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Oz

Paket grup turlar: lisansl turist rehberleri yonetimi altinda gerceklestirilmektedir. Bu uygulama
bazi diger iilkeler (Or: Cin, Ingiltere) ile birlikte Tiirkiye’de de yasal zorunlulugu olan bir
uygulamadir. Yasal zorunluluk disinda lisansli turist rehberleri, sektérde yer alan diger
isletmeler ile birlikte seyahat acentesi veya tur operatorii tarafindan turun sorunsuz
gerceklesmesi ve turist memnuniyeti bakimindan ikamesi olmayan bir etken olarak
goriilmektedir. Bu calismanin amaci turist rehberligindeki mesleki rollerin yerine getirilmesi
sonucunda olusan tur rehberi performansi ile turist memnuniyeti arasindaki iligkinin meta analiz
yontemi ile incelenmesidir. Meta analiz farkli arastirma bulgularmin karsilastirilma ve
birlestirilmesinde kullanilan nicel arastirma yontemidir. Arastirma kapsaminda meta-analize
dahil edilen on alti ¢alismadan elde edilen on dokuz etki degeri kullamilmistir. Calisma
kapsaminda degerlendirmeye almman makalelerin orneklem genigligi yirmi binin iizerinde
olmakla birlikte tamami uluslararasi dergilerde yaymlanmistir. Calismanin analizleri
Comprehensive Meta Analysis (CMA) yazilimi ile gergeklestirilmistir. Meta-analiz sonucunda
elde edilen etki biiyiikliigii diizeyine gore tur rehberlerinin performansinn turistlerin
memnuniyeti {izerinde mitkemmel diizeyde ve anlaml bir etki biiyiikliigiine sahip oldugu tespit
edilmistir (g=1,53; p<0,05). Rehberin mesleki bilgileri, problem ¢6zme kabiliyeti, iletisim ve
organizasyon yetenekleri, empatik olmalari, is tutumlar1 ve goriiniimlerinin rehberlerin
performansini ve turist memnuniyetini etkileyen en 6nemli faktorler oldugu sonucu elde
edilmistir.
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Abstract

Carrying out package group tours under the management of licensed tourist guides is a legal
practice in our country as well as in some countries. Apart from legal obligation, licensed tourist
guides are seen by the travel agency or tour operator together with other businesses in the sector
as a factor that has no substitute for the smooth realization of the tour and tourist satisfaction.
The aim of this study is to examine the relationship between tour guide performance which is
formed by the fulfillment of professional roles in tourist guiding and tourist satisfaction, by meta-
analysis method. Within the scope of the research, nineteen effect values obtained from sixteen
studies included in meta-analysis were used. The sample size of the articles evaluated within the
scope of the study is over twenty thousand and all of them have been published in international
journals. The analysis of the study was carried out with Comprehensive Meta-Analysis (CMA)
software. According to the effect size level obtained as a result of the meta-analysis, it was
determined that the performance of tour guides has an excellent and significant effect size on the
satisfaction of tourists (g = 1.53; p <0.05). It was concluded that the guide's professional
knowledge, problem solving ability, communication and organizational skills, empathy, job
attitudes and appearance are the most important factors affecting the guides' performance and
tourist satisfaction.
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GIRIS

Turist rehberlerinin sektordeki hizmet saglayiciligi konumunda yer aldiklari goriilmektedir.
(Arslanturk ve Altunoz, 2012). Rehberli bir turdaki rehber performansi, turistlerin deneyimlerini
inga etmelerine veya anlamlandirmalarma yardimc olmak amaciyla ve araci olarak hareket
etmeleri sonucunda rehberlerin sergiledikleri aktif rollerin toplam1 olarak tanimlanabilmektedir
(Weiler ve Walker, 2014). Tur rehberi, tur katilimcilarina seyahatleri boyunca eslik ederek turda
lider, iletisimci, organizator, satis gorevlisi, danisman, sovmen ve seyahat acentesinin temsilcisi
gibi gesitli roller oynamaktadir (Yen vd., 2018). Paket tur gruplarinda en ayirt edici role sahip
olan tur rehberi, tur iiyelerine gesitli hizmetler sunmakta ve onlarla uzun vadeli baglar gelistirme
(Cheng vd., 2016; Tsaur ve Ku, 2019) firsat1 bulmaktadir. Tur rehberinin hizmet sunmasimndaki
performansi sadece sirketin imajini, miisteri sadakatini ve agizdan agza iletisimini etkilemekle
kalmaz, ayni1 zamanda s6z konusu turu rakiplerin turlarindan farklilagtiran faktor olabilmektedir
(Mossberg, 1995). Miisterinin kaliteli hizmet performans: deneyimi, miisterinin giiven hissi
duymasma baghdir ve turistler tur rehberinin performansmin yiiksek kalitede oldugunu
algilarlarsa, muhtemelen tur rehberine yiiksek derecede giiven ve aldiklar1 tur hizmetinden de
memnuniyet duyacaklardir (Chang, 2014). Chang (2014), turist memnuniyetini, zamam
kaybetme hissi anlamma gelen “akis” durumunu yasama ile iligkilendirmekte ve turistlerin eger
tur aktivitelerinden memnun olurlar ise “akis” hissini yasayacaklarini ifade etmektedir.

Liu ve Tsaur (2014), Cin gibi genis yiizolgiimiine sahip iilkelerde rehberlerin yerel ve tilkesel
olarak iki gruba ayrildigini, turlarda her iki rehberin de olmasi gerektigini belirtmektedir. Yerel
rehberin turda gorev almasi {ilkesel rehberin secimine baghdir ve turda yer almadiklar
durumlarda {ilkesel rehberin onun sorumluluklarim tistlenmesi beklenir (Chang, 2009). Bu
durum tur siirecini etkilemektedir. Ornegin Wang vd., (2013), Tayvanh yagh turistlerin ilgi
duyduklar yeri ziyaret ederken kendilerine bakildig: hissini takdir edebilecekleri sekilde ulusal
tur rehberinin tur grubunun en dniinde ytiiriimesini yerel rehberin ise tur grubunun en arkasinda
grubu takip etmesini talep ettiklerini belirtmistir. Bu tarzda yani tur iiyelerinin kiiltiiriiniin neden
oldugu baz taleplerin sekillendirdigi bagka uygulamalar ile turist rehberleri daha iyi performans
gosterdiginde ve hizmet etmek i¢in daha fazla ¢aba sarf ettiginde, tur katilimcilar1 bu performansi
tur esnasinda takdir etmeye yonelik davranislar sergileyeceklerdir (Chang, 2006).

