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Keywords

Caligmanin amaci belgeli rehber ve sahte (belgesiz) rehber ile tura katilan kisilerde
rehberden memnuniyet ve tur kalitesi algisinin karsilagtirilmasidir. Belgeli rehberle tura
¢itkmis 285 ve belgesiz rehberle tura ¢ikmig 285 yerli turist olmak tizere toplam 570 yerli
turiste anket uygulanmistir. Anket ¢aligmasi, demografik 6zellikler, rehberden memnuniyet
ve tur kalitesi algisim 6l¢en boliimlerden olugmaktadir. Calismadan elde edilen bulgularda,
gruplar arasinda yapilan karsilagtirmalarda belgeli rehberle tura katilanlarin sahte turist
rehberiyle tura katilanlara oranla tiiketici haklar1 ve rehberlik meslegi konusunda daha
yiiksek bilgiye sahip oldugu goriilmiistiir. ki grup arasinda rehber dzellikleri acisindan
yapilan kargilastirmada belgeli rehber ile tura katilan grupta rehberin hizmet kalitesi,
rehberden beklentiler, rehberin imajmna yonelik algi, rehbere iligkin algilanan deger,
rehberden memnuniyet ve rehbere sadakat anlaml sekilde yiiksek bulunurken; rehberden
sikayet diisiikk bulunmustur. Tur kalitesine iligkin algilarin karsilastirilmasi i¢in yapilan
analizlerde de ulastirma memnuniyeti, konaklama memnuniyeti ve yeme-i¢gme tesislerinden
memnuniyetin belgeli rehber grubunda anlamli bir sekilde yiiksek oldugu goriilmistiir. Elde
edilen bulgular belgeli rehberligin tur kalitesini artirdigini gostermektedir.

Abstract

Tourist guidance

Certified and
(fake) guidance

non-certified

Tour quality

Makalenin Tiirii

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

The aim of the study is to compare the satisfaction of the guide and the perception of the
quality of the tour in the persons who have attended the tour with the certified guide and the
illegal (non-certified) guide. A total of 570 domestic tourists were surveyed, 285 of them
were tour guides and 285 local tourists were on tour. The questionnaire consists of 3
chapters, including demographic features, satisfaction from the guide, and sections
measuring the perception of tour quality. In the findings of the research, to compare the
groups, it was seen that the participants with the certificate guide had a higher knowledge
about the consumer rights and guidance profession. In the comparison of the characteristics
of the guide between the two groups, the quality of the guide, the expectations from the
guide, the perception towards the image of the guide, the perceived value of the guide, the
satisfaction from the guide and the loyalty to the guide were significantly higher in the group
who attended the tour with the certified guide. The findings show that certified guidance
increases the quality of the tour and suggests that policies should be produced to prevent
non-certified guidance.
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GIRIS

Tiirkiye yiiksek bir turizm potansiyeline sahiptir. Ulagim imkanlarindaki iyilesmeler, sehirlesme, sanayilesme
faaliyetleri basta olmak iizere ekonomik sartlarin ve egitim seviyesinin iyilesmesi, tatil kavraminin degismeye
baslamas, turizme olan talebi de arttirmustir (Ozgii¢, 1994). Turizm talebinin artmastyla, profesyonel turist rehberi
ihtiyact dogmustur. Rehberler, turistlerle tur boyunca birebir iletisim kurduklar i¢in, turistlerin ziyaret ettikleri
yerden memnun kalmalarinda 6nemli bir role sahiptir. Rehberlik mesleginin diizglin bir sekilde yapilmasi tilkenin
ekonomisine dogrudan katki saglayacagi gibi pazardan alinan pay1 da olumlu etkileyecektir (Yazicioglu, Tokmak &
Uzun, 2008). Sunulan hizmet kalitesi, rehberlik ile beraber daha kaliteli veya daha kalitesiz hale gelebilmektedir. Bu
yiizden turist rehberleri, sunulan hizmetlerin ve iilke imajinin aynas1 gibidir. Bu aynada iyi seyler goriildiigi siirece,

turizm de stirdiiriilebilir olacaktir (Batman, 2003).

Turist rehberligi mesleginin gezmek, yeni insanlar tanimak, yiliksek genel kiiltiir bilgisine sahip olmak ve
cevresinden saygi gormek gibi avantajlari olsa da bu meslegin bir ¢ok zorlugu ve problemleri de bulunmaktadir.
Diinya Turist Rehberleri Federasyonu Birligi (World Federation of Tourist Guiding Associations- WFTGA), 2011
senesinde turist rehberi dernekleri, birlikleri ve tiyeleriyle gériigsmiis, bir rapor hazirlamistir. 61 tilkenin incelendigi
bu raporda iilkelerin 32 tanesinde, rehberlik meslegiyle ilgili olumsuz bakis agisi oldugunu gérmiistiir. Raporda
ayrica, lilkemizdeki rehberlerin yasadig1 mesleki problemlerin sosyal glivenlik problemi, 6demenin gecikmesi, diisiik

ticret ve sahte turist rehberligi faaliyetleri oldugu belirtilmistir (www.wftga.org).

Turist rehberlerinin en 6énemli problemlerinden birisi de belgesiz (sahte) rehberlik yapanlarin olmasidir. Sahte
turist rehberleri is firsatlarini azalttiklar i¢in 6zellikle diisiik sezonda belgeli rehberler is bulmakta zorlanmaktadirlar.
Her y1l TUREB’in belirledigi taban {icretin altinda tura ¢ikanlar rehber odalari ve TUREB (Turist Rehberleri Birligi)
tarafindan disiplin cezasi ile cezalandirilir. Sahte turist rehberleri ise herhangi bir yaptirima maruz kalmadan taban
ticretlerin altinda turlara ¢ikabilmektedir (Cetin & Kizilirmak, 2012) Dolayisiyla belgeli rehber yerine sahte turist
rehberini turlarinda istihdam eden seyahat acentalar1 maliyetlerini azalttifi sdylenebilir. Sahte turist rehberligi
faaliyetleri turist rehberligi mesleginin en énemli sorunlarindan birisi olarak goriilmektedir. Bunun yaninda turist
rehberligi meslek yasasmin rehberlik haklarii yeteri kadar koruyamamasi ve devlet desteginin yetersizligi gibi
problemler vardir. Yasal engeller de turist rehberligi mesleginin 6niindeki en 6nemli engel olarak gérmiiglerdir

(Giizel, Tiirker & Sahin, 2014).

Belgesiz turist rehberleri ile yiiriitiilen tur faaliyetlerinde misterilerin hem rehberden memnuniyetlerinin hem de
tura iligkin kalite algilarinin diismesi beklenmektedir. Bu noktadan hareketle hazirlanan arastirmada belgeli rehber
ve belgesiz rehber ile tura katilan kisilerde rehberden memnuniyet ve tur kalitesi algisinin karsilastiriimasi

amaglanmigtir.

