bir araya gelen kisilerin olmasi seyahat
esnasinda etkilesimi olagan kilmaktadir. Insanlarm sahip olduklar1 aliskanliklari,
davraniglart veya yasam sekilleri birbirlerinden farkli olabilmektedir. Bu kiiltiirel
farkliliklar, bireyden bireye degisen algilara, etkilesime, etkilesim sonrasi
degerlendirmelere ve son olarak da memnuniyete etki edebilmektedir
(Reisenger,1998). Bu agidan bakildiginda bireylerin beraber zaman gegirdikleri
seyahatlerde birbirleriyle etkilesimlerinin olmasi muhtemeldir. Mevcut ¢alisma
kapsaminda gerekli alan yazin taramasi yapilmistir. Alan yazinda yapilan ¢aligmalar
incelendiginde genellikle yerli halk- turist arasindaki etkilesimin incelendigi
goriilmiistiir (Bogan ve Sarnsik,2016; Cetin,2009; Cizel ve Ekici, 2014). Etkilesimin
sadece turist-yerel halk agisindan ele alinmasi yeterli degildir (Yagi,2001). Ciinkii
zamanin biiylik cogunlugunu beraber geciren bireylerin etkilesimi ve sonuglar1 da ele
alinmasi gereken 6nemli bir konudur. Turist-turist etkilesimlerinin incelendigi bir
calismada Yagi (2001) turistlerin her birbirinin farkli kiiltiirlere sahip oldugunu ve
kisisel olarak tercihlerinin farkli olabilecegini, davranislarinin ise birbirinden
bagimsiz oldugu i¢in turist- turist etkilesiminin ele alinmasi gerektiginin oldukca

onemli oldugunu vurgulamistir (Yagi,2001).

1.1.1.Turistin Tanim
Turist, tek yonlii yolculuktan farkli olarak, gesitli kosullara bagli degisebilen tur veya
gidis-doniis yolculuguna c¢ikan kisilerdir (Cohen,1974). Bir baska deyisle turist;

ikamet ettigi yerden baska yerlere go¢ eden insanlardan farkli olarak bulunduklart



yerden gegici olarak ayrilan ve en az bir gece uzak kalmayi igeren, kisinin kendi
istekleri dogrultusunda yapilan tura katilan veya bireysel olarak seyahat
gerceklestiren kisi veya kisiler olarak tanimlanabilir (Leiper,1979). Daha detayl bir
sekilde ele almak gerekirse, turist; kendi karariyla is, eglence, merak, hobi veya
ziyaret amactyla, gecici siireligine, gittigi yerde en az 24 saat zaman gegiren, siyasi
ve ekonomik amaci olmadan seyahat eden insanlar olarak tanimlanabilir

(Tetik,2006).

1.1.2.Turist Tipleri

Insanlar katilmis olduklar1 seyahatlerde beklentileri veya karakteristik 6zellikleri
dolayisiyla birbirlerinden farkli davranis gergeklestirebilmektedir. Bu noktada
kisilerin sahip olduklar1 karakteristik 6zellikler ve turist tiplerinin de incelenmesi
gerekebilmektedir (Tetik,2006). Kisinin karakteristik 6zellikleri ve turist tiplerinin
etkisi acisindan ele alindiginda, hizmet kalitesi son derece yiiksek olan isletmelerde
bile turistin memnun olmamasi sonucu ile Kkarsilasilabilmektedir. Bu durumu
etkileyen faktorler goz oniine alindiginda turistik iiriin hizmeti veren isletmelerin
kalitesinden ziyade kisinin karakteristik Ozellikleri ve turist tipleri agisindan

degerlendirilmesi gerekebilmektedir (Celik ve Cigdemli, 2019).

Kisilik tiiriine gore turist tiplerini inceleyen caligmalara bakildiginda (Celik ve
Cigdemli, 2019; Demirel ve Tekeli,2020; Jackson, White ve White,2001) farkl

boyutlarda turist tiplerinin ele alindig1 goriilmiistiir.



Sekil 1. Turist Tipleri

Kasif turist

Kesifsel, kendi kendine

karar veren, esnek turist

Maceraci turist

Kiiltiirel agidan merakli,

girisken, cesur, yenilik¢i

tipleri allosentrik turist tipleri
A
Ige doniik : > Disa doniik
Rehberli turist Grup turist
Titiz, temkinli, planl turist v Grup odakli, Uyumlu,
tipleri Yenilikci arkadas canlisi turist tipleri

Kaynak: Jackson ,White ve White, (2001).

Kasif Turist bog zaman agisindan sikintisi olmayan belirli bir program yapmadan,

kendini gelistirip yeni yerler gormeyi amaglayan turist tiplerindendir (Jackson, White

ve White,2001). Maceraci turist ise arkadaslariyla veya bilmedigi tanimadigi

turistlerle seyahat etmek isteyen, yeni insanlarla tanismay1 amaglayan, birgok yerde

durarak kesfetmeyi isteyen, heyecan verici seyler yaparak can sikintisindan Kaginan,

farkli kiiltiirleri kesfetme ve 6zgiirliik duygusu agir basan turist tipleri olarak ele
alimmustir (Jackson, White ve White,2001).




Rehberli turistler yalnizca es veya 6zel bir arkadasla seyahat etmek amaci olan,
sevilen yerleri yeniden ziyaret etmek isteyen, rahatlamak ve hayatin telasindan bir an
uzaklasip nefes almak isteyen, kalabalik ve telastan kaginan, her daim tanidik olam
tercih eden turist tipleri olarak tanimlanmigtir. Grup turistleri ise arkadas grubuyla
seyahat etmek veya paketli turlarda turistlerle tanismak isteyen turistlerin yogun
bulundugu yerleri tercih eden spor etkinlikleri ve eglence parklari da dahil olmak
tizere birgok aktivitede bulunmak isteyen, kalabaligin oldugu yerlere giden ve
aksiyon tercihi olan turist tipleri olarak incelenmistir (Jackson, White ve
White,2001). Bu bilgiler 1s1ginda turist-turist etkilesimlerinde turist tiplerinin de
etkilesimlere etkisi olabilecegi muhtemel goriinmektedir. Ornegin grup turistler ele
alindiginda paketli turlarda turistlerle tanismak istedikleri vurgulanmistir. Bu sebeple
turist-turist arasindaki etkilesimleri arttirabilecegi diisiiniilebilir. Turistler arasindaki
etkilesimlerin incelenmesinde bir diger 6rnek maceract turist tiplerinin yeni

insanlarla tanismay1 amagliyor olmasi olarak ele alinabilir.

1.1.3.Turistlerin Thtiyac ve Beklentileri

Seyahat boyunca memnuniyeti etkilemesi muhtemel olan faktorlerden biri de
turistlerin ihtiyaglar1 ve beklentilerinin birbirlerinden farkli olabilmesidir. Turistlerin
ithtiyaclar1 ve beklentileri agisindan degerlendirildiginde seyahatlere katilma amaglari
da birbirlerinden farkl: olabilmektedir (Tetik,2016). Baz: turistlerin yeterli gordiigii
tatil olanaklar1 veya tur kalitesi diger turistlerin beklentilerine gore daha az arzu
edilen bir seviyede olabilir. Ornegin insanlar arasinda bos zamanlarini
degerlendirirken dogal ortamda bulunan miitevaz1 konutlar, sakin ortamlar tercih
edenler oldugu gibi daha gosterisli veya konforlu konutlar, hareketli ortamlar da
tercih edilebilmektedir. Bu agidan bakildiginda turistlerin katilmis olduklari turdan
beklentilerinin ne oldugu ele alinmasi gereken onemli bir soru olabilir. Insanlarin
fiziksel olarak ihtiyaglarinin farkli olabilecegi gibi sosyal veya kisisel ihtiyaglar1 da
farkli olabilmektedir. Yaratilis geregi bir kisinin digerinin ihtiyaglarina gore kendi
ihtiyaclarmin karsilanmasi olas1 goriilmemektedir (Yetkin,2011). Tura katilan
kisilerin beklentilerinin ayn1 seviyede olmama ihtimali goz oniinde bulundurulabilir,

ornegin beklenti seviyesi ¢ok yiiksek olan bir kisinin turda karsilastig



memnuniyetsizlik tur esnasinda siirekli olarak sikayet, olumsuzluk veya tatsizlik
olarak ortaya cikabileceginden dolay1 diger katilimeilarin tur akisini etkileyebilecegi
diisiiniilebilir. Bu sebeple tur oncesi katilim amacinin net bir sekilde belirlenmesi
olas1 bir fayda saglayabilir. Turizm sektorii agisindan bakildiginda isletmelerin turist
memnuniyetini saglamak amaciyla hizmet iistinligii saglayabilmesi, rekabet ortami
g0z Oniine alindiginda biiyiik bir avantaj saglamaktadir (Asmadili,2015). Dolayisiyla
turistlerin ihtiyaglarinin karsilanabilmesi ve ihtiyaglara yonelik hizmet verilebilmesi
turistin memnun ayrilmasi sonucunu verecegi icin turistik {iriin ve hizmeti saglayan

isletmelere siirdiiriilebilirligini saglamak adina fayda saglayabilir.

Turistlerin ihtiyag ve beklentilerinin kisiden kisiye degisebilir olmasina O6rnek
vermek gerekirse kadinlarin erkeklere gore daha ¢ok aligveris yapma istegi veya
kisisel bakimlarina daha fazla zaman ayirmak istemeleri olabilir. Bu sebeplerle
ihtiyag molalarinin daha ¢ok uzamasi katilimcilarin memnuniyetsizlik diizeyinin
etkilenmesi beklenebilir. Bir diger 6rnek tur kapsaminda gidilen bir destinasyonda
resim g¢ekebilmek i¢in daha ¢ok zaman gecirmek isteyen bazi bireylerin verilen
stireye uymamasi, diger katilimcilarin turun aksamasindan dolay: rahatsiz olabilecegi
sonucunu ortaya g¢ikarabilmektedir. Bu durumda grup arasinda olasi bir gerginlik
yasanmamasi adina, turun yoneticisi konumunda olan turist rehberinin rolii biiyiik
onem tasimaktadir. Turist rehberi grup icerisindeki bireylerin program dahilinde
ihtiya¢c ve beklentilerine yanit verebilecek bir organizasyon yaparak kisilerin tur
deneyimlerini memnuniyetle sonug¢landirabilir. Dolayisiyla liderlik ve ara buluculuk
rolleri araciligiyla program dahilinde turun akisina miidahale eden turist rehberinin

turistlerin etkilesimlerinde oldukca 6dnemli etkisi olabilecegi diistiniilmektedir.

1.1.4. Tur Esnasinda Turist-Turist Etkilesimi

Massiah (2007) Tiiketicilerin hizmet deneyimleri baglaminda deneyimsel olarak
incelenebilecegini ve bdylece kontrol edilemeyen miisteri-miisteri karsilasmalarinin
diger miisteriler lizerindeki etkilerine odaklanilmas1 gerektigini vurgulamstir.
Yapilan baz1 calismalarda turistlerin birbirlerinin davranisindan olumlu veya
olumsuz olarak etkilendigi ortaya konulmustur (Arnold, Frankwick ve Yoo, 2011;
Cakici ve Donmez, 2011; Jung,2016; Moore,2005; Wuu,2007).



Miisterilerin ayn1 ortami paylagsmasi sebebiyle birbirlerini olumlu yonde
etkileyebilmesi muhtemeldir (Martin, 1989). Turistlerin seyahatleri boyunca farkli
kisilerle ayni1 ortami1 paylasmalar1 sebebiyle tur esnasinda turist-turist etkilesimi
siklikla meydana gelmektedir. Dolayisiyla bu etkilesimlerin hizmet kalitesini ve
miisteri memnuniyetini etkileyebilecegi diisiiniilmektedir (Jung,2016). Ornegin bir
hizmet ortamini paylagan miisteriler fiziksel siddet veya sozlii tacize sahit oldugunda
olumsuz diisinmekte ve sikayet etmektedir. Bu da o hizmeti saglayan isletme
hakkinda memnun olunmamasi sonucunu getirmektedir (Jung,2016). Olasi bir
olumsuzluk yasanmasi ihtimalinde turistik {iriin hizmeti veren isletmelerin veya tur
yoOneticisi olan turist rehberinin rolii devreye girebilir. Devreye girilmesi sonucunda
Seyahat acentesinin miisterileri sorunlarinin ¢oziilmesi sonucunda Onemsendigini
algilayip, firmanin olas1 olumsuz davraniglar1 etkili bir bi¢imde yonetebilecegini ve
kontrol edebilecegini diisiinebilir bu da isletmenin imajina pozitif etki olarak
yanstyabilir. Tur esnasinda turist-turist etkilesimleri sonucunda ele alinmasi gereken
bir diger husus turistler arasinda olusan izlenimin agizdan agiza iletisim (WOM)
yoluyla aktarilacaginin diisiiniilmesidir. Agizdan agza iletisim (WOM), kisilerin
birbirinden ayr1 ve objektif olarak, herhangi bir karsilik olmaksizin gergeklestirildigi
iletisim sekillerinden biridir (Asiroglu ve Cuhadar, 2019). Bu tiir etkilesimler diger
etkilesimlere gore daha hizli ve maliyetsiz gergeklesmektedir ve ayni zamanda,
etkilesim aninda ortaya c¢ikmasindan dolayr herkes tarafindan gdzlemlenebilir

durumdadir (Asiroglu ve Cuhadar, 2019).

Turist- turist etkilesiminin nasil algilandigini gosteren bir ¢aligma incelendiginde
(Moore,2005) servis atmosferinin tiiketici-tiiketici etkilesimini etkiledigi, bununla
beraber servis saglayicidan memnuniyetin firma memnuniyetini etkileyebilecegi
gorilmiistiir. Dolayisiyla servis saglayiciya sadakat ve firmaya sadakat de birbiriyle
iliskili olmakla beraber kisisel ortamdaki iliskiler yani firma ile ilgili agizdan agza
iletisimin (WOM) hepsiyle baglantili oldugu s6z konusu galismada gosterilmistir
(Moore,2005). Bu da tur esnasinda gergeklesen turist-turist etkilesiminin agizdan
agza iletisim (WOM) yoluyla nasil yayilabilecegini ve bu yayilma sonucunda turistik
iirlin ve hizmeti saglayan isletmelere doniisiinii aktarmaktadir. Bir diger calismada
miisterinin aldig1 hizmet karsilifinda elde ettigi fayda ve degerin diger firmalardan

fazla olduguna dair inanca sahip olmas1 6nemli oldugu, boylelikle miisterinin almis
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oldugu hizmet sonrasi memnuniyet agizdan agza iletisim sayesinde yayilabildigi
belirtilmistir (Hallowell,1996). Bu ac¢idan ele alindiginda turistlerin birbirleriyle
etkilesimleri sonrasi alinan hizmetin memnuniyetinin WOM araciligiyla yayilmasi

muhtemel goriilmektedir.