Tiirkiye’de yerel rehberin ulusal rehber yonetiminde olan grup paket turlarina eglik etme
zorunlulugu bulunmazken ulusal rehberlerin turun baglangicindan bitimine kadar turda yer
alarak gorevlerini yapma zorunlulugu bulunmaktadir. Uygulamada ise ulusal rehberin giinliik
yevmiyesinin azaltilmasi vb. diger nedenlerle yasal zorunluluga uyulmadan sadece gezilen
yerlerde rehberlik hizmeti alinabildigi goriilmektedir. Rehberin performansi ile turistin
memnuniyeti arasindaki iliskinin arastirilmasi sunulan rehberlik hizmeti kalitesinin ve neden
oldugu sonuglarin anlasilmasi bakimindan 6nemli goriilmektedir. Bu ¢alismada tur rehberlerinin
mesleki rollerinin sekillendirdigi performanslari ile turist memnuniyeti iligskisinin arastirmanin
yontemine uygun olacak sekilde genis bir orneklem cergevesinde (21.215) nicel arastirma
yaklagimlarindan ve farkli aragtirma bulgularinin karsilastirilmas: ve birlestirilmesini igeren
meta-analiz yontemi ile arastirilmas: amaglanmustir.

Mesleki Roller Bakis Acisi ile Turist Rehberligi

Uluslararas: platformlarda turist rehberlerini temsil eden 6nemli kurumlarin, turist rehberlerinin
mesleki rol tanimlarimi yaparken, yabanci dil becerisini kullanmalarmi merkeze aldiklar
goriilmektedir. Rehberlerin yabanci dil becerisi sayesinde (http://www.wftga.org/), arkeoloji,
tarih, dogal ve kiiltiirel miras ile diger kiiltiirel alanlara iliskin bilgilerini turistlere aktarabilme
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ve yorum yapabilme (https://iftta.org/glossary) rollerine odaklanilmis oldugu goriilmektedir. Bu
rolleri sayesinde rehberler, turistlere hizmet ve deneyim saglayan aracilar olarak da anilmaktadir
(https://www feg-touristguides.com). Uluslararasi meslek Orgiitlerinin turist rehberlerinin
mesleki rollerine yonelik yapmus olduklar1 tamimlamalar ile literatiirde incelenmis olan
calismalarda (Cohen, 1985; Weiler ve Davis (1993); Mossberg, 1995; Yuan vd., 2008; Huang vd.,
2009; Lee vd., 2011; Raikkonen ve Honkanen, 2013; Chang, 2014; Chan vd., 2015; Kuo vd., 2016;
Liu ve Deng, 2017; Albayrak, 2018; Kuo vd., 2018; Tsaur vd., 2018; Velez vd., 2018) yer alan
tanimlari hemen hemen ayni temalara yonelik oldugu gézlenmektedir. Bir tur rehberinin gesitli
is tanimlar1 mevcut olsa da temelde ilham verici ve eglenceli bir sekilde ¢evreyi yorumlama rolii,
agikca tanimlanmus kiiltiirel veya cografi bir alanda ¢alisma ve yabanc dil bilgisi kullanim1 basta
gelen is tanimlar: arasinda yer almaktadir (Huang vd., 2010). Turist rehberinin turizm sektorii
icerisindeki konumu degerlendirildiginde Arslantiirk ve Altunoz (2012), turist rehberlerinin
sektoriin arz tarafinda yer aldigini ve turistler tarafindan rehberin bir hizmet yaraticis1 olarak
algilandig belirtilmektedir.

Cohen'in (1985) turist rehberlerinin rollerini tarihsel ve modern roller temelinde yol gosterici ve
lider olarak siniflandirmasinin ardindan Weiler ve Davis (1993), Cohen'in (1985) siniflandirmast
ile kargilagtirildiginda rehberlerin rollerini motivasyon saglayici ve gevre yorumlayicisi olarak 6n
plana ¢ikarmigtir. Turist rehberlerinin yorumlayiciik rolii, turistlerin deneyimledikleri
destinasyonun kiiltiirel 6zelliklerini analiz etmelerine yardimci olmakla birlikte (Lee vd., 2011)
bir tiir 6gretim roliinii de (Cheng vd., 2019) kapsamaktadir. Rehberlerin, turistlerin seyahat
deneyimlerinin tiimiinden memnuniyet duymalarimi sagladiklar1 (Mossberg, 1995) ayrica
destinasyona baglilik gostermelerinde de 6nemli rolleri oldugu kabul edilmektedir (Kuo vd.,
2016; Cheng vd., 2018; Tsaur vd., 2018).

Turist rehberleri, destinasyon ve destinasyonlarin ziyaretgileri ile aralarinda arabuluculuk roliine
sahiptir ve bu rol cercevesinde turistlere sundugu hizmetler ile turistlerin memnuniyetini
saglamaktadir (Huang vd., 2010; Chang, 2014). Rehber arabuluculuk rolleri ile turistlerin yabanci
olduklar1 destinasyonda turistlerin tanimadiklar1 kiiltiirel Ogelere yonelik destekleyici
deneyimler ve deneyimlerini kolaylastirma hizmeti sunma fonksiyonuna da sahiplerdir (Caber
vd., 2018). Deneyime dayal1 etkilesimler s6z konusu oldugunda mesleki rolleri sayesinde bir
rehber turistlere satilmig olan standart bir tur programini 'macera’, 'heyecan' veya 'fantezi'
niteliginde somutlastiracaktir (Dijk vd., 2011).

Chang (2014)'a gore rehberler, turistlere “gercek an1” saglayan ilk hizmet saglayicilardir ve
turistler igin geziyi yapabilecek veya bozabilecek 6nemli ve ¢ok boyutlu rolleri (Heung, 2008;
Huang vd., 2010; Tsaur ve Lin, 2014; Huang vd., 2015) yerine getirirler. Tur rehberleri, bir turun
turistler {izerindeki tiim izlenimlerini ve memnuniyetini saglamada aktif bir role sahipken, ana
sorumluluklar1 grubun sorunlarini ¢6zme noktasinda liderlik roliinii kullanmaktir (Cheng vd.,
2019). Tur esnasinda bir¢ok rolii birlikte yiiriitmeleri gerektiginden bu aymi zamanda
memnuniyeti azaltict bir durumdur. Bu yiizden rehberlerin anlik kazanimlardan kaginmasi
gerekmektedir (Heung, 2008; Tsaur vd., 2018). Cheng vd., (2017)" e gore tur grubuna program
boyunca eslik etme siirecinde (Weiler ve Black, 2015) miisterilerin giivenini olusturan tur
rehberlerinin, miisterilerin tiim seyahatleri boyunca algiladiklar: risklerin azalmasinda onemli
rolleri vardir. Weiler ve Yu (2007), calismalarinda 6zellikle ilke disina seyahat edenlerin paket
turlara katilma sebebinin turist rehberlerinin onlara saglayacag kiiltiirel aracilik rolii oldugunu
belirtirken bu sayede turistlerin algiladiklar: risklerin azalacag: beklentisine sahip olduklarini
vurgulamisglardir.
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Tiiketici Tatmini ve Turist Rehberleri

Tiiketici tatmini temelde tiiketicinin satin almis oldugu iiriine yonelik olumlu veya olumsuz
degerlendirmelerini ifade etmektedir (Tsaur vd., 2018). Literatiirde tur rehberlerinin performansi
ile turist memnuniyeti arasindaki iliskiye odaklanmis olan ¢alismalar incelendiginde (Mossberg,
1995; Yuan vd., 2008; Huang vd., 2009; Lee vd., 2011; Raikkonen ve Honkanen, 2013; Chang, 2014;
Chan vd., 2015; Kuo vd., 2016; Liu ve Deng, 2017; Albayrak, 2018; Kuo vd., 2018; Tsaur vd., 2018;
Velez vd., 2018) tur rehberinin turist memnuniyetini saglamada ¢ok onemli bir faktor oldugu
goriilmektedir (Bowie ve Chang, 2005; Yuan vd., 2008; Huang vd., 2015; Liu ve Deng, 2017;
Albayrak, 2018; Kuo vd., 2018). Bir tur programi satin almis olan turistler ile programin bagindan
sonuna kadar yogun bir sekilde iletisim halinde oldugu kabul edilen (Chang, 2014; Cheng vd.,
2017), turist rehberlerinin turistlerin satin almis oldugu tur paketi ile birlikte tiim seyahat
deneyimlerine yonelik tatminlerini etkilemis olduklar1 varsayilmaktadir (Chang, 2006). Dolay1st
ile turistin bir deneyime iligskin algis1 ve tepkisi kismen rehberin, turistin sahip oldugu uygun
duygusal tepkiyi diizenleyebilme yetenegine bagh olmaktadir (Dijk vd., 2011).

Tgili literatiirde turistlerin memnuniyetinin ayrica satin almis olduklar1 hizmetin kalitesi ile de
dogrudan iliskili oldugu kabul edilmektedir (Heung, 2008; Huang vd., 2010; Raikkonen ve
Honkanen, 2013; Chang, 2014; Kuo vd., 2016; Hansen ve Mossberg 2017; Kuo vd., 2018; Cheng
vd., 2019). Raikkonen ve Honkanen (2013), calismalarinda bir paket turun kalitesi ile tur
rehberinin rolleri arasinda dogrusal bir iliski oldugunu kabul etmektedir. Buna bagh olarak
olusacak turist memnuniyetinin belirlenmesinde bir tur lideri veya tur liderinin hizmet
kalitesinin 6nemine odaklanmistir. Cheng vd., (2019) bir turist rehberinin turistlere sunmus
oldugu hizmet kalitesinde rehberin destinasyon bilgisi, sunum ve iletisim yeteneklerinin
belirleyici oldugunu belirtmistir. Chan vd., (2015) ise turistlerin tatminini saglayan en ¢nemli
etkenin rehberin sahip oldugu hizmet tutumu ve yorumlama yeteneginin kalitesi oldugunu
bildirmektedir.

Tsaur vd., (2018) ne gore hizmet sektoriinde ¢alisanlar miisterileri ile arkadaslik seviyesinde
giiclii iligkiler kurabilirler. Bunun nedeni hizmetin deneyimsel olmasi ve etkilesim igermesidir.
Bu durum rehberler ve tur katilimcilari iginde gegerlidir. Tur katilimcilari rehberin performansin
takdir ettiklerinde onunla uyum boyutunda iligkilerini kurmaya istekli olacaklardir. Tur
katilimcilar ile rehber arasinda uyuma dayal iliskinin kurulmasmin en énemli nedeni turist
rehberinin misafir odakli is tutumudur ve uyum iligkisi, turist memnuniyetinin bir gostergesidir
(Tsaur vd., 2018).