Aragtirmanin yontem bdliimiinde amag, 6nem, evren ve drneklem, veri toplama araglari, model ve hipotezler,
varsayimlar, kapsam ve siirlhiliklar ile veri analiz teknikleri hakkinda bilgiler aktarilmistir ve ardindan analiz

sonuglar1 sunulmustur. Calismanin sonug boliimiinde ise elde edilen bulgular yorumlanmis ve dneriler getirilmistir.
Literatiir Taramasi

Turist Rehberligi
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Turist rehberi, lilkesini yerli ve yabanci turistlere en iyi sekilde tanitan, tur boyunca onlara yardim eden, dogru
bilgiler veren, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan verilen yetki belgesi olan kisilerdir (Koéroglu, 2011). Tosun ve
Temizkan (2004) caligmasinda turist rehberlerinin, araci, 6gretici (egitimci), yardimei, lider, dost, denetim elemant,
satig elemant, diplomat/biiylikel¢i ve ev sahibi gibi rollerleri olduguna deginmislerdir. Bu roller dikkate alindiginda
rehberlerin seyahat acentalarmin, destinasyonlarin ve iilkelerin pazarlanmasinda 6nemli etkilere sahip olduklar

aciktir (Korkmaz vd., 2011).

Turist rehberinin meslegini geregince yerine getirmesi hem tilkenin turizm pazarindan alacagi pay1 arttiracak hem
de iilke ekonomisinin gelisimine olumlu katkilarda bulunacaktir (Yazicioglu, Tokmak & Uzun, 2008). Yapilan
tanimlamalardan da ¢ikarilacagi lizere rehberler iilke imajiin gelisiminde katkida bulunan ve direk ekonomiye etkisi
olan kisilerdir. Turlar esnasinda hem temsil gorevleri hem de tanitim elemani olarak 6nemli gorevleri oldugu gibi bir
iilkenin panoramasi olduklar1 sdylenebilir. Turist rehberleri istlendikleri mesleki roller geregi turistler arasi iliskileri
diizenleyip kontrol ederken turistlerin yabanci olduklar1 ve bilmedikleri bir sosyal ¢cevre olan ev sahibi topluluk ile
etkilesimlerinde bir tampon gorevi gormektedir. Bunun yani sira, tur esnasinda karsilagilabilecek sorunlar1 6ngorerek
engellemeye calisir ve bir sorun ile karsilasildiginda onu ¢6zmede 6nemli rol oynar. Bu yolla, turist rehberleri turistler
icin giivenli bir ortam yaratir. Rehberler, en 6n safta yer alan personeller olarak turistlerin ihtiya¢ duydugu hizmeti o
anda saglarlar. Bu nedenle, turistlerin bir turu hayal kiriklig1 olarak m1 yoksa “iyi ki diyebilecekleri bir deneyim

olarak mu nitelendirecegi rehbere bagli bir durumdur (Temizkan ve Ar, 2017).

Rehberlik meslegini yapabilmek icin Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan verilen Ruhsatname olmasi
gerekmektedir. 2012 yilinda, 22 Haziran 2012 tarihinde Resmi Gazetede yayimlanan 6326 sayili “Turist Rehberligi
Meslek Kanunu” yiiriirliige girmistir. Ardindan 2013 yilinda ve 26 Aralik 2014’de bir yonetmelik yaymlanmastir.
6326 sayil1 “Turist Rehberligi Meslek Kanunu” turist rehberligi mesleginin icrasini, meslege kabulii, turist rehberligi
meslek kuruluslarinin kurulmasini ve isleyisini, T.C Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin meslekle ilgili gorev ve
yetkilerini belirten usul ve esaslar diizenlemektedir. 6326 sayili “Turist Rehberligi Meslek Kanununun rehberlik
meslegi ile alakali denetimlerdeki yetersizlik, taban iicretin altinda rehber galistirilmasi ve sahte turist rehberlik gibi
problemleri ¢6zemedigi belirtilmektedir (Temizkan, Temizkan & Tokay, 2013; Yenipinar, vd., 2014; Eker & Zengin,
2016).

Hizmet ve Kalite Kavramlari

Hizmetle kavram ile ilgili akademisyenler tarafindan genel kabul gdrmiis bir tanim olmamakla beraber pek ¢ok
akademisyen hizmeti farkli sekillerde tanimlamiglardir. Hizmet, makine ve kisilerin, ara¢ ve insanlarin ¢abalari ile
yaratilan, miisterilere dogrudan yarar saglayan, bir fiziksel varh@ bulunmayan iiriinlerdir (Uzerem, 1997; aktaran:
Cicek & Dogan, 2009). Hizmet; kisi ya da gruplara sunulan, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin
sahipligiyle sonuglanmayan faaliyetlerdir (Kotler & Armstrong, 2005). Hizmetin soyutluk, dayaniksizlik,
ayrilmazlik, degiskenlik, taklit edilemezlik ve heterojen olma ve tiiketilmesi/kullanilmasi i¢in kars1 karsiya gelme

zorunlulugu gibi karakteristik 6zellikleri bulunmaktadir.

Kalite, tiiketici beklenti ve gereksinimleri ile dogrudan ilgilidir. Beklenti ve gereksinimlerin kisiden kisiye

degisiklik gostermesi nedeniyle evrensel kabul gérmiis bir tanimlama yapmak oldukga giictiir.
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Kalite kavramina iliskin bugiine kadar pek ¢ok tanimlama yapilmistir. Sozliikte kalite; “bir seyin tiirdesi olan
baska bir sey ile karsilagtirildigindaki tstiinliik derecesi” olarak tanimlanmaktadir (Orhan, 2016). Hizmet sektoriinde
kalite kavramina yonelik tanimlamalar genellikle; {iriinlerin fiziki goriintimleri, teknik 6zellikleri ve diger duyumsal
gostergeler gibi somut bilesenleri tizerinden yapilan tanimlamalardan uzaklasarak; soyutluk, depolanamaz olmalari

ve ayrilmazlik gibi son derece hassas belirleyici etkenler dikkate alinarak ifade edilmeye baglanmistir.

Parasuraman ve digerleri (1988), hizmet kalitesini; miisterinin aldig1 hizmete dayali deneyiminin sonucu olarak
ortaya ¢ikan algi nitelemesi olarak yorumlamaktadir. Hizmet kalitesi; hizmet saglayicinin miisteri tatminini en st

diizeyde tutmaya yonelik, her bir miisterinin beklenti ve talepleri dogrultusunda nitelikli hizmet saglama ¢abasidir.
Turizm Acisindan Tiiketici Haklar:

Turizm sektoriiniin tirtinii tatil ya da seyahattir. Turist kavramina bu agidan bakildiginda en dogru sekliyle “turizm
hareketine tiiketici sifatiyla katilan kisi” olarak tanimlanabilir. Bir bagka deyisle turist, turizm tiiketicisidir. Bu
aciklamalar 15181nda turizm tiiketicisi, bir isletme tarafindan sunulan tatil ya da seyahatten bizzat yararlanan kisidir
(Ozocak, 1998). Bu tanimdan da yola ¢ikilacag: iizere turistin korunmasi ayn1 zamanda tiiketicinin korunmasidir

seklinde diisiiniilebilir.