1.1.4.1. Turistlerin Birbiriyle Etkilesimini Olumlu Yonde Etkileyen Faktorler

Insanlarin turlara katilma amaci birbirinden farkli olabileceginden dolay1 turdan
beklentilerinin de farkli diizeyde olmasi 6ngoriilmektedir. Turistlerin tur boyunca
birbirlerinin davranisindan etkilenebilmesi ve bunun tur deneyimlerine yansimasi
muhtemel goriindiigiinden, turistlerin birbirlerini olumlu yonde etkiledigi ¢alismalar
incelenmistir ~ (Arnold, Frankwick ve Yoo, 2011; Cakici ve Doénmez, 2011;
Jung,2016; Moore,2005; Wuu,2007). Jung (2016) yapmis oldugu ¢alismada
tiketicilerin birbiriyle etkilesiminin hizmet sonuglart {izerinde olumlu etkileri
oldugunu belirtmistir. Bunlardan bazilar1 memnuniyet, miisteri sadakati, algilanan
hizmet kalitesi, miisterilerin agizdan agza yaptigi reklam ve sosyal medya etkileridir.
Turist-turist etkilesimi sonucunda elektronik ortamda satin alma niyetini biiyiik

oranda etkiledigi ortaya konulmustur (Jung,2016).

Giiney Kore’de biiyiik bir rekreasyon merkezinde yapilmis olan ¢aligmada turistlerin
etkilesimlerinin pozitif oldugunu ve birbirlerini etkiledikleri vurgulanmigstir
(Jung,2016). Yapilan bir diger ¢alismada turistlerin bulunduklar1 ortamdaki olumlu
algilarin turist-turist etkilesimi tizerinde pozitif yonde etkisi olmakla beraber
yoneticiler bunu belirleyebilirse turist-turist  etkilesiminin  kalitesinin ~ de
arttirilabilecegi, fiziksel ortamda yapilabilecek diizenlemelerle etkilesimin tiiriinii
gelistiren degisiklikler yapilabilecegi sonucuna varilmistir (Moore,2005). Turistlerin
birbirlerinden olumlu yonde etkilendigi bazi kategoriler bulunmaktadir (Cakict ve
Doénmez, 2011) S6z konusu ¢alismaya gore turistlerin “Liitfen/tesekkiir ederim/6ziir
dilerim gibi sozciikleri siklikla kullanmalar1”, “kibar/nazik olmalar1”, “bakiglariyla
taciz etmemeleri”, “etraflariyla ilgilenmemeleri” ve “rahat olmalar1” hogslanilan
davraniglarin basinda gelmektedir. Ayrica “saygili olmalar1”, “bakimli olmalar1”,
“temiz olmalar1” da dikkat ¢eken ve olumlu yonde etkilesimi etkileyen davraniglar
arasindadir. Ayni zamanda ‘“tanimasalar bile selam vermeleri” gibi boyutlar ile

turistlerin birbirlerinin davranisindan pozitif yonde etkilenebildigi belirtilmistir
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(Cakici ve Donmez, 2011). Arnold, Frankwick ve Yoo (2011) yapmis olduklar
calismada resmiyet ve sosyallik boyutlarimi ele almig ve turistlerin birbiriyle
etkilesiminin pozitif etkileri lizerinde durmustur. Katilimcilarin tura katilan diger
misteriler oradaki zamanini daha keyifli hale getirir diye diisiinmeleri sosyallik
boyutunu ve etkilesimin pozitif yonde etkilendigi goriisiinii desteklemektedir.
Calismada sonug¢ olarak turistlerin birbirinin kibar davranislarindan pozitif yonde
etkilendigi kanitlanmis ayni zamanda hizmet sunumunda miisteri etkilesiminin

katkilarinin pazarlama agisindan 6neminin bu ¢alismada test edildigini vurgulamistir.

Wuu (2007) Tiiketicilerin birbirlerinden etkilenebilecegi 6 faktér oldugunu
belirtmistir. Bunlar resmi ve sosyal olaylar, siddet igeren olaylar, hijyenik meseleler,
hosnutsuz olaylar, kaba olaylar, nezaketsiz olaylar olmak iizere boyutlandirilmistir.
Resmi ve sosyal olaylar igerisinde el sikismak, sohbet etmek, gibi nezaketli
davraniglar goriilebilmektedir. Tura katilan turistlerin diger turistler tarafindan nazik
davraniglarla karsilanmasi, sirasini vermesi, kapisinin agilmasi gibi olaylar resmi ve
sosyal olaylar igermektedir. Ayn1 zamanda tura katilan insanlarin el sikismak i¢in
tokalagsmasi da sosyal olaylar icerisinde insanlar1 pozitif yonde etkileyen davranislar

olarak goriilmiistiir (Wuu,2007).

1.1.4.2. Turistlerin Birbiriyle Etkilesimini Olumsuz Yonde Etkileyen Faktorler

Turistlerin tur kapsamlar1 boyunca birbirlerinden negatif yonde de etkilenebilecegi
diginiilmektedir  (Wuu,2007). Tur esnasinda yasanan olumsuzluklar veya
beklentilerin karsilanamamasi gibi sebepler kisilerin tatmin olmamasma yol
agmaktadir (Yetkin,2011). Bu negatif etkiler sonucunda tur deneyimleri olumsuz
olarak etkileneceginden tiiketiciler harcadiklari zaman: ve satin aldiklari hizmeti bosa
gitmis gibi gormektedir. Dolayisiyla tur esnasinda yaganan memnuniyetsizlik diger
katilimcilar1 da etkileyebilmektedir. Bu da sonug¢ olarak turistik {iriin hizmeti
saglayan isletmelere olumsuz bir geri donis saglamaktadir. Negatif etkilesim ele
alindiginda, siddet iceren olaylar, hijyenik meseleler, hosnutsuz olaylar, kaba olaylar,
nezaketsiz olaylar olarak boyutlandirilmistir. Tura katilan insanlarin tur esnasinda-tur
otobiisiinde- ayaklarini uzatmalar1 ve birka¢ giin dus yapmamis gibi kokan insanlarla
beraber tur yapmak hijyenik meseleleri i¢ermektedir (Wuu,2007). Tura katilan

kisilerin yanindaki veya yakinindaki kokulardan rahatsiz olmasi kacinilmazdir. Bu
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durumda siirekli o kokuya maruz kalmasi kisinin turdan bir sey anlamamasina veya
turunu kotii gegirmesine sebep olabilmektedir. Tur esnasinda birbirleriyle tartisan
insanlarin olmasi, tartisma esnasinda sandalye c¢arpan insanlar veya masaya, kapiya
yumruk vuran insanlarin davranislar1 ise siddet igeren olaylar igerisinde olup,
katilimeilar negatif yonde etkileyen davranislar olarak goriilmiistiir. Bu esnada tura
katilan diger kisilerin yasanan siddet olaylarindan etkilenmesi miimkiindiir. Bazi
ailelerin ¢ocuklar1 ile beraber katilmis olduklar1 turda hos zaman ge¢irmesi
gerekirken, aliskanliklar1 veya karakteristik 6zellikleri sebebiyle birbirleriyle saygisiz
konusmak veya sozlii/ fiziksel olarak siddet uygulamasi durumunda miiskiil duruma
diismesi turun gidisatini tamamen etkileyecektir (Wuu,2007). Ayni ¢alismada sz
edilen hosnutsuz olaylar igerisinde hizmet sonrast beklenti altinda kalmig oldugunu
diisiinerek iiziilen turistlerin siirekli sikayet durumunda olmalari olarak ele alinmistir.
Hizmetten siirekli sikdyet eden,-sOylenen insanlarla gezen insanlarin digerlerini
negatif olarak etkiledigi belirtilmistir. Bazi insanlar verilen hizmetten memnun
olmamak i¢in siirekli piiriiz ¢ikarabilmektedir. Bu da hem zaman agisindan hem de
turun giizel bir sekilde ilerlemesi agisindan 6nemli olmakla beraber, bu durumda
turist rehberinin o katilimciyr slirekli memnun edebilmesi olduk¢a zorlayici bir
durumdur Diger bir 6rnekle tura katilan katilimcilardan aligkanliklart geregi siirekli
alkol alma istegi olabilmektedir. Bu durumda siirekli sarhos olarak turda birinin
bulunmasi diger kisi veya Kkisileri son derece rahatsiz edebilir. Bu tarz insanlarla
beraber turda bulunmak, kotii sakalar yapan insanlarin kontrolsiizce saka ve
esprilerine maruz kalmak kaba olaylar igerisinde incelenmis ve insanlart olumsuz
yonde etkileyip, tur deneyimlerini olumsuz yonde etkileyebildigi ortaya konulmustur
(Wuu,2007). Ayni zamanda tur esnasinda sigara igmeyen birisinin yaninda sigara
icilmesi kisiyi rahatsiz edebilmektedir. Ya da hig¢ sigara kullanmayan bir kisi stirekli
sigara molasi vermek isteyen kisi sebebiyle vakit kaybettigini diisiinebilir. Bagka bir
ornek ise; tur oyunca katilimcilarin ¢ocuklarini denetimsiz birakmasi olabilir. Bu
sebeple turist rehberinin anlatim yaptig1 esnada denetimsiz ¢ocuklarin yapmis oldugu
giiriltiiden dolay1 verilen bilgi ve tamitimlarin dinlenememesi diger katilimcilara
rahatsizlik verebilmektedir. Ayrica tur boyunca ses seviyesini kontrol etmeyen
insanlarin olmasi, stirekli bagirarak konusulmasi veya toplum igerisinde yiiksek sesle
telefonda konusmak nezaketsiz olaylar igerisinde olup, katilimcilarin tur

deneyimlerini olumsuz etkileyebilen boyutlar olarak incelenmistir (Wuu,2007).
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Cakict ve Donmez (2011) yapmis olduklart ¢aligmada, turistlerin birbirinin hosa
gitmeyen davraniglarin1 ortaya koymustur. Yerli turistlerin en ¢ok rahatsizlik
duydugu davraniglarin asir1 alkol tiiketimi, alkol tiiketimi sonrasinda sergiledikleri
rahatsiz edici hareketleri, agik giyinmeleri veya istsiiz glineslenmeleri gibi
davraniglarin diger katilimcilar1 olumsuz yonde etkiledigi vurgulanmistir. Sonrasinda
asir1 yemek yemeleri ve ¢ocuklarini denetimsiz birakmalar1 da bu davranislara ek
olarak turistlerin rahatsizlik duydugu davraniglar olarak yer almistir (Cakici ve
Doénmez, 2011). Turistlerin birbirlerinden olumsuz olarak etkilendigi bazi boyutlar
vardir (Yin,2016). Bunlar diger grup iiyelerinin nasil goriindiigii, viicut kokusu gibi
faktorler olmakla beraber, bu faktorler insanlarin birbiriyle olan etkilesimini ve
birbirlerine bakis agilarini etkileyebilir. Grup iiyelerinin kiyafetleri ile ilgili sorunlar
diger katilmcilar tarafindan hos karsilanmayabilir. Oregin erkek turistler dzellikle
sicak havalarda {istsliz gezebilmekte ve bu tiir govde ¢iplakligi bazi turistleri
ozellikle kadmn turistleri rahatsiz edip olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Yin,2016).
Sozii gecen calismada turistleri olumsuz yonde etkileyen davranislardan biri de
kokular iizerine olmustur. Turistler bir grup olarak seyahat ettiginden dolay1 yakin
temas kagmilmazdir ve insanlarm kokular1 birbirlerini rahatsiz edebilir. Ozellikle
sagliga uygunluk ve kisisel bakimina dikkat etmeyen bir kisi digerlerini rahatsiz
edebilir veya sarimsak yedikten sonra tur otobiisiinde diger turistleri rahatsiz edebilir,

bu da diger turistlerin deneyimlerini olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Yin,2016).

1.2.Tur Tatmini

Tatmin; tiketicinin satin aldigi {iriin veya hizmeti performansini ya da iiriinden
beklentisini kargilamasi agisindan degerlendirdiginde ortaya ¢ikabilmektedir (Eggert
ve Ulaga,2002) Tiketici triiniin performansini degerlendirdiginde beklentisini
karsilama durumunda tatmini = gerceklesebilmekte, {iriin  degerlendirmesi
beklentilerinin altinda oldugunda ise tatminsizlik ile sonuglanabilmektedir (Eggert ve
Ulaga,2002). Tiiketiciler beklentilerini karsilamasi agisindan satin alacaklari {irlinlere
karar verirken tiiketicinin satin alma kararin1 sekillendiren bazi faktorlerden
etkilenebilirler (Durmaz vd.,2011). Tiiketici baglamindaki tatmin teorileri ile ilgili
yapilan caligmalar incelendiginde ( Akballi ve Sahin, 2017; Durmaz, Kurtlar ve
Orug, 2011) bu faktorlerin sosyal faktorler, kiiltiirel faktorler, psikolojik faktorler,
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demografik faktorler, kisisel faktorler, durumsal faktorler, ekonomik faktorler olarak
tanimlandig1 goriilmektedir. Kiiltiirel-sosyal faktorler sosyal statii, kiiltiir, referans
gruplari, aile gibi boyutlar agisindan ele alinirken, psikolojik faktdrler motivasyon,
o0grenme, kisilik ve inang gibi boyutlarla ele alinmistir. Kisisel faktorler yas, cinsiyet,
meslek, yasam tarzi, saglik ve ekonomik boyutlardan olusmustur. Durumsal faktorler
ise zaman satin alma nedenleri, fiziksel ve sosyal ortam boyutlar1 acisindan
incelenmistir (Akball1 ve Sahin, 2017;Durmaz, Kurtlar ve Orug, 2011). Ekonomik,
kisisel veya kiiltiirel faktorler daha detayli ele alinacak olursa; ekonomik faktorler
turistik {irin veya hizmeti satin alacak bireyin sahip oldugu imkanlar dogrultusunda
bu alimi gergeklestirebileceginden, {iirlinlin kalitesi agisindan ¢esitlilik gostermesi
beklenebilir. Gelirin yiiksek olmasi durumunda daha kaliteli ve fiyat:1 yiiksek triinler
tercih edilebilir (Akballi ve Sahin,2017). Kisisel faktorler igerisinde yer alan yas,
cinsiyet, meslek, yasam tarzi ve saglik gibi boyutlarin bireylerin her birinin
birbirinden farkli olduklarindan dolay:1 tercihlerinin de bu faktorlere bagli olarak
degisebilecegi diistiniilmektedir. Nitekim geng¢ yasta bir bireyin tur tercihi ile yash
bir bireyin tur tercihi degisiklik gosterebilir. Ayni zamanda bireyin saglik durumu
veya yemek yoniinden tercihleri de diger bireylere gore farklilik gosterebilir. Buna
ilave olarak vejetaryen bir bireyin kendine 6zgii yemek tercihlerinin olmasi ya da
bireyin herhangi bir besine alerjisinin olmasi saglik faktorii igerisinde ele alinabilir
(Akball1 ve Sahin, 2017; Durmaz, Kurtlar ve Orug, 2011). Tatminin genel tanimlari
dogrultusunda tur tatmini tanimi; turistin, acentalarn sunmus oldugu hizmeti
deneyimlemesi sonucunda hizmetin beklentilerini karsilamasi, turu degerlendirmesi
ve turdan almis oldugu memnuniyet olarak belirtilebilir. (Chan vd., 2015).
Gilinlimiizde isletmelere baktigimizda yogun rekabet igerisinde olduklari
goriilmektedir. Isletmelerin ayni iiriin ve hizmeti sunan rakipleri fazla oldugundan
ayni iriini sunan diger isletmelerden farkli olmak istemektedirler (Kilic ve
Pelit,2004). Isletmelerin rakiplerine fark yaratabilmesi icin tiiketicilerin istekleri
dogrultusunda iiriinler sunmak avantaj elde edebilmelerini saglayabilir. Isletmeler
devamliligini saglayabilmek ve rakiplerinden farkli olabilmek amaciyla iiriin satmis
olduklar tiiketicilerin almis olduklari hizmet sonrasi deneyimlerini birbirleriyle
paylasmalar1 ile daha Once ziyarette bulunmamis kisilere de ulasabilmektedirler
(Altan ve Engin, 2003). Dolayisiyla turistik iiriin ve hizmet saglayan isletmeler goz

Online alindiginda turistleri tatmin etmek birincil amaglar1 arasinda bulunabilir.
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Turistlerin katildiklar1 turun beklentilerine ve ihtiyaglarina cevap verebilmesi onlarin
turdan tatmin olmasi anlamina gelirken, seyahat deneyimlerini biitiin olarak
degerlendirirken etkilenebilecekleri farkli boyutlarla beraber turistin beklentilerini

karsiladikga tatmin diizeyi de artacaktir (Hughes,1991).

Tiiketiciler denemis olduklari {irlinden memnun kaldigr durumda turistik iiriin veya
hizmeti tavsiye edip aktaracagindan dolay1 bu isletme i¢in maliyeti diisiik bir reklam
firsat1 olabilmektedir (Altan ve Engin, 2003). Aymi zamanda koéti deneyimle
sonuclanan iriin veya hizmet sonrasi o tiiketicinin yapacagi yorumlarin diger
tilketicileri de etkilemesi muhtemel goriinmektedir. Turistlerin  deneyimlemis
olduklar1 hizmet sonrasi agizdan agza aktarilan ve yayilan bu kisisel deneyimler
memnuniyet ile sonuc¢landiginda turistik {iriin  hizmeti saglayan isletmeler
devamliligini  saglamasi agisindan Onemli avantaj elde edebilme imkéan
yakalayabilmektedir (Atesoglu ve Bayraktar,2011). Ozellikle satin alinma sonrasi
deneyimleme imkéani bulunan turistik TUriinler agisindan son derece Onemli
goriilmektedir. Bu nedenlerle turistik {irlin saglayan isletmeler turistlerin katilmig
olduklar turlardan tatmin olarak ayrilmalarini istemektedir. Dedeoglu ve Durna
(2013), yapmis olduklar1 ¢aligmada turistik {irlin ve hizmetlerin tiiketicilerin satin
aldiktan sonra iriinii deneyimleme imkani oldugundan diger iriinlerden farkli
olduklarin1 ve satin alma Oncesinde sunulacak hizmet ve iiriiniin tliketicinin
beklentilerini karsilayabilecek potansiyeli olusturabilmesi agisindan yaratilacak imaj

bakimindan 6nemle ele alinmasi gerektigini vurgulamislardir.

Nykiel (2005) de yapmis oldugu calismada miisteri memnuniyetini saglamak igin
yapilmasi gerekenleri siralamigtir (akt. Yetkin, 2011). Bunlar ;

e Miisteriler satin aldiklari iiriin veya hizmetten bir karsilik beklemektedir. Bu
durum g6z Oniinde bulundurularak miisterilerin beklentilerine uygun bir
sekilde karsilik verilmelidir. Aym1 zamanda miisterilerin iicret, diger
firmalarla tecriibeleri veya reklamlar gibi faktorlerden etkilenebilecegi de goz
ontinde bulundurulmalidir.

e Bazi durumlarda miisterilerin hatali oldugu goriilse bile miisterinin yiiziine
vurulmamali, suglanmamalidir, gerekli hassasiyet gosterilerek anlayigh bir

bi¢imde izah edilmelidir. Herhangi bir sorunla karsilasildiginda miisteriye
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kars1 agik anlasilir bir sekilde yaklagim saglanmali ve diirlist bir tutumla
gercekler paylasilmalidir.

e Her Isletmenin kendine &6zgii ¢alisma standartlar1 ve politikalar1 olabilir,
gerekli durumlarda miisterilerine karsi esneklik gosterebilmek isletmeye
avantaj saglayabilmektedir.

e Misteriler alacaklar1 iirlin veya hizmetin hem uygun fiyatli hem de hizl
olmasmi ister. Bu yiizden satin alma siirecinin pratik bir sekilde
gerceklesmesi avantaj saglar. Ayrica miisteri yalnizca satin alma durumunda
degil, daima onemlidir. Ozellikle satin alma sonrasinda da miisterilerin
degerli oldugu hissettirilmelidir.

e Miisterilerle iletisim halindeyken daima nazik bir sekilde konusulmali ve
gerekli durumlarda anlayis gosterilmelidir. Miisterilerle konusma esnasinda
yalin ve anlagilir olmak Onemlidir. Anlagilmayan mesleki terimlerin

kullanilmasi gereksizdir.

1.2.1. Tur Tatminini Etkileyen Unsurlar

Turist tatmini turizm pazarlamasindaki konumu sebebiyle 6nemli bir kavram olarak
ele alinmaktadir. Turistin katilmis oldugu turdan memnun olarak ayrilmasi beraber
katilimcimin iiriin  veya hizmet hakkinda olumlu konusmasina, ziyaret ettigi
destinasyonu tekrar ziyaret etme istegi olusturmasina, ¢evresine de tavsiye etmesiyle
o destinasyonu gormeyenlerin zihninde olumlu bir imaj yaratilmasina sebep

olabileceginden turdan memnuniyeti 6nemlidir (Gnanapala,2014).

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde
Asmadili,2015; Darini ve Khozaei,2016; Gnanapala,2014; Hafeez, Hanif ve
Riaz,2010; Matzler vd.,2004; Nguyen vd.,2018) Yapilan bu ¢alismalarda tura katilan
kisilerin turdan tatmininin saglanmasi igin bazi faktorlerin etkili oldugu goriilmiistiir.
Bu faktorler iiriin kalitesi, hizmet kalitesi, beklentiler, performans, fiyat, kurumsal

imaj, algilanan deger, seklinde siralanabilir.

Uriin Kalitesi
Tiiketici belirli bir {icret karsiliginda mal veya hizmet satin almaktadir. Tiiketicinin

satin almak istedigi Urliniin kaliteli olmasi tiiketicinin o {iriinden alacagi tatmin
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diizeyini belirleyebilmektedir. Birey, kisisel istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda satin
aldigr tiriinden kisiden kisiye degisen kalite standartlarina gore beklentiye
girebilmektedir (Asmadili,2015). Nitekim bir misteri tura katilacaginda o turu satin
alirken kendi standartlarina gore bir beklenti olusturmaktadir. Kendi zevk ve ilgi
alanlarma gore secilen turun kaliteli olmasi bireyin turdan tatmin diizeyini etkilemesi
acisindan onemlidir. Kalite anlayisi kisiden kisiye degisebilmektedir. Yapilan bir
calismada otelde konaklayan bireylerin verilen hizmetlerin kalitesine gore miisterinin
memnuniyetini etkileyebildigini vurgulamistir. Her bireyin pazarlama, 6n biiro
hizmetleri, banyo kaliteleri, yiyecek ve igeceklerin kalitesi veya giivenlik gibi
faktorler agisindan beklentileri farkli olabilmektedir. Bu faktdrler sonucu yeterli
diizeyde karsilanmasi turistler arasinda memnuniyetle sonuglanirken, yetersizlik ise

memnuniyetsizlige neden olabilmektedir (Gnanapala,2014).

Bireyin yasadigi yer, bitylimiis oldugu aile ve gevre ortami, kiiltiirel farkliliklar veya
ekonomik imkéanlar iriinden beklenen kalite faktoriiniin kisiden kisiye farkli
algilanmas1 sonucuna ulastirabilir. Yiiksek standartlarda bir turdan memnuniyet
duyan turistlerin olabilecegi gibi son derece miitevazi, gosteristen uzak sade bir tur
tercihi sonucunda memnun olabilecek turistlerin olmast sonucu ¢ikarilabilir.
(Gnanapala,2014). Uriin kalitesi agisindan ele alindiginda, turistik iiriiniin kalitesinin
irlin satin alindiktan sonra deneyimlenebilmesi acisindan diger iiriinlerden farkli
olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. Hizmetin satin alma Oncesi deneyimleme
firsatt olmamas1 sebebiyle, daha oOnceki katilimcilarin goriisleri ve yorumlar1 o
hizmetin alinabilmesi igin katilimcilara bir 6rnek olusturmaktadir. Dolayisiyla satin
alma sonrasi lirlin veya hizmetin deneyimlenmesi sonucunda miisteri tatminin
saglanmasi, kisinin tur sonrasi yapacagi tavsiye ve uriinle alakali yorumlart bir

sonraki katilimeilarin fikrine etki edebileceginden dolay1 6nemli gériilmektedir.

Hizmet Kalitesi

Hizmet, isletmenin dig goriiniisi, fiziki yapis1 gibi faktorleri kapsarken, bir yandan
da insani unsurlara dair sunumlart da igermektedir (Dedeoglu ve Durna, 2013).
Dolayisiyla insanin ana unsur oldugu hizmet sektoriiniin en énemlilerinden biri olan
turistik hizmet saglayan isletmelerde, hizmet kalitesinin 6nemli bir sekilde ele

alinmas1 beklenir. Turistik iiriinler satin alma sonras1 deneyimlenebilmesi agisindan
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diger irlinlerden farkli stratejiler gerektirebilir. Nguyen (2018) de yapmis oldugu
calismada hizmet kalitesinin tiiketicinin sigorta sartlarin1 ve yapilan sézlesmelerini
kapsamakta oldugunu vurgulayarak, sirketin verdigi sozleri veya vaat ettigi hizmeti

yerine getirip getirmemesini hizmet kalitesi olarak belirtmistir.

Beklentiler

Bir isletmenin tiiketicilerin beklentilerine karsilik verebilmesi ic¢in kendini siirekli
yenilemesi ve olumsuz goriisleri degerlendirip iyilestirmesi gerckmektedir (Altan ve
Engin,2003). Miisteriler bir {iriinii satin alirken o tirinden kendi ihtiyacina yonelik
bir beklenti olusturmaktadir. Bu beklentiler kisiden kisiye farklilik
gosterebilmektedir. Bazi bireylerin liikks olarak degerlendirdigi hizmetler, diger
bireylerin ihtiya¢ olarak degerlendirdigi hizmetler olabilmektedir (Gnanapala,2014).
Ayrica tiiketici satin almis oldugu iiriine biiylik bir meblag ile ulagmigsa da beklentisi
artabilmektedir. Miisteriler satin aldiklar iiriinii deneyimledikten sonra beklentileri
ile arasinda bazi tutarsizliklar yasanabilmektedir. Saglanan hizmet beklentiyi
karsilayamadiginda tatminsizlik yasanabilmektedir. Ote yandan beklentinin iizerinde
bir hizmet alindiginda veya O6denen {iicret haricinde ekstra bir hizmet aldiginda

memnuniyeti ¢ok artmaktadir (Darini ve Khozaei, 2016).

Performans

Performans faktorleri turistik hizmet veren isletmeler agisindan ele alindiginda
turistik triiniin {iretilmesi ile baslayan ve sonrasinda bunu yonetmekle devam eden
bir siire¢ olmasinin yani sira, 6zellikle turistik isletmelerin heniiz olusmamis bir
tirlinii satmalarindan dolay: zorlu bir siire¢ olarak degerlendirilebilir (Kiling, Kingir
ve Mesci, 2010). Isletmenin kiginin beklenti ve amaglarma yonelik yonlendirmeyi
yapabilmesi, tiiketicinin turdan memnun kalabilmesi igin vaat etmis oldugu
performansi yerine getirebilmesi beklenir (Asmadili,2015).

Genel itibariyle olumlu performansin genel memnuniyet iizerinde olumsuz
performanstan daha biiylik bir etkisi olabilmektedir. Miisteri beklemedigi bir
performans karsisinda sasirip heyecanlanir, memnuniyet seviyesini arttirir
dolayisiyla  performans  yilksekse = memnuniyetle, performans  diisiikse

memnuniyetsizlik ile sonuglanabilir (Matzler vd.,2004).
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Fiyat

Tiiketicinin bir {iriin karsiliginda vermis oldugu 6demeleri kapsayan ve satin aldigi
hizmetin karsiligmmi almak isteyeceginden miisteri memnuniyetini etkilemesinden
dolay1 son derece 6nemli bir faktor olarak vurgulanmistir (Nguyen vd.,2018). Ayrica
en uygun fiyata ayni hizmeti almak isteyen tiiketicilerin fazlaligini1 diisiiniirsek fiyat
politikalar1 miisteri memnuniyetini arttirmada ve diger sirketlerden farklilastirmada

onemli bir avantaj olabilir (Nguyen vd.,2018).

Kurumsal imaj

Kurumsal imaj, bir sirketin kimligini yansitan, ¢esitli faktérlerden meydana gelen
organizasyonlarini igeren ve genel itibariyle insanlarin zihninde o sirket hakkinda
olusan izlenimlerdir (Nguyen vd.,2018). Kurumsal imajin miisteri memnuniyeti
tizerinde olumlu bir etkisi olmasi muhtemeldir. Dolayistyla sirketin edinmis oldugu
degerleri ifade eden kurumsal imaj, turistik {iriin hizmeti veren isletmelerin miisteri

memnuniyetini etkileyecegi i¢in 6nem arz eder (Nguyen vd.,2018).

Algilanan Deger

Algilanan deger, miisterinin bir {irlin veya hizmete atfettigi deger anlamina
gelmektedir. Ayn1 zamanda iiriinden elde edecegi fayda anlamina gelmekte olup,
beklentilerini ne derece karsiladigi ile dogru orantilidir. (Nguyen vd.,2018).
Dolayisiyla bireyin satin alinan hizmetten sonra beklenmedik duygular yaganmasi

karsisinda algilanan degeri olumsuz yonde etkilenebilir (Nguyen vd.,2018).

1.2.2. Turistlerin Birbiriyle Etkilesimlerinin Tur Tatminine Etkisi

Insanlar bos zamanlarm degerlendirmek veya ilgi alanlarina gére segim yaptiklari
yerleri gormek, eglenmek, dinlenmek, tatil yapmak amaciyla turlara katilmaktadir
(Cakic1 ve Donmez,2011). Bu katilim sonucu zamanlarini en giizel sekilde gegirmek
istediklerinden dolay1 paylasim yaptiklar1 ve beraber tura katildiklari insanlarin

davraniglarindan olumlu veya olumsuz yonde etkilenmeleri dngoriilmektedir.