Turistlerin katilmis olduklar1 turlarda rehberin organizasyon yaratabilme yetenegine ait
performans: turistin algiladig1 hizmet kalitesi dolayisi ile memnuniyetini etkilemektedir (Huang
vd., 2010). Bagkalarina hizmet verebilme yetenegi rehberin kendiliginden hazir olma durumunu
ifade etmekte ve rehberin sahip oldugu bilgi diizeyi, meslegine kars1 tutkusu, turistlere ile empati
kurabilmesi hatta rehberin saglik kosullari ile birlikte isine yansimaktadir (Huang vd., 2010; Kuo
vd., 2018). Rehberlerin turlarda gorev alan diger is gorenler ile koordinasyon saglama, zamani
yonetebilme ve turla ilgili ekstra hizmetleri saglayabilmesini ifade eden organizasyon
yeteneklerinin ayni zamanda rehberin kisiler arast yani bagkalarmma hizmet verebilme
yeteneginin varligina bagli oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Kuo vd., (2018) tur rehberlerinin hizmet kalitesini etkileyen diger bir degiskenin rehberin sahip
oldugu ve bir tur rehberinin bir destinasyonun kiiltiirli, miisteri ihtiyaclar1 konusundaki
farkindalhig1 ve turistik yerler hakkindaki bilgisi anlamina gelen mesleki yetkinlik oldugunu
belirtmektedir. Vélez vd. (2018), calismalarinda turistlerin memnuniyetini etkileyen bir degisken
olarak Kuo vd., (2018) ve Huang vd., (2010) tarafindan onerilen turist rehberinin performansin
aragtirmalarina dahil etmislerdir.
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Bu kapsamda, turist rehberligindeki mesleki rollerin yerine getirilmesi sonucunda olusan tur
rehberi performansi ile turist memnuniyeti arasindaki iliskinin kavramsal iliskiler bakimindan
degerlendirmesi yapilmistir. Bu iliskinin meta analiz yontemi ¢ercevesinde arastirilmasi
amacglanmaktadir.

YONTEM

Bu calismada etki biiyiikliigii bakimindan tur rehberi performansi ile turist memnuniyeti
arasindaki iligskiyi arastirmak amaciyla nicel arastirma yaklasimina ait arastirma modellerinden
meta analiz yontemi kullanilmigtir. Meta analiz farklh yer ve zamanlarda yapilmis bagimsiz
calisma bulgularina ait verileri karsilastirmak ve birlestirmek i¢in kullanilan bir yontemdir (Card,
2010; Borenstein vd., 2011).

Veri Toplama Araclari

WoS (Web of Science), Scopus ve Google Scholar veri tabanlar1 karsilastirildiginda bilimsel
etkinligin metrik 6l¢timii kriterinde Google Scholar'in WoS (Web of Science) Scopus’a gore daha
zayif oldugu bilinmektedir (Karasdzen vd., 2011). Ancak bu ¢alismada metrik taramadan ziyade
konu uygunlugu agisindan tarama yapilmistir. Bununla birlikte tiniversite veri tabaru tiyelikleri
her makaleye ulasmada kisith imkéana sahip oldugundan tarama yapilirken Google Scholar tercih
edilmistir. Dergilerin uluslararasi 6zelligi Ingilizce yazilmis olma kriteri ile smirlandirilmigtir.
Calismanin amaci paralelinde incelenecek c¢alismalar i¢in 12/ 06/ 2020 tarihinde Google Scholar
arama motorunda tiim zamanlar kriteri kullanilmuis, “tourist guide performance” ve “tourist
satisfaction” taramalarda anahtar kavramlar olarak birlikte yer almistir. Arama kriterlerine
uygun 32 calisma belirlenerek bu calismalardan uygun o6zellikte olanlar yani turist rehberi
performanst ile turist memnuniyeti arasinda korelasyonel bulgulara sahip olan arastirmalardan
uygun veriler analiz edilmek {izere toplanmustir.

Arastirma Grubu

Meta analize dahil edilebilecek calismalarda sahip olmasi gereken oOzellikler asagida yer
almaktadir:

e  Turist rehberlerinin performansi ile turist memnuniyeti arasinda korelasyon katsayisimnin
olmasi,

e Aragtirmanin kapsami yalmizca “tur rehberi performans: ve turist memnuniyeti”
arasindaki iliski olmasi ve calismalarda alt boyutlar1 farkli 6lgeklerin kullanilabiliyor
olmasi nedeniyle dlgek toplam puanlar: arasindaki korelasyon katsayilarimin olmasz,

¢ Kullanilan 6l¢eklerin giivenirlik ve gecerliklerinin ispatlanmis olmasi

Sayilan kriterleri icermeyen calismalar analiz dis1 birakilarak kriterlere uygun 16 calisma tespit
edilmistir. Bu ¢alismalardan Huang, Hsu ve Chan (2009) calismasinda Cin ve yabanci iilkeler
olmak {izere iki rneklem icin ayr1 ayr1 korelasyon katsayist hesaplandig: tespit edildiginden bu
calisma “Huang, Hsu ve Chan (2009)-Chinese” ve “Huang, Hsu ve Chan (2009)-Foreign” olmak
tizere 2 farkli calisma olarak ele alinmistir. Benzer sekilde Mossberg (1995) calismasinda
hesaplamalar “Rhodes”, “Bulgaria/Turkey” ve “Sri Lanka” 6rneklemleri i¢in ayr1 ayr1 yapilmugtir.
Bu nedenle s6z konusu ¢alisma “Mossberg (1995)-Rhodes”, “Mossberg (1995)-Bulgaria/Turkey”
ve “Mossberg (1995)-Sri Lanka” olmak tizere 3 farkli calisma olarak degerlendirilmistir. Bu
sekilde 19 calisma meta analize dahil edilmistir.
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Verilerin Analizi

Bu arastirmada kullanilacak ¢alismalarin belirlenmesi asamasindan sonra “galismanin yazari ve
tarihinden olugan kiinye”, “katilimci sayis1” ve “turist rehberi performanst ile turist memnuniyeti
arasindaki korelasyon katsayis1” kodlanmustir. Yapilan kodlamalar Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1. Arastirmaya Dahil Edilen Calismalara Ait Bilgiler

