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ONSOz

Turizm sektorl icin son derece 6nemli olan turist rehberlerinin turistlerin
paket turlarda algiladiklari riskleri azaltmada rolleri olup olmadigini ortaya ¢ikarmayi
amaglayan bu calisma hem turizm sektérli hem de turist rehberleri icin dnem
tasimaktadir. Bu c¢alismayi 6nemli kilan bir diger faktoér ise turist rehberlerinin
algilanan riski azaltma Uzerindeki etkisinin &l¢uldiglu baska bir calismanin
olmayisidir. Bu nedenle calismada; turist rehberlerinin turistlerin paket turlarda

algiladiklari riskleri azaltmada etkili olup olmadiginin belirlenmesi hedeflenmistir.

Turist rehberlerine ydnelik yapilacak bu arastirmanin alanyazina 6nemli
katkilar saglayacadi dusunulmektedir. Bu katkinin yani sira turizm sektdrinde
onemli yeri olan turist rehberlerinin ve turist rehberlerini blnyesinde calistiran
seyahat acentelerinin de bu ¢alismadan faydalanabilecegi disunulmektedir. Turist
rehberleri ve seyahat acentelerinin, bu arastirmanin sonucunda ortaya cikan verileri
dikkate alarak, turistlerin paket turlarda ne tur riskler algiladiklarini ve turist
rehberinin bu riskleri azaltmada ne derece onemli rol oynadigini gorerek, gerekli

onlemleri almalari tUmit edilmektedir.

Bu calismanin yapilmasinda bana yol goésteren, desteklerini esirgemeyen
basta danisman hocam Sayin Yrd. Dog. Dr. Kudret GUL olmak (zere, hocalarim
Sayin Dog¢. Dr. Ahmet KOROGLU ve Sayin Dog. Dr. Ozlem KOROGLU'na
tesekkdrl bir borg biliim. Ayrica bugline kadar maddi manevi her konuda yanimda
olan babam Hasan ASMADILi'ne, annem Déndi ASMADILi’'ne, kardesim ipek
ASMADILI'ne ve diger yarim Merve KALYONCU'’ ya minnetimi sunarim.



OZET

PAKET TURLARDA MUSTERIi MEMNUNIYETINi ARTIRMA ARACI
OLARAK ALGILANAN RIiSKIN AZALTILMASINDA TURIST REHBERININ
ROLU

ASMADILI, Veli Ulas
Yuksek Lisans, Turizm i§letmeciligi Ve Otelcilik Anabilim Dal
Tez Danismani: Yrd. Dog. Dr. Kudret GUL
2015, 65 Sayfa

Turizm sektérinde musteri memnuniyeti saglamak rekabet acgisindan
olduk¢ca 6nemlidir. Masteri memnuniyetinin saglanabilmesi icin uygun sartlarin
olusturulmasi gerekmektedir. Bu sartlarin  olusturulmasi icin paket tur
organizasyonun da goérev alan diger personelin yani sira turun aktif yéneticisi olan
turist rehberinin bilgi, beceri ve tecriibesine ihtiya¢c duyulmaktadir. Ote yandan
rehberler sahip olduklari nitelikleri ve ozellikleri ile turist memnuniyetini saglamada
onemli bir isleve sahiptirler. Bu nedenle, turistlerin beklentilerini karsilamada
rehberler anahtar bir rol oynamaktadir. Bu calismanin amaci; paket tura katilan
bireylerin turda karsilasacaklarini didsundukleri bazi riskleri ve bu risklerin
azaltiimasinda rehberin nasil bir rol Ustlendigini incelemek, algilanan riskin
azaltiimasinda ne derece etkili oldugunu ortaya ¢ikarmaktir. Veri toplamada anket
teknigi kullaniimigtir. Verilerin analizi frekans, ¢ift érneklem t-test ve tek yonlu
ANOVA testleri ile gerceklestiriimistir. Arastirma bulgulari rehberlerin, turistlerin

algiladiklar riskleri azaltmada etkili oldugunu goéstermektedir.

Calisma bes bolimden olusmaktadir. Calismanin birinci boliminde paket tur
kavrami, 6zellikleri, gesitleri ve hazirlanma sureci incelenmistir. ikinci bélimiinde ise
misteri ve misteri memnuniyeti kavramlari aciklanmaya calisilmistir. Uglincii
bdlimde turlarda masterilerin algiladiklari riskler ve bu riskleri azaltmanin yollari ele
alinmigtir. Dérduncu bolimde ise turist rehberligi kavrami ve rehberlerin turlarda
algilanan riski azaltmadaki roli incelenmeye ¢ahlsiimistir. Calismanin son

bdliminde ise arastirma bulgularina ve sonugclarina yer verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan risk, Misteri Memnuniyeti, Turist Rehberi



ABSTRACT

ROLE OF TOURIST GUIDE TO REDUCE PERCIEVED RISK AS A TOOL
OF INCREASING CUSTOMER SATISFACTION IN PACKAGE TOURS

ASMADILI, Veli Ulas
M.Sc. Thesis, Department of Tourism and Hotel Management
Adviser: Yrd. Doc. Dr. Kudret GUL
2015, 65 Pages

Ensuring customer satisfaction in the tourism sector is very important in
terms of competition. To provide customer satisfaction, it is necessary to create
appropriate conditions. Tourist guide’s knowledge, skill and experience plays an
important role in order to ensure these conditions. On the other hand, tourist guide
has an important function in meeting tourist satisfaction with his abilities. Therefore
tourist guide has an important role in providing touristic expectations. The aim of the
study is to investigate the role of the tourist guide in reducing risks that may be
faced in the tours by tourists. Another aim of the study is to reveal effectiveness of
the guide in reducing percieved tour risks. Questionnaire techniques were used in
data collection. Data were analyzed by frequency, paired sample t-test and one way
ANOVA tests. According to the research results, guides are effective in reducing

risks that tourists are perceived in the package tours.

This work consists of five sections. First section includes package tour concept,
types, characters and the process of preparing package tour. The second part
attempts to explain the concept of customer and customer satisfaction. The
perceived risk of customers is in the third section. In the fourth section, it is
discussed the concept of the tourist guide and the role of the guide in reducing
percieved risks. The last part of the study includes research findings and

conclusions.

Key Words: Percieved Risk, Customer Satisfaction, Tourist Guide
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1.GIRIS

Turist rehberleri temsil ettikleri Glkenin vitrin elemanlaridirlar. Ayrica, turist
rehberi paket tura katilan birey ve ziyaret edilen destinasyon arasinda koépri
konumundadir. Sahip olduklari bu konumun bir geregi olarak turist rehberleri; paket
tura katilan bireylerin algiladiklari riskleri azaltmak ve musteri memnuniyetini
arttirmak ile yikdmliduar. Turizm sektérl gin gectikte blylyen ve gelisen bir sektér
haline gelmistir. Bu baglamda musteri memnuniyeti de sektérde basarili olmak igin
en onemli aracglardan biridir. Musteri memnuniyeti saglayan bir acente rekabet
edilebilirik kapsaminda her zaman bir adim o6ndedir. Bu yuzden mausgteri
memnuniyetinin arttinimasinda algilanan riskin azaltiimasi gerekliligi ortaya

¢cikmaktadir.

Tur esnasinda turistin  memnuniyetini  etkileyecek bircok faktor
bulunmaktadir. Turdaki yasanan aksakliklar, plansizliklar, zaman kayiplari, turistlerin
gaspa ugramasi, kulttrel farkhliklar, yeterli bilgilendirme yapilmamasi ve 6zensizlik
bunlardan sadece birkagidir. Bu faktérler ayni zamanda turistlerin tur éncesinde
algiladiklari riskleri kapsamaktadir ve bu olaylarin yasanmasi memnuniyeti olumsuz
yonde etkilemektedir. iste tam bu noktada s6z konusu riskleri azaltmak veya ortadan
kaldirmak blyuk olgude rehberin isidir. Turist rehberi bu acgidan mausteri

memnuniyetine etki eden bir konumdadir ve bunun bilincinde olmahdir.

Bu calisma, paket tura katilan bireylerin turda karsilasacaklarini dugtundukleri
bazi riskleri ve bu risklerin azaltimasinda rehberin nasil bir rol uUstlendigini
incelemek ve algilanan riskin azaltiimasinda ne derece etkili oldugunu ortaya

cikarmak amaciyla yapiimaktadir.



1.1. Problem

ilgili alanyazin taramasi sonucunda, bireylerin turlara katiimadan énce bazi
riskler algiladiklari saptanmistir. Bununla birlikte, algilanan risklerin musteri
memnuniyetini  etkiledigine iliskin calismalar dikkate alindiginda; mausteri
memnuniyetini arttirmanin en etkili yolunun algilanan riskleri en aza indirmek oldugu
dugsunulmektedir. Bu baglamda turist rehberlerin turistlerin algiladiklari riskleri en
aza indirmedeki rollerinin ortaya konulmasi gerekmektedir. Bu ¢alisma so6zu edilen

probleme ¢6zim Uretebilmek amaciyla yapilmigtir.

1.2. Amag

Arastirmanin  temel amaci paket tura katilan bireylerin turda
karsilasacaklarini disundukleri bazi riskleri ve bu risklerin azaltiimasinda rehberin
nasil bir rol Ustlendigini incelemek ve algilanan riskin azaltilmasinda etkili olup

olmadigini ortaya ¢ikarmaktir.

1.3. Onem

ilgili alanyazinda turistik seyahatlerde algilanan risk ve misteri memnuniyeti
ile ilgili yeterince galisma olsa da bu kavramlar turist rehberligi ile birlestiren ve
rehberlerin rollerini inceleyen ¢ok az sayida calisma bulunmaktadir. Bu nedenle,
calismanin alanyazina katki saglayacagl ve sektor temsilcilerinin yaninda ileride

yapilacak ¢alismalar igin de yol gosterici olacagi dustunulmektedir.

1.4. Varsayimlar

Bu arastirmanin varsayimlarindan biri, arastirmada secilen 6rneklemin

evrenin tamamini temsil ettigidir. Bir diger varsayim ise, turistlerin tur dncesinde

algiladiklar risklerin azaltiimasinda turist rehberinin etkili oldugu varsayimidir.



1.5. Sinirhiliklar

Bu calisma ilgili alanyazinda sadece Tirkge ve ingilizce kaynaklarin
taranmasina dayanmaktadir. Diger dillerde yapilan c¢alismalara erisiliememesi
galismanin birinci sinirlih@ini olusturmaktadir. ikinci olarak, turlara katilan bireylerin
baylk bir cogunlugunun ankete katiimak istememeleri, hedeflenen &rneklem

sayisina ulasiimasini engellemigtir.



2. KURAMSAL GERGEVE

2.1. Paket Tur Kavrami ve Kapsami

Bu boélimde paket turun tanimi ve tarihgesine, paket turun o6zelliklerine,
cesitlerine, paket turun hazirlanma surecine ve paket turlarda karsilasilan sorunlara

yer verilmistir.

2.1.1. Paket Turun Tanimi ve Tarihgesi

Genel anlamda tur, turistik hizmetlerin farkli amaglarla bir araya getirilmesi
sonucu belirli bir veya birden fazla turistik merkeze, belirli sireleri kapsayacak
sekilde duzenlenmis olan gidis donus seyahatleri olarak tanimlanabilmektedir (Can,
2013: 20). Fransiz turizm ekonomisi uzmani olan ve ayni zamanda Avrupa’ da,
paket tur konusunda ilk bilimsel ¢alismalardan birini yapmis olan Frangois Maurice
paket turu, ‘“tatil amacli olan, tim detaylari (ulagtirma, konaklama, geziler) veya bir
kismi énceden bir tur operatérii tarafindan hazirlanan, en az bir konaklamayi ve en
fazla bir konaklama veya ulastirma (gidis-déniis), eglence gibi diger yardimci
hizmetleri, glinliik gezileri kapsayan; bir reklam ve tanitma araciyla halka sunulan,
sabit bir fiyata satilan, tatil baslangicindan énce tamami pegin édenen kapsamli

seyahatlerdir’ seklinde tanimlanmaktadir (Ugdz, 2012: 6).

Bir diger tanima goére ise paket tur, ulastirma, konaklama, yeme-igcme,
eglence, animasyon, gunlik turlar ve transfer hizmetleri gibi farkli hizmetleri bir
araya getiren organize seyahatlerdir. Diger bir deyisle, paket turlar basta tatil
merkezlerindeki isletmeler olmak Uzere c¢evredeki isletmelerin de konaklama,
ulagtirma, yeme-icme gibi hizmetlerinin bir araya getirilerek, mugsteriye tek bir

fiyattan satilan Grtnlerin birlesimi olarak gortlmektedir (Hastan, 2008: 7-8).

insanlar gegmisten ginimize degisik yerler gérmek ve tanimak, kutsal
yerleri ziyaret etmek, is ve merak gibi amaclarla seyahat etmektedirler. Bugln
kullanilan anlamiyla paket tur ilk olarak ingiltere’nin Liechester kentinden 20 km
uzaklkta olan Loughbrough kentindeki bir festivale 571 kisilik bir kafileyi trenle
tasiyan Thomas Cook tarafindan 1841 yilinda ortaya gikariimistir. Bu sebeptendir ki
Thomas Cook paket turu bulan kigi olarak kabul ediimektedir (Ugdz, 2012: 7).



2.1.2. Paket Turun Ozellikleri

Paket turlar cesitli turistik hizmetlerin bir araya getiriimesiyle olusan Urlnler
olmasindan dolayi turistik Grtin 6zellikleri tagsimaktadirlar. Paket turun o6zelliklerini
daha iyi anlayabilmek icin genel anlamda turistik Grinin &zelliklerini de bilmek
gerekmektedir (Cesmeci, 2004: 8).

Turistik Urdn, turistlerin seyahatleri boyunca yararlandiklari ulagtirma,
konaklama, yeme-icme, eglence gibi hizmetlerin timini kapsamaktadir (Hacioglu,
2000: 39). Soyutluk, bilesiklik, ayrilmazlik ve bozulabilirlik turistik Grinin temel
Ozellikleridir. Bu 6zellikler su sekilde aciklanabilir (Cesmeci, 2004: 8);

Soyutluk: Turistik Urtnler denenmesi, dokunulmasi veya énceden goérulmesi
mdmkin olmayan drunlerdir. Bu ylzden turistik Grlnler soyut olma 6zelligi
tasimaktadirlar. Turistik Grlin satin alan bireyler yazili, gorsel veya isitsel reklamlara

inanmak ve givenmek durumundadirlar.

Bilegiklik: Turistik Grin konaklama, ulagim, eglence, yeme-igme, gunlik veya
daha uzun sureli geziler, turistik etkinlikler gibi birgok trlinl kapsamaktadir ve bu
urtnlerden birinin satin alinmasi bir digerine olan ihtiyaci da ortaya gikarmaktadir ve
herhangi birinde olusan talep dengesi bir digerini etkileyebilmektedir. Bu anlamda

turistik Grtn bilesiklik 6zelligi tagsimaktadir.

Ayrilmazlik: Turistik Grdn, bir hizmet veya bir Griin olmanin yaninda bir uyum
batinligidar. Ornedin ulastirma araglarinin veya hizmetlerinin olmadigi bir turdan
s6z edilemez ve bu hizmetlerin uyum icerisinde, dogru bir bicimde saglanmasi

gerekmektedir.

Bozulabilirlik: ~ Turistik ~ Grinler  yapilari  geredi  uretildikleri  yerde
tuketildiklerinden stok yapilabilen drinler degildirler. Turistik Urdnler tuketicinin
ayagina gitmez aksine tiketiciler turistik hizmet ve Urlnlere sahip olmak istiyorlarsa,

onun Uretildigi yere gitmek zorundadirlar (Usta, 2001: 107).



Paket turun da bir turistik Griin oldugu dusundldiginde, yukarida agiklanan
turistik Griintin bes temel 6zelliginin bilinmesi paket turlarin sahip oldugu nitelikleri ve

Ozellikleri daha iyi anlamak agisindan édnemlidir.

Paket turlar yalnizca konaklama, yeme-icme, ulastirma gibi temel hizmetlerin
yani sira, daha fazlasini deneyimlemek isteyen turistler icin eglence faaliyetleri,
gece turlari, rehberlik servisleri gibi hizmetleri de kapsamaktadirlar. Paket turlar
daha cok, farkli yerler gérmek isteyen, uzak mesafelere gidebilen, sabit gelirli ve
orta yasl bireyler tarafindan tercih edilmektedir. Ancak zengin bireyler ve c¢ok

cocuklu aileler tarafindan ¢ok fazla tercih edilmemektedir (Ugdz, 2012: 8).

Paket turlar tuketiciye wulastirma ve konaklama masraflarinin, tur
operatorinin karinin, ek hizmet ve genel masraflarin dahil oldugu tek bir fiyattan
satilmaktadir. Tiketiciler paket turu tek bir yerden tek fiyata aldiklari icin ayri ayri

fiyatlandirmalari bilmeyebilirler (Can, 2006: 21).

Paket turlar genelde normal paket turlar ve kapsamh paket turlar olmak
Uzere iki sekilde hazirlanmaktadir. Normal paket turlar, sadece konaklama ve
sadece gidis-ddnus ulastirmasini icerirken, kapsaml paket turlar, ulastirma ve
konaklamanin yani sira yeme-icme, animasyon, eglence, sehir turu, rehberlik

hizmetleri gibi Urtinleri de kapsamaktadir (Ugdz, 2012: 8).

2.1.3. Paket Turun Cesitleri

Bireyler turlara birbirinden farkli amaclarla katiimaktadirlar. Katildiklari bu
amaglar kadar tur gesidi saymak mimkiindir. igerikleri ve uygulama bicimleri gok
farklilik gosteren paket turlarin temel 6zelliklerine gére bagimsiz ve gozetimli turlar
olmak Uzere ikiye ayrilabilmesi mumkindur. Gozetimli turlar da kendi igerisinde

eslikli turlar ve rehberli turlar olarak ikiye ayrilmaktadir (Ahipasaoglu, 2001: 35).



2.1.3.1. Bagimsiz Turlar

Kisilerin tek baslarina veya klguk gruplar halinde planlayip uyguladiklari,
konaklama yeri, izlenecek guzergah gibi temel programin bilindigi ancak gunluk
programi kigilerin kendilerinin duzenledigi turlardir. Gidilecek bdlge hakkinda bilgiye
ve seyahat kultlriine sahip olan bireylerin paket tura yonelmesi genelde diusuk bir
ihtimaldir. Bagimsiz turlarda acenteler ve tur operatorleri bireylerin konaklama,
rezervasyon ve ugus gibi temel ihtiyacglarinda yardimci olmaktadirlar. Geri kalan
gunlik programlar, yapilacaklar bireyin kendi sorumlulugundadir. Bagimsiz turlarda

turu yoneten bir temsilci veya bir turist rehberi yoktur (Ahipasaoglu, 2001: 35).

2.1.3.2. Gozetimli Turlar

Gozetimli  turlarda, turist grubuna bir goézetimci yardimci olmaktadir.
Gozetimci, grubun programi hakkinda tim bilgi ve ayrintilara sahip olmakta ve
grubun konakladigi yerlerde surekli veya belirli zamanlarda grupla bulusup onlara
yardimci olmaktadir (Erbas, 2011: 11). Gozetimli turlar genellikle dinlenmeyi tercih
eden bireylerin katildigi turlardir. Genel olarak kendi Ulkelerinden baska bir lGlkeye
gidip deniz, kum, glines turizmi faaliyetlerinde bulunmaktadirlar. Cogu zaman
tatillerini tek bir bolgede ve tek bir konaklama isletmesinde gecirmektedirler. Tatilleri
sirasinda da acente veya tur operatdru tarafindan goéreviendirilen bir personel
turistin emrine verilmigtir. Olusabilecek sorunlarda turist adina igletme ile muhatap
olan, bireyin isletmelerden 06zel isteklerinin yerine getiriimesini saglayan, tatili
boyunca turisti gézetimi altinda tutan personelin bulundugu turlar, gozetimli turlardir
(Ahipasaoglu, 2001: 26). Gozetimli turlar kendi icerisinde eglikli turlar ve rehberli

turlar olmak tzere ikiye ayriimistir.

2.1.3.2.1. Eslikli Turlar

Turun baglangicindan bitimine kadar olan surede tur operatori veya seyahat
acentesi tarafindan bireye yardimci olmasi, surekli onun yaninda olmasi amaciyla,
gidilen udlkenin dilini, kaltdrinl bilen personelin gorevlendirildigi tur c¢esididir.
Genellikle yurt digina dizenlenen turlarda gérulmektedir. Eslikli turlarda personel
turiste ugcaga binis islemlerinden konaklama igslemlerine kadar her konuda yardimci

olmaktadir. Ayni zamanda goérevli personel turun aksamamasindan ve turist
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rehberinin faaliyetlerinden de sorumlu tutuldugu igin bir gézlemci ve denetimci gibi
davranmaktadir. Eslikli turlarda bireylere herhangi bir sorunda yanlarinda bir
yardimcl, bir destekgi olacaginin garantisi verildiginden, tura katilacak olan bireyler

kendilerini huzurlu, rahat ve glvende hissetmektedirler (Ahipagaoglu, 2001: 37).

2.1.3.2.2. Rehberli Turlar

Rehberli tur, genel olarak turistin gittigi Ulkede verilen bir hizmet geklidir.
Turistin Ulkeye girdigi gunden itibaren, Ulkeden cikisini yapincaya kadar gegen
surede rehber turiste yol gosterme, bilgi aktarma ve tanitma acisindan yardimci
olmaktadir. Rehberli turlarin eslikli turlardan en buyik farki disaridan gelen turistin
yaninda, onu goénderen kurumu temsil eden kimsenin olmayisidir. Yani turist
yaninda tur operatoriiniin veya acentenin bir temsilcisi olmadan seyahat etmektedir.
Bu durumda ise turiste kayit islemleri, yeme-igme, konaklama hizmetlerinin
organizasyonu icin gereken destegi rehber saglamaktadir. Rehber tur boyunca
genel bilgilendirme, tanitma gibi etkinlikler yapmaktadir. Ayrica rehberli turlarin
eslikli turlara gore bir avantaji da tur lideri icin herhangi bir masrafa gerek olmamasi

ve bu sayede maliyetlerin dismesidir (Ugdz, 2012: 12-17).

Yukarida verilen tur gesitlerinin yani sira literatirde adi gegen diger tur
cesitleri de su sekildedir (Misirli, 2006: 165-167);

Sejur paket turlar, gece konaklamayi igeren uzun turlardir.

Gezginci paket tur, bir bdlgede kisa slre konakladiktan sonra bir digerine

gegcilerek yapilan turlardir.

Spor ve rekreasyon turlari, gerek profesyonel gerekse amator sporlar igin

yapilan seyahatlerdir.

Ozel paket turlar, birbirlerini taniyan bireylerin olusturdugu gruplar igeren

turlardir. is gezileri érnek olarak gésterilebilir.



Uzak mesafeli turlar, alti saatlik ugus mesafesinden daha uzaga yapilan
turlardir. Genellikle, en az bir hafta sdren, ulastirma araci olarak ugagin tercih

edildigi turlardir.

Birden fazla bélgeye yonelik turlar, birden fazla turistik bolge veya kenti

iceren paket turlardir.

Tek sehre ybnelik turlar, sadece tek bir bolge veya kente yapilan seyahatleri
kapsamaktadir. Genellikle kisa surelidir ve boélgenin tum yonlerini 6grenmeye ve
tanimaya yonelik turlardir (Ataberk, 2007: 52).

Dinlenme turlari, dinlenmek ve rahatlamak amagcli yapilan, genellikle deniz,

kum, glines turizmi seklinde adlandirilan faaliyetleri iceren turlardir.

Gezi turlari, genellikle turist rehberinin eslik ettigi ve 6zellikle tarihi, kalttrel

guzelliklere sahip bdlgelere dizenlenen turlardir.

Kiiltlir turlari, kulturel etkinliklerin yodun oldugu bilgilendirici ve ogretici

turlardir.

Dini ve etnik turlar, Hac ve Umre gibi amaclarla dini merkezlere diuzenlenen
turlar dini turlar olarak bilinmektedir (Ataberk, 2007: 52). Etnik turlar ise turistlere
atalarinin yasadiklari yerleri goérmek, tanimak ve kokenleri hakkinda bilgi sahibi
olmak amaciyla dizenlenen turlardir. Anzak askerlerinin torunlarinin Canakkale’ vyi

ziyaret etmesi 6rnek olarak verilebilir (Cesmeci, 2004: 26).

Macera turlari, bireylerin adrenalin, risk ve tehlike iceren aktivitelere katiimak

icin gonalld olarak sectikleri tur seklidir (Erbas, 2011: 12).

Istege bagli turlar, dzel ilgi turlar olarak ifade edilmektedir. Bireylerin dzel
talepleri dogrultusunda ortaya ¢ikan turlardir. Formula 1 yariglarinin yapildigi dlkeye

dizenlenen turlar 6rnek olarak gdsterilebilir (Misirli, 2006: 167).



Ozel gereksinim turlari, genellikle engellilere ydnelik olarak diizenlenen
turlardir. Kullanilan ulasim araglari, konaklama vyerleri engelliler igin 6zel olarak
ayarlanmakta ve gerekli kolayliklar saglanmaktadir (Cesmeci, 2004: 28). Cizelge 1’

e paket tur gesitleri verilmektedir.

Cizelge 1. Paket Tur Cesitleri
Konaklama T o - ..
. Niteligine Uzakhigina Gidilen Yoreye .
sg'g;:e Gore Gore Gore Amacina Gore
- Dinlenme
agmasz ok TR
- Gozetimli |7, YaKIn Yonelik Tur _ Dini ve Etnik
- Sejur Tur (Eslikli (Ulusal) Tur - Birden Fazla - Macera
- Gezginci | Reﬁ’ber” - Uzak Bolgeye Yonelik |~ £ o000
- Paket Tur (Uluslararasi) | Tur :
Turlar) - Spor ve
- Ozel Tur - Tek Sehre Rekreasyon
Yoénelik Tur PN N
Paket Tur - Istege Bagh
- Ozel Gereksinim

Kaynak: Erbas, 2011: 10.

2.1.4. Paket Turun Hazirlanma Siireci

Paket turlar turistik Grunlerin bir araya getirilmesiyle olusan turlardir. Tur
operatorleri bu uUrlnler bir araya getirerek turistler icin ilgi ¢ekici turlar ortaya
koymaktadirlar. Turist agisindan bakildiginda da paket turlar, birgok gerekli Griin ve
hizmeti bir araya getirdigi icin ve paket halinde satin alinabilir oldugu igin bireylere
kolaylik saglamaktadir. Ayrica paket turlar hem bireylere hem de gruplara 6zel

olarak hazirlanabilmektedir (Djordjevic, 2013: 4)

Seyahat boyunca sunulan konaklama, ulasim, yeme-icme, gezme, eglenme
gibi hizmet ve faaliyetlerin butinu olan paket turun hazirlanmasi uzun bir zamana
ihtiyac vardir. Acenteler yaklasik 18 ay oOncesinden hazirliklara baslamaktadir
(Hacioglu, 2000: 110). Hazirliklarin tamamlanmasi igin gereken zaman uzun
oldugundan tur operatorleri, acenteler daha sonbaharin baslangicinda bir sonraki

yazin programini, ilkbahar baglangicindan itibaren de bir sonraki kis programini
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dizenlemek icin harekete gecmektedirler. Dolayisiyla Urinlerin ve hizmetlerin bir
araya getirilmesi i¢in uzun zamana ve agagida verilen gartlarin saglanmasina ihtiyac
vardir (Can, 2006: 32-33);

- Turun baslangi¢ ve bitis tarihlerinin, baglangi¢ ve bitis yerinin ve arada
gidilecek yerlerin belirlenmesi,

- Turun kapsadigi tim hizmet ve faaliyetlere iliskin ayrintili bir program
yapilimasi,

- Kullanilacak olan ulasim araglarinin, bu aracglarin bagli bulunduklari
sirketlerin tim programdan haberdar olmalarinin saglanmasi,

- Konaklama igletmelerinin belirlenmesi,

- Sigorta kapsaminin belirlenmesi ve detayli bicimde tlketiciye beyan
edilmesi,

- Turun kapsadidi hizmetlerin Ucretlendiriimesinin yapilmasi ve ekstra
Ucretli olan hizmetlerin agiklanmasi,

- Satllacak olan turun taraflarinin sorumluluklarini belirleyen ve Turizm
Bakanhgi, Maliye Bakanligi, Ulastirma Bakanligi gibi resmi kurum ve

kuruluglar tarafindan onaylanmig brosurlerin olusturulmasi,

Tum bu yukarida yazilan sartlar paket turun olusmasi ve tlketiciye
ulastiriimasi i¢in yerine getirilmesi gereken belli bagh sartlardir. Bu iglemlerin
tamamlanmasi zaman alacagindan, daha 6nce de belirtildigi gibi, isletmeler paket
turu hazirlamaya ¢ok zaman 6nce baglamaktadirlar. Bu sartlarin yaninda bir paket
turun hazir hale gelmesi ve gerceklesmesi icin hazirlama, satis ve yonetim

asamalarindan gegmesi gerekmektedir.

2.1.4.1. Paket Turun Hazirlama Asamasi

Paket turun hazirlama asamasinin tamamlanabilmesi icin piyasa
arastirmasina, mdasteri profilinin arastirimasina, daha o&nce gergeklesmis olan
turlarin analizinin yapilmasina, gidilecek olan dlkeden kullanilacak olan ulastirma
araclarina, konaklama hizmetlerinin belirlenmesine ihtiya¢ vardir ve bu dogrultuda

bir tur programi hazirlanmasi gerekmektedir (Ugdz, 2012: 19).
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Musteri arastirmasi yapilirken anket kullanilarak ilgi alanlari tespit ediimeye
calisilmaktadir. Bunun yani sira musterilerin sosyal durumlari, yas araliklari, gelir
durumlari gibi &zellikleri de arastirilarak hitap edilecek kesim daha net
belirlenmaktedir (Can, 2006: 35). Musteri aragtirmasina ek olarak acente veya tur
operatdru yeni bir tur Uretmeye baslamadan, daha dnce yapmis oldugu turlari analiz
ederek yaptigi dogru ve yanlis igleri gérebilmekte, olusturacagi yeni turda bu
tecriibelerden faydalanabilmektedir (Tastan, 2008: 13). Uretim asamasinin bir diger
onemli kademesi ise, turun dizenlenecegdi lUlke veya bolgenin secimidir. Bu segim
turun ilgi gébrmesi acisindan ve ayrica turun yapilacagi Ulkedeki maliyetlerin

belirlenmesi agisindan énemlidir (Ekmekgi, 2005: 16-17).

Paket turun hazirlanma asamasinda ulastirma araclarinin belirlenmesi de
dnemli bir yere sahiptir. Once gidilecek bélgenin ulasim olanaklari arastiriimahdir.
MUmkun olan en hizli, gavenli ve ekonomik olan tagima yontemi kullaniimalidir. Son
zamanlarda ulasimla ilgili cok fazla sorunla karsilasiimistir. Sorun yasanmamasi igin
en dogru ydntemin segilmesi oldukga 6nemlidir (Ugdz, 2012: 21). Ulastirmanin
yaninda énemli olan bir dider husus ise konaklama hizmetleri ve bu hizmetlerin
belirlenmesidir. Paket tur hazirlanirken, talep olusmadan &nce tura katilacaklarin
ihtiyaclarina uygun olacak otel, motel, tatil kdyu vb. yerlerin secilmesi ve satilan
koltuk kadar yatak sayisinin da ayrilmasi gerekmektedir (Ekmekgi, 2005: 17).
Sunulacak olan hizmetlerin ve turistik Urlinlerin bir araya getirilmesinin sonunda

yazili bir program olusturularak Uretim agamasi tamamlanmig olmaktadir.

2.1.4.2. Paket Turun Satigs Asamasi

Paket turun tim dretim slreci ve maliyet hesaplari tamamlandiktan sonra
sirada turun tanitilmasi ve pazarlanma asamasi vardir (Can, 2006: 41). Aracilara
o6denecek olan komisyon kapsaminda genel giderler ve satigsa hazirlik maliyetleri de
bu asamada O6nemlidir. Komisyon hesaplamalari net satig fiyati Uzerinden
hesaplandigi igin tur operatorleri satis fiyatina tim kar marjini ekleyerek urina

piyasaya surmelidir (Ekmekgi, 2005: 20).

Paket turun satis asamasi, reklam, kisisel satig, halkla iligkiler, satis
gelistirme, dogrudan pazarlama vb. gibi tutundurma araclarindan hangilerinin

kullanilacaginin belirlenmesi ile baglamaldir. Bu kapsamda en ¢ok tercih edilen
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araclarin basinda gazete, dergi gibi 6geleri iceren yazili basinin geldigini séylemek
mamkinddr. Turun gerceklesecegi zaman, bolge, fiyatlandirma gibi bilgiler bu
reklamlar araciligi ile musgteriye aktarilmaktadir. Tutundurma araglarinin belirlenmesi
ve kullaniimasinin ardindan turun satis islemleri musterinin  rezervasyon
yaptirmasiyla devam eder. Ardindan musteriye tur ve rezervasyon ile ilgili bilgilerin
oldugu belgeler teslim edilir, misterinin 6demeyi yapmasi ve acentenin muhasebe

islemlerini tamamlamasiyla satis islemi de tamamlanmis olur (Ugéz, 2012: 21-22).

2.1.4.3. Paket Turun Yonetim Asamasi

Turun Uretim ve satis islemlerinden sonraki zamani kapsayan suregtir. Bu
surecte is tamamen seyahat acentesine aitti. Turun soylendigi gibi
gergeklestiriimesi, dogru sekilde yonetiimesi, programa uygun yurutulmesi
konusunda sorumluluk seyahat acentesine aittir (Ekmekgi, 2005: 21). Satis oncesi
ve sonrasinda, tur sirasinda ve sonrasinda musteri ile iletisim halinde olabilmek igin
ve dusuncelerini 6drenip degerlendirebilmek i¢in ayrica memnuniyeti olgcebilmek igin
tur sonunda musteriye anket uygulatiimasi da oldukga 6nemli bir gereksinimdir
(Ugbz, 2012: 22).

2.1.5. Paket Turlarda Karsilasilan Sorunlar

Paket turlarda kargilasilan sorunlar genellikle bireyin ortama ayak
uyduramamasindan veya isletme bazinda yapilan hatalardan kaynaklanmaktadir.
Turizm sektorinde alinan Urin veya hizmetler satin almadan denenemez veya
gorilemez, bu durum mugsteride bekleneni bulamama duygusu veya hayal kirikligi
yaratabilmektedir. Seyahat 06demeleri pesin sekilde yapilmaktadir ve tura
katilamama halinde ¢ok azi iade edilir veya hicbir sekilde iade yapilmamaktadir. Bu
sorunlarin yani sira, yurtdisina yapilan seyahatlerde kulturel farkliliklar, inang
farkliliklari, dil farkliliklari gibi sorunlar da kisinin mutsuz olmasina sebep
olabilmektedir. Tura gidilen bolgede karsilagilan olumsuzluklar, grevler, eylemler,
politik olaylar da paket turlarda karsilagilabilecek bir diger olasi sorundur. Paket
turlar genellikle uzun zaman 6nceden satin alinir, bu durum ise turu satin alan

bireyin beklenti icerisine girmesine, tur ile ilgili hayaller kurmasina neden olmaktadir.
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Eger tur bireyin beklentisinin altinda gerceklesirse bu bireyde bir memnuniyetsizlik
yaratmaktadir (Hacioglu, 1996: 78-79).

Paket tur satin alan bireylerin karsilasmasi muhtemel olan sorunlar fiyat
farklihklari, hizmet kalitesinin vaat edilenden daha kotli olmasi, otellerin konumu,
tatil boyunca meydana gelen aksakliklar gibi faktorleri kapsayan sdzlesme 6ncesi
sorunlar; fiyat artisi, hizmet degisiklikleri, tur operatérinin iflasi, ulasim
araclarindaki disUk standart, yetersiz hizmetler, kalitesiz konaklama ve gida
hizmetleri gibi etkenleri kapsayan s6zlesme sonrasi sorunlar ve son olarak bir sorun
halinde turistin karsisinda bir muhatap bulamamasini, isletmelerin hatalarini telafi
edememesi faktdrlerini kapsayan seyahat sonrasi sorunlar seklinde ézetlenmektedir
(Can, 2006: 50-51).

2.2. Misteri ve Musteri Memnuniyeti

Bu bdlimde musteri kavrami, masteri gesitleri, musteri memnuniyeti kavrami

ve musteri memnuniyetini etkileyen faktorler yer almaktadir.

2.2.1. Misteri Kavrami

Musteri denