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EXTENDED SUMMARY
Research Problem

The main aim of this research is to determine the impact of tourist guides’ performances on
tourist satisfaction and destination loyalty. It is also aimed how tourists perceive the performances of
tour guides and whether these perceptions are affected by other variables.

Research Questions

Does tourist guide performance affect tourist satisfaction? Do sub-dimensions of tourist guide
performance affect tourist satisfaction? Does tourist guide performance affect destination loyalty? Do
sub-dimensions of tourist guide affect destination loyalty?

Literature Review

Tourist guide performance has been defined as a phenomenon that depends on the qualifications
of guides and varies depending on their educational background (Chowdary and Prakash, 2010). The
effects of touirst guide performance on tourist satisfaction and destination loyalty are among the subjects
frequently researched in literature. Conceptually and methodologically, satisfaction has been associated
with service quality. Satisfaction arises when the benefits of the goods and services purchased by
consumers meet their expectations (Tiirk, 2005). Although, tourist satisfaction is related to subjective
evaluations, understanding tourist satisfaction is necessary and important to improve the products and
services offered, to advertise tourism products to target market effectively, to improve destination
image, to determine revisit intention and recommend the destination to other people (Kozak and
Rimmington, 2000; Yiiksel, 2001; Yoon and Uysal, 2005; Chi and Qu, 2008; Meng et al.,2008). The
formation of tourists’ loyalty behaviours towards the destination has been expressed as one of the basic
requirements for destinations to achieve success (Benli, 2004). Destination loyalty has been identified
as the positive feelings of tourists towards a destination, the intention to re-purchase goods and/or
services and the situation of recommending the destination to others (Ozer and Giinaydin, 2010).

Methodology

When the literature is examined, hereupon no study has been found about Safranbolu, an
important cultural tourism destination in Turkey. The sample of this research consists of Far Eastern
tourists visiting Safranbolu. Descriptive statistics were used for the questions of gender, nationality, age,
marital status, educational level, occupation and monthly income, which are among the demographical
variables of the participants included in the sample. In this study, the relationships between dependent
and independent variables were examined. Quantitative research method was used in the study. By using
the quantitative research method and by obtaining measurable results with numbers, generalizable
information can be produced and the social situation can be expressed (Tiirniiklii, 2001).

Results and Conclusions

The research findings illustrate that tourists evaluate tourist guide performance positively.

Among the sub-dimensions of tourist guide’s performance, the most positive evaluation is related to
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tourist guide’s professional competence skills. Tourists have high destination loyalty and they tend to
revisit and recommend Safranbolu to other potential tourists. The results of this study show that
appearance and behavior, business and communication skills, professional competence skills, problem
solving skills, environmental protection skills and promoting events skills of tour guides positively
affect tourist satisfaction and destination loyalty. It was found out that promoting events and problem
solving skills are the dimensions of tour guide performance that the most affect tourist satisfaction.
Promoting events and business and communicative skills are the dimensions of tour guide performance
that most affect destination loyalty. According to these results travel agencies should provide incentives

and training programs to tourist.
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1. GIRIS

Turist rehberleri, iilkelerdeki kiiltiirel ve dogal zenginlikleri turistlere en iyi sekilde aktarmak,
ziyaret edilen yerleri en iyi bicimde tanitmak, turistlerin yaptiklar1 seyahatten memnun ayrilmalarim
saglamak i¢in yogun ¢aba harcamaktadirlar. Turist rehberleri, ziyaret edilen bdlgenin kiiltiirii, tarihi,
anitlar ve dogal ¢evreyi kendi yorumlari ile anlatarak turistlerin o yer hakkinda olumlu veya olumsuz
bir imaj olusturmalarma katki saglarlar (Wynn, 2005). Rehberli turlara katilan turistler, destinasyonu
miinferit ziyaret eden turistlere gore daha kisa siirede ve diigilk maliyetle gezip goriirler (Cohen vd.,
2002). Rehberli turlar, ziyaretcilerin bireysel bir gezginin karsilasabilecegi sorunlarla karsilagsmalarini
onler ve onlarin devaml yasamadiklarn ve aligkin olmadiklart bir ortamda ortaya gikabilecek hayal

kirikligimi azaltmaya yardimci olur (Schmidt, 1979).

Ulke tanitiminda, tur paketlerinin basarili olmasinda, turist memnuniyetinde ve destinasyon
sadakati olusturulmasinda turist rehberlerinin performansi etkili olmaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda,
dogal ve Kkiiltiirel degerlere sahip olan Safranbolu’yu ziyaret eden Uzak Dogulu turistlerin
memnuniyetinde ve destinasyon sadakati olugmasinda, turist rehberinin performansinin etkilerinin
incelenmesi konu edilmistir. Aragtirmanin temel amact, turist rehberlerinin performanslarinin turistlerin
Mmemnuniyeti ve destinasyon sadakati {izerindeki etkilerini belirlemektir. Ayrica, turistlerin, turist
rehberlerinin performanslarina yonelik algilarinin nasil oldugu belirlenmeye c¢alisilmistir. Calismada
turist rehberinin performansinin turist memnuniyeti ve destinasyon sadakati iizerindeki etkisinin
belirlenmesi i¢in yapilan ampirik ¢alismanin analiz sonuglar1 ve ortaya ¢ikan bulgular sunulmustur.
Safranbolu’yu ziyaret eden 405 Uzak Dogulu turiste uygulanan anketlerden toplanan sonuglarla, turist
rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyetini ve destinasyon sadakatini ne diizeyde etkiledigi

belirlenip literatiire katki saglanmasi amaglanmaktadir.

Caligmada ilk olarak, Huang, Hsu ve Chan (2010) tarafindan literatlirden yararlanilarak (Geva
ve Goldman, 1991; Mossberg, 1995; Wang vd., 2000; Ap ve Wong, 2001; Yu vd., 2002; Zhang ve
Chow, 2004) olusturulmus olan “Turist Rehberlerine Yénelik Performans Olgegi” kullanilmistir.
Kullanilan 6lgek toplam 36 sorudan ve 10 boyuttan olusmaktadir. Calismada ikinci olarak, Chan (2004),
Truong ve King (2009); Ozdemir vd. (2012) tarafindan olusturulan ve 3 ifadeden olusan “Turist
Memnuniyeti Olgegi” kullamilmistir. Son olarak ise, turistlerin destinasyon sadakat diizeylerini
belirlemeye yonelik, Oppermann (2000); Um vd. (2006); Sun vd. (2013) tarafindan olusturulan ve 3

=99

ifadeden olusan “Destinasyon Sadakati Olgegi” nden faydalamlmistir.

2. LITERATUR TARAMASI
2.1. Turist Rehberi Performansi

Performans kavramina yonelik yapilmis ¢esitli tanimlar mevcuttur. Performans; isin geregi
olarak belirlenmis oOlgiitlerin gerceklestirilmesi ve hedefin gerceklesme orani olarak tanimlanmigtir
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(Dikmen ve Ozpeynirci, 2010). Pugh (1991) performansi bireysel veya kurumsal amaglara ulasma
seviyesi olarak ifade etmistir. Bicer (1997) performans kavrammi, kisi veya grubun yetenek ve
becerileriyle birlikte uygun zihinsel teknolojiler kullanarak amaclarina ulagsmaya yonelik sarf ettikleri

caba ve gosterdikleri uyumun sonucu olarak ifade etmistir.

Turist rehberi performansi, rehberlerin yeterliliklerine bagli olan, aldiklar1 egitime ve
gecirdikleri 6grenime bagl olarak degiskenlik gosteren bir olgu olarak tanimlanmistir (Chowdhary ve
Prakash, 2010). Rehberin performansi, turist grubunun ve turizm paydaslarin turist rehberinden
beklentileri ve rehberin yaptig1 isten duyduklart memnuniyet ile de iliskilidir (Weiler ve Black, 2015).
Turist rehberlerinin performansi, turist rehberliginin siirdiiriilebilirligi ve turizm sisteminin isleyisi
bakimindan 6nemlidir. Caligmakta oldugu isten memnun, turistlere karsi saygili, nazik ve gorgii
kurallar1 dogrultusunda davranan bir turist rehberi, sadece turistleri degil, ayn1 zamanda birlikte ¢aligtig1

rehber aday1 ve tur ¢alisanlarini da etkileyecektir (Bayram, 2019).

Turist rehberlerinin performanslari, turistlerin seyahat acentelerinin ticari imajma yonelik
algilarin1 etkilemektedir. Seyahat acentelerinin sattiklar1 paket turlarin basarisinda rol oynayan en
onemli eleman turist rehberidir (Mak, vd., 2011; Frochot ve Batat, 2013; Al Jahwari vd., 2016). Turist
rehberinin performansi, seyahat acentelerini rekabet ortaminda rakiplerden ayirmada etkilidir ve seyahat
acentesinin marka imajinda olumlu ya da olumsuz etkiye sahiptir. Ayrica turistlerin diger potansiyel
turistlere de agizdan agiza deneyimlerini aktarmalari sonucunda Seyahat acentesinin gelecekte

potansiyel turistler tarafindan tercih edilmesinde etkilidir (Bak, 2015).

Turist rehberinin performans: konusu turizm arastirmacilari tarafindan siklikla arastirilmigtir
(Zhang vd., 2004; Heung, 2007; Huang vd., 2010; Huang ve Kao, 2011; Kéroglu, 2011; Jonasson ve
Scherle, 2012; Tetik, 2012; Arslantiirk vd., 2013; Nguyen, 2015). Jonasson ve Scherle, (2012)
calismalarinda rehberli turlardaki karmasik yapiyr ve buna bagl olarak rehberli turlarin performans
yonlerini arastirmislardir. Koroglu, (2011) tez calismasinda turist rehberlerinin is doyumlari,
motivasyon ve performanslari arasindaki iligkiyi arastirmis; turist rehberlerinin is doyum ve motivasyon
diizeylerinin performanslariyla iligkisinin varligina ulasmistir. Huang ve Kao, (2011) yurtdist seyahat
acentelerinin ¢ok boyutlu performans Sl¢iim yontemlerinden dengeli puan kartina gore performans
6l¢iim sistemlerini incelemislerdir. Heung (2007) ve Nguyen (2015) turist rehberlerinin performansini

etkileyen faktorler {izerine ¢alismiglardir.
2.2. Turist Memnuniyeti

Kavramsal ve metodolojik olarak ilgili literatliirde “memnuniyet” hizmet kalitesiyle
iligkilendirilmistir. Memnuniyet, tiiketicilerin satin aldiklar1 mal veya hizmetin sagladig1 faydalar ile
titketicilerin beklentilerinin bulugmasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir (Tiirk, 2005). Turist memnuniyeti
oznel degerlendirmelerle iligkili olmakla birlikte, turist memnuniyetini anlamak; sunulan iirin ve

hizmetleri iyilestirmek, turizm tiriinlerinin hedef kitleye etkili bir sekilde reklamini yapmak, destinasyon
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imajini iyilestirmek, tekrar ziyaret egilimlerini ve destinasyonu baskalarina tavsiye etme egilimlerini
belirlemek icin gerekli ve 6nemlidir (Kozak ve Rimmington, 2000; Yiiksel, 2001; Yoon ve Uysal, 2005;
Chi ve Qu, 2008; Meng vd., 2008).

Turist memnuniyeti ile ilgili literatiirde ¢esitli tanimlamalar yapilmistir. Turist memnuniyeti
ziyaretcilerin deneyim kalitesi ve bir destinasyondaki ¢esitli hizmet yonleriyle -etkilesimden
kaynaklanan psikolojik bir sonug olarak tanimlanmistir (Crompton ve Love, 1995; Baker ve Crompton,
2000). Turist memnuniyeti, turistin seyahatini gerceklestirdikten sonraki duygu durumu olarak ifade
edilmigtir (Baker ve Crompton, 2000; Sanchez vd., 2006). Chen ve Tsai (2007), turist memnuniyetini,
turistlerin hissettikleri genel begeni; tur deneyiminin, turistlerin isteklerini, beklentilerini ve ihtiyaglarini

karsilayabilmesinin sonucu olarak belirtmiglerdir.

Turist memnuniyeti, destinasyon se¢imi (Ahmed, 1991), iiriin ve hizmetlerin tiikketimi ve
turistlerin belirli bir destinasyonu tekrar ziyaret etme kararlarini etkilemektedir (Stevens, 1992; Kozak
ve Rimmington, 2000). Turist memnuniyetinin saglanmas; iiriin ve hizmet tercihlerinde, destinasyonu
ve turizm igletmelerini tavsiye etme kararlarinda ve turistlerde sadakatin olusturulmasinda kritik 6nem

tagimaktadir (Oh, 2000; Kozak ve Rimmington, 2000; Yoon ve Uysal, 2005).
2.3. Destinasyon Sadakati

Sadakat, bir mal ya da hizmete miisteri olma siklig1, ayn1 mal ve hizmeti veya isletmeden satin
alma stirekliligi seklinde belirtilmistir (Dick ve Basu, 1994; Zeithaml vd., 1996). Tellis (1988) sadakati,

tekrarlanan satin alma siklig1 seklindeki davranigsal terimlerle ifade etmistir.

Turistlerin, destinasyona yonelik sadakat davranislarinin olusmasi, destinasyonlarin basari elde
etmeleri i¢in temel gerekliliklerden biri olarak ifade edilmistir (Benli, 2018). Destinasyon sadakati
turizm siirekliliginin saglanmasinin bir yolu olarak kabul edilmistir. Destinasyon sadakati, turistlerin bir
destinasyona karsi hissettikleri olumlu manevi duygular, iiretilen mal ve/veya hizmeti tekrar satin
almaya yonelme ve sirketi baskalarina énerme durumu olarak ifade edilmistir (Ozer ve Giinaydin, 2010).
Bir bagka tanimda ise destinasyon sadakati, turistlerin edindikleri bilgilerle, uzun bir zaman ve kararli
bir sekilde bir destinasyona olan bagliliklar1 olarak belirtilmistir (Martin vd., 2013). Turizm
destinasyonlar1 baglaminda, turist sadakati, basarili bir destinasyon yonetiminin 6nemli bir gostergesi
olarak gorilmektedir (Wu, 2015). Bir destinasyonu tekrar ziyaret etme niyeti ve tavsiye etme istekliligi
turist sadakatinin belirleyicileri olarak disiiniilmektedir (Prayag, 2008). Ayrica, tiiketicinin
destinasyonda turistik {irlinleri satin almay1 stirdiirme niyeti ve daha fazla turistik iiriin satin alma niyeti
de turist sadakatinin diger belirleyicileri olarak ifade edilmistir (Herndndez-Lobato vd., 2006; Oztiirk
ve Qu, 2008).

Literatiirde bir¢ok arastirmaci, destinasyon sadakati kavramini, turizm igletmeleri ve turizm

destinasyonlarinin gelecekteki devamliliklart ve biiylimeleri i¢in dnemli bir itici gli¢ olarak ifade
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etmislerdir (Pechlaner vd., 2012; Vinh ve Long, 2013; Kim vd., 2013). Kogoglu (2019), destinasyon
marka imaji ile destinasyon marka sadakati arasinda olumlu bir iliski oldugunu belirtmistir. Destinasyon
sadakati saglandiginda destinasyonun pazarlama maliyetleri diismekte, gelirlerde ise onemli artiglar
olmaktadir (Kilig, 2011). Destinasyon sadakati olusan turistlerin bir destinasyonu tekrar ziyaret ettigi
ve/veya o destinasyonu akraba ve arkadaslarina da tavsiye ettikleri gdzlemlenmistir (Chi ve Qu, 2008;
Prayag ve Ryan, 2012). Bu baglamda, agizdan agiza iletisim ve gecmis ziyaretlere bagl tavsiyeler

destinasyon sadakati olusturmada en temel kaynaklardir (Yoon ve Uysal, 2005).

2.4. Turist Rehberi Performansmmin Turist Memnuniyeti ve Destinasyon Sadakati
Uzerindeki Etkileri

Turist rehberleri performansinin, turist memnuniyeti iizerindeki etkisini ortaya koymay1
amaglayan c¢aligmalar incelendiginde; Tetik (2012)’in turist rehberlerinin ekoturizm alanindaki
yeterliliklerini arastirdigi ¢alismasinda rehberlerin performanst ne kadar iyi olursa turist
memnuniyetinin de o kadar iyi olacag: belirtilmistir. Miikiis (2009), arastirmasinda turist rehberlerinin
nitelikleri ve O&zellikleri ile turist memnuniyeti saglamada etkin rol oynadiklar1 ve turistlerin
beklentilerinin karsilanmasinda dnemli olduklarin1 bulgulamigtir. Huang, Hsu ve Chan (2010) ise
Sangay’ daki paket turlara rehberlik eden turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyeti ile
olan iligkisini arastirmis ve turist rehberi performansinin rehberlik hizmetinden kaynakli turist
memnuniyeti iizerinde dogrudan bir etkisi, tur hizmetleri ve tur deneyiminden kaynakli memnuniyet
tizerinde ise dolayl bir etkisi oldugu sonucuna ulagmiglardir. Chang, (2006) rehberlik hizmetlerinin
turist memnuniyeti {izerindeki etkilerini belirlemeye yonelik bir ¢aligma gergeklestirmistir. Caligsma
sonucunda, turist rehberlerinin hizmet yaklasiminin tura katilan turistlerin memnuniyeti konusunda
yeterli oldugunu ifade etmis ve turist rehberlerinin yorumlama yeteneginin turist memnuniyetini

artiracagini ortaya koymustur.

Yapilan aragtirmalarda goriildiigii tlizere, turist rehberleri performansi, turist memnuniyeti
tizerinde pozitif etkiye sahiptir (McDonnell, 2010; Rabotic, 2011; Miguel, 2012; Bak, 2015; Arat ve
Bulut, 2019). Buradan hareketle; Safranbolu’yu ziyaret eden Uzak Dogulu turistlerin
memnuniyetlerinde ve destinasyon sadakati yaratilmasinda turist rehberlerinin performansinin
etkilerinin arastirildigi bu ¢alismada H1, Hia Hip, Hic, Hig, Hie, Hir, Hig V& Hain olusturulmus ve test

edilmistir.
Hy: Turist rehberi performanst, turist memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hia: Turist rehberi performansinin goriiniis boyutu, turist memnuniyetini pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

Hup: Turist rehberi performansinin is ve iletisim becerileri boyutu, turist memnuniyetini pozitif

bir sekilde etkilemektedir.
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Hic: Turist rehberi performansinin empati boyutu, turist memnuniyetini pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

Hig: Turist rehberi performansinin turistlerle iliskiler boyutu, turist memnuniyetini pozitif bir

sekilde etkilemektedir.

Hie: Turist rehberi performansinin mesleki yeterlilik becerileri boyutu, turist memnuniyetini

pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hir: Turist rehberi performansinin problem ¢ézme becerileri boyutu, turist memnuniyetini

pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hig: Turist rehberi performansinin ¢evre koruma becerileri boyutu, turist memnuniyetini pozitif

bir sekilde etkilemektedir.

Hin: Turist rehberi performansinin etkinlikleri tanitma becerileri boyutu, turist memnuniyetini

pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Turist rehberlerinin performansinin, destinasyon sadakati iizerindeki etkisini ortaya koymay1
amaglayan calismalar incelendiginde; Sahin (2012), sadakat olusturma ile turist rehberlerinin iletisim
yeterlilikleri arasinda pozitif iliskinin oldugunu ortaya koymustur. Vietnam’da turist rehberi
performansinin turist memnuniyeti ve destinasyon sadakatine etkilerini inceledigi tez calismasinda
Nguyen (2015), turist rehberi performansinin paket turda yabanci turist memnuniyeti ve turistlerde
destinasyon sadakati saglanmasinda kritik rol oynadigi sonucuna ulagsmistir. Kuo, vd. (2016), Tayvan
Kinmen savas alani turizminde turist rehberinin yorumculugunun destinasyon sadakati iizerine etkilerini
incelemiglerdir. Arastirma sonucunda, turist rehberi yorumlama performansinin turist memnuniyetini
etkiledigini ve turist memnuniyetinin de destinasyon sadakatini etkiledigi belirlenmistir. Aragtirmada;
destinasyon sadakatinin, dolayli olarak turist memnuniyeti yoluyla turist rehberi yorumlama
performanst ile baglantili oldugu ifade edilmistir. Konu ile ilgili daha once yapilan ¢aligmalardan (Chi
ve Qu, 2008; McDowall, 2010; Chang, 2014) anlasildig1 iizere turist rehberlerinin performansi,

destinasyon sadakati iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Buradan hareketle; Safranbolu’yu ziyaret eden Uzak Dogulu turistlerin memnuniyetlerinde ve
destinasyon sadakati yaratilmasinda turist rehberlerinin performansinin etkilerinin arastirildigi bu

calismada H2, Haa, Hab, Hac, Hzd, Hze, Hot, Hag V& Han olusturulmus ve test edilmistir.
Ha: Turist rehberi performansi, destinasyon sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Haa: Turist rehberi performansinin goriinlis boyutu, destinasyon sadakatini pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

Hap: Turist rehberi performansinin is ve iletisim becerileri boyutu, destinasyon sadakatini pozitif

bir sekilde etkilemektedir.
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Hac: Turist rehberi performansinin empati boyutu, destinasyon sadakatini pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

Haq: Turist rehberi performansinin turistlerle iliskiler boyutu, destinasyon sadakatini pozitif bir

sekilde etkilemektedir.

Hae: Turist rehberi performansinin mesleki yeterlilik becerileri boyutu, destinasyon sadakatini

pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Har: Turist rehberi performansinin problem ¢dzme becerileri boyutu, destinasyon sadakatini

pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hag: Turist rehberi performansinin ¢evre koruma becerileri boyutu, destinasyon sadakatini

pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hzn: Turist rehberi performansinin etkinlikleri tanitma becerileri boyutu, destinasyon sadakatini

pozitif bir sekilde etkilemektedir.

3. YONTEM

Safranbolu’yu ziyaret eden Uzak Dogulu turistlerin memnuniyetinde ve destinasyon sadakati
olugmasinda turist rehberinin performansinin etkilerinin incelenmesi iizere gergeklestirilen bu ¢alismada

nicel arastirma yontemi uygulanmis ve veri toplamada anket teknigi kullanilmustir.
3.1. Veri Toplama Aracinin Hazirlanmasi

Caligmada ilk olarak, Huang, Hsu ve Chan (2010) tarafindan literatlirden yararlanilarak (Geva
ve Goldman, 1991; Mossberg, 1995; Wang vd., 2000; Ap ve Wong, 2001; Yu vd., 2001; Zhang ve
Chow, 2004) olusturulmus olan “Turist Rehberlerine Yonelik Performans Olgegi” kullanilmustir.
Kullanilan 6lgek toplam 36 sorudan ve 10 boyuttan olusmaktadir. Calismada ikinci olarak, Chan (2004),
Truong ve King (2009); Ozdemir vd. (2012) tarafindan olusturulan ve 3 ifadeden olusan “Turist
Memnuniyeti Olgegi” kullanilmistir. Son olarak, turistlerin destinasyon sadakat diizeylerini belirlemeye
yonelik, Oppermann (2000); Um vd. (2006); Sun vd. (2013) tarafindan olusturulan ve 3 ifadeden olusan
“Destinasyon Sadakati Olgegi” nden faydalanilmistir. Caligmanin soru formunda 5°li Likert tipi 6lgek

kullanilmigtir (1-Kesinlikle Katilmiyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum).
3.2. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde, oncelikle tanimlayici istatistikler uygulanmigtir. Sonrasinda agiklayici
faktor analizi ve cronbach alpha degerleri incelenmistir. Son olarak, basit ve ¢oklu regresyon analizleri

gerceklestirilmistir. Verilerin analizi SPSS 22 paket programinda uygulanmistir.
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3.3. Evren ve Orneklem

Bu calismanin evrenini, rehberli turla Safranbolu’yu ziyaret eden Uzak Dogulu turistler
olusturmaktadir. Sekaran’in (2003) aragtirma evrenini olusturan kisilerinin sayisinin bir milyon ve tizeri
olmas1 halinde 0.95 giivenilirlikle 384 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterli olacagi goriisii dikkate alinmistir.
Anket uygulamasi, Haziran 2019-Kasim 2019 tarihleri arasinda arastirmaci tarafindan Safranbolu’da
rehberli tura katilan 430 Uzak Dogulu turiste uygulanmistir. Anketler, Tiirkceden Cinceye terciime
edilmistir. Anketler, Safranbolu’da hizmet veren seyahat acentesine bagli veya serbest calisan turist
rehberleri araciligiyla rehberli turda bulunan Uzak Dogulu turistlere tur bitiminde Ingilizce ve Cince
olarak uygulanmistir. Anket uygulamasi neticesinde 25 anketin gegersiz oldugu fark edilmis ve bu
anketler degerlendirmemistir. Arastrmada kolayda oOrnekleme yontemi ile veriler toplanmustir.

Analizler 405 anket {izerinden gerceklestirilmistir.
3.4. Arastirmanin Modeli

Caligmanin ampirik kisminda literatiirdeki bazi ¢alismalardan yola ¢ikilarak (Geva ve Goldman,
1991; Mossberg, 1995; Wang vd., 2000; Oppermann, 2000; Ap ve Wong, 2001; Yu vd., 2001; Chan,
2004; Zhang ve Chow, 2004; Um vd., 2006; Huang vd., 2010; Truong ve King, 2009; Ozdemir vd.,
2012; Sun vd., 2013) turist rehberi performansinin turist memnuniyeti ve destinasyon sadakati

iizerindeki etkisini inceleyen bir aragtirma modeli gelistirilmistir.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Hie

TURIST
REHBERI
PERFORMANSI

%8s,
- DESTINASYON
Eglence Merkezlerini SADAKATI
Tantma Becerlen
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4. BULGULAR

Aragtirmaya katilan turistlerin demografik o6zelliklerini belirlemeye yonelik gergeklestirilen

frekans analizinin sonuglar1 Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde (%) ikamet Frekans Yiizde (%)
Kadin 183 45,2 Cin Halk Cum. 224 55,3
Erkek 222 54,8 Japonya 46 11,4

Toplam 405 100 Tayvan 89 22

Yas Grubu Frekans Yiizde (%) Endonezya 34 8,4
18-29 yas 61 15,1 Malezya 12 3
30-41 yas 108 26,7 Toplam 405 100
42-53 yas 104 25,7 Meslek Frekans | Yiizde (%)
54-65 yas 93 23 Ogrenci 34 8,4

66 yas ve lizeri 39 9,6 Kamu Personeli 62 15,3
Toplam 405 100 Ozel Sektér Calisani 138 34,1
Medeni Durum Frekans Yiizde (%) Serbest Meslek 64 15,8
Bekar 143 35,3 Emekli 107 26,4

Evli 262 64,7 Toplam 405 100

Toplam 405 100 Aylik Gelir (USD) Frekans Yiizde (%)

Egitim Frekans Yiizde (%) 1000 USD ve alt1 74 18,3

[Ikogretim 11 2,7 1001-1500 USD 118 29,1

Ortadgretim 90 22,2 1501-2000 USD 115 28,4

Lisans 184 454 2001-2500 USD 47 11,6

Lisanstisti 120 29,6 2501 USD ve tiizeri 51 12,6

Toplam 405 100 Toplam 405 100

Arastirmaya katilan kisilerin demografik 6zelliklerini tespit etmek i¢in yapilan frekans analizi
sonuclarina gore, ankete katilan turistlerin %54,8’1 erkek, %44,2’si kadinlardan olugmaktadir.
Katilimcilarin yaklasik %55° 1 Cin Halk Cumhuriyeti’nde ikamet etmektedirler. Katilimcilarin yaslari
incelendiginde biiyiik cogunlugunun (%75,4), 30-65 yas araliginda, cogunlugunun evli oldugu (%64,7)
ve yarisindan fazlasinin (%75), lisans egitimi aldig1 tespit edilmistir. Katilimcilarin ¢ogunlugu 6zel

sektor calisani olup yarisindan fazlasinin %57,5 1001-2000 USD aylik gelire sahiptir.

Katilmecilarin Safranbolu’da konaklamalarina iliskin dagilimlarina ydnelik yapilan analiz

sonuglar1 Tablo 2’de yer almaktadir.
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Tablo 2. Katilimeilarin Safranbolu’da konaklamalarina iliskin Dagilimlar

Safranbolu’ya Frekans Yiizde (%) | Safranbolu’ya Frekans Yiizde (%)
gelis sayis1 gelis amaci
ik 345 85,2 Tatil 32 7,9
Ikinci 57 14,1 Kiiltiirel gezi 363 89,6
Ugiincii 2 5 Alisveris 6 1,5
Ugten fazla 1 2 Eglence 2 5
Toplam 405 100 Saglik 2 5
Toplam 405 100
Safranbolu’ya Frekans Yiizde (%) | Konaklama siiresi Frekans Yiizde (%)
kiminle geldiniz
Yalniz 52 12,8 1 Gece 377 93,1
Ailemle 230 56,8 2 Gece 28 6,9
Arkadaglarimla 123 30,4 Toplam 405 100
Toplam 405 100

Safranbolu’yu daha 6nce ziyaret etme durumlarina bakildiginda, biiylik bir ¢ogunlugunun
(%85,2) ilk kez ziyaret eden turist profilinden olustugu goze carpmaktadir. Katilimcilarin biiylik bir
kismi1 (%89,6) Safranbolu’ya gelis amacinin kiiltiirel gezi oldugunu ifade etmislerdir. Katilimeilarin
yarisindan ¢ogu (%56,8) Safranbolu’ya aileleriyle gelmislerdir. Tamamina yakim (%93,1) ise 1 gece

konaklamislardir.
4.1. Degiskenlere Yonelik Aciklayic1 Faktor Analizi

Turist rehberinin performansina iligskin 6l¢egin boyutsal yapilarini tespit etmek, giivenilirlik ve
gecerliligini bulgulamak icin aciklayici faktdr analizi yapilmustir. Ilk olarak, turist rehberinin
performansina iliskin 6lgegin giivenilirligi analiz edilmis ve Cronbach Alpha katsayisinin “0,950”
oldugu belirlenmistir. Bulgulanan deger, Nunnaly ve Bernstein, (1994)’e gore 6lgegin giivenilir ve

gecerli kabul edilebilmesi igin gerekli goriilen 0,70’in tizerindedir.

Anket formunda yer alan turist rehberinin performansi, turist memnuniyeti ve destinasyon
sadakati 6lgeklerine ayr faktor analizi uygulanarak, nasil bir faktdr yapilarina sahip olduklar analiz
edilmigstir. Faktor analizinde temel bilesenler analizi, dondiirme yontemi olarak ise dik dondiirme
yontemlerinden maksimum degiskenlik (varimax) yontemi seg¢ilmistir. Verilerin faktor analizine
uygunlugunun bir Olgiiti olarak Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barletts Kiiresellik testleri
uygulanmigtir (Altunisik vd., 2012). Tablo 3, turist rehberinin performansi Ol¢egine yapilan faktor

analizi sonuglarin1 gostermektedir.

Tablo 3. Turist Rehberinin Performansi Olgegine Yapilan Agiklayici Faktdr Analizi

Faktorler Faktor Varyans C.Alfa
Yiikleri % (V]

Problem C6zme Becerileri

Turist rehberi beklenmedik durumlarla basa ¢ikabildi. ,786

Turist rehberi tur sirasinda ¢ikan problemleri ya da tartismalari ¢6zerken 767

esnek davrandi.

Turist rehberi turistler arasinda ¢ikan tartismalarda cogu durumda dogru ,755 11,676 ,910

karar verdi.
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Turist rehberi, turistler arasinda ¢ikan tartigmalarda ara bulucuydu. 745

Turist rehberi turistlerden gelen sikayetleri ¢oziimleyebildi. ,672

Etkinlikleri Tanitma Becerileri

Turist rehberi turistlere Safranbolu’ya ait geleneksel ya da ydresel AT

iriinlerle ilgili bilgi verdi.

Turist rehberi turistlere giivenli aligveris yapabilecekleri diikkanlari JA74

gosterdi.

Turist rehberi gesitli eglence yerleri hakkinda bilgilendirme yaptu. ,765 10,750 ,869
Turist rehberi Safranbolu’ya ait geleneksel ve yoresel yiyecekler ,691

hakkinda bilgi verdi.

Turist rehberi turistlere lezzetli yiyecekler yiyebilecekleri restoranlari ,618

tanittl.

Goriiniis

Turist rehberi diiriist ve giivenilirdi. 104

Turist rehberi iyi bir kisilige sahipti. ,691

Turist rehberi kibardi. ,672 10,623 ,859
Turist rehberinin kiyafeti ve dig goriiniisii diizgiindii. ,663

Turist rehberi arkadas canlisiydi. ,632

Turist rehberinin saglig1 iyiydi. ,538

Empati

Turist rehberi turistlerin psikolojik ihtiyaglarini karsilayabildi. ,761

Turist rehberi turistlerin ihtiyaglarin1 6nemsedi. ,719 8,077 ,863
Turist rehberi turistlere yardimeir olma konusunda istekli davrandi. 712

Cevre Koruma Becerileri

Turist rehberi ¢evrenin korunmasi konusunda turistlere hatirlatmalarda ,865

bulundu.

Turist rehberi giivenlik konusunda turistlere hatirlatmalarda bulundu. ,826 7,886 ,861
Turist rehberi tur programi boyunca g¢evreyi temiz tutma konusunda ,753

bilingli davrandi.

Turistlerle iliskiler

Turist rehberi iyi bir mizah anlayigina sahipti. , 793 7,550 ,871
Turist rehberinin yorumlama performanst iyiydi. ,728

Turist rehberi turistler arasinda iyi iliski kurabildi. ,699

Is ve iletisim Becerileri

Turist rehberi sorumluluk sahibiydi. 157 179
Turist rehberi igine tutkuyla bagliydi. ,644 7,480

Turist rehberinin anlatim dili akiciydi. 514

Turist rehberinin iletigimi iyiydi. 511

Mesleki Yeterlilik Becerileri

Turist rehberi yerel halkin yasam tarzi hakkinda yeterince bilgi ,783

sahibiydi. 7,265 ,834
Turist rehberi turistlerin kiiltiirleri hakkinda bilgi sahibi oldu. , 735

Turist rehberi destinasyonun kiiltiirii ve tarihi hakkinda yeterince bilgi , 704

sahibiydi.

Normallestirmesi ve Varimax, iterasyon Sayisi: 8

KMO Orneklem Yeterliligi: ,920, Barlett Kiiresellik Testi x%: 8349,593 p: 0,000

Toplam Varyans: 71,31, Cikarim Yontemi: Temel Bilesenler Analizi, Dondirme Yontemi: Kaiser

Faktor yapisini belirlemek amaciyla temel bilesenler analizi uygulanmistir. Kaiser Normallestirmesinde,

0z degeri 1’den biiyiik faktorler dikkate alinmig ve dlgegin 8 faktorden olustugu belirlenmistir. Agiklayici faktor

analizinde ortak varyans (communality) degerleri ile dl¢ekteki maddelerin degerlerinin 0,4’ten diisiikk olmamasi

gerekmektedir (Field, 2000). Gergeklestirilen bu faktér analizinde tiim degerler 0,4’ten biyiik olarak

gerceklesmemistir. Yapilan analiz Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligini 0,920 olarak vermektedir.

Bulgulanan deger, 6rneklem biiytikligiiniin faktér analizi uygulamasi igin iyi derecede yeterli oldugunu
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gostermektedir (Cokluk vd., 2012). Bartlett kiiresellik testi sonucuna bakildiginda elde edilen ki-kare degerinin
anlaml oldugu gériilmektedir (Barlett Kiiresellik Testi x2 8349,593). Bu sonug, verilerin ¢ok degiskenli normal
dagilimdan geldigini varsaymaktadir (Cokluk vd., 2012).

Yapilan faktor analizi sonucunda orijinal 6lgekte yer alan Organizasyon Becerileri boyutuna ait ifadeler
sahip oldugu diisiik faktor yiiklerinden dolay1 analizden ¢ikarilmistir. Bununla birlikte orijinal 6lgekte Is Tutumu
ve Iletisim Becerileri olarak yer alan iki boyut, yapilan faktor analizi sonucunda tek boyutta yiiklenmis ve s ve
Iletisim Becerileri olarak isimlendirilmistir. Aciklayici faktdr analizi sonucunda, birinci faktér problem ¢dzme
becerileri (5 madde), ikinci faktor etkinlikleri tanitma becerileri (5 madde), ii¢lincii faktdr goriiniis (6 madde),
dordiincti faktér empati (3 madde), besinci faktor gevre koruma becerileri (3 madde), altiner faktor turistlerle
iliskiler (3 madde), yedinci faktor is ve iletisim becerileri (4 madde) ve sekizinci faktdr mesleki yeterlilik

becerilerine (3 madde) yonelik ifadeleri icermektedir.

Bu faktorlerin Cronbach’s Alfa degerleri incelendiginde, birinci faktoriin (problem ¢6zme becerileri)
0,910; ikinci faktoriin (etkinlikleri tanitma becerileri) 0,869; tgilincii faktoriin (goriinim ve davranig) 0,859;
dordiincii faktdriin (empati) 0,863; besinci faktoriin (¢evre koruma becerileri) 0,861; altinci faktoriin (turistlerle
iligkiler) 0,871; yedinci faktoriin (i ve iletisim becerileri) 0,779 ve sekizinci faktoriin (mesleki yeterlilik becerileri)
0,834 Cronbach alfa degerlerine sahip oldugu goriilmektedir. Nunnaly ve Bernstein, (1994) 0,70 ve iizeri Cronbach

katsayisinin iyi diizeyde i¢sel giivenirligi temsil ettigini belirtmektedir.

Tablo 4. Turist Memnuniyeti Olgegine Yapilan Agiklayici Faktor Analizi

Faktorler Faktor Varyans C.Alfa
Yiikleri % [V}

Turist Memnuniyeti

Genel olarak tur deneyimimden memnunum. ,945

Tur hizmetlerinden memnun kaldim. ,940

Rehberlik hizmetinden memnun kaldim. ,904 86,45 921

Toplam Varyans: 86,45, Cikarim Yontemi: Temel Bilesenler Analizi, KMO
Orneklem Yeterliligi: ,745, Barlett Kiiresellik Testi x2: 940,103, p: 0,000

Tablo 4 incelendiginde faktor analizine iliskin sonuglara ulagilmaktadir. Yapilan analiz (3
madde i¢in) Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligini 0,745 olarak vermektedir. Bulgulanan
deger, orneklem biiyiikliigiiniin faktér analizi i¢in iyi derecede yeterli oldugunu ifade etmektedir
(Cokluk vd., 2012). Bartlett kiiresellik testi sonucuna gore elde edilen ki-kare degerinin anlamli oldugu
goriilmektedir (Barlett Kiiresellik Testi x% 940,103). Tablo 5 destinasyon sadakati olgegine yapilan

faktor analizi sonuglarin1 gostermektedir.

Tablo 5. Destinasyon Sadakati Olgegine Yapilan A¢iklayici Faktdr Analizi

Faktorler Faktor Varyans C.Alfa
Yiikleri % a

Destinasyon Sadakati

Safranbolu'yu tekrar ziyaret etmek isterim. ,929

Bir is seyahati igin tekrar Safranbolu'ya gelme sansim olursa, ,920

seyahat etmek icin daha uzun siire kalmay1 tercih ederim.
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Bagka insanlara Safranbolu'yu ziyaret etmeleri konusunda tavsiyelerde ,909 84,48 ,908
bulunacagim.
Toplam Varyans: 84,48, Cikarim Yontemi: Temel Bilesenler Analizi, KMO

Orneklem Yeterliligi: ,754, Barlett Kiiresellik Testi x2: 804,734 p: 0,000

Tablo 5 faktor analizine iliskin sonuglar1 vermektedir. Yapilan analiz (3 madde i¢in) Kaiser-
Mayer-Olkin (KMO) orneklem yeterliligini 0,754 olarak vermektedir. Bulgulanan deger, 6rneklem
biiyiikliigliniin faktor analizi uygulamasi i¢in iyi derecede yeterli oldugunu ifade etmektedir (Cokluk
vd., 2012). Bartlett kiiresellik testi sonucuna gore elde edilen ki-kare degerinin anlamli oldugu
goriilmektedir (Barlett Kiiresellik Testi x2:804,734).

Degiskenlere yonelik ortalamalara bakildiginda, “Turist Rehberi Performansi” ana boyutu
ortalamasi 3,9049°dur. Alt boyutlardan en biiyiik ortalama 3,9852 ile “Mesleki Yeterlilik Becerileri”
boyutudur, bunu takiben 3,9798 ortalama ile “Goriiniim ve Davramis” boyutu gelmektedir. Alt
boyutlardan en diisiik ortalama 3,8685 ortalama ile “Is ve Iletisim Becerileri” ve 3,8403 ortalama ile
“Turistlerle Iliskiler” boyutlaridir. “Turist Memnuniyeti” nin ortalamasi 3,8337 ve “Destinasyon

Sadakati” nin ortalamasi da 3,6667 olarak belirlenmistir.

Gegerlilik analizleri ¢ercevesinde yapilan agiklayici faktor analizlerine ek olarak tiim 6lgeklere
giivenilirlik analizleri uygulanmistir. Calismada Olgeklerin igsel tutarligimi ve giivenilirligi tespit
edebilmek i¢in Cronbach Alfa istatistiginden yararlanilmistir. Caligmada turist rehberinin performansi
Olceginde yer alan maddelerin tamami giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. 36 maddelik Gl¢egin
tamami i¢in Cronbach’s Alpha katsayist 0,950 olarak bulgulanmistir. Bu oran 6lgegin yliksek derecede
giivenilir oldugunu gdstermektedir (Kalayci, 2006; Ozdamar, 2013). Madde toplam korelasyonlarimn
+0,250’den biiylik olmasi istenmektedir (Kalayci, 2006). Turist rehberinin performans: 6l¢eginin

madde-biitiin korelasyonlarinin 0,318-0,693 arasinda degistigi tespit edilmistir.

Turist memnuniyeti dlgegine yonelik giivenilirlik degerleri incelendiginde, 3 maddelik 6lgegin
tamami i¢in Cronbach’s Alpha katsayisi 0,921 olarak bulgulanmistir. Bu oran 6lgegin yiiksek derecede
giivenilir oldugunu géstermektedir (Kalayci, 2006; Ozdamar, 2013). Turist memnuniyeti Slgeginin
madde-biitiin korelasyonlarinin 0,793-0,869 arasinda degistigi tespit edilmis +0,250’nin altinda madde
biitiin korelasyon degerine sahip ifade olmadigindan, ilerleyen analizler igin turist rehberinin

performansi 6l¢eginden herhangi bir ifade ¢ikarilmamustir.

Destinasyon sadakati dlgegine yonelik gilivenilirlik degerleri 3 maddelik 6lgegin tamamai igin
Cronbach’s Alpha katsayist 0,908 olarak bulgulanmistir. Bu oran 6l¢egin yiiksek derecede giivenilir
oldugunu gostermektedir (Kalayc1, 2006; Ozdamar, 2013). Destinasyon sadakati 6lgeginin madde-biitiin
korelasyonlarinin 0,797-0,834 arasinda degistigi tespit edilmis +0,250’nin altinda madde biitiin
korelasyon degerine sahip ifade olmadigindan, ilerleyen analizler i¢in turist rehberinin performansi

Olceginden herhangi bir ifade ¢ikarilmamustir.
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4.2. Hipotezlerin Testi

Verilen modelin test edilebilmesi i¢in yukarida gelistirilen H1, Hia, Hip, Hic, Hid, Hie, Haf, Hig, Han,

H2, Haa, Hab, Hac, Had, Hze, Har, Hog Ve Han hipotezleri igin regresyon analizi gerceklestirilmistir.

Tablo 6. Turist Rehberinin Performansi ve Turist Memnuniyeti Arasindaki Basit Regresyon
Analizine Yonelik Bulgular

Arastirma Modeli (Bagimh Degisken: Turist Memnuniyeti)
Bagimsiz Degisken Beta t P

Turist Rehberi Performansi ,835 30,499 ,000
R=,835; R? =,698; Diizeltilmis R*> =,697; F=930,19; p=0.000

Tablo 6 da yer alan basit dogrusal regresyon analizi sonuglari incelendiginde modelin anlamli
(F=930,19; p<0,05) oldugu goriilmektedir. Regresyon katsayilarinin anlamliligini ifade eden t istatistigi
(t=30,499; p<0,05) anlamlidir. Turist rehberinin performansi ve turist memnuniyeti arasindaki iliskinin,
istatistiksel olarak anlamli (p<0,05) oldugu ifade edilebilir. Degiskenler arasinda pozitif yonli bir iliski
R=0,835 bulunmaktadir. Bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama orani anlamina gelen
R? degeri 0,698 olarak bulgulanmustir. Yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglarina gore arastirmanin
hipotezlerinden Hi. “Turist rehberi performansi, turist memnuniyetini pozitif bir sekilde etkilemektedir”

kabul edilmistir.

Turist rehberi performansina ait alt boyutlarin turist memnuniyeti {izerinde etkili olup olmadigi,
etkili ise boyutlarindan hangilerinin turist memnuniyetine etki ettigini bulgulamaya yonelik c¢oklu
regresyon analizi gerceklestirilmistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizi ile H1a, H1o, Hic, Hid, Hie, Haf, Hig,
Hin hipotezleri test edilmistir. Tablo 7 turist rehberinin performans boyutlari ve turist memnuniyeti
arasindaki ¢oklu regresyon analizi sonucunu gostermektedir.

Tablo 7. Turist Rehberinin Performansina Ait Alt Boyutlar ve Turist Memnuniyeti Arasindaki Coklu
Regresyon Analizlerine Y 6nelik Bulgular

Arastirma Modeli (Bagimh Degisken: Turist Memnuniyeti) Coklu baglant istatistikleri
Bagimsiz Degiskenler Beta t P Tolerans VIE
Gorlinlis ,180 4,667 ,000 472 2,117
Is ve Iletisim Becerileri ,186 5,002 ,000 ,504 1,983
Empati ,066 1,810 ,071 ,530 1,886
Turistlerle liskiler ,055 1,530 127 ,545 1,834
Mesleki Yeterlilik Becerileri ,162 4,526 ,000 ,549 1,822
Problem C6zme Becerileri ,218 5,614 ,000 464 2,157
Cevre Koruma Becerileri ,095 3,000 ,003 ,691 1,447
Etkinlikleri Tanitma Becerileri 244 6,913 ,000 ,563 1,775
R=,850; R? =,723; Diizeltilmis R? =,717; D-W=1,938; F=129,252; p=0.000

Yapilan analizlerde ¢oklu bagint1 ve oto korelasyona bakilmustir. Tablo 7 de turist rehberinin
performansina ait alt boyutlar i¢in VIF ve Tolerans degerleri mevcuttur. Analiz sonuglarinda oto

korelasyon (Durbin-Watson degeri:1,938) ve ¢oklu bagint1 (en diisiik tolerans degeri:0,464, en biiyiik
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VIF:2,157) tespit edilmemistir. Degiskenler arasinda pozitif yonlii bir iliski (R=0,850) vardir. Bagimsiz

degiskenlerin bagimli degiskeni agiklama orani olan R? degeri 0,723 olarak saptanmustir.

Turist rehberinin performans boyutlarindan goriiniim ve davranis, is ve iletisim becerileri,
mesleki yeterlilik becerileri, problem ¢ozme becerileri, ¢evre koruma becerileri ve etkinlikleri tanitma
becerileri boyutlarinin istatistiksel olarak anlamli (p<0,05) oldugu sdylenebilir. En fazla etkileyen
degiskenler, empati (p: ,071) ve turistlerle iliskiler (p: ,127) p>0,05 oldugu i¢in anlamsizdir. Bu degerler
turist rehberi performansinin empati boyutu ve turistlerle iligkiler boyutlarinin, turist memnuniyetini
pozitif bir sekilde etkilemedigini gostermektedir. Turist rehberi performansina ait alt boyutlarinin Beta
katsayilarindan yola ¢ikarak turist memnuniyetini en fazla etkileyen degiskenler; “etkinlikleri tanitma
becerileri” ve “problem ¢6zme becerileri” olarak ifade edilir. Hia, Hi, Hie, Hir, Hig Ve Hin kabul

edilmistir. Hic ve Hiq reddedilmistir.

4.3. Turist Rehberi Performansi ve Destinasyon Sadakati Arasindaki Basit Regresyon

Analizi Sonuclari

Turist rehberinin performansi ve destinasyon sadakati arasindaki neden sonug iligkilerini
matematiksel bir modelle agiklayabilmeye yonelik olarak basit dogrusal regresyon analizi
gercgeklestirilmistir.

Tablo 8. Turist Rehberinin Performansi ve Destinasyon Sadakati Arasindaki Basit Regresyon
Analizine Yonelik Bulgular

Arastirma Modeli (Bagimh Degisken: Destinasyon Sadakati)
Bagimsiz Degisken Beta t P

Turist Rehberi Performansi ,820 28,715 ,000
R=,820; R? =,672; Diizeltilmis R? =,671; F=824,557; p=0.000

Tablo 8’de yer alan basit dogrusal regresyon analizi sonuglari incelendiginde modelin anlamli
(F=824,557; p<0,05) oldugu gozlemlenmektedir. Regresyon katsayilarinin anlamliligini ifade eden t
istatistigi (t=28,715; p<0,05) anlamlidir. Turist rehberinin performansi ve destinasyon sadakati
arasindaki iliskinin, istatistiksel olarak anlamli (p<0,05) oldugu ifade edilebilmektedir. Degiskenler
arasinda pozitif yonlii bir ilisgki R=0,820 bulunmaktadir. Bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni
agiklama oran1 anlamina gelen R? degeri 0,672 olarak bulgulanmistir. Yapilan dogrusal regresyon
analizi sonuglarina gore arastirmanin hipotezlerinden Hy. “Turist rehberi performansi, destinasyon

sadakatini pozitif bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.

4.4. Turist Rehberinin Performansina Ait Alt Boyutlar ve Destinasyon Sadakati

Arasindaki Coklu Regresyon Analizi Sonuclar:

Turist rehberi performansina ait alt boyutlarin destinasyon sadakati {izerinde etkili olup
olmadigy, etkili ise hangi boyutlarin destinasyon sadakatine etki ettigini bulgulamaya yonelik ¢oklu

regresyon analizi ger¢eklestirilmistir. Yapilan coklu regresyon analizi ile Haa, Hon, Hac, Had, Hoe, Hot, Hog,
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Han hipotezleri test edilmistir. Tablo 9 turist rehberinin performans boyutlar1 ve destinasyon sadakati

arasindaki ¢coklu regresyon analizi sonucunu gostermektedir.

Tablo 9. Turist Rehberinin Performansina Ait Alt Boyutlar ve Destinasyon Sadakati Arasindaki Coklu
Regresyona Yonelik Bulgular

Arastirma Modeli (Bagimh Degisken: Destinasyon Sadakati) Coklu baglanti istatistikleri
Bagimsiz Degiskenler Beta t P Tolerans VIF
Goriiniis ,126 3,081 | ,002 472 2,117
Is ve Iletisim Becerileri ,256 6,489 | ,000 ,504 1,983
Empati ,039 1,001 | 317 ,530 1,886
Turistlerle iliskiler ,048 1,260 | ,208 ,545 1,834
Mesleki Yeterlilik Becerileri ,075 1,980 | ,048 ,549 1,822
Problem C6zme Becerileri ,181 4,394 | ,000 ,464 2,157
Cevre Koruma Becerileri 129 3,826 ,000 ,691 1,447
Etkinlikleri Tanitma Becerileri 233 6,258 ,000 563 1,775
R=,830; R? =,689; Diizeltilmis R? =,683; D-W=1,626; F=109,872; p=0.000

Tablo 9 da turist rehberinin performansina ait alt boyutlar igin VIF ve Tolerans degerleri
mevcuttur. Analiz sonuglarinda oto korelasyon (Durbin-Watson degeri:1,626) ve ¢oklu bagint1 (en
diisiik tolerans degeri:0,464, en biiyiik VIF:2,157) tespit edilmemistir. Degiskenler arasinda pozitif
yonlii bir iliski (R=0,830) vardir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni agiklama orani olan R?2
degeri 0,689 olarak hesaplanmistir. Turist rehberinin performans boyutlarindan goériiniim ve davranis, is
ve iletisim becerileri, mesleki yeterlilik becerileri, problem ¢6zme becerileri, ¢gevre koruma becerileri ve
etkinlikleri tanitma becerileri boyutlariin istatistiksel olarak anlamli (p<0,05) oldugu sdylenebilir.
Ancak empati (p: ,317) ve turistlerle iligkiler (p: ,208) p>0,05 oldugu i¢in anlamsizdir. Bu degerler turist
rehberi performansinin empati boyutu ve turistlerle iligkiler boyutlarinin, destinasyon sadakatini pozitif
bir sekilde etkilemedigini gostermektedir. Turist rehberi performansina ait alt boyutlarinin Beta
katsayilarindan yola ¢ikarak destinasyon sadakatini en fazla etkileyen degiskenler; “is ve iletisim
becerileri” ve “etkinlikleri tanitma becerileri” olarak bulgulanmistir. Hza, Hap, Hze, Hor, Hag Ve Han kabul

edilmistir. Hoc ve Hyg reddedilmistir.

5. SONUC VE TARTISMA

Bu arastirma, turist rehberi performansinin turist memnuniyeti ve destinasyon sadakati
iizerindeki etkilerini ortaya koymak ve turistlerin, turist rehberinin performansina yonelik algilarini
belirlemek amaciyla gerceklestirilmistir. Turistlerin, turist rehberlerinin performanslarina yonelik
algilarinin nasil oldugu ve bu algilarin diger degiskenler tarafindan nasil etkilendigi incelenmistir. Turist
rehberi performansinin turist memnuniyeti ve destinasyon sadakati tizerindeki etkilerini Safranbolu’yu
ziyaret eden Uzak Dogulu turistler baglaminda inceleyen herhangi bir ¢calisma bulunmamaktadir. Bu

sebeple calismanin ilgili literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Arastirmanin analiz sonuglarina gore; arastirmaya katilan turistlerin, biiyiikk c¢ogunlugu

erkeklerden olusurken, yas ortalamalari agirlikli olarak 30-65 yas araligindadir. Arastirmaya katilan
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turistlerin egitim durumlar1 agirlikli olarak lisans diizeyindedir. Turistlerin biiylik ¢ogunlugu 6zel sektor
calisani olup, aylik gelir diizeyleri genellikle 1001-2000 USD’dir. Arastirmaya katilan turistlerin biiyiik
cogunlugu (%85,2) Safranbolu’ya ilk kez gelmislerdir. Safranbolu’ya gelis amaclar kiiltiirel gezidir
(%89,6). Arastirmaya katilan turistlerin cogu Safranbolu’ya aileleriyle birlikte gelmislerdir. Turistlerin

cogunlugu Safranbolu’da 1 gece konaklamislardir.

Arastirmaya katilan turistler, rehberin performansini olumlu olarak degerlendirmektedirler. En
olumlu degerlendirme turist rehberinin performansina ait alt boyutlardan mesleki yeterlilik becerisi ile
ilgilidir. Benzer sekilde turistler, tur rehberinin sundugu rehberlik hizmetinden memnundurlar.
Turistlerin destinasyon sadakati de yiiksek olup Safranbolu’yu hem diger turistlere tavsiye etmeye hem

de tekrar ziyaret etmeye egilimlidirler.

Coklu regresyon analizi sonuglari, turist rehberinin goriinim ve davranis, i ve iletisim
becerileri, mesleki yeterlilik becerileri, problem ¢6zme becerileri, ¢gevre koruma becerileri, etkinlikleri
tanitma becerileri boyutlarindaki performansinin turist memnuniyetini pozitif etkiledigini
gostermektedir. Turist memnuniyetini en fazla etkileyen boyutlar; etkinlikleri tanitma becerileri ve
problem ¢6zme becerileridir. Turist rehberinin goériiniim ve davranis, i ve iletisim becerileri, mesleki
yeterlilik becerileri, problem ¢6zme becerileri, ¢cevre koruma becerileri, etkinlikleri tanitma becerileri
ile ilgili performans: destinasyon sadakatini pozitif yonde etkilemektedir. Destinasyon sadakatini en
fazla etkileyen boyutlar; i ve iletisim becerileri ile etkinlikleri tanitma becerileridir. Nitekim bu konuda
yapilan arastirmalar bu arastirmay1 destekler niteliktedir (Zhang ve Chow, 2004; Huang vd., 2010;
Temizkan, 2010; Sahin, 2012; Jiang ve Zhang, 2016).

Calismanin bulgular1 dogrultusunda asagidaki 6nerilerde bulunulabilir:

Turist rehberleri goriiniim ve davranmiglarim, is ve iletisim becerilerini, mesleki yeterlilik
becerilerini, problem ¢6zme becerilerini, ¢evreyi koruma becerilerini ve etkinlikleri tanitma becerilerini
gelistirmeye biiyiik 6nem vermelidirler. Bu baglamda konu ile ilgili ¢esitli egitim programlari faydali
olacaktir. Boylece turist memnuniyeti ve destinasyon sadakati artacaktir. Turist rehberleri destinasyon
sadakatinin artirilmasi igin is ve iletisim becerileri ve etkinlikleri tanitma becerilerine daha fazla
yogunlagmalidir. Rehberin turistlere davranislariyla 6rnek olma 6zelliginden dolay1 egitim bu meslekte
¢ok onemlidir. Bagli olduklar1 seyahat acentelerini temsil eden ve turistlere en iyi hizmeti sunmak igin
¢abalayan turist rehberlerine performanslarinin iyilestirilmesine yonelik egitimler ve gesitli tesvikler

saglanmalidir.

Bu aragtirma Safranbolu destinasyonu ve Uzak Dogulu turistlerin degerlendirmesiyle sinirlidir.
Gelecekte yapilacak arastirmalarin, Safranbolu’yu ziyaret eden yerli turistlerin dahil edilmesi ile
gergeklestirilmesi dnerilmektedir. Boylece, yerli turistlerin, turist rehberi performansina yonelik algilari,
turist memnuniyeti ve destinasyon sadakati ol¢iilebilir. Ayrica, turist rehberinin performansi disinda

farkli bagimsiz degiskenlerin degerlendirildigi ¢alismalar yapilabilir.
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Bu calisma, turizmin gelismis oldugu Tiirkiye gibi iilkelerde turizmde hizmet kalitesi, turist
rehberi performansi, turist memnuniyeti, destinasyon imaji ve destinasyon sadakati kavramlar

arasindaki iligkileri incelemek isteyen arastirmacilara 1s1k tutacaktir.
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