Arastirmaci ve Yayin Tarihi N Korelasyon katsayis1
Tsaur, Dai ve Liu, 2018 307 0,77
Chang, 2014 486 0,23
Huang, Hsu ve Chan, 2009 (Chinese) 355 0,76
Huang, Hsu ve Chan, 2009 (Foreign) 328 0,84
Kuo, Cheng, Chang ve Chuang, 2018 549 0,74
Chan, Hsu ve Baum, 2015 580 0,72
Lee, Jeon ve Kim, 2011 500 0,27
Kuo, Chang, Cheng ve Lin, 2016 482 0,52
Velez, Naranjo ve Zapatero, 2018 195 0,82
Yuan, Wu, Zhang, Goh ve Stout, 2008 411 0,34
Albayrak, 2018 424 0,48
Huang, Weiler ve Assaker, 2015 282 0,38
Liu ve Deng, 2017 206 0,67
Cheng, Whu, Yen ve Chen, 2016 459 0,62
Mossberg, 1995 (Rhodes) 143 0,48
Mossberg, 1995 (Bulgaria/Turkey) 80 0,52
Mossberg, 1995 (Sri Lanka) 138 0,55
Raikkonen ve Honkanen, 2013 14.981 0,54
Cheng, Chen, Yen ve Teng, 2017 309 0,57
TOPLAM 21.215

Calismanin analizleri Comprehensive Meta Analysis (CMA) yazilim ile gergeklestirilmistir.
Orneklemin azlig1 nedeniyle etki biiyiikliigii hesaplanmasinda érneklem sayisindan etkilenen
Cohen’s d yerine Hedges'in g katsayis1 (Hedges’s g) kullanilmusgtr.

Meta-analiz ¢alismalarinda calismalar homojen ise calisma agirliklar1 benzerdir ve sabit etki
modeli kullanilir; calismalar heterojen ise calisma agirliklarin benzer duruma getirilmesi gerekir
ve bu durumda rassal etki modeli kullanilir. Homojenligi test ederek sabit etkili veya rassal
modellerden hangilerinin kullanilacagina karar vermek amaciyla Q ve I? istatistikleri kullanilir.
Q istatistigi anlamli ¢ikmasi durumunda (p<0,05) heterojenlik kabul edilerek rassal etki
modelinin kullanilmas: 6nermektedir. I? istatistigi ise etki biiyiikliigiine yonelik varyans
oranlarimi agiklayarak homojenlige karar verilmesini saglamaktadir. 0-100 arasinda deger
almakta ve >75 olmasi durumunda Q istatistigi ile birlikte degerlendirilerek yiiksek diizeyde
varyans (heterojenlik) oldugu kabul edilmektedir (Bakioglu ve Czcan, 2016;160-170)

Calismada yaym yanlhili§ini test etmek amaciyla Egger testi kullanilmigtir. Kayip olasi calismalar:
ortaya cikarip bu calismalarin meta-analiz tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla Duval ve
Tweedie'nin kes ve ekle testi yapilmistir. Kullanilan calisma sayis1 (biyiikligii) ile etki
bliyiikliigii arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla Kendall'm tau b testi ve elde edilen etki
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bliyiikliigli sonucunu ciiriitebilmek amaciyla kag adet caligmaya ihtiyag oldugunu belirlemek
amaciyla ile Rosenthal’mn klasik giivenli N ve Orwin’in giivenli N testleri kullanilmusgtir.

Arastirmanin Sinirhiliklar:

Bu calisma, veri tabanlarmin tiimiinii iceren kurumsal {iyelige sahip olunmamasmdan ve maddi
imkanlar dahilinde yalmzca Google Scholar veri tabanindan ulagilabilen tiim zamanlara ait
ingﬂizce dilinde yazilmis arastirmalar ¢ercevesinde yapilmistir.

BULGULAR

Arastirma kapsaminda meta-analize dahil edilen 16 ¢alismadan elde edilen 19 etki degeri
kullamilmistir. Arastirmaya dahil edilen calismalarla toplamda 21.215" 6rneklem sayisina
ulasilmistir. Calismalarin heterojenlik/homojenlik durumlarima iliskin sonuglar Tablo 2’de yer
almaktadir.

Tablo 2. Uygun Modelin Belirlenmesine Yonelik Test Sonuglar1

Sembol/
Test Katsay1 Elde Edilen Deger Sonug
Q 580,684
oo sd 18 Heterojen: Rasgele etkili model
Heterojentik 0,000 kullanilmals
L 96,900

Tablo 2 dikkate alindiginda Q istatistiginin anlamli (p<0,01) sonuca sahip oldugu goriilmektedir.
Buna gbre calismalarin gercek etki biiyiikliikleri agisindan benzerlige sahip olmadigini yani
homojenlik barindirmadigi soylenebilmektedir. Ayrica ¢alismalarin heterojenlik/homojenlik
durumlarina yonelik yapilan Q (Q1s=580,68) ve I? (1>=96,90; I>>75) testlerine gore yiiksek diizeyde
varyans oldugu (heterojenlik) belirlendiginden rassal etkili modelin kullanilmasimin uygun
oldugu goriilmiistiir.

Q istatistiginin bir bileseni olarak hesaplanan I2 (%96.90) degeri de gozlenen varyansin
%96.90'iInin meta analize alinmis olan calismalarin etki biiyiikliikleri arasindaki farktan
kaynaklandi§ini gostermektedir. Higgins vd., (2003)'e gore 12 degerlerini %25, %50 ve %75
ylizdelerine sahip olmak {izere diisiik, orta ve yiiksek seviyede heterojenlik diizeyleri oldugu
ifade edilmistir. Sekil 1’de calisma agirhig1 grafikleri gosterilmis olup rassal etkili modelde
calisma agirliklariin (beklenen deger 100/19=%5,3) %4,5 ile %5,6 araliginda dengeli dagildig:
goriilmektedir. Ayrica Sekil 1. incelendiginde arastirmaya dahil edilen 19 ¢alismanin tamaminda
turist rehberi performansi ile turist memnuniyeti arasindaki iliskinin pozitif yonde ve
istatistiksel agidan anlamli (P<.05) oldugu belirlenmistir.
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Sekil 1. Calisma Agirliklar: Grafigi
Meta-analiz sonuglar1 Tablo 3 ve Sekil 2'de yer almaktadir.

Tablo 3. Turist Rehberlerinin Performansi ile Turist Memnuniyeti Iliskisine Ait Meta-Analiz

Sonuglari
Test Sembol/ Katsay1 Elde Edilen Deger Sonug
N 19
g(d) 1,529 1,45 <g: miitkemmel
B %95 (alt limit) 1,283 diizeyde etki
Etki B
thi Bilyiikligi %95 (iist limit) 1,776 bityiikliigii
Z 12,168
p 0,000

N: Calisma sayisi, g(d): Etki biiyiikliigii, Z: Standardize edilmis katsay1, p: Anlamlilik diizeyi

Meta-analiz sonucunda elde edilen etki biiyiikliigli diizeyine gore turist rehberlerinin
performanst ile turistlerin memnuniyeti arasinda pozitif yonde, miitkemmel diizeyde ve anlaml
bir korelasyon oldugu tespit edilmistir (g=1,53; p<0,05). %95 giiven araliginda bu etki biiytikliigii
en diisiik 1,28 (genis diizeyde etki); en yiiksek 1,78 (miikemmel diizeyde etki) olarak
hesaplanmustir.
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Sekil 2. Etki Buytikligii Grafigi (Hedge’s g %95 CI)

Yayin yanhiligi, kayip olasi calismalarin meta-analiz {izerindeki etkisi, varyans ile etki
biiyiikliigii arasindaki iliski ve elde edilen etki biiyiikliigii sonucunu ¢liriitebilmek amaciyla kag
adet calismaya ihtiya¢ olduguna yonelik meta-analiz sonuglar1 asagidaki tablolarda
gosterilmistir. Calismada yaym yanhlifini test etmek amaciyla gerceklestirilen Egger testi
sonuglarma Tablo 4’te yer verilmisgtir.

Tablo 4. Yayin Yanliligina fligkin Sonuglar

Test Sembol/ Katsay1 Elde Edilen Deger Sonug
Egger 1,887
h 1,624
Egger St 1161 p>0,05: Yaym yanlhili1 yoktur.
p 0,261

t: Gruplarimn karsilastirilma istatistigi, p: Anlamhilik diizeyi

Tablo 4'teki Egger testi sonuglarina gore arastirmaya dahil edilen calismalarda yaym yanhihgima
yonelik bir etkinin olmadig1 tespit edilmistir (Egger=1,89; t=1,16; p>0,05). Kayip olasi
calismalarin meta-analiz tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla gerceklestirilen Duval ve
Tweedie'nin kes ve ekle testi sonuglarina Tablo 5'te yer verilmistir.
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Tablo 5. Kayip Olas1 Calismalarin Meta-Analiz Uzerindeki Etkisine Tliskin Sonuglar

Diizeltilmis
Test Sembol/ Katsay1 Gézlenen Sonug
Nokta tahmini 1,529 1,529 i
Duwval ve Tweedie’nin %95 (alt limit) 1,283 1,283 Dﬁzel(si(;rzrf;i)l'l_\{aym
Kes ve Ekle Testi 1,775 ‘

%95 (iist limit) 1,775 yanlilig1 yoktur.

Tablo 5'teki Duval ve Tweedie'nin kes ve ekle testi sonuglarina gore gozlenen degerler ile yayin
yanhiligindan olusan etkiyi diizeltmek igin ortaya cikan diizeltilmis degerler arasinda fark 0
olarak tespit edilmistir (Gozlenen deger-diizeltilmis deger=0). Bu bulguya gore kayip olas:
calismalar meta-analiz tizerindeki etkisi bulunmamaktadir. Calisma biiyiikliigii (say1s1) ile etki
blytikliigli arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla gerceklestirilen Kendall'm Tau b testi
sonuglarma Tablo 6’da yer verilmistir.

Tablo 6. Calisma Sayzst ile Etki Biiyiikliigii Arasindaki Iliskiye Ait Sonuglar

Siirekli
Sembol/ Diizeltmesi Diizeltmel
Test Katsay1 z i Sonug
Tau b 0,123 0,117

p>0,05: Kullanilan ¢alisma
V4 0,734 0,699 sayisinin etki biiytikliigiine
etkisi yoktur.

Kendal’in Tau b
testi
p 0,462 0,484

Z: Standardize edilmis katsay1, p: Anlamlilik diizeyi

Tablo 6’daki Kendal’in Tau b testi sonuglarina gore aragtirmaya dahil edilen ¢alisma sayisinin,
bu ¢alismadan elde edilen etki biiyiikliigiine etkisi olmadig1 tespit edilmistir (Tau b=0,12; Z=0,70;
p>0,05). Bu calismada elde edilen etki biiyiikliigii sonucunu ciiriitebilmek amaciyla ka¢ adet
calismaya ihtiya¢ oldugunu belirlemek amaciyla gergeklestirilen Rosenthal ve Orwin’in giivenli
N (Fail Safe N) testi sonuglarina Tablo 7’'de yer verilmistir.

Tablo 7. Calisma Sayzst ile Etki Biiyiikliigii Arasindaki Iliskiye Ait Sonuglar

Elde Edilen

Test Sembol/ Katsay1 Deger

Z (gozlenen) 68,102

Fail Safe N p (gozlenen) 0,000
(Rosenthal-klasik) N (gozlenen) 19

N (p>0,05 igin) 2.921

r (g0zlenen) 0,558

Fail Safe N (Orwin) 1 (Onemsiz) 0,000

v (Kayp caligmalardaki korelasyon ortalamas: 0,000

r: korelasoyn katsayisi, Z: Standardize edilmis katsayi, p: Anlamlilik diizeyi, N: Calisma sayis1
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Tablo 7’deki Rosenthal ve Orwin giivenli N sonuglarina gore bu calismada elde edilen etki
biiyiikliigii sonuglarinin gegersiz olabilmesi i¢in 2921 ¢alismaya ihtiya¢ duyulmaktadir. Diger
yandan calismaya katilmadig1 varsayilan diger calismalarin korelasyon katsayilarimin veya
korelasyon katsayilar1 ortalamalarinin 0,00 (r=0,00) olmas: gerekmektedir. Tablo 4 ile Tablo 7
sonugclar1 birlikte ele alindiginda bu c¢alismadan ede edilen meta-analiz sonuglarinin yayin
yanliligi olmadig1 goriilmektedir.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Bu calismanin amaci turist rehberi performansi ile turist memnuniyeti arasindaki iligskinin
incelenmesidir. Meta analiz yontemi ile yapilmis olan bu ¢alismada, turist rehberi performansi
ile turist memnuniyeti arasmdaki iliskiye odaklanan 1995-2018 yillar1 arasindaki aragtirmalarm,
farkli yerlerde ve zamanlardaki Orneklemleri igeren sonuglarinin daha kapsamh
yorumlayabilmesi ayrica turist rehberi performansi ile turist memnuniyeti arasindaki iliskiye ait
ortak etki biiylikliigii degerinin hesaplanmas1 amaclanmustir. Turist rehberi performansinin
turist memnuniyeti ile iliskisi bu konuda birbirinden bagimsiz yapilmis calismalarmn ortak etki
buiyiikliigii katsayilarinin hesaplanmasi ile rehber performansi ve turist memnuniyeti arasindaki
iliskiye yoOnelik miikemmel etki biytkligi (g=1,53; p<0,05) degeri elde edilerek
sonuglandirilmistir. Meta analize dahil edilen ve turist rehberi performansi ile turist
memnuniyeti arasindaki iliskiye odakli 19 ¢alismanin (n=21.215) asil etki biiyiikliiklerine gore
farkli 6zellik gOstermesi yani heterojen Q (Q15=580,68) ve 2 (I2=96,90; I>>75) olmasimna gore,
Rastgele Etkiler Modeli belirlenmistir. Rastgele etkiler modeline gore turist rehberi performansi
ile turist memnuniyeti arasindaki iliskinin birlesik etki biiytikliigii katsayis1 g=1,53 ve %95 giiven
seviyesinde anlaml bulunmustur. Pozitif ve miikemmel diizeyde etki biiyiikliigii ile ifade edilen
bu deger, turist rehberi performansi ile turist memnuniyeti arasindaki iliskinin pozitif oldugu
anlamina gelmektedir. Bu sonucun 1995-2018 yillarm ifade eden 23 yillik bir zaman diliminde
ayn1 kaldig1 goriilmektedir.

Meta analize alinan baz1 ¢alismalar (Raikkonen ve Honkanen, 2013; Chang, 2014; Huang vd.,
2015; Kuo vd., 2018; Tsaur vd., 2018) ile literatiirde yer alan diger bazi ¢calismalarda (Heung, 2008;
Huang vd., 2010; Cheng vd., 2019) turist memnuniyetini etkiledigi varsayilan ve turist rehberi
performansinin sonucunda ortaya ¢ikan en onemli faktorlerden bir tanesinin turistin hizmet
kalitesi algis1 oldugu goriilmektedir. Yukarida amilmis olan bu calismalarda, turistlerin satin
almis olduklar1 grup paket tur hizmetinin bir bileseni olan turist rehberinin mesleki
performansinin, paket grup turlari hizmet kalitesi dolayisi ile turist memnuniyeti iizerinde de
belirleyici oldugu kabul edilmektedir. Bu nedenle, tur rehberligi hizmetleri baglamimnda Heung
(2008), hizmet kalitesinin agagidaki ii¢ ana yap1 {izerinden degerlendirilebilecegini One
stirmektedir. Bunlar:

Temel hizmet sunumu (Bir hizmetin 6zii): Tur rehberinin eylemi veya davramgina bakilmaksizin,
turistlere temel hizmeti (yani konaklama, yemek ve ulasim diizenlemeleri gibi tur gerekliliklerinin
yerine getirilmesi) sunmast gerekir.

Iletisim etkinligi: Bu, bilgi alisverisini icerir ve tur rehberi ile turistler arasindaki iligki
pazarlamasinda énemli bir faktordiir. Ornegin, bir tur rehberi, her giiniin giizergahi boyunca, gezideki
turistlerle 1yi iletisim kurmali, ilgi cekici yerler hakkinda hog yorumlar sunmalr ve turistlerin soru ve
sikdyetlerini ele almalidir.

Miisteri odaklilik: Bu, miisteriler icin neyin degerli olduguna odaklamr ve turistlerin ihtiyaglarini
miimkiin olan en genig dlciide karsilayan tur rehberine atifta bulunur. Tur rehberinin birincil
sorumlulugu, kisa vadeli kisisel cikarlara (6rnegin komisyonlar) odaklanmak yerine, tura liderlik
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etmek, sorunlari ¢cozmek ve turistlerle uzun vadeli iliskiler kurmak icin yolculuk sirasinda miisteri
memnuniyetini saglamaktir.

Yine Heung (2008)’a gore turist rehberinin mizah duygusuna sahip olmasi, ayrintilara dikkat
etmesi, turistlere yardimci olmasi, tur sirasindaki sorunlar: ¢ozebilmesi ve iyi egitimli olmast iyi
hizmet kalitesi i¢in gerekli unsurlardir. Kuo vd., (2018), turist memnuniyeti iizerinde tur
rehberinin performansini olusturan her bir degiskenin simetrik etkisini arastirmis olan diger
calismalardan farkl olarak turist rehberi performansim olusturan her bir degiskenin rehberlik
hizmet kalitesini ve bunun da turist memnuniyeti {izerindeki asimetrik etkisini aragtirmak tizere
bir arastirma modeli uygulamistir. Bunun sonucu olarak Kuo vd. (2018), rehberin 6ncelikli olarak
bilgili olmas1 ve problem ¢6zme kabiliyetinin tur katilimcilar1 tarafindan olumlu algilanmasi
gerektigini eger tur rehberinde bu ozellikler zayif performans gostermisse turist memnuniyeti
iizerinde 6nemli olumsuz etkileri olabilecegini belirtmektedir. Kuo vd. (2018), calismalarinda, bir
rehberin, kisiler arasi iyi iletisim ve organizasyon kurma yeteneginin (Interpersonal
Communication and Organization/ICO) ve mesleki yeterliliginin (Professional Competence/PC)
ise turist tatmini (Tourist Satisfaction/TS) iizerindeki Onemli diger degiskenler oldugunu
belirtmistir. Diger bir deyisle, ilk adimda turistlerin tur rehberligi hizmeti algisin1 olusturan tur
rehberlerinin bilgisi ve problemleri ¢ozme kabiliyeti, turistin beklentilerinin altina diigserse, sonra
ki adimlarda turist memnuniyeti diger faktorler iyi olsa bile gerceklesmeyecektir.

Kuo vd. (2016) turist memnuniyetini, turist rehberinin yorumlama rolii ile destinasyon sadakati
davranigi arasindaki araci degisken olarak degerlendirmiglerdir. Yani, tur rehberi yorumu
destinasyon sadakatini etkiler ve turist memnuniyeti bu iligkiyi gliclendirme yetenegine sahiptir.
Bununla birlikte Kuo vd. (2016), yiiksek kaliteli yorumun tek bagina turistlerin yeniden ziyaret
etme ve tavsiye etme niyetlerini garanti etmeyecegini ¢iinkii bu niyetleri olusturmak igin turist
memnuniyetinin rehberin diger rolleri ile de desteklenmesi gerektigini ifade etmektedir.

Yuan vd. (2008), turist memnuniyeti ile iliskisi cercevesinde turist rehberinin mesleki rollerini
olusturan diger becerileri bilgiyi yorumlama ve grubu motive etme becerisidir. Yuan vd. (2008),
ozellikle tur grubunun motive olabilmesinin tur {iyelerinin samimiyetini ve diger grup iiyeleriyle
iyi gecinmeyi kapsadigini belirtirken bu atmosferin, turist rehberinin motive etme becerisine
bagh oldugunu belirtmektedir. Huang vd., 2010 ile Kuo vd., 2018’e gore turist rehberinin
kisilerarasi hizmet verebilirlik yetenegi kapsaminda degerlendirilen bilgi haznesi, kisilik, empati,
tutku ve saglik durumu tur rehberlerinin kendiliginden hazir olmasini ifade etmektedir ve bunlar
da turist memnuniyetini etkileyen ¢ok énemli degiskenler olmaktadhir.

Oneriler

Bu arastirmada incelenmis olan turist rehberi performansi ile turist memnuniyeti arasindaki
iligkiye yonelik daha derin olgu ve kavramlari ortaya c¢ikarmak iizere nitel aragtirmalar
yapilabilir.  Arastirmanin  smurlili§i  kapsaminda belirtilen genis veri tabani Olgegi
kullanilamamast ve yalnizca Ingilizce dilinde yazilmis uluslararasi makale sinirlamasina bagh
kalmadan yerel oOlcekte ve diger {ilkelerde bu konuda yapilmis ¢alismalarin sonuglar:
karsilastirilabilir. Boylece Tiirkiye ve diger iilkelerin karsilastirilmasi firsati elde edilebilir.

Sonra ki yillarda bu konuda yapilacak meta-analiz ¢alismasi, yeni bulgularin eklenebilmesi
firsatin1 ifade etmektedir. Bu sayede bulunabilecek yeni etki biiyiikligiiniin artmasi ve
azalmasmin sonuglar1 tartisilabilir. Bu ¢alismada, turist rehberi performans: ile turist
memnuniyeti arasindaki iligki incelenmistir. Bagska degiskenlerin de turist rehberinin mesleki
performansi ile iliskisi incelenebilir. Ornegin tur katilimcilarina ait bazi demografik 6zelliklerin
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rehberin performansi ile turist memnuniyeti arasindaki iliskide anlaml etki biiyiikliigiine sahip
olup olmadig aragtirilabilir.

Ziyaret niyeti, turist memnuniyeti gibi dnemli kavramlarmin bagimh degisken yapilarak turist
rehberi performansi ile arasindaki iligkisinin Anadolu'nun genis cografyasinda cok farkl
yapilara sahip destinasyonlar 6zelinde arastirildiginda, hedefe dayali bir memnuniyet ¢alismasi,
endiistri icin daha anlamli pratik ¢ikarimlar yaratabilir. Arastirmanin sonucunda rehber
performansi kapsaminda turist memnuniyetini olusturan etkenler ve bunlarin arasindaki iliskiler
incelenerek, turist memnuniyetinin dogasimin daha net kavramsallagtirma yapilmasi ihtiyac1 da
ortaya cikarilmigtir. Buna gore rehberler turistlerin olumsuz duygularmni, sikayetlerini ve
ihtiyaclarimi olabildigince erken ele almalidir. Tur operatdrleri, tur rehberi performansinin her
boyutunun etkisinin turistlerin memnuniyeti tizerinde ayni diizeyde bir etkiye sahip oldugunu
varsaydiklarinda, turist rehberi performansini yanlhs degerlendirmis olacaklardir. Tur
rehberlerinin destinasyonlar ve turistik yerler hakkindaki teknik bilgilerine ek olarak, gelen
turistlerin kiltiirtinii ve karsilagilan ortak sorunlari anlama ve hizmet sunumunda sefkatli bir
tutum ve samimiyet gdstermesinin 6nemi ¢ok genis etkilere sahip olacaktir.
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