Tiirkiye’de turist haklarmin korunmasiyla ilgili kurumlar TURSAB ve Kiiltir ve Turizm Bakanligi’dr.
Tiiketicinin korunmasi hakkindaki kanunun ilgili maddelerine ek olarak, 04/09/1996 giin ve 22747 sayili resmi
gazetede yaymlanarak yiiriirliige giren TURSAB yonetmeliginin 5. Boliimii Seyahat Acenteleri acisindan Tiiketici
Haklarma iligkindir. Bu yonetmelikte; teminattan 0deme, tur teminati ve tiiketici talebi gibi turist haklarinin

korunmasiyla alakali maddeler vardir.

Turizm bir hizmet sektorii oldugu igin hizmet sektdriiniin karakteristik 6zelliklerini biinyesinde barindirmaktadir.
Tiiketici gikayeti ulagim aracindan, konaklama tesislerinden, rehberlik hizmetlerinden ve acentanin yetersiz
hizmetleri basta olmak iizere bir ¢ok konudan kaynaklanabilir. Turist rehberleri bu sikayetlerin bazilarina engel

olamasa da eslik etme ve kriz yonetebilme 6zelligi ile bir ¢ok sikayeti dnleyebilme 6zelligine sahiptirler.

Turistler taahhiit edilen tatil yerine getirilmedigi taktide bazi prosediirleri yerine getirmek kosulu ile sikayet etme
hakkina sahiptirler. Tiiketicinin memnuniyetsizligi giderilmezse, TURSAB’1n yasal problemleri kurallarina uygun
bir sekilde ¢6zen Tahkim Kurulu’na bagvuru yapabilir. Bu kurul, hukukgular ve seyahat acenteligi meslegini bilen
kisilerden olugmaktadir. Kurulda bir acenteyle tatile ¢cikmis insanlar, rezervasyon yapilan havayolu ya da otelle
alakali sikayetler incelenmektedir. Mevzuatta tiiketici hak ve ylikiimliiliikleri 4077 sayili “Tiiketicinin Korunmasi
Kanunu” ve 1618 sayil1 “Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu” kanunlar ile belirlenmis ve bu

kanunlar kapsaminda uygulama ve islemler yapilmaktadir.
Yontem
Arastirmanin Amaci ve Onemi

Calismanin temel amac1 yerli turistlerin tur kalitesi algisinin rehberlerinin belgeli veya belgesiz (sahte) olmasina
gore farklilik gosterip gostermedigini, turist rehberinin belgeli olup olmamasinin rehberden memnuniyette farklilik
olusturup olusturmadigini, yerli turistlerin rehberlerin belgeli ve belgesiz rehber arasindaki ayrimin farkinda olup

olmadigimi ve tiiketici hakki olarak belgeli rehberle hizmet almas1 gerektigini bilip bilmedigini ortaya koymaktir.
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Literatiirde belgeli ve belgesiz turist rehberlerinin turistlerin tur kalitesi tizerindeki etkisini degerlendiren herhangi
bir arastirmaya rastlanmamustir. Ayrica ¢alisma Yasa koyucular ve STK’lara yol haritast sundugu igin énem arz
etmektedir. Bununla birlikte ¢alisma tiiketicilerin sahte turist rehberleri kullanilan turlarla tiiketici haklar1 kanuna
gore ayipl iiriin ile magdur edilmelerinin engellenmesi i¢in bilincin yayginlastirilmasini saglayacagi i¢in toplumsal

bir fayda saglamaktadir.
Sonug olarak arastirmanin 6nemini maddeler halinde belirtilecek olursa;

1. Yapilacak olan aragtirmayla Tiirkiye’de gelismeye baslayan i¢ turizm kapsaminda yerli turistlerin sahte (kagak)
rehber ile Belgeli Turist Rehberi algisindaki farkindaliklarini 6lgerek daha dnce yapilmamis bir arastirmayi ortaya

koymas1 agisindan,

2. D1s turizmdeki dalgalanmalardan olumsuz etkilenen rehberlik mesleginin i¢ turizm hareketleri ve dolayisiyla
yerli turistlerin daha fazla turizm hareketlerine katilmasi ile bu olumsuz etkilenmenin minimize edilmesini saglamasi

agisindan,

3. Yerli turistlerin turistik trlinler hakkinda farkindaligini arttirmak ve turizmde tiiketici haklari ile ilgili

bilinglenmesini saglayabilmesi a¢isindan,
4. Literatiirde 6nemli bir boglugu doldurmasi agisindan 6nem arz etmektedir.
Evren ve Orneklem

TUIK Hane halki Yurti¢i Turizm Arastirmasina gore 2009 yili ile 2017 tarihleri arasinda gergeklesen, Tiirkiye’de
yasayan insanlarin seyahat harcamalari, geceleme sayilari ve 2009-2017 yillar1 arasindaki seyahat sayilar
incelendiginde 2017 yilinda en yiiksek sayiya ulasildigi goriilmektedir. Buna paralel olarak geceleme sayisi da en
yiiksek degerini 2017 yilinda almistir. Seyahat harcamasi ve ortalama harcama incelendiginde 2009-2017 yillari

arasinda bir artis trendinin oldugu goriilmektedir.

TUIK verilerine gore 2018 yilinin ilk 3 geyregine iliskin veriler incelendiginde ilk geyrekte toplam seyahat sayisi
15.486.000 oldugu goriilmiistiir.

Arastirma evreni olarak 2019 yili Ocak-Mart doneminde belgeli ve belgesiz rehberler ile turlara katilan yerli
turistler sec¢ilmistir. TUIK (2019) tarafindan yayinlanan 2018 yili I. Donem yerli turist sayisi dikkate alinarak evrenin
15486000 kisiden olustugu varsayilmistir. Bu 6rneklem seg¢iminde basit rastgele drnekleme yontemi kullanilmastir.
Bu 6rnekleme yontemi, 6regi olusturan elemanlar arasinda arastirmacinin problemine cevap bulacagma inandigi
kisilerden olugmaktadir (Karasar, 2016). S6z konusu ana Kkitleyi temsil edecek Orneklem biiylikliigiiniin

belirlenmesinde;
N: Hedef kitledeki birey sayisi, (15486000 turist)
n: Ornekleme aliacak birey sayist
p: Incelenen olayn gériiliis sikligi (0,9)
q: Incelenen olaym gériilmeyis siklig1 (0,1)

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna gére bulunan teorik degeri, (Ornekleme hatas1 %5 ve giiven diizeyi

%95 i¢in tablodan 1,96 okunmustur)
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d: Olaym goriiliis sikligina gore kabul edilen +/- 6rnekleme hatasini gosterir. (0,05) (Karasar, 2016).