Turistlerin birbirinin davranigindan negatif yonde etkilenmesi, kiginin tur boyunca
rahatsizlig1 ve turu kotii hatirlamasi olarak ortaya cikabilirken, tura katilan turistlerin

1yl arkadaglik kurmasi, beraber zaman gecirmek istemesi, birbirini tanimadig1 halde
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selam vermesi gibi nezaketli davraniglar sayesinde de tur deneyimlerinin pozitif
anlamda gelisebilecegi diisiiniilmektedir. Turistik seyahatlere katilan turistlerin bu
turlar sonucunda deneyimlerinden elde etmis olduklar1 deger algilarinin sonucu hem
turistik isletmeleri hem de iilke ve sektér imajimi olusturmada katki saglamasi
acisindan Onemlidir (Dedeoglu ve Kul,2020). Turizm farkli kiiltiir ve yapidan
insanlar1 bir araya getiren bir faaliyet oldugundan, insanlarin bu deneyimleri
esnasinda birbirinden iyi veya kotii olarak etkilenmesi miimkiindiir (Cakict ve
Donmez,2011). Yin (2016) da yapmis oldugu calismaya gore grup ile tur seyahati
esnasinda bir turistin yiiksek sesle telefonla konusmasi sirasinda diger turistlerin
tanittim1 net bir sekilde duyamamasi tur deneyimlerine zarar vermistir. Tur
kapsaminda degerlendirilen bir diger caligmada sira vermek, el sikismak gibi sosyal
olaylarin, turistlerin iliskilerini olumlu yonde etkilerken, diger miisterilerle kavga
eden turistler veya siirekli sikayet eden turistlerle yasanan kaba olaylarin da, tur
deneyimlerine olumsuz etkileri oldugu goriilmiistiir (Wuu, 2007). Cakict ve Dénmez
(2011) yapmis oldugu calismada engelli bir bireyin diger turistler tarafindan nasil
etkilendigine de deginmis ve engelli bir turistin deneyimlerine c¢aligmasinda yer
vermigstir. Engelli bir birey oldugu icin dnyargi ile davranilacaginmi diisiindiigiinden
tedirgin olan birey, tatili sirasinda diger turistler tarafindan asansérde oncelik
verilmesi, selam ve enerji verismesini hos karsilamis deneyimlerini olumlu yonde

etkiledigini belirtmistir.

1.3. Turist Rehberligi Kavramm

Turist rehberligi kavraminin tarihi kokeni arastirildiginda, mitoloji, cografi kesifler
ve tarihle yakindan iligkili oldugu goriilmektedir. Rehber kavrami ‘yo/ gdsteren’
olarak ve ‘yabanci bir iilkedeki gezginleri yonlendiren kigi’ olarak ele alinmistir
(Cohen,1985). Turist Rehberligi uluslararast bir kavram olmakla beraber, iilkenin
kiltliriinii, gelenek ve goreneklerini tanitan, dogal miraslarini, ¢evresini ve goriilmek
istenen destinasyonlar1 ziyaret¢inin talep ettigi dilde yorumlayarak onlara tanitmada
eslik eden meslek sahiplerine ait olan bir kavramdir (Ap ve Wong,2011). Turist
rehberi ev sahibi konumunda, ziyaretgilerin vardigi yer ile arasindaki kiiltiir elgisi,
bilgi veren kisi, deneyimlerini ve yorumlarin1 paylasarak, turistlerin o
destinasyondan memnun bir sekilde ayrilmasini saglayan, {ilkenin ve o

destinasyonun imajmi korumak, devamliligini saglamak amaci tasiyarak meslegini
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yerine getiren kisilerdir (Tetik,2006). Bir diger tanima gore turist rehberi gerekli
egitimi almis olan ve tur rehberi yeterlilik belgesine sahip olan, seyahat acentesi
tarafindan bir organizasyon ve plan igerisinde gergeklesen ziyaret faaliyetlerinde,
ziyaretcilere eslik eden, onlarin sorumluluklarini alan ve memnun bir sekilde
ayrilmasini hedefleyen, gerekli bilgi ve donanim sayesinde beklentilerini karsilayan

kisilerdir (Hsu ve Huang ,2010).

1.3.1. Turist Rehberliginin Onemi

Diinya turizmi g6z Oniine alindiginda, Tiirkiye turizm potansiyeli olarak dnemli bir
konumdadir (Uguz,2014). Tiirkiye; tarihi gegmisi, uzun yillar farkli medeniyetlere ev
sahipligi yapmis olmasi sebebiyle sosyo-kiiltiirel agidan zengin turizm
destinasyonlarina sahiptir (Aliagaoglu,2004). Ulkemizin sahip oldugu kiiltiirel
mirasin siirdiiriilebilir olmasi son derece onem tasimaktadir. Bu siirdiiriilebilirlik;
Tiirkiye’ye turizm tesvik politikalarinin arttirilmast ve alternatif turizm tiirlerinin
gelistirilmesi, lilkeyi ziyaret eden turistlerin memnun olarak ayrilmasi ve tlkenin
turistik tanittminin  yeterli diizeyde yapilmasi ile saglanabilir (Uguz,2014).
Memnuniyetin saglanmasinda ve iilkemizin tanitilmasinda en Onemli gorevlerden
biri turist rehberlerine diismektedir. Ulkenin turizm agisindan tanitilmasinda dnemli
pay sahibi olan turist rehberleri, bir destinasyonun yerel kiiltlirel mirasin1 yorumlayip
aktaran, Kkiiltiirel aracilardir (Rabotic,2010). Turist rehberleri ziyaret edilen
destinasyonda, cazibe merkezlerine erisimi daha rahat saglayabilir. Turist
rehberlerinin ayn1 zamanda turistlerin kendi bagma bulmakta zorluk g¢ekebilecegi
yerler konusunda bilgi sahibi olmasi, degisen veya gilincellenen turistik tesisler
hakkinda yonlendirme yapabilmesi de 6nemli noktalardir. Turist rehberliginin 6nemli
oldugu konulardan bir digeri ise turistlere dogru zamanda dogru yerde bulunabilme
imkani verebiliyor olmasidir (Rabotic,2010). Dolayisiyla turistlerin belirli amaglarla
katilmis olduklar1 seyahatlerini basarili bir sekilde gecirebilmesi agisindan turist
rehberligi mesleginin rolii biiyiliktiir. Ayn1 zamanda turist rehberleri tanitmakta
oldugu iilkeyi temsil etmesi sebebiyle, tur esnasinda gerekli hassasiyeti
gosterebilmesi, titizlikle davranmasi, temsil ettigi iilkenin imajin1 korumak agisindan

son derece onemlidir.
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Rehberler, ekonomik olarak biiyiik getiriye sahip bir sektor olan turizmde, sayisiz
otel, restoran, seyahat acentesi, otobiis firmasi gibi farkli kollara ait ig alanlar1 ile ¢ok
onemli bir baglantiya sahiptir. Ayn1 zamanda yapmis oldugu tanitimlarla pazarlama
agma katkida bulunabilmektedirler (Giizel,2007). Biitiin bunlar gbéze alindiginda
tilkenin goriinen yiizii konumunda olan kiiltiir elgisi turist rehberleri, olduk¢a 6nemli
bir ise sahiptir. Turistlerin ziyaret ettigi destinasyondan memnun ayrilabilmesi turist
rehberinin performansiyla, dogru ve eksiksiz bilgi vermesi ile iliskilendirilebilir.
Ulkemizi ziyaret eden turistlerin 6nyarg ile yaklastig1 konulara agiklik getirebilmek,
veya yanlig bilinen 6rf ve adetlerimiz hakkinda dogru bilgi vererek ziyaret edilen
destinasyon hakkindaki herhangi bir soru isaretinin kaldirilmasi mevcut olan
olumsuz yargilarin yerini olumlu degerlendirmelere birakacagindan son derece

onemlidir (Giizel,2007).

1.3.2. Turist Rehberlerinin Gorevleri

Turist rehberleri destinasyon imajina, pazarlamasina ve markalagmasina katki
saglayacagindan turistlerin hizmetlerden memnuniyetinden sorumlu tutulmaktadir
(Geva ve Goldman,1991). Bir baska ¢alismada turist rehberlerinin gorevleri arasinda
sunulan hizmetlerin yanlis yerine getirilmemesi, tur esnasinda turistlere verilen bilgi
ve hizmetlerin yanlis olmamasi, fiziksel, duygusal taciz ve diger etik olmayan
uygulamalar konusunda turistleri korumasi turist rehberinin tur esnasinda bulunan

sorumluluk ve gorevleri arasinda bulunmaktadir (Gnanapala,2016).

Huang vd. (2009) da yapmis oldugu ¢alismada turist rehberlerinin gorev ve

sorumluluklarini su sekilde belirlemistir:

e Turist rehberleri turistlerin ilgi ve ihtiyaglarina 6ncelik vermek zorundadir.

e Ustiin hizmet degeri saglayarak genel turist deneyimini pozitif ydnde
ilerletmek ve turistlerin turdan memnun ayrilmasini saglamak gorevindedir.

e Kiritik durumlarda tur lideri olarak turu yonetebilmek, organize edebilmek ve
turist gruplarinin gerek mal ve hizmet satin aldiklar kisilerle iletisimi, gerek
mubhatap olduklar1 yerel halkla araci olabilmek zorundadir.

e Zaman koordinasyonunu saglayarak zamani yonetebilme ve programa uyum

saglayabilme gorevini tasir.
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e Kisiler aras1 farkl kiiltiir ve deneyimlere sahip olan turistler arasinda olasi

problemleri ¢ozebilme ve uyum saglamak sorumlulugundadir.

Turist rehberleri ayn1 zamanda entelektiiel, mesleki niteliklerini gelistirmek ve
stirekli kendini yenilemek sorumluluguna sahip, tur esnasinda kendi bireysel
goriisleri disinda objektif olarak tanitim yapip bilgilendirme saglamak, sorunlari
¢ozmek igin gerekli ahlaki donanima sahip ve eksikliklerinin farkinda olmak

sorumlulugu ve gorevi igerisinde olan kisidir (Sandaruvani,2016).

1.3.3. Turist Rehberlerinin Ozellikleri ve Rolleri

Sandaruvani (2016) yapmis oldugu ¢alismada, ev sahibi iilkenin resmi olmayan elgisi
olarak gorev yapan turist rehberlerinin diristlik, alcakgoniilliiliikk, haysiyet dahil
olmak tizere bazi 6zelliklere sahip olduklarini belirtmistir. Ayn1 zamanda kisisel
ozellikleri ve ahlaki 6zellikleri bakimindan diisiiniildiigiinde giivenilir, esitlik ilkesini
benimsemis, kapsamli bilgilerle donanmus, iyi analitiksel becerileri olan, genis bakis
acisina sahip, iyi iletisim kurabilme, dil becerileri edinebilme ozelliklerine sahip
kisilerdir (Sandaruvani,2016). Turist rehberleri olaylar karsisinda genis bir bakis
acist ile olaylari ele alabilmeli, kiiltiirel yerler konusunda gerekli bilgi ve donanima
sahip olmali, tarihsel ve arkeolojik olarak yeterli seviyede olup, gruplari yonetebilme
ve organize edebilme, sorunlarla basa cikabilme Ozelliklerine de sahip olmalidir

(Sandaruvani,2016).

Cohen (1985) yilinda ilk defa turist rehberlerinin rollerini 4 farkl alt rol olmak {izere

kavramsallagtirmistir.
(A)LIDERLIK ROLU Enstriimantal Sosyal
Etkilesim Tletisim
(B) ARABULUCU ROLU

Cohen (1985)’in yapmis oldugu calismaya gore turist rehberlerinin dort rolii su

sekilde ozetlenebilir
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e Enstriimantal Rol: Y6n verme, navigasyon, bolge ve glivenlik saglama

e Sosyal Rol: Gerilim yonetimi, sosyal biitinlesme ve uyum saglayabilme,
grubun moralini yiiksek tutmak ve bunun i¢in gerekli mizah ve eglenceyi
kullanmak

e FEtkilesim Rolii: Rehberin bu rolii hem yerel halk hem grup i¢i bireylerin
etkilesimi hem de turistik tesisler arasindaki etkilesimi bir araci olarak
saglayabilmesini igermektedir.

e lletisim Rolii: Turist rehberinin gerekli bilgi donanim vasitastyla turistlere
vermesi gereken bilgilendirmeyi yapmasi, onlarla iletisim halinde olmasi ve

dogru yonlendirme yapabilmesidir.

Bir diger ¢alismada Pond (1993) turist rehberlerinin rollerini su sekilde belirlemistir.

e Sorumluluk iistlenebilen bir lider olarak, misafirlerinin ziyaret ettikleri yerde
aract durumunda bilgi aktarimi ve iletisimini saglayarak anlamalarina
yardimc1 olmak,

e Temsil ettigi yore i¢in misafirperverligini gostermek ve misafirlerinin giivenli
bir sekilde geziyi tamamlayip dénmesini saglamak,

e Misafirlerine rahat bir ortam sunup, onlara ev sahipligi yapmak,

e Organizasyon konusunda neyi ne zaman yapacagini bilen biri olarak

zamanlama agisindan bilgili ve yetenekli olmak.

1.3.3.1.Liderlik Rolii

Enstriimantal Roller ile kastedilen turist rehberleri, turun giivenli bir sekilde
gerceklesip bitmesine kadar olan siirede, turistlerin glivenligi dahil her seyden
sorumlu olmasidir. Turun sorunsuz bir sekilde tamamlanmasi agisindan tur boyunca
sorumlu oldugu bazi roller liderlik igerisinde birlesmektedir. Enstriimantal rolleri

kapsayan bazi alt roller bulunmaktadir. Bu alt roller sunlardir (Cohen, 1985):
e Yon bulabilme: Turist rehberi turun genel rotasi ve nihai bitis noktasi dahil

yon konusunda sorumludur. Bu rota boyunca zamanlama yoniinden rotaya ve

plana uygun bir programlama yaparak turun igleyisini saglamalidir.
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Sosyal

Bazi aksakliklar olabileceginden dolayr her zaman alternatif bir rota
olusturabilmeli, rota ve yon konusunda olusabilecek sikintilari hizli bir
sekilde ¢oziime kavusturabilmelidir.

Erisim: Turist rehberlerinin rollerinden biri olan erisim rolii turistlerin kendi
baglarina goremeyecekleri ya da yeterli diizeyde gezemeyecekleri yerleri
Turist rehberi esliginde gezebilme imkanidir.

Kontrol: Seyahate katilan turistlerin programa uymasindan, onlarin seyahat
esnasinda giivenlikli bir sekilde seyahat etmesi gibi sorumluluklar turist
rehberinin rolleri arasinda bulunmaktadir. Ayni1 zamanda rehber basibos
gezilmesi ya da kendilerine zarar verecek yerlere gidilmemesi konusunda
turistlerden sorumludur. Verilen siireyi kontrol edebilmesi, turun programa
gore ilerlemesini saglamak acisindan ve diger katilimcilar ile beraber toplu
bir sekilde kurallara uyum igerisinde devam ettirebilmek gibi faktorleri

barindirir.

Roller: Turist rehberinin bu roli kendi igerisinde bazi bilesenler

icermektedir. Grubun uyum igerisinde olmasi, sorunsuz turunu tamamlayabilmesi

icin ve turistlerin memnun bir sekilde turlarini sonlandirabilmesi igin sosyal rol

bilesenleri 6nemlidir. Sosyal rolleri kapsayan bazi alt roller bulunmaktadir. Bu alt

roller sunlardir (Cohen, 1985):

Gerginlik Yonetimi: Turist rehberinin tur katilimcilart arasinda ¢ikan
gerginliklere miidahale etmesi, ortami: yumusatmasi Vveya ilerleyen
zamanlarda olusabilecek bazi tatsizliklar1 onlemek adina adimlar atmasini
icermektedir.

Birlestirme: Katilimcilarin eglenceli bir sekilde seyahatlerini tamamlamasi
amactyla turist rehberi birlestirme bileseni acisindan O6nemli bir aract
olmaktadir. Gruba dahil olarak ortak zaman ge¢irme faaliyetlerinde bulunmak
ve grup i¢i biitlinlesmeyi saglamak kendisine fayda olarak donebilir.

Moral: Turist rehberinin ara sira ve hos bir sekilde mizahi 6zelliklerini
kullanarak grubunun moralini yiiksek tutmasi bu alt rol kapsaminda ele
alinmistir.

Canhilik: Kisiler bos zamanlarin1 degerlendirmek veya desarj olmak gibi

birgok sebeple turlara katilmaktadir. Bu sebeplerle grup icerisinde aktif ve
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enerjik bir rehber olmasi turistlere enerji verecek ve eglenceli bir sekilde
deneyimlerini gerceklestireceklerinden turist rehberinin rolleri arasinda

bulunmaktadir.

1.3.3.2. Arabulucu Rolii

Turist rehberinin ara bulucu rolii iletisim ve etkilesim bilesenlerini kapsamaktadir
(Cohen,1985). Turist rehberi dil becerileri sayesinde katilimcilarin halk ile arasinda
ara bulucu konumunda bulunmaktadir. Aym1 zamanda ara bulucu roli ile diger
katilimcilar arasinda iletisimi ve etkilesimi sagladigt i¢in bu roliin ele alinmasi

gerekli goriilmiistiir.

Etkilesim Rolii: Kendi igerisinde temsil ve organizasyon bilesenlerinden
olusmaktadir.

Temsil: Turist rehberi tilkesini temsil ettigi i¢in katilimcilart uyum ve koordinasyon
konusunda yonlendirip, onlar1 gereken yerlerde gereken kurallar konusunda
bilgilendirmektedir.

e Organizasyon: Bazi profesyonel kurumlarda diizenlemeler resmi olarak
yapilmaktadir fakat gereken yerlerde turistik acidan her tiirlii yapilacak
organizasyondan rehber sorumludur. Tur esnasinda yapilacak ikramlar,
geceleme yerleri, restoran secimleri gibi olanaklarin yani sira acil

durumlardaki tibbi bakim ve diger hizmetlerin saglanmasindan sorumludur.

fletisimsel Rolii: Turist rehberlerinin iletisimsel rolii sahip oldugu kiiltiirel,
arkeolojik, tarihi bilgilerin yami sira iletisim Ozelliklerini de gelistirmis olmasi
beklenir. Turistlere dogru bilgilendirme yapabilmek ve iletisimin saglikli bir sekilde
gergeklesebilmesi igin, hitap ettigi kesimle nasil iletisim kurmasi gerektigi
konusunda yeterli donanima sahip olmasinm1 gerektiren rol bilesenidir. Bu rol kendi

icinde secim, bilgi sahibi, yorumlayici bilesenlerini olusturur.

e Secim: Turist rehberi tur kapsam1 boyunca katilimcilarin ilgi ve meraklarina
yonelik secimler yapabilir. Onlarin memnun olacagi aktiviteler veya

destinasyonlar konusunda onlara en ilgi ¢ekici yerleri sunabilir. Kisilerin
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tercih ve zevklerine gore talepleri dogrultusunda onlar1 en giivenilir yer
konusunda yonlendirebilir.

Bilgi: Turist rehberliginin rollerinin ana bilesenlerindendir. Turist rehberi
kendini her alanda yetistirebilmis, donanimli ve gelisimsel olmalidir. Varig
yerinde ziyaret edilen tarihi bolgeler veya yore hakkinda iilke hakkinda dogru
ve tarafsiz bilgi vermek zorundadir.

Yorumlama: Turist rehberi bilgiyi dogru tarafsiz vermek zorunda oldugu

gibi, onu yorumlayabilme 6zelligine de sahip olmalidir.
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IKiINCi BOLUM

ARASTIRMANIN YONTEMI

2.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Insanlar bos zamanlarim1 degerlendirmek veya ilgi alanlarina gore secim yaptiklari
yerleri gérmek, eglenmek, dinlenmek, tatil yapmak amaciyla turlara katilmaktadir.
Bu katilim sonucu zamanlarin1 en giizel sekilde gecirmek istediklerinden dolayi
paylasim yaptiklar1 ve beraber tura katildiklari insanlarin davranislarindan iyi veya
kotii  etkilenmeleri Ongoriilmektedir. Bu baglamda diisilintildiigiinde giinliik
yasantimizda dahi karsilastigimiz davranislar, etkilesimler tercihlerimizi veya
secimlerimizi etkileyebilmektedir. Dolayisiyla bos zaman degerlendirmek, hos
zaman gecirmek amaciyla katilmig olunan tur kapsaminda diisiiniildiigiinde bireyin
karsilagabilecegi olumlu veya olumsuz etkilesimlerin tur deneyimini etkileyebilecegi
ongoriilmektedir. Turistlerin birbirinin davranisindan etkilenmesiyle, ornegin tura
katilan turistlerin iyi arkadaslik kurmasi, beraber zaman gecirmek istemesi, birbirini
tanimadig1 halde selam vermesi gibi nezaketli davraniglar sayesinde tur tatminlerinin
pozitif anlamda gelisebilecegi diislinlilmektedir. Ayn1 zamanda tur lideri olarak
gbérev yapan turist rehberinin liderlik ve ara buluculuk gorevleri vasitasiyla bu

etkilesimleri yonlendirebilmesi beklenmektedir.

Turistlerin birbirleri ile etkilesimleri baglaminda mevcut alan yazin incelendiginde
konu ile ilgili sinirli sayida ¢alisma bulunmustur (Arnold, Frankwick ve Yoo, 2011,
Cakict ve Donmez, 2011; Jung,2016; Moore,2005; Wuu,2007). Ancak turistlerin
birbirleri ile etkilesimlerinin tur deneyimlerine etkisi ve turist rehberinin liderlik ve
arabulucu rollerinin bu etkilesimler iizerinde etkisini inceleyen herhangi bir

arastirmaya rastlanmamustir.



Bu alandaki eksiklikten yola ¢ikarak yapilmis olan bu c¢alisma turistlerin katildiklari
turlarda tur tatminlerinin olumlu yonde etkilenmesinin daha sonra yapacagi
seyahatlerine yon vermesi ve bulunmus oldugu destinasyona katki saglamasi
acisindan onem arz etmektedir. Diger yandan yasanan olumsuz etkilesimlerin turda
bulunan turist rehberi tarafindan yonetilmesinin  tur memnuniyetine katki
saglayabilecegi diigiiniilmektedir. Bu arastirmanin alan yazina, turist rehberlerine
turistik Uriin hizmeti veren acentelere, yore ve iilke imajma turizm memnuniyetini

arttirmak ve siirekliligi saglayabilmek adina katki saglayabilecegi diisliniilmektedir.

2.2. Arastirmanin Amaci

Mevcut aragtirmanin iki amaci bulunmaktadir. Bunlardan ilki turistlerin birbirleriyle
olan etkilesimlerinin tur tatminlerini nasil etkilediginin belirlenmesidir. Ciinkii
turistler diger turistlerle tanismak, onlarla zaman gegirmek, sosyal iliskilerini
gelistirmek ve diger turistlerle bag kurmak igin turistik seyahatlere katilir
(Rihova,2013). Dolayisiyla turda yasanan olumlu veya olumsuz -etkilesimlerin
turistlerin tatminini etkilemesi 6ngoriilmektedir. Arastirmanin ikinci amaci turistlerin
diger turistlerle bag kurmak gibi amaglarla katilmis olduklar1 tur boyunca onlara
eslik eden, turu yoneten turist rehberlerinin, turistlerin birbirleriyle olan
etkilesimlerinin tur tatminleri tizerindeki etkisini, liderlik ve ara bulucu 6zellikleri
vasitasi ile nasil sekillendirebildiginin incelenmesidir. Tlgili literatiir incelendiginde
bu konuda yapilmis bir ¢alismanin olmamasi géz oniine alindiginda, so6z konusu
calisma ile alandaki boslugu doldurarak literatiire katki saglamak amaclanmistir.
Ayn1 zamanda S6z konusu calisma ile turizm sektoriinde onemli yeri olan turist
rehberlerine, seyahat acentelerine ve ileride yapilacak diger ¢alismalara faydali

bilgiler saglamas1 amaglanmustir.

2.3. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhiliklar

Tez caligmasmin kapsamini turistik seyahatlere katilan katilimcilarin birbirleriyle
etkilesimlerinin incelenmesi, etkilesimlerin alt boyutlar1 ve tur boyunca
bulundurulmasi zorunlu olan turist rehberlerinin liderlik ve arabulucu rolleri
araciligiyla turistlerin etkilesimleri {izerinde etkisi olusturmaktadir.

S6z konusu arastirmanin covid-19 pandemisi esnasinda yapilmasi arastirmaya bazi

siirliliklar olusturmustur. Fiziksel mesafe tedbirleri kapsaminda aragtirmanin online
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sistem tizerinden (Google form araciligiyla) hazirlanan anket formu ile toplanmasi
aragtirmaci-katilimc1 arasindaki mesafeden dolayr aragtirmanin smirliliklarindan
biridir. Ayrica genis bir uygulama alan1 olmasina ragmen Vveri toplamada karsilasilan
zorluk sebebiyle, arastirma Kapadokya bolgesini ziyaret eden yerli turistlerle
siirlandirilmigtir. Arastirma verileri goniilliiliik esasina dayali olarak Kapadokya
bolgesini ziyaret eden yerli turistler tarafindan anket yontemi kullanilarak 2021
yilinin Mayis- Eyliil aylar1 arasinda toplanmistir. Dolayisiyla bu donemler arasinda

yapilmis olmas1 arastirmanin diger sinirliligini olusturmaktadir.

2.4. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Calismanin 6nemi ve amaci dogrultusunda arastirilmast hedeflenen hipotezler su

sekilde olusturulmustur:

H1: Resmiyet ve sosyalligin tur tatmini tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
H2: Hijyenik Meselelerin tur tatmini tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
H3: Hosnutsuz olaylarin tur tatmini iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
H4: Kaba olaylarin tur tatmini tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H5: Nezaketsiz olaylarin tur tatmini lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
HG6: Nezaketli olaylarin tur tatmini lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H8a: Resmiyet ve sosyalligin tur tatmini tizerindeki etkisinde turist rehberinin

liderlik roliiniin diizenleyici etkisi vardir.

H8b: Hijyenik Meselelerin tur tatmini tizerindeki etkisinde turist rehberinin liderlik

roliiniin diizenleyici etkisi vardir.

HS8c: Hosnutsuz olaylarin tur tatmini {izerindeki etkisinde turist rehberinin liderlik

roliiniin diizenleyici etkisi vardir.

H8d: Kaba olaylarin tur tatmini tizerindeki etkisinde turist rehberinin liderlik roliiniin

diizenleyici etkisi vardir.
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H8e: Nezaketsiz olaylarin tur tatmini iizerindeki etkisinde turist rehberinin liderlik

roliiniin diizenleyici etkisi vardir.

H8f: Nezaketli olaylarin tur tatmini tizerindeki etkisinde turist rehberinin liderlik

roliiniin diizenleyici etkisi vardir.

H9a: Resmiyet ve sosyalligin tur tatmini tizerindeki etkisinde turist rehberinin ara

bulucu roliiniin diizenleyici etkisi vardir.

H9b: Hijyenik Meselelerin tur tatmini itizerindeki etkisinde turist rehberinin ara

bulucu roliiniin diizenleyici etkisi vardir.

H9c: Hosnutsuz olaylarin tur tatmini tizerindeki etkisinde turist rehberinin ara bulucu

roliiniin diizenleyici etkisi vardir.

HO9d: Kaba olaylarin tur tatmini {izerindeki etkisinde turist rehberinin ara bulucu

roliiniin diizenleyici etkisi vardir.

H9e: Nezaketsiz olaylarin tur tatmini tizerindeki etkisinde turist rehberinin ara

bulucu roliiniin diizenleyici etkisi vardir.

HOf: Nezaketli olaylarin tur tatmini {izerindeki etkisinde turist rehberinin ara bulucu

roliiniin diizenleyici etkisi vardir.

Aragtirmanin amaci kapsaminda gelistirilen model sekil 2°de gosterilmistir.
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Sekil 2. Arastirma Modeli

Resmi ve sosyal

olaylar

Hijyenik

/ Turist rehberinin \
meseleler ! ara bulucu rolii ]

Hosnutsuz
[ ]
o\./
| =
o\
; . [ ]
Turist rehberinin

liderlik rolu

S

olaylar

Kaba olaylar

Nezaketsiz

olaylar

Nezaketli

olaylar

Sekil 2. Arastirma Modeli

2.5. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmanin birinci boliimiinde arastirmaya konu olan turist-turist etkilesimi ve
turist rehberligi kavramlar ile ilgili ulusal ve uluslararas: literatiirde yazilmis olan
kitap, tez, makale, bildiri ve dergi gibi ikincil kaynaklardan yararlanilmistir.

Aragtirmanin ikinci boliimiinde ise nicel aragtirma yonteminden yararlanilmistir.
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2.5.1. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinin tur tatminlerine etkisinde turist rehberinin
liderlik ve ara bulucu rollerinin ortaya ¢ikartilmasi amaciyla yapilan ¢alismada veri
toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Anket sosyal bilimler alaninda
yapilan ¢aligmalarda siklikla kullanilan tekniklerden biri olarak bilinir. Genel olarak
tanimlanmas1 gerekirse, cevaplandiricinin daha 6nce belirlenmis bir siralamada ve

yapida olusturulan sorulara karsilik vermesiyle veri elde etme yontemi olarak ifade

edilebilir (Altunisik vd., 2007).

Olgiimler 7°1i Likert (1= Kesinlikle katilmiyorum... 7=Kesinlikle katiliyorum) dlcegi
ile Ol¢iilmiistiir. Anket formu olusturulmadan oOnce ilgili ¢aligmalar incelenmis,
konuyla baglantili bulunan Olgekler ve ifadeler uzman goriisleri alinarak
olusturulmustur. Anketler Kapadokya bdlgesi icerisinde yer alan Nevsehir ilini

ziyaret eden yerli turistlere yonelik hazirlanmistir ( Ek1).

Hazirlanan anketler ¢evrimigi sistem {izerinden (Google form araciligiyla)
Kapadokya bolgesini ziyaret eden yerli turistlere uygulanmistir. Arastirma verileri

asagidaki olgekler yardimiyla toplanmustir.

» Turist- turist etkilesimi 6l¢egi
Turistlerin birbirleriyle etkilesimlerini 6lgmek i¢in Arnold, Frankwick ve Yo0o0(2011),
Cakic1 ve Donmez(2011), Jung(2016), Moore(2005),Wuu(2007) tarafindan yapilan
caligmalardan yararlanilmistir. Turist-turist etkilesimini resmi ve sosyal olaylar,
hijyenik meseleler, hosnutsuz olaylar, kaba olaylar, nezaketsiz olaylar, nezaket
olmak tizere toplam 6 boyut olarak 19 ifade ile 6l¢iilmiistiir.

» Turist rehberinin rolleri élcegi
Turistlerin etkilesimleri iizerinde turist rehberinin ara bulucu ve liderlik rollerinin
etkisini 6l¢ebilmek i¢in Randall (2009), Huang vd. (2009) tarafindan yapilan
calismalardan yararlanilmistir. Liderlik ve ara bulucu boyutlar1 olmak tizere toplam 7

ifade ile olgiilmiistiir.

» Tatmin olgegi
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Turistlerin tatmin diizeylerini 6lgmek i¢in Dedeoglu(2019) , Lee vd. (2007)

tarafindan yapilan ¢alismalardan yararlanilmis ve 6 ifadeli bir 6l¢ek kullanilmistir.

Tablo 1: Arastirmada Kullanilan Olgeklere Iliskin Bilgi

Olgek

Boyutlar

Kisaltm

a

Ifadeler

Yararlanilan

kaynaklar

Turist-turist etkilesimi ol¢egi

Resmi ve kaba olaylar

Resl

Turda tanistigim-tura katilan diger
turistler ile - arkadasligimi gelistirmek

beni memnun eder

Res2

Tura katilan diger miisterilerle zaman

gecirmekten hoslanirim.

Res3

Tura katilan diger miisteriler ordaki

zamanimi daha keyifli hale getirir

Arnold,
Frankwick ve
Yoo (2011), ve
Moore,2005

Res4

Tura katilan insanlarla el sikigmak

beni hosnut eder

Res5

Tura katildigim insanlarin nezaketli
davraniglart beni memnun eder -

kapinin agilmasi-sira verilmesi

Hijyenik meseleler

olaylar

Hij1

Tur esnasinda-tur otobiisiinde-
ayaklarini uzatan insanlar beni rahatsiz

eder

Hij2

Birka¢ giin dus yapmamis gibi kokan
insanlarla beraber tur yapmak beni

rahatsiz eder

Hosnutsuz olaylar

Hotl

Hizmetten sitirekli  sikayet eden-
sOylenen insanlarla gezmekten

hoslanmam

Hot2

Kotii hizmet sonrasi {liziintli yasayan
insanlar ile tur yapmak beni rahatsiz

eder

Jui Wuu,2007
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Kaba

olaylar

Kabal

Stirekli sarhos olan insanlarla beraber

turda olmak beni rahatsiz eder

Kaba2

Kotii  sakalar  yapan  insanlarla

muhabbet etmekten rahatsiz olurum

Nezaketsiz olaylar

Nezsz1

Tur esnasinda yamimda  sigara

i¢ildiginde rahatsiz olurum

Nezsz2

Tur boyunca c¢ocuklarin1 denetimsiz

birakan insanlar beni rahatsiz eder

Nezsz3

Ses  seviyesini  kontrol  etmeyen

insanlardan dolayi rahatsiz olurum

Nezaket

Nezl

Beraber tura katildigim insanlarin
Liitfen/tesekkiir ederim/Oziir dilerim
gibi sozciikleri siklikla kullanmalari

beni memnun eder

Nez?2

Tur boyunca diger miisterilerin beni
tanimasa bile selam vermelerinden

memnun olurum

Nez3

Beraber tura katildifim insanlarin

saygili olmalar1 beni hognut eder

Cakici

Ve

Donmez, 2011

Turist rehberinin rolleri dlgegi

Arabulucu roli

Aral

Tur rehberleri, tur diizenlemelerinden
kaynaklanan sorunlar1 ve catigmalari

¢Ozebilir

Ara2

Tur rehberlerinin kisiler arasi iletisimi

iyidir.

Ara3

Tur rehberleri miisteri sikayetlerini

dogru bir sekilde ele alabilir

Ara4d

Grubu organize ve planli tutmak turist

rehberinin gorevlerindendir

Arab

Tur rehberleri, tur grubu {yeleri

arasinda uyum saglayabilir.

Randall,2009
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Lidl Mutlu bir grup ortamini tegvik etmek
% Turist rehberinin vazifesidir
'?:) Lid2 Rehber sosyal bir grup ortami
'3 olusturabilir.
Tatl Katildigim  turdan  genel  olarak
memnunum
Tat2 Benim beklentim ile
karsilastirlldiginda turdan memnunum | Lee vd.,2007
Tat 3 Yatirrm  zamanimi  ve  c¢abami
c E degerlendirdigimde katilmis oldugum
£ = turdan memnunum
- % Tat 4 Kapadokya ziyareti beklentilerimi
< karsiladi.
Tat5 Kapadokya’yi1 ziyaret etme kararimdan
memnunum Dedeoglu,2019
Tat 6 Kapadokya'daki tatilim beni memnun
etti

2.5.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Kapadokya sinirlari igerisinde bulunan Nevsehir ilini ziyaret
eden vyerli turistler olusturmaktadir. Nevsehir ili Kapadokya bolgesi sinirlar
igerisinde en ¢ok ziyaretgi alan il olarak bilinmektedir. Giiniimiizde Kapadokya
sinirlart genis kapsamli ele alinacak olursa Nevsehir, Nigde, Kayseri, Kirsehir,
Aksaray illerini kapsamaktadir. Ancak en g¢ok ziyaret edilen bdlgelerin ve peri
bacalar1 adi verilen doga harikalarinin yogun olarak bulundugu il Nevsehir’dir
(Uysun,2011). Aymi zamanda Kapadokya 1985 yilinda UNESCO kiiltiir mirasi
listesine alinan, dogal ve kiiltiirel miras olarak bulunan ilk mirastir. Kapadokya
yillardan beri birgok medeniyete ev sahipligi yapmis olmasinin yani sira, dogal kaya
sekilleri ile ¢ok sayida turist ¢ekmektedir (Somuncu ve Yigit,2015). Bu bilgiler
1518inda arastirma bolgesi olarak potansiyeli oldugu diisiiniilen Kapadokya bdolgesi

(Nevsehir ) arastirmanin evreni olarak segilmistir.
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Bu kapsamda hazirlanan anketler kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak Covid-19
pandemisi sebebiyle c¢evrimigi sistem {izerinden (Google form araciligiyla)
Kapadokya bolgesini ziyaret eden yerli turistlere, sosyal medya iizerinden turizm
platformlar1 ve turistik hizmet veren acentelerin sayfalar1 araciligiyla uygulanmistir.
Ankette son ii¢ yil igerisinde Kapadokya’da tatil yapanlar esas alinmis, digerleri
calismaya dahil edilmemistir. Arastirma kapsaminda 412 adet anket yanitlanmis ve
bunlardan 37 tanesi hatali doldurulmasi sebebiyle analizlere dahil edilmemistir.
Dolayisiyla aragtirma kapsaminda hipotezlerin test edilmesi amaciyla 375 anket

kullanilmistir.

2.5.3. Verilerin Analizi

Bu arastirma kapsaminda gelistirilen modelin test edilmesinde yapisal esitlik
modellemesinin kismi en kiiglik kareler yontemi (KEKK-YEM) kullanilmistir.
KEKK-YEM yapisal esitlik modellemesinin tahminlenmesinde veri iizerinde
dagilimsal varsayimlar1 dayatmayan tekrarli bir yontemdir (Fornell vd.,1996).
KEKK-YEM gozlenen degisikliklerden yola ¢ikarak gizli ve gozlenen degiskenler
arasindaki ¢ok degiskenli karmagik iliskilerin incelenmesinde kullanilan analiz
tirtidiir (Dogan vd.,2020). Ayrica turist rehberinin ara bulucu ve liderlik rollerinin,
turistlerin birbirleriyle etkilesimleri arasindaki iliskilerindeki diizenleyici etkisini
incelemek amaciyla iki-asamali yaklasim (two-stage approach) kullanilmistir (Hair
vd., 2017). Toplanan veriler analiz edilmeden 6nce verilerin uygun olup olmadigi
kontrol edilmistir. Bu noktada Hair vd. (2017) tarafindan Onerilen siralama
kullanilmistir. Oncelikle kayip verilerin tanimlanmasi ve giderilmesi saglanarak ug
degerlerin saptanmasi ve elenmesi sonrasinda normal dagilim varsayiminin kontrolii
yaptlmistir. Bu kapsamda ug¢ degerlerin saptanmasi ve elenmesi i¢in Mahalanobis
uzaklig1 incelenmistir. Kullanilan veri setinin normal dagilim gdsterip gostermedigi
carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri ile incelenmistir. Analiz
sonucunda turistlerin birbirleriyle etkilesimi igerisindeki kabalik ve nezaketsizlik
boyutlarindan bu boyutlara iligkin ifadelerden ikisinin normal dagilim saglamamasi,
yapilan normallik testi sonucunda West vd. (1995) tarafindan onerilen (+-2 ve +-7)
degerlerini agmasi sebebiyle veri setinden ¢ikartilmistir. Tiim bu asamalardan sonra

aragtirma kapsaminda gelistirilen model KEKK-YEM teknigi ile analiz edilmistir.
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Son olarak ise, turistlerin birbirleriyle etkilesimleri iizerinde turist rehberinin liderlik

ve ara bulucu rollerinin etkisi arastirilmistir.

2.5.4. Bulgular

2.5.4.1.Demografik Bulgular

Aragtirma kapsaminda arastirmaya katilan turistlerin demografik ozellikleri ile

iligkili veriler frekans ve yiizde dagilimlar ile analiz edilmistir. Arastirmaya katilan

turistlerin demografik 6zellikleri tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Grup Freka % Demografi  Grup Frekan %
ozellik ns k ozellik S

Erkek 140 37.3 Evli 193 51,5

Kadin 227 60.5 Bekar 174 46,4
Cinsiyet Kayip 8 2.1 Medeni Kayip Deger 8 2,1

Deger durum

Toplam 375 100.0 Toplam 375 100,0

17 vealts 2 0,5 Ik Ogretim 16 4,3

18-25 80 21,3 Lise 48 12,8

26-33 139 37,1 On lisans 57 15,2

34-41 81 21,6 Lisans 192 51,2

42-49 35 9,3 Lisans Ustii 55 14,7
Yas Egitim

50-57 32 8,5 Kayip Deger 7 1,9

Kayip 6 1,6 Toplam 375 100,0

Deger

Toplam 375 100,0

Bireysel 153 40,8 Bir giin 77 20,5

Acente 202 53,9 Iki giin 87 23,2
Seyahat Kayip 20 53 Nevsehir’de (¢ giin ve daha 180 48,0
Araglari Deger Kalis  Gin 7196

Toplam 375 1000 oM Kayip Deger 31 83
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Toplam 375 100,0
Yalniz 24 6,4 Bir giin 62 16,5
Bir kisi 199 53,1 Rehberli Iki giin 91 24,3
Iki kisi 41 10,9 Turun Ug giin 116 30,9
Tura Beraber __ Siiresi
Katllmls UQ leI 70 18,7 Dort ve lizeri 88 23,5
Oldugunuz m -
Kisi Sayist Dort ve 26 6,9 Kayip Deger 18 4,8
iizeri
Kayip 15 4,0 Toplam 375 100,0
Deger
Toplam 375 100,0
Aile 121 32,3 Erkek 208 95,5
Tura Beraber Arkadas 195 52,0 Kadin 146 38,9
Katilmus Yalniz 25 6,7 Tur Kayip Deger 21 5,6
Oldugunuz Kayip 34 9,1 Rehberinizi Toplam 375 100,0
Kisiler Deger n Cinsiyeti
Toplam 375 100,0

Tablo 2’de goriildiigii izere katilimeilarin kismen ¢ogunlugunu kadmlar (=227, %
60,5) olusturmaktadir. Calismaya katilan katilimcilarin yas gruplart incelendiginde
ilk sirada 26-33 yas grubu (=139, % 37.1) ikinci sirada 34-41 yas grubu (=81,
%21.6) yer almaktadir. Katilimcilarin medeni durumlarina bakildiginda evli olanlarin
(f=193, %51.5) bekar olanlarin (=174, %46.4) lik kism1 olusturdugu goriilmektedir.
Caligmaya katilan yerli turistlerin egitim durumlart incelendiginde ¢ogunlugunun
lisans (f=192, %51.2) diizeyinden olustugu goriilmekte, sonrasinda bunu sirasiyla 6n
lisans (f=57, %15.2) ve lisansiistiiniin (f=55, %14.7) izledigi goriilmektedir.
Katilimcilarin seyahat araglarina bakildiginda ¢ogunlugun acente ile (f=202, %53.9)
katilim sagladigi, bireysel olarak katilim saglayanlarin orami ise (f=153, %40.8)
olarak goriilmektedir. Calismaya katilan katilimcilarin Nevsehir’de kalis stireleri ilk
olarak 3 giin ve daha fazlasi (f=180, %48), ikinci olarak iki giin (f=87, %23.2),
sonuncu olarak bir giin kalan (=77, %Z20.5) olarak ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla
katilimcilarin biiyiik bir kisminin Nevsehir’de ii¢ giinden fazla gegirdigi soylenebilir.

Katilimcilarin tura beraber katilmis olduklar1 kisi sayisina bakildiginda (=199,
39



%52.1) oraniyla bir kisiyle katilan katilimcilarin ¢gogunluk olusturdugu sdylenebilir.
Ikinci sirada iic kisi ile katilan (f=70, %18.7) yer alirken, iki kisi ile katilan (f=41,
%10.9) kisiler gelmektedir. Rehberli turun siiresi oranlarina bakildiginda {i¢ giin
(f=116, %30.9) orami ile tura katilan katilimcilarin ¢ogunlugunu rehberli tura
katilanlarin olusturdugu séylenebilir. (f=91,%24.3) ise iki giin boyunca rehberli tura

katilanlarin oranini ifade etmektedir.

Mevcut arastirmada tura beraber katilmis oldugunuz kisiler incelendiginde ilk olarak
arkadas grubu ile katilanlarin (f=195, %52) daha sonra ailesi ile katilanlarin (F=121,
%32.3) son olarak da yalniz katilanlarin (=25, %6.7) seklinde oldugu belirtilebilir.
Ayrica turun rehberinin cinsiyeti olarak erkek rehber orani (f=208, %55.5) iken kadin
rehber orani (=146, %38.9) olarak goriilmektedir.

2.5.4.2. Dissal Model

KEKK-YEM digsal model (6l¢iim modeli) ve igsel model (yapisal model) olarak iki
ayrt yapidan olusmaktadir (Hair vd., 2014). Dolayisiyla ilk asamada o6lgiim
modelinin uygunlugu degerlendirildikten sonra ikinci asamada yapisal model
degerlendirilmistir. Digsal model degerlendirmesi sonucunda turist-turist etkilesimi
olgiimiinde kullanilan “5.ifade (Tura katildigim insanlarm -kapmin agilmasi-sira
verilmesi gibi nezaketli davraniglari beni memnun eder) ” ve “ 14. Ifade (Ses
seviyesini kontrol etmeyen insanlardan dolay1 rahatsiz olurum) ” ifadeleri onerilen
faktor yiikiinlin altinda olmasi sebebiyle anketten ¢ikarilmis olup Ol¢iim modeli

tekrardan analiz edilmistir. Son olarak dissal model sonuglari tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3: Digsal Model Sonuclar:

Boyutlar

Ifadeler Faktor T BYG OAV
Yiikleri Degerleri

Tur rehberleri, tur diizenlemelerinden 0,665 13,659
kaynaklanan sorunlar1 ve ¢atismalari 0,875 0,587

¢Ozebilir
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Tur rehberlerinin kisiler arasi iletisimi 0,812 29,952
Arabulucu iyidir.
Tur rehberleri miisteri sikayetlerini dogru 0,864 57,410
bir sekilde ele alabilir
Grubu organize ve planli tutmak turist 0,836 28,727
rehberinin gorevlerindendir
Tur rehberleri, tur grubu iiyeleri arasinda 0,625 14,647
uyum saglayabilir.
Hosnutsuz Hizmetten siirekli sikayet eden-sdylenen 0,805 6,865 0,732 0,578
Olaylar  insanlarla gezmekten hoslanmam
Kotli hizmet sonrasi iizlintii yasayan 0,713 5,024
insanlar ile tur yapmak beni rahatsiz eder
Kaba Siirekli sarhos olan insanlarla beraber 0,801 3,697 0,807 0,676
Olaylar  turda olmak beni rahatsiz eder
Koti sakalar yapan insanlarla muhabbet 0,843 3,774
etmekten rahatsiz olurum
Liderlik ~ Mutlu bir grup ortamini tegvik etmek 0,824 18,669 0,862 0,758
Turist rehberinin vazifesidir
Rehber sosyal bir grup ortami 0,915 41,034
olusturabilir.
Nezaket  Beraber tura katildigim insanlarin 0,701 8,543 0,782 0,546
Liitfen/tesekkiir ederim/Oziir dilerim gibi
sozctkleri siklikla kullanmalar1 beni
memnun eder
Tur boyunca diger miisterilerin beni 0,817 17,038
tanimasa bile selam vermelerinden
memnun olurum
Beraber tura katildigim insanlarin saygili 0,691 8,941
olmalar1 beni hosnut eder
Nezaketsiz Tur esnasinda yanimda sigara i¢ildiginde 0,717 3,073 0,777 0,638
Olaylar  rahatsiz olurum
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Tur boyunca ¢ocuklarini denetimsiz

birakan insanlar beni rahatsiz eder

0,873

4,828

Resmi ve
sosyal
olaylar

Turda tanistigim, tura katilan diger
turistler ile arkadasligimi gelistirmek

beni memnun eder

0,797

22,866 0,848

Tura katilan diger miisterilerle zaman

gecirmekten hoslanirim.

0,874

39,987

Tura katilan diger miisteriler ordaki

zamanimi daha keyifli hale getirir

0,806

25,186

Tura katilan insanlarla el sikismak beni

hosnut eder

0,552

8,733

0,588

hijyenik

meseleler

Tur esnasinda-tur otobiisiinde- ayaklarini

uzatan insanlar beni rahatsiz eder

0,618

2,994 0,755

Birka¢ giin dus yapmamis gibi kokan
insanlarla beraber tur yapmak beni

rahatsiz eder

0,921

9,236

0,615

Tur

tatmini

Kapadokya’da katildigim turlardan genel

olarak memnunum.

0,854

47,175 0,943

Benim beklentim ile karsilastirildiginda
Kapadokya’daki turlardan memnun

kaldim.

0,872

47,780

Yatirim zamanimi ve ¢gabami
degerlendirdigimde Kapadokya’da

katilmis oldugum turlardan memnunum

0,876

50,392

Kapadokya’daki turlar beklentilerimi
karsiladi.

0,877

50,426

Kapadokya’da katildigim turlar ac¢isindan

aldigim karardan memnunum

0,840

34,714

Kapadokya'da katildigim turlar beni

tatmin etti.

0,826

30,391

0,736
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Yapilan analiz sonucunda tablo 3’de gosterildigi iizere birlesik yap1 giivenirligine
(BYQ) iliskin degerlerin 0.70’1i ge¢mesi Fornell ve Larcker (1981) kriterlerine gore
giivenilir oldugu sonucunu ortaya koymaktadir. Ayni zamanda ortalama agiklanan
varyans (OAV) degerinin ve standart faktor ylik degerleri incelendiginde (Hair vd.,
2009)’ne gore onerilen 0.50 degerlerini gegtigi goriilmektedir. Bu sebeple yakinsak
gecerliligin saglandigi belirtilebilir. Ayirt edici gecerlik kapsaminda Fornell ve
Larcker (1981) kriterleri ele alinmis olup, ¢alismanin 6l¢giim modelindeki her bir
yapinin ortalama agiklanan varyans degerinin kare kokiiniin, yapi ile iligkili diger
yapilarla arasindaki korelasyon degerlerinden yiliksek olmasi sayesinde ayirt edici
gecerligin saglandig belirtilebilir. Tablo 4’de ayirt edici gegerlikle ilgili bilgiler
verilmistir. Buna gére mevcut ¢alismada yap1 gecerliginin ve glivenirligin saglandigi

ifade edilebilir.

Tablo 4: Ayirt Edici Gegerlik Sonuclar:

Ara  Hot Kaba Lid Nez Nezsz Res Hij Mem

Fornell-

Larcker

Ara , 766

Hot 206 ,760

Kaba ,065 261 ,822

Lid 537 187 ,011 871

Nez 377,096 ,158 282,739

Nezsz ,105 187 ,389 ,053  ,180 ,799

Res 174 113 -,001 141,204 -,049 767

Hij ,159 448 ,300 ,066 ,087 244 ,082 784

Mem 955,225 ,102 368 1,330 124 340 ,171  ,858

Agiklamalar: Ara: Ara bulucu; Hot:Hosnutsuz olaylar; Kaba: Kaba olaylar;
Lid:Liderlik ; Nez: Nezaket; Nezsz: Nezaketsiz ; Res: Resmi ve sosyal olaylar; Hij:
hijyenik meseleler; Mem:Tur tatmini.
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2.5.4.3. i¢sel Model

Oncelikle Hair vd. (2014)’nin &nerisi dikkate alinarak coklu-baglant1 olup olmadig
incelenmistir. Tablo 5’de igsel modele iliskin sonuglar gosterilmistir. Tablo 5°de
gorildiigii lizere biitiin degerler 5’in altinda olmas1 sebebiyle igsel modelde ¢oklu-

baglanti sorunu olmadig: belirtilebilir.

Tablo 5: I¢sel Model (Hipotez Testi) Sonuglar:

Hipotezler iliskiler Yol T P VIF R? 2 Q2
Katsayillarnt Degerleri degerleri

H1 Res—>Tat 272 5.106* .000 1.069 .208 .089 .157
H2 Hij—>Tat .055 1.031 .303 1.331 .003

H3 Hot-> Tat  .138 2.736 .006 1.293 .019

H4 Kaba—> Tat -0.012 0.221 825 1.274 .000

H5 Nezsz>Tat .059 1.112 .266 1.236 .004

H6 Nez-> Tat  .247 4.209 .000 1.094 072

Agiklamalar: Ara: Ara bulucu; Hot: Hosnutsuz olaylar; Kaba: Kaba olaylar;
Lid:Liderlik ; Nez: Nezaket; Nezsz: Nezaketsiz ; Res: Resmi ve sosyal olaylar; Hij:

hijyenik meseleler; Tat:Tur tatmini.*p<.050

Yapilan analiz sonucunda i¢sel modele iliskin sonuglar tablo 5°de verilmistir. Icsel
modeldeki yol katsayilarina iliskin t degerlerinin tespit edilmesi i¢in bootstrap
(6nyiikleme) yontemi tercih edilmis olup referans olarak (Hair vd., 2014) 5000

olarak alinmistir.

Hipotezlerin test edilmesi amaciyla yapilan analiz sonucunda resmi ve sosyal
olaylarin tur tatmini {lizerinde etkisi incelenmis ve bu etkinin pozitif ve anlamli
oldugu ifade edilebilir (6=.272, t=5.106 p<.05). Dolayisiyla H1: “Resmiyet ve
sosyalligin tur tatmini tiizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir” hipotezi
desteklenmistir. Bu durumda resmi ve sosyal olaylarin artmasi tur tatminini arttirir
yorumu yapilabilir. Turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinde hijyenik meselelerin tur

tatminini etkilemesi agisindan gerekli inceleme yapilmis ve bu etkinin anlamsiz
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oldugu goriilmistiir (5=.055, t=1.031 p>.05). Bu durumda H2: “Hijyenik meselelerin
tur tatmini lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir” hipotezi reddedilmistir.

Turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinde gerceklesen hosnutsuz olaylarin tur tatmini
tizerindeki etkisinin pozitif ve anlamli oldugu goriilmistiir (5=.138, t=2.736 p<.05).
Boylelikle H3: “Hosnutsuz olaylarin tur tatmini iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
vardir hipotezi kabul edilmistir. Bu sebeple turistlerin etkilesimleri agisindan
hosnutsuz olaylarin azaltilmasinin tur tatminine pozitif yonde etki saglayabilecegi

soylenebilir.

Turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinde kaba olaylarin tur tatmini tizerindeki etkisi
acisindan incelenmis ve bu etkinin anlamsiz oldugu goriilmektedir ($=-0.012,
t=0,221 p>.05). Bu nedenle H4: “Kaba olaylarin tur tatmini iizerinde pozitif ve

anlamli bir etkisi vardir hipotezi kabul edilmemistir’” .

Turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinde nezaketsiz olaylarin tur tatmini iizerindeki
etkisi konusunda gerekli analiz yapilmis ve bu analiz sonucunda etkinin anlamsiz
oldugu sdylenebilir (=0,59, t=1.112 p>.05). Dolayisiyla H5: “Nezaketsiz olaylarin

tur tatmini tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir’’. Hipotezi reddedilmistir.

Turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinde nezaketli olaylarin tur tatmini {izerinde
etkisini incelemek iizere gerekli analiz yapilmis olup bu etkinin pozitif ve anlamh
oldugu ifade edilebilir (f=.247, t=4.209 p<.05). Boylelikle H6: “Nezaketli olaylarin
tur tatmini lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir’’ hipotezi kabul edilmistir.
Dolayisiyla turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinde nezaketli olaylarin artmasi tur

tatminini arttirabilir seklinde yorumlanabilir.

2.5.4.4. Turist Rehberinin liderlik ve arabulucu rolii

Turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinin incelendigi arastirmada turist rehberlerinin
liderlik ve arabuluculuk olmak {izere diizenleyici rolleri incelenmistir. Bu asamada
turist rehberlerinin rollerinin diizenleyici etkisine dair anlamliligini test edebilmek
icin Hair vd. (2017) tarafindan Onerilen iki asamali (two-stage) yaklagim
kullanilmigtir. Turist rehberinin liderlik ve arabulucu rollerinin diizenleyici etkisi

tablo 6’da gosterilmistir.
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Tablo 6: Turist Rehberinin liderlik ve arabulucu rolleri

Hipotezler iliskiler Yol t Degerleri p
Katsayilar: degerleri

H8a Res*Lid->Tat .082 1.426 154
H8b Hij*Lid—>Tat -.025 303 162
H8c Hot*Lid->Tat .039 .635 526
H8d Kaba*Lid—>Tat -.047 531 .596
H8e Nezsz*Lid->Tat .079 938 .348
H8f Nez*Lid—>Tat -.150 1.817 .069
H9a Res*Arb->Tat -.032 .584 559
H9b Hij*Arb—> Tat .022 312 155
H9c Hot*Arb—->Tat -.053 .892 373
Had Kaba* Arb->Tat -.049 .765 445
H9e Nezsz* Arb—->Tat -.052 .709 478
Hof Nez* Arb—>Tat .027 410 .682

Agiklamalar: Ara: Ara bulucu; Hot: Hosnutsuz olaylar; Kaba: Kaba olaylar; Lid:
Liderlik ; Nez: Nezaket; Nezsz: Nezaketsiz ; Res: Resmi ve sosyal olaylar; Hij:
hijyenik meseleler ; Tat: Tur tatmini ; Arb: Arabulucu Rolii; Lid: Liderlik Roli

Tablo 6’da goriildiigii lizere resmi ve sosyal olaylarin tur tatmini lizerindeki etkisinde
turist rehberinin liderlik roliiniin diizenleyici etkisine bakildiginda bu etkinin
anlamsiz oldugu goriilmektedir (=.082, t= 1.426 p>.05). Dolayisiyla H8a:
“Resmiyet ve sosyalligin tur tatmini iizerindeki etkisinde turist rehberinin liderlik

roliiniin diizenleyici etkisi vardir’> Hipotezi kabul edilmemistir.

Hijyenik meselelerin tur tatmini {izerindeki etkisinde turist rehberinin liderlik
roliiniin diizenleyici etkisine bakildiginda bu etkinin anlamsiz oldugu belirtilebilir
(p=.-025, t= .303 p>.05) Boylelikle H8b: “Hijyenik meselelerin tur tatmini
tizerindeki etkisinde turist rehberinin liderlik roliiniin diizenleyici etkisi vardir’

hipotezi reddedilmistir.
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Hosnutsuz olaylarin tur tatmini lizerindeki etkisinde turist rehberinin liderlik roliiniin
diizenleyici etkisi incelendiginde bu etkinin anlamsiz oldugu goriilmektedir ($=.039,
t=.635 p>.05) Bu sebeple H8c: “Hosnutsuz olaylarin tur tatmini tizerindeki etkisinde
turist  rehberinin  liderlik  roliniin  diizenleyici  etkisi vardir’>  hipotezi

desteklenmemistir.

Turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinde kaba olaylarin tur tatmini {izerindeki
etkisinde turist rehberinin liderlik roliiniin diizenleyici etkisinin anlamsiz oldugu
belirtilebilir (p=-.047, t= .531 p>.05) yani, H8d: “Kaba olaylarin tur tatmini
tizerindeki etkisinde turist rehberinin liderlik roliinlin diizenleyici etkisi vardir’’

hipotezi kabul edilmemistir.

Nezaketsiz olaylar ve tur tatmini arasindaki iliskide turist rehberinin liderlik roliiniin
diizenleyici etkisi incelendiginde bu etkinin anlamsiz oldugu goriilmistiir. (=.079,
t=.938 p>.05) boylelikle H8e: “Nezaketsiz olaylarin tur tatmini iizerindeki etkisinde

turist rehberinin liderlik roliiniin diizenleyici etkisi vardir’” hipotezi reddedilmistir.

Turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinde nezaketli olaylarin tur tatminini etkilemesi
yoniinde turist rehberinin liderlik roliinlin etkisine bakildiginda anlamsiz oldugu
belirtilebilir. Bu sebeple H8f: “Nezaketli olaylarin tur tatmini iizerindeki etkisinde
turist  rehberinin  liderlik  roliniin  diizenleyici etkisi vardir’>  hipotezi

desteklenmemistir.

Hijyenik meselelerin tur tatminine etkisi {izerinde turist rehberinin ara bulucu
roliiniin diizenleyici etkisi agisindan yapilan degerlendirmede anlamsiz oldugu ortaya
cikmistir (=.022, t= .312 p>.05) Dolayisiyla H9b: “Hijyenik meselelerin tur tatmini
tizerindeki etkisinde turist rehberinin ara bulucu roliiniin diizenleyici etkisi vardir’

hipotezinin kabul edilmedigi belirtilebilir.

Hosnutsuz olaylarin tur tatmini iizerindeki etkisinde turist rehberinin ara bulucu rolii

incelendiginde anlamsiz oldugu goriilmektedir (f=-.053, t= .892 p>.05) bu yiizden
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H9c: “Hosnutsuz olaylarin tur tatmini tizerindeki etkisinde turist rehberinin ara

bulucu roliiniin diizenleyici etkisi vardir’” hipotezi kabul edilmemistir.

Turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinde kaba olaylarin tur tatmini iizerindeki
etkisinde tur rehberinin ara bulucu roliiniin diizenleyici etkisine bakildiginda
anlamsiz oldugu goriilmektedir (f=-.049, t= .765 p>.05). Boylelikle H9d: “Kaba
olaylarin tur tatmini tizerindeki etkisinde turist rehberinin ara bulucu roliiniin

diizenleyici etkisi vardir’” hipotezi reddedilmistir.

Nezaketsiz olaylarin tur tatminindeki etkisi agisindan turist rehberinin ara bulucu
roliiniin diizenleyici etkisine bakildiginda anlamsiz oldugu anlasilmistir (5=-.052, t=
.709 p>.05) Bu sebeple H9e: “Nezaketsiz olaylarin tur tatmini tizerindeki etkisinde
turist rehberinin ara bulucu roliniin diizenleyici etkisi vardir’® hipotezi kabul

edilmemistir.

Son olarak nezaketli olaylarin tur tatmini tizerindeki etkisinde turist rehberinin ara
bulucu roliiniin diizenleyici etkisi incelendiginde bu etkinin anlamsiz oldugu
goriilmektedir (5=.027, t= .410 p>.05) dolayisiyla HIf: “Nezaketli olaylarin tur
tatmini iizerindeki etkisinde turist rehberinin ara bulucu roliiniin diizenleyici etkisi

vardir’” hipotezi desteklenmemistir.
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SONUC VE ONERILER

Bir¢ok hizmet ortaminda miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi diger
miisterileri etkilerken, yasanan olumlu deneyimlerin hizmet kalitesini arttirmasi
beklenir (Martin,1989). Dolayisiyla farkli kiiltiirlerden bir araya gelerek seyahat
deneyimlerini paylasan kisilerin, birbirlerinin davraniglar1 sayesinde tur tatminlerinin
olumlu veya olumsuz yonde etkilenmesi beklenebilir. Turistlerin deneyimlerini
paylasmasi sonucunda heniiz seyahat etmemis kisilere ulasilmasi, hem iilke hem de
bulundugu destinasyon imajina katki saglamasi agisindan Onemlidir.  Turistik
seyahatler ele alindiginda seyahat isletmeleri, turist rehberleri ve turistik tirlin hizmeti
veren isletmeler devreye girmektedir. Rehberlerin goérevi turistlerin destinasyonun
farkli ozelliklerini bulmalarin1 ve anlamalarini saglamak, yanlis bilinen bilgileri
diizeltmek konusunda onlara yardimei olmaktir (Rabotic,2010). Rehberlerin meslek
icab1 olarak turistleri yonlendirmeleri, gerekli bilgi akisini saglamalari, ayn1 zamanda
turistik gezilerde bulundurulmas: zorunlu olan kisiler olmalar1 sebebiyle turistlerin
birbirleriyle etkilesimlerinde dnemli role sahip oldugu diisiiniilmektedir. Bu ¢alisma
ile turistlerin birbiriyle olan etkilesimlerinin tur deneyimlerine etkisinde turist
rehberinin liderlik ve ara bulucu rollerinin diizenleyici etkisini ortaya koymak
amaglanmistir. Mevcut ¢aligma kapsaminda gerekli literatiir arastirmasi yapilmis
olup, turist-turist etkilesimi ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde turistlerin
birbirlerinin  davramislarindan  etkilendikleri sonucuna ulagilmistir ~ (Arnold,
Frankwick ve Yoo, 2011; Cakici ve Doénmez, 2011; Jung,2016; Moore,2005;
Wuu,2007). Ancak turist-turist etkilesimlerinin tur tatminine etkisinde turist
rehberlerinin liderlik ve ara bulucu rollerinin diizenleyici etkisine dair yapilan
herhangi bir ¢alismaya rastlanmamasi sebebiyle calismanin bu agidan literatiirdeki

bosluga katki saglamasi amaglanmaistir.



Mevcut ¢alismada turist-turist etkilesimi resmi ve sosyal olaylar, hijyenik meseleler,
hosnutsuz olaylar, kaba olaylar, nezaketsiz olaylar, nezaket olmak iizere 6 boyut
olarak ele alinmistir. Yapilan analiz sonucunda resmi ve sosyal olaylarin tur tatmini
tizerindeki etkinin pozitif ve anlamli oldugu ortaya ¢ikmistir. Wuu (2007) de yapmis
oldugu calismasinda resmi ve sosyal olaylar igerisinde; sosyallesmek, birinin kapiy1
tutmasi, el sikigmak, sirasini vermesi, herhangi bir secim i¢in tebrik etmek gibi
olaylara yer vermistir. Dolayisiyla turistlerin resmi ve sosyal olaylar dahilinde
yasanan etkilesimlerden dolayr tur tatminleri artmaktadir yorumu yapilabilir.
Bulunan sonu¢ Wuu (2007) tarafindan yapilan ¢alisma bulgular1 ile uyumludur.

Turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinde hijyenik meselelerin tur tatminini etkilemesi
acisindan gerekli inceleme yapilmis ve bu etkinin anlamsiz oldugu goriilmiistiir.
hijyenik meseleler igerisinde birkag¢ giin boyunca dus yapmamis gibi kokan insanlar
ve tur otobiisiinde ayaklarini uzatan insanlar yer almaktadir. Olumlu ve anlamli bir
iliski olmamasi katilimcilarin hijyenik meseleler yasamasinin tur tatminine etkisinin
olmadig1 anlamina gelmektedir. Diger boyutlardan biri olan hosnutsuz olaylar ile
ilgili analiz sonucunda turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinde ger¢eklesen hosnutsuz
olaylarin tur tatmini {izerindeki etkisinin pozitif ve anlamli oldugu ortaya ¢ikmustir.
Hosnutsuz olaylar igerisinde hizmetten siirekli sikdayet eden insanlarla beraber tur
yapmak ve kotii hizmet sonrasinda turistlerin siirekli iiziintii ve sdylenme halinde
olmalar1 bulunmaktadir. Elde edilen sonu¢ dahilinde turistlerin sikayet halinde olan
kisilerle beraber tur yapmalar1 onlarin turdan tatmin olmalarini etkileyebilir olarak
yorumlanabilir. Daha agik bir sekilde ele alinacak olursa insanlarin farkli 6zelliklerde
ve karakterde olduklart g6z Oniline alindifinda her bireyin ayn1 memnuniyet
seviyesinde olmasi zor bir ihtimaldir. Dolayisiyla turistlerin katilmis olduklar
turlarda beklentilerinin ne oldugunu anlamak oncelik olmalidir. Bu sayede beraber
katildiklar turlarda yasanan aksakliklar veya beklentilerin karsilanmamasi sebebiyle
sikdyet halinde olan kisilerin birbirlerinin tur tatminlerini etkilememesi saglanabilir.
Analiz sonucunda elde edilen bir diger bulgu turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinde
kaba olaylarin tur tatmini tizerindeki etkisi agisindan anlamsiz oldugudur. Kaba
olaylar ile siirekli sarhos olan kisilerle tur yapmak, kotii sakalar yapan kisilerle turda
bulunmak ifade edilmistir. Analiz sonucunun anlamsiz olmasi literatiirde bulunan

turist-turist etkilesimleri agisindan yapilan calismayla uyumsuzdur. Cakici ve
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Dénmez (2011)’de yapmus olduklari calismada Ingiliz turistlerle bir arada tatil yapan
50 yerli turistin, onlar1 rahatsiz eden olaylardan biri olarak “asir1 alkol tiiketmeleri”
oldugu bulgusunu paylasmistir. Nitekim sarhos olarak yiiksek sesle konusmak, uyku
saatlerinde farkinda olmadan giiriiltii yapmalari, bagirip sarki soylemeleri veya el kol
hareketlerinde bulunmalart diger katilimcilarin rahatsiz olabilecekleri davranislar
olarak belirtilebilir. ~ Arastirmanin bir diger bulgusu turistlerin birbirleriyle
etkilesimlerinde nezaketsiz olaylarin tur tatmini tizerindeki etkisinin anlamsiz
olmasidir. Nezaketsiz olaylar igerisinde tur esnasinda yanimda sigara igildiginde
rahatsiz olurum ve tur boyunca ¢ocuklarini denetimsiz birakan insanlar beni rahatsiz
eder gibi ifadelerle Olclilmiistiir. Bulgularin daha Once turist-turist etkilesimi
konusunda yapilan ¢alismalar ¢ok sinirlt oldugundan karsilastirma imkanm kisithdir.
Cakic1 ve Donmez (2011)’de yaptiklar1 ¢aligmada turistlerin ¢ocuklarini ¢ok 6zgiir
birakmalarint tehlikeli davraniglarda bulunmalar1 veya kurallara uymamalari
sebebiyle rahatsiz edici bulgular arasinda ele almislardir. Mevcut arastirmada
bulgular icerisinde nezaketli davranislarin tur tatmini {izerindeki etkisinin pozitif ve
anlamli kilan sonuglar elde edilmistir. Nezaket boyutu altinda beraber tura katildigim
insanlarin litfen/tesekkiir ederim/6ziir dilerim gibi sozciikleri siklikla kullanmalart
beni memnun ederi, tur boyunca diger miisterilerin beni tanimasa bile selam
vermelerinden memnun olurum ve beraber tura katildigim insanlarin saygili olmalari
beni hosnut eder gibi ifadeler yer almaktadir. Dolayisiyla turistlerin saygili
davraniglar ile karsilastiklarinda pozitif bir etki yarattii yorumu yapilabilir. Tur
esnasinda bireylerin beraber zaman ge¢irmeleri goz Oniine alindiginda birbirlerine
nezaket kurallar1 cergevesinde yaklasmalar1 tur tatminlerini arttirabilir. Ozellikle
turistik seyahatler ele alindiginda tur tatmini saglanmis bir turun misafirleri, daha
sonrasinda tura katilacak kisilere reklam yapmasi agisindan 6nemlidir. Turizm
isletmeleri  kiiltiirel farkliliklari ve sosyal smif farkliliklari g6z Oniinde
bulundurmalidir. Turistik iirlin pazarlamast yapan isletme pazarlama stratejisi
gelistirerek hedef pazar belirleme ve konumlandirmaya ne kadar vakif olursa o kadar
yararli olacaktir. Tiiketicilerin hangi davranistan nasil ve ne derece rahatsiz
oldugunun bilinmesi ve buna yonelik bir agirlama bu isletmeyi digerlerinden
farklilastirma noktasinda o©ne c¢ikaracaktir (Martin,1989). Boylelikle katilmig
olduklar1 turlardan memnun ayrilan turistler bu memnuniyetlerini agizdan agiza

iletisim yoluyla diger kisilerle paylasabilir veya sosyal medya lizerinden yapilan
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paylagimlart ile kisileri yonlendirebilir. Bu da yogun rekabet ortami iceren turistik

isletmeler agisindan biiyiik avantaj elde etme olanagi saglayabilir.

Arastirma kapsaminda turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinin tur tatminine etkisinde
turist rehberlerinin ara bulucu ve liderlik rollerinin diizenleyici rolii incelenmistir.
Analiz sonuglarina gore; turist rehberinin etkilesim iizerinde diizenleyici rolii
bulunamamistir. Dolayisiyla katilimcilarin farkl kiiltiirlere sahip olmalart bu sonucu
vermis olabilir. Ayn1 zamanda bireylerin her birinin farkli 6zelliklere ve algilara
sahip oldugu goz Oniinde bulundurularak, turistten turiste degisiklik gdsterebilecegi
belirtilebilir. Katilimcilarin farkli kiiltiirlere sahip olmasi veya rahatsizlik veren
olaylarin ya da memnun eden olaylarin kisiden kisiye degisebilen yapida olmasi
aragtirma sonucunu etkilemis olabilir. Arastirmaya katilan turistlerin birbirleriyle
etkilesimlerinin tur tatminine etkisi anlamli bulunurken turist rehberinin liderlik ve
arabuluculuk rolleri anlamli bulunamamustir. Sonug¢ olarak turist rehberinin rolleri
cok genis kapsamlidir. Rollerin liderlik ve arabuluculuk ile sinirlandirilmis olmasi
arastirma agisindan bu sonucu vermis olabilir. Arastirma bulgular1 sonucunda
rehberin diger rolleri ile kapsamli olarak ele alinmasi bir Oneri olarak
degerlendirilebilir. Bu dogrultuda yapilacak olan ¢alismalar daha genis bir 6rneklem
grubu ile tekrar yapilabilir. Mevcut ¢alisma pandemi doneminde yapildigi i¢in Sadece
yerli turistlerin katilmiyla gerceklestirilmistir. Dolayisiyla daha genis bir zaman
diliminde farkli kiiltiirlerden gelen turistlerin katilimiyla daha farkli sonuglar

alinabilir.

Mevcut calisma ile literatiirde ¢alisma bulunmamasi goz Oniinde bulundurularak
literatiire, turistik iiriin hizmeti veren isletmelere, konaklama isletmelerine turist
rehberlerine ve seyahat acentelerine katkida bulunmak amaglanmistir. Farkli
kiltlirlerin bir arada agirlanabilmesi ve tiiketicilerin memnuniyetinin arttirilmasi igin
gereken stratejilerin belirlenmesi yoneticiler agisindan ¢ok onemli ve stratejik
olacaktir (Yagi,2001). Dolayistyla turistlerin birbirleriyle etkilesimlerinin arttirilmasi
yoniinde turistik {irlin hizmeti saglayan isletmeler acisindan fayda saglayabilir.
Kisiler arasi etkilesimlerin artmasi agisindan miisterilerin kendini evinde gibi
hissettirecek rahatligin verilmesi ya da rahat bir ortam olusturmak igin hos bir dekor
kullanilmast bir art1 saglayabilir (Martin,1989). Miisterilerin birbirleriyle uyumsuz

olmasmin baska bir sebebi hizmetle alakali da olabilmektedir. Bu durumda
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yoneticilerin olumsuzluk esnasinda miidahale edebilmesi diger grup iiyelerinin tur
akiginin bozulmamas: agisindan Onemli goriilmektedir. Miisterilerin birbirleriyle
anlasamadigi durumlarda catigmalar esnasinda uyumlulugu arttirmak veya ortamin
degismesini saglamak ¢oziim yolu olabilir (Martin,1989). Ozellikle giizel bir ortam
olusturabilmek igin kisilerin yetenekleri kullanilabilir. Ornegin sesi giizel bir kisinin
sarki sOylemesi ve diger grup liyelerinin ona eslik ederek hem ortami eglenceli hale
getirebilir, hem de grup i¢i etkilesimi arttirip Kkisilerin birbiriyle olumlu y6nde
iletisim kurmasi i¢in bir ortam saglanabilir (Martin,1989). Biitiin bu noktalar goz
Online alindiginda turistik isletmeler ve tur yoneticileri agisindan goérevlendirme
yapildiginda olumlu doniislerin artmasi beklenebilir. Ayni zamanda isletmelerin bu
durumda pazarlama ve konumlandirma stratejisi uygulayarak miisteri memnuniyetini

arttirmasi beklenebilir.
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