Formiilii kullanilarak ¢aligmanin evreni igin % 95 giiven araliginda, = % 5 6rnekleme hatasi ile gerekli 6rneklem
biiyiikliigli n = 384 kisi olarak hesaplanmistir. Ana kiitleyi temsil edebilecek minimum sayiya ulagsmak tizere belgeli
rehber ile tura katilan 317 ve belgesiz rehber ile tura katilan 304 kisi olmak iizere toplam 621 turiste anket
uygulanmigtir. Yapilan veri degerlendirmesinde belgesiz rehber ile tura katilan turistlere ait 19 anketin eksik ya da
hatali olmasi nedeniyle analizlere uygun olmadigina karar verilmistir. Benzer sekilde belgeli rehber ile tura katilan
turistlerde de 23 katilimcinin yanitlarinin analize uygun olmadig1 goriilmiistiir. Belgeli rehber ile tura katilanlardan
olusan calisma grubu ve belgesiz rehber ile tura katilanlardan olusan kontrol grubundaki katilimci sayisinin esit
tutulmasi adina 285 belgeli rehber ile tura katilan ve 285 belgesiz rehber ile tura katilan olmak iizere toplam 570 kisi

orneklem olarak alinmuistir.
Veri Toplama Siireci Ve Araclari

Tiirkiye’nin farkli bolgelerinde kiiltiir turlarina katilan yerli turistlere anketler diizenlenmesiyle veri toplama
stireci gerceklestirilmistir. Anketler TUREB (Turist Rehberleri Birligi) tarafindan seyahat acentalarina
gerceklestirilen denetlemeler sirasinda gergeklestirilmistir. Bu denetlemelerde seyahat acentasinin turlarinda belgeli
rehber bulundurup bulundurmadigi denetlenmektedir. Yerli turistlere anket doldurma siirecinde bilgi verilmemistir

ve sadece sorular1 cevaplamalar1 beklenmistir.

Aragtirmanin veri toplama araci ii¢ boliimden olugmaktadir. Bu boliimler katilimciya ve tura iligkin bilgi formu,

Rehberden Memnuniyet Olgegi ve Tur Kalitesi Olgegi kullanilmistir.

Veri toplama aracinin birinci kisminda demografik sorulara yer verilirken ikinci bolimiinde miisterilerin
rehberden memnuniyetini dlgmek iizere Tolga (2016) tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmustir. Ugiincii boliimde
ise turistlerin tur kalitesine iligkin algilarin1 6lgmek tizere Ataberk (2007) tarafinda gelistirilen 6l¢ek kullanilmustir.
Olgekte 25 madde ve ulastirma memnuniyeti, konaklama memnuniyeti, yeme-igme tesislerinden memnuniyet olmak
iizere ii¢ faktdr yer almaktadir. Olgegin giivenirlik analizinde Cronbach Alfa Katsayisi imaj faktérii icin 0,825 olarak,
beklenti faktorii igin 0,724 olarak, hizmet kalitesi faktorii igin 0,910 olarak, deger faktorii i¢in 0,855 olarak,
memnuniyet faktord igin 0,890 olarak, sadakat faktorii i¢cin 0,873 olarak ve sikayet faktorii i¢in 0,927 olarak

bulunmustur.
Arastirmanin Modeli

Bu aragtirmada belgeli rehber ve belgesiz rehberle tura katilan bireylerde rehberden memnuniyet ve tur kalitesi
algisinin karsilastirilmasi amaglandigindan nedensel karsilagtirma modeline bagvurulmustur. Nedensel karsilagtirma
modellerinde belli bir degisken acgisindan farklilasan gruplar1 birbiriyle karsilastirmak amaglanir. Bu amagcla, en az
iki gruptan olusan bir 6rneklem belirlenir. Gruplar1 denklemek icin; esleme, homojen gruplar olusturma ya da
kovaryans analizi tekniklerine bagvurulabilir. Gruplar1 denklemenin amaci, bagimli degiskeni etkileyen etmenin

yalnizca bagimsiz degisken oldugunu kesinlestirmektir (Karasar, 2016).
Arastirmanin Kapsam ve Simirhiliklar

Arastirmada kapsam dahilinde evren olarak segilen turistik faaliyetlere katilan tiim yerli turistler kapsamaktadir.

Aragtirmanin sinirliliklar::
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1. Tiim evrene ulagmak elverisli olmadigindan 6rneklem kullanilmasi,
2. Aragtirma ¢aligmaya katilacak yerli turistlerle ile sinirli olmasi,

3. Calisma sonunda elde edilecek olan veriler anlam ¢ikarici ve tanimlayici veri istatistik analizler ile sinirh

tutulacaktir.

Aragstirma verilerinin analizinde SPSS 23.00 kullanilmistir. Orneklemi olusturan turistlerin demografik dzellikleri
ile birlikte turizm tiiketici haklar1 ve rehberlik hakkindaki bilgi diizeyleri, tura iliskin 6zellikleri belirlemek amaciyla
frekans dagilimlari incelenmis, s6z konusu 6zelliklerin ¢aligma ve kontrol gruplari arasinda karsilastirilmasi igin ki-
kare analizi yapilmistir. Katilimcilarin rehberden memnuniyet ve tur kalitesine iliskin algilarinin gruplar arasinda
karsilastirilmast ic¢in kullanilacak analizi belirlemek i¢in ve normallestirme miidahalesi gerektiren carpiklik ve
basiklik sorunu goriilmemistir. Calisma ve kontrol grubu arasinda rehberden memnuniyet ve tur kalitesi algisinin
karsilagtirllmasinda t-test analizi yapilmigtir. Calisma ve kontrol grubunda rehberden memnuniyet ve tur Kkalitesi
algis1 arasindaki iliskiler Pearson Korelasyon analizi ile degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular %95 giiven

araliginda, %5 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.
Bulgular

Aragtirma hipotezlerinin analizine iligskin bulgular t-test sonucu olarak aktarilirken, rehberden memnuniyet ve tur

kalitesi algis1 arasindaki iliskiler korelasyon analizi ile sunulmustur.

Tablo 1. Katilimeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Degisken Belgeli Rehber (n=285) Belgesiz Rehber (n=285) P
Cinsiyet

Erkek 89 (%31,2) 97 (%34) 05325
Kadmn 196 (%68,8) 188 (%66) '
Yas

OrtEss 43,64+13,45 41,71+16,61 0,128%

Medeni durum

Evli

190 (%66,7)

137 (%48,1)

b
Bekar 95 (%33,3) 148 (%51.9) 0,000

Ogrenim durumu

fliogretim 50 (%17,5) 19 (%6,7)

Lise 151 (%53) 161 (%56,5)

On lisans 8 (%2,8) 9 (%3,2) 0,002b
Lisans 74 (%26) 94 (%33)

Yiiksek lisans 2 (%0,7) 2 (%0,7)

a: t-test, b: ki-kare
Belgeli rehberle tura katilanlarin %31,2°si erkek ve %68,8’1 kadindir. Belgesiz rehberle tura katilanlarda ise
erkekler %34°liik grubu olustururken, kadinlarin oran1 %66’dir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar

arasinda cinsiyet yoniinden anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarda yasin ortalamasi 43,64+13,45°tir. Belgesiz rehberle tura katilanlarda yasin
ortalamasi ise 41,71£16,61°dir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda yas yoniinden anlaml

farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %66,7’si evli ve %33,3’1 bekardir. Belgesiz rehberle tura katilanlarda ise evliler
%48,1°1ik grubu olustururken, bekarlarin oran1 %51,9’dur. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda

medeni durum yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
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Belgeli rehberle tura katilanlarin %17,5°1 ilkdgretim, %53’ lise, %2,8’1 6n lisans, %26’s1 lisans, %0,7’si yiikksek
lisans mezunudur. Belgesiz rehberle tura katilanlarda ise %6,7’si ilkogretim, %56,5°1 lise, %3,2’si 0n lisans, %33’

lisans, %0,7’si yiiksek lisans mezunudur. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda egitim durumu

yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Tablo 2. Tura Iliskin Bilgiler

Degisken Belgeli Rehber (n=285) Belgesiz Rehber (n=285) P
Paket tur program siiresi

1 giin 0 (%0) 1 (%0,4)

2 giin 79 (%27,7) 116 (%40,7)

3 giin 28 (%9,8) 23 (%8,1)

4 giin 53 (%18,6) 10 (%3,5) 0,000°
5 giin 30 (%10,5) 18 (%6,3)

6 giin 94 (%33) 113 (%39,6)

7 giin ve lizeri 1 (%0,4) 4 (%1,4)

Tur paketi alinan kurumla sézlesme imzalama durumu

Evet 78 (%27,4) 42 (%14,7) 0.000°
Hayir 207 (%72,6) 243 (%85,3) '
Tur paketi almadan dnce tiiketici haklar1 konusunda bilgilendirilme

Evet 100 (%35,1) 64 (%22,5) 0.001P
Hayir 185 (%64,9) 221 (%77,5) '
Paket turda soz edilen hizmetlerin yerine getirilme durumu

Evet 158 (%55,4) 81 (%28,4) 0.000P
Hayir 127 (%44,6) 204 (%71,6) '
Rehberli tura katilma sebebiniz

Eglenceli vakit gegirme 139 (%48,8) 106 (%37,2)

Bolgeyi daha yakindan tanima 122 (%42,8) 156 (%54,7) 0.035b
Daha fazla bilgi edinme 21 (%7,4) 20 (%7,0) '
Diger 3 (%1,1) 3 (%1,1)

a: t-test, b: ki-kare

Belgeli rehberle tura katilanlarin %27,7’sinin paket tur program siiresi 2 giin, %9,8’inin 3 giin, %18,6’sinin 4 giin,
%10,5’inin 5 giin, %33 {iniin 6 giin, %0,4’liniin 7 giin ve lizeridir. Belgesiz rehberle tura katilanlarmn ise %0,4 {iniin
paket tur program siiresi 1 giin, %40,7’sinin 2 giin, %8,1’inin 3 giin, %3,5’inin 4 giin, %6,3 {iniin 5 giin, %39,6’sinin
6 giin, %1,4’lniin 7 giin ve lzeridir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda paket tur program

stiresi yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarmm %27,4’i tur paketi alinan kurumla sozlesme imzalamig, %72,6’s1
imzalamamistir. Belgesiz rehberle tura katilanlarda ise %14,7’si tur paketi alinan kurumla sézlesme imzalamis,
%85,3’1i imzalamamustir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda tur paketi aliman kurumla

s0zlesme imzalama durumu yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %35,1°1 tur paketi almadan 6nce tiiketici haklari konusunda bilgilendirilirken,
%64,9’u bilgilendirilmemistir. Belgesiz rehberle tura katilanlarda ise %22,5’1 tur paketi almadan 6nce tiiketici haklar
konusunda bilgilendirilirken, %77,5’1 bilgilendirilmemistir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda
tur paketi almadan once tiiketici haklar1 konusunda bilgilendirilme durumu yéniinden anlamli farklilik bulunmaktadir

(p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %55,4’iinde paket turda s6z edilen hizmetler yerine getirilirken, %44,6’sinda

yerine getirilmemistir. Belgesiz rehberle tura katilanlarin ise %28,4’inde paket turda s6z edilen hizmetler yerine
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getirilirken, %71,6’sinda yerine getirilmemistir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda paket turda

s0z edilen hizmetlerin yerine getirilme durumu yoniinden anlaml farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %48,8°1 eglenceli vakit gegirmek igin, %42,8’1 bolgeyi daha yakindan tanimak
icin, %7,4’1 daha fazla bilgi edinmek i¢in, %1,1’i diger sebeplerden dolay1 rehberli tura katilmistir. Belgesiz rehberle
tura katilanlarda ise %37,2’si eglenceli vakit gegirmek igin, %54,7’si bolgeyi daha yakindan tanimak igin, %7’si daha
fazla bilgi edinmek igin, %1,1’i diger sebeplerden dolay1 rehberli tura katilmistir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura

katilan gruplar arasinda rehberli tura katilma sebebi yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Tablo 3. Katilimeilarin Turizmde Tiiketici Haklar1 ve Rehberlik Hizmetine iliskin Bilgi Diizeyleri

Degisken Belgeli Rehber Belgesiz Rehber D
(n=285) (n=285)

Turizmde tiiketici haklarina iliskin bilgi diizeyi

Cok az 25 (%8,8) 28 (%9,8)

Az 48 (%16,8) 49 (%17,2)

Fikrim yok 157 (%55,1) 156 (%54,7) 0,659°

Yeterli 55 (%19,3) 50 (%17,5)

Oldukga yeterli 0 (%0) 2 (%0,7)

Turistik tiiketicinin hakkini1 aramada izlenmesi gereken yollar1 bilme durumu

Evet 65 (%22,8) 52 (%18,2) 0.213b

Hayir 220 (%77,2) 233 (%81,8) '

Katildiginiz tur hakkinda sikéyetleriniz olursa ne yapmay diisiiniirsiiz?

Tiiketici derneklerine bagvurmak 121 (%42,5) 78 (%27,4)

Yasal yollar1 (mahkeme vs.) denemek 161 (%56,5) 150 (%52,6) 0.000

Tur operatorlerinden paranin iadesini istemek 0 (%0) 25 (%8,8) ’

Yeni bir destinasyona gondermesini talep etmek 3 (%1,1) 20 (%7)

Acentalarin turlarda belgeli rehber bulundurmasinin yasal bir zorunluluk oldugunu bilme

Evet 128 (%44,9) 78 (%27,4) 0.000°

Hayir 157 (%55,1) 207 (%72,6) ’

Katildiklar: turlarda belgeli rehber bulunmasinin bir tiiketici hakki oldugunu bilme

Evet 156 (%54,7) 77 (%27) 0.000°

Hayir 129 (%45,3) 208 (%73) ’

Belgeli rehber ile belgesiz (kagak) rehber ayrimimi bilme

Evet 189 (%66,3) 91 (%31,9) 0.000P

Hayir 96 (%33,7) 194 (%68,1) '

Belgeli rehberlerin, belgesiz (kagak) rehberlere gore daha donanimh oldugunu diisiinme

Evet 235 (%82,5) 155 (%54,4) 0.000P

Hayir 50 (%17,5) 130 (%45,6) '

Turist rehberliginin, uzun bir egitim sonrasinda bakanlik tarafindan verilen rehberlik belgesi ile yapilmasi gereken

bir meslek oldugunu bilme durumu

Evet 212 (%74,4) 90 (%31,6) 0.000°

Hayir 73 (%25,6) 195 (%68,4) '

Turistik gezilerde belgeli rehber bulundurulmamasinin ayiplh iiriin oldugunun bilincinde olma durumu

Evet 228 (%80) 85 (%29,8) 0.000°

Hayir 57 (%20) 200 (%70,2) '

Turistik gezilerde belgeli rehber olmamasi durumunda yasal olarak hakkimizi arayabileceginizi bilme durumu

Evet 229 (%80,4) 76 (%26,7) 0.000°

Hayir 56 (%19,6) 209 (%73,3) '

a: t-test, b: ki-kare

Belgeli rehberle tura katilanlarin %8,8’1 ¢ok az, %16,8’1 az, %55,1°1 fikri yok, %19,3’ii yeterli seviyede turizmde
titketici haklarina iliskin bilgi diizeyine sahiptir. Belgesiz rehberle tura katilanlarda ise %9,8’1 ¢ok az, %17,2’si az,
%354,7’si fikri yok, %17,5’1 yeterli, %0,7’si oldukga yeterli seviyede turizmde tiiketici haklarina iliskin bilgi diizeyine
sahiptir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda turizmde tiiketici haklarina iligskin bilgi diizeyi

yoniinden anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).
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Belgeli rehberle tura katilanlarin 9%22,8°1 turistik tliketicinin hakkini aramada izlenmesi gereken yollan
bilmekteyken; %77,2’si bilmemektedir. Belgesiz rehberle tura katilanlarin ise %18,2’si turistik tiiketicinin hakkini
aramada izlenmesi gereken yollar1 bilmekteyken; %81,8’1 bilmemektedir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan
gruplar arasinda turistik tiiketicinin hakkini aramada izlenmesi gereken yollar1 bilme durumu yoniinden anlamli

farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %42,5°1 katildiklar1 tur hakkinda sikayetleri olursa tiiketici derneklerine
basvurmay1 diisiiniirken; %56,5’1 yasal yollar1 denemeyi, %1,1’1 yeni bir destinasyona gondermesini talep etmeyi
diistinmektedir. Belgesiz rehberle tura katilanlarda ise %27,4’1 katildiklar: tur hakkinda sikayetleri olursa tiiketici
derneklerine bagvurmayi diistiniirken; %52,6’s1 yasal yollar1 denemeyi, %8,81 tur operatdrlerinden paranin iadesini
istemeyi %7’si yeni bir destinasyona gondermesini talep etmeyi diisiinmektedir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura
katilan gruplar arasinda katildiklar1 tur hakkinda sikayetleri olursa yapmayi diislindiikleri hareket yoniinden anlamli

farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %44,9°u acentalarin turlarda belgeli rehber bulundurmasinin yasal bir zorunluluk
oldugunu bilmekteyken; %55,1°1 bilmemektedir. Belgesiz rehberle tura katilanlarin ise %27,4°1i acentalarin turlarda
belgeli rehber bulundurmasinin yasal bir zorunluluk oldugunu bilmekteyken; %72,6’s1 bilmemektedir. Belgeli ve
belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda acentalarin turlarda belgeli rehber bulundurmasmin yasal bir

zorunluluk oldugunu bilme durumu yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %354,7’si katildiklan turlarda belgeli rehber bulunmasinin bir tiiketici hakki
oldugunu bilmekteyken; %45,3’1i bilmemektedir. Belgesiz rehberle tura katilanlarin ise %27’si katildiklar1 turlarda
belgeli rehber bulunmasinin bir tiiketici hakki oldugunu bilmekteyken; %73’i bilmemektedir. Belgeli ve belgesiz
rehberle tura katilan gruplar arasinda katildiklar: turlarda belgeli rehber bulunmasinin bir tiiketici hakki oldugunu

bilme durumu yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %66,3’1 belgeli rehber ile belgesiz rehber ayrimini bilmekteyken; %33,7’si
bilmemektedir. Belgesiz rehberle tura katillanlarin ise %31,9’u belgeli rehber ile belgesiz rehber ayrimin
bilmekteyken; %68,1°1 bilmemektedir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda belgeli rehber ile

belgesiz rehber ayrimini bilme yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %82,5’i belgeli rehberlerin, belgesiz rehberlere gore daha donanimli oldugunu
diistinmekteyken; %17,5°1 diisiinmemektedir. Belgesiz rehberle tura katilanlarin ise %54,4’1 belgeli rehberlerin,
belgesiz rehberlere gore daha donanimli oldugunu diisiinmekteyken; %45,6’s1 diisinmemektedir. Belgeli ve belgesiz
rehberle tura katilan gruplar arasinda belgeli rehberlerin, belgesiz rehberlere gére daha donanimli oldugunu diigiinme

yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %74,4’0 turist rehberliginin, uzun bir egitim sonrasinda bakanlik tarafindan
verilen rehberlik belgesi ile yapilmasi gereken bir meslek oldugunu bilmekteyken; %25,6’s1 bilmemektedir. Belgesiz
rehberle tura katilanlarin ise %31,6’s1 turist rehberliginin, uzun bir egitim sonrasinda bakanlik tarafindan verilen
rehberlik belgesi ile yapilmasi gereken bir meslek oldugunu bilmekteyken; %68,4’1i bilmemektedir. Belgeli ve

belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda turist rehberliginin, uzun bir egitim sonrasinda bakanlik tarafindan
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verilen rehberlik belgesi ile yapilmasi gereken bir meslek oldugunu bilme durumu yoniinden anlamli farklilik

bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarm %80’i turistik gezilerde belgeli rehber bulundurulmamasimin ayipl {iriin
oldugunun bilincinde olmaktayken; %20’si bunun bilincinde degildir. Belgesiz rehberle tura katilanlarm ise %29,8’1
turistik gezilerde belgeli rehber bulundurulmamasimin ayipl {iriin oldugunun bilincinde olmaktayken; %70,2’si
bunun bilincinde degildir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda turistik gezilerde belgeli rehber
bulundurulmamasinin ayipl {iriin oldugunun bilincinde olma durumu yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir

(p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %80,4’1 turistik gezilerde belgeli rehber olmamasi1 durumunda yasal olarak
hakkiniz1 arayabileceginizi bilmekteyken; %19,6’s1 bilmemektedir. Belgesiz rehberle tura katilanlarin ise %26,7’si
turistik gezilerde belgeli rehber olmamasi durumunda yasal olarak hakkinizi arayabileceginizi bilmekteyken;
%73,3’1i bilmemektedir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda turistik gezilerde belgeli rehber
olmamasi durumunda yasal olarak hakkinizi arayabileceginizi bilme durumu yoniinden anlamli farklilik

bulunmaktadir (p<0,05).

Tablo 4. Rehberden Memnuniyet ve Tur Kalitesi Algisinin Belgeli ve Belgesiz Rehberle Tura Katilan Gruplar

Arasinda Karsilastirilmasi

N X Ss T P
Rehberin hizmet kalitesi
Belgeli rehber 285 4,82 0,36
Belgesiz rehber 285 4,00 0,81 15,47 0,000
Rehberden beklentiler
Belgeli rehber 285 4,87 0,35
Belgesiz rehber 285 3,99 0,81 16,85 0,000
Rehberin imaji
Belgeli rehber 285 4,88 0,39
Belgesiz rehber 285 4,12 0,87 1351 0,000
Rehbere iligkin algilanan deger
Belgeli rehber 285 4,83 0,37
Belgesiz rehber 285 3,97 0,86 15,42 0,000
Rehberden memnuniyet
Belgeli rehber 285 4,87 0,35
Belgesiz rehber 285 388 0.88 17.59 0,000
Rehbere sadakat
Belgeli rehber 285 4,81 0,44
Belgesiz rehber 285 378 0,88 17,80 0,000
Rehberden sikayet
Belgeli rehber 285 1,57 0,94
Belgesiz rehber 285 292 0.98 16,77 0,000
Ulastirma memnuniyeti
Belgeli rehber 285 4,81 0,65
Belgesiz rehber 285 3,75 1,02 14,72 0,000
Konaklama memnuniyeti
Belgeli rehber 285 4,85 0,37
Belgesiz rehber 285 385 0,84 18,39 0,000
Yeme-i¢gme tesislerinden memnuniyet
Belgeli rehber 285 4,89 0,41
Belgesiz rehber 285 3,77 0,93 18,60 0,000

Rehberin hizmet kalitesinde, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu yoniinden anlamli farklilik

bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber ortalamasi, belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.
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Rehberden beklentilerde, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu yoniinden anlamh farklilik

bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber ortalamasi, belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Rehberin imajinda, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir

(p<0,05). Belgeli rehber ortalamasi, belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Rehbere iligskin algilanan degerde, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu ydniinden anlamli farklilik

bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber ortalamasi, belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Rehberden memnuniyette, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu yoniinden anlamli farklilik

bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber ortalamasi, belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Rehbere sadakatte, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir

(p<0,05). Belgeli rehber ortalamasi, belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde ytiksektir.

Rehberden sikayette, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir

(p<0,05). Belgesiz rehber ortalamasi, belgeli rehber ortalamasindan anlamli sekilde ytiksektir.

Ulagtirma memnuniyetinde, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu yoéniinden anlamli farklilik

bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber ortalamasi, belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Konaklama memnuniyetinde, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu yoniinden anlamli farklilik

bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber ortalamasi, belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Yeme-igme tesislerinden memnuniyette, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu yo6niinden anlamli
farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber ortalamasi, belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde

yiiksekir.
Sonuc ve Oneriler

Tim meslek gruplarinda oldugu gibi turist rehberliginde de gesitli problemlerle karsilagilmaktadir. Bunlarin
basinda belgesiz rehberler ile diizenlenen turlarin olmasidir. Gerek maliyet kaygilar1 gerekse iilkemizdeki
titketicilerin turizmdeki haklar1 hakkinda yeteri kadar bilgi sahibi olmamasi nedeniyle tur firmalari belgesiz rehberler
ile turlar diizenlemekte, kamu tarafindan yapilan denetimlerin yetersiz kalmasi nedeniyle de belgeli turist rehberleri

cesitli istthdam sorunlar1 yagamaktadir.

Tur paketi almadan s6zlesme imzalama durumu ve tiiketici haklar1 konusunda bilgilendirilme noktasinda her iki
grupta da olumsuzluk dikkat ¢gekmektedir. Ancak belgeli rehberli turlarda daha fazla kisi s6zlesme imzaladigini ve
titketici haklar1 konusunda bilgilendirildigini belirtmistir. Bununla birlikte paket turda vadedilen hizmetlerin yerine
getirildigini disiinen kisilerin ¢ogunlugu belgeli rehberli tura katilan grupta yer almaktadir. Bu bulgular belgeli

rehber ile diizenlenen turlarin daha profesyonel oldugunu gostermektedir.

Katilimeilarin turizmde tiiketici haklar1 ve rehberlik hizmetlerine iliskin bilgi diizeyleri incelendiginde her iki
grupta da turizmde tiiketici haklarina iliskin bilgi diizeyinin yetersiz olusu ve iki grup arasinda anlaml farkliligin
bulunmayisi dikkat ¢ekmektedir. Benzer sekilde her iki grup da turistik tiiketici hakkinin aranmasi1 konusunda yeterli
bilgiye sahip degildir. Buna gore yerli turistlerin turizmde tiiketici haklar1 konusunda genel olarak yetersiz bilgiye

sahip oldugu savunulabilir.
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Belgeli rehber bulundurulma zorunlulugu ve bunun bir tiikketici hakki oldugunu bilme durumu incelendiginde her
iki grupta da bilmedigini belirten kisiler ¢ogunluktadir. Ancak iki grup arasinda anlamh farklilik bulunmakta ve
belgeli rehberle tura katilanlarda ilgili zorunlulugu ve hakki bildigini belirtenlerin daha fazla olusu dikkat
cekmektedir. Bireylerin belgeli rehber bulundurulmasina yoénelik bilgilerinin onlarin belgeli rehberle tura
katilmasinda etkili oldugu sdylenebilir. Bu goriisiimiizii destekleyecek sekilde belgeli rehberle tura katilanlarin
cogunlugu belgeli ve belgesiz rehber ayrimini bildigini, rehberlik belgesinin bakanlik tarafindan uzun bir egitim
sonrasinda verildigini bildigini belirtirken; belgesiz rehberle tura katilanlarda gogunluk bu farki bilmemektedir. Diger
taraftan belgeli rehberle tura katilanlar belgeli rehber bulundurmamanin ayipl bir iirin oldugunu ve bu durumda
yasal olarak hakkin aranabilecegini bilirken, belgesiz rehberli tura katilanlarda bu durumu bilenlerin orani oldukca
diisiiktiir. Bununla birlikte belgeli rehberle tura katilanlar belgeli rehberin daha donanimli oldugunu diisiinmektedir.
Elde edilen tiim bu sonuglar belgeli rehber ile tur deneyimi yasayan kisilerde belgeli rehbere iligkin 6zellikler ve bu

dogrultuda sahip olduklari tiiketici haklar1 konusunda bilgi diizeylerinin yiiksek oldugu genellemesi yapilabilir.

Aragtirmanin bir diger basamaginda belgeli rehber ve belgesiz rehber ile tura katilan gruplar arasinda rehbere
ilisgkin memnuniyet diizeyi karsilastirilmistir. Yapilan t-test analizinde belgeli rehber ile tura katilan grupta rehberin
hizmet kalitesi, rehberden beklentiler, rehberin imajina yonelik algi, rehbere iliskin algilanan deger, rehberden
memnuniyet ve rehbere sadakat anlamli sekilde yiliksek bulunmustur. Bununla birlikte rehberden sikayet agisindan
yapilan degerlendirmede ise belgesiz rehber ile tura katilanlarin ortalamasi anlamli bir sekilde yiiksek bulunmustur.
Buna gore belgeli rehber ile tura katilan turistlerin rehberin sundugu hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyinin genel

olarak daha yiiksek oldugu genellemesi yapilabilir.

Tur kalitesine iligkin algilarin karsilastirilmasi i¢in yapilan analizlerde de beklentilere paralel olarak ulagtirma
memnuniyeti, konaklama memnuniyeti ve yeme-igme tesislerinden memnuniyetin belgeli rehber grubunda anlaml
bir sekilde yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu bulgunun olugsmasinda rehber tarafindan ilgili tur hizmetlerine iliskin
sunumun dogru yapilmasinin etkili oldugu disiiniilmektedir. Ulasim, konaklama ve yeme igme gibi konularda ilgili
turun kalitesinin diisiik ya da yiiksek olmasindan bagimsiz bir sekilde belgeli rehberlerin miisterilerin beklenti ve

algilarin1 dogru yonetmesine bagli olarak algilanan tur kalitesinin yiikselecegi diisiiniilmektedir.

Aragtirma sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde turizmde tiiketici haklar1 ve rehberlik konusunda
tiiketicilerin genel olarak yeterli bilgiye sahip olmadig goriilmiistiir. Bu noktada bilingli tiikketicinin yaratilmasi ve
turizmde hizmet kalitesinin artirilmasi igin tiiketici bilgilendirme faaliyetlerinin yiiriitiilmesi énerilmektedir. Tlgili
bakanlik tarafindan o6zellikle kamu spotu uygulamalar1 yapilarak toplumun her tabakasina gerekli bilgiler
ulastirilabilir. Yine ¢alismadan ¢ikan sonuglar gézlendiginde bu durumun sadece i¢ turizm igin degil dis turizm
(outgoing) icinde gecerli oldugu soOylenebilir ve yabanci turistlerinde memnuniyeti acisindan belgeli rehber
calistirmasi Onerilebilir. Ayrica belgeli rehberlerde kendilerini daha fazla gelistirmek i¢in bu ¢alismayi yol haritasi
olarak degerlendirebilirler. Biitin bu onerilerin yani sira sahte turist rehberligi faaliyetlerinin engellenmesi igin
caligmalar yapilarak bu durumun 6niine gecilecegi diisliniilmektedir. Bunun saglanabilmesi i¢in acentalara yapilan

denetimlerin artirilmasi ve 6zellikler caydiricilik yaratabilmek adina yiiksek cezalarin uygulanmasi dnerilmektedir.
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Extensive Summary

Turkey has a high tourism potential. Ease of transportation, urbanization, industrialization activities, economic
conditions and education level have improved, the concept of holiday has started to change, the number of private
cars has increased, and more demand for tourism has been provided (Ozgiig, 1994). Along with the increasing demand

for tourism, the need for a professional guide was occured.
tourist guides are like a mirror of the services offered and the country's image.

It is a profession that provides tourist guidance, getting to know new people and places, having fun, traveling and
seeing, and is perceived as easy and enjoyable when viewed from a distance, but in reality it has many difficulties
and problems (Batman vd., 2001; Tsaur & Lin, 2014). WFTGA met with tourist guide associations, associations and
members in 2011 and prepared a report. In this report, which examined 61 countries, it was observed that 32 of the
countries had a negative perspective on the guidance profession. The report also states that the professional problems
experienced by the guides in our country are social security problems, delayed payment, low wages and false

guidance activities.

One of the most important problems of the tourist guides is that they have uncertified (fake) guides. Fake guides
can go on tours under base fees without any sanction (Cetin & Kizilirmak, 2012). Tourers who take the tour below
this base fee are punished with disciplinary punishment by TUREB. Cetin and Kizilirmak (2012) stated that tourist
guides work with very low wages due to false guiding activities, the number of guides is high and only 45% of them

can work with the determined base wage. It is stated in the law that the tourist guide cannot serve below the base fee.

In tour activities conducted with uncertified tourist guides, customers' satisfaction and quality perception
regarding the tour are expected to decrease. In the research prepared, it was aimed to compare the perception of
satisfaction and tour quality from the guide in the tour participants with the certified guide and uncertified guide. The
study covers the evaluation of the differences between the fake (illegal) and Professional Tourist Guide in line with
the tour quality and consumer rights of the local tourists participating in tourism activities. The data collection tool
of the research consists of three parts. These sections used the information form about the participant and the tour,

the Satisfaction Scale from the Guide and the Tour Quality Scale.

The aim of the research is to compare the satisfaction of the guide and the perception of the quality of the tour in
the persons who have attended the tour with the certified guide and the illegal (non-certified) guide. The questionnaire
consists of 3 chapters, including demographic features, satisfaction from the guide, and sections measuring the

perception of tour quality.
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This research is important in terms of putting forward the negative effects of the fake guides, which is one of the
important problems of the guidance profession, on the customer's perceptions of the guide and tour. A total of 570
domestic tourists were surveyed, 285 of them were tour guides and 285 local tourists were on tour. Participants filled
in the questionnaires independently. Certified and uncertified guides and domectic tourists participating in the tours
were selected as the research universe in the January-March period of 2019. Considering the number of domestic
tourists in the first period of 2018 published by TUIK (2019), the universe is assumed to consist of 15486000 people.

Findings of the research, it was determined that the level of knowledge about consumer rights and guidance
profession in tourism was low in the groups both certified guided and non-certified guided tour. In the comparisons
between the groups, it was seen that the participants with the certificate guide had a higher knowledge about the
consumer rights and guidance profession. In the comparison of the characteristics of the guide between the two
groups, the quality of the guide, the expectations from the guide, the perception towards the image of the guide, the
perceived value of the guide, the satisfaction from the guide and the loyalty to the guide were significantly higher in
the group who attended the tour with the certified guide. The complaint from the guide was found to be low in
certified guide group. In the analyzes conducted to compare the perceptions related to tour quality, it was seen that
transportation satisfaction, satisfaction with the accommodation and satisfaction with the food and beverage facilities
were significantly higher in the certified group of guides. The findings show that certified guidance increases the

quality of the tour and suggests that policies should be produced to prevent non-certified guidance.

In the analyzes made to compare the perceptions of tour quality, it was observed that transport satisfaction,
accommodation satisfaction and satisfaction from food and beverage facilities were significantly higher in the
documented guide group in line with the expectations. It is thought that the correct presentation of the related tour
services by the guide was effective in the formation of this finding. The dissatisfaction of the customer from the guide
also negatively affects his perception of the tour quality. While those who participate in the tour with a certified guide
know that it is a defective product to have a certified guide and that the right can be legally sought, the rate of those

who know this situation is very low.

Certified guides may consider this study as a roadmap to further develop themselves. In addition to all these
suggestions, it is thought that this situation will be prevented by working to prevent false guidance activities. In order
to achieve this, it is recommended to increase the audits made to the agencies and to apply high penalties in order to

create a deterrence for the features.

The study can be repeated with the foreign tourist sample, considering that the issue of false guidance is an

important problem not only for domestic tourists but also for foreign tourists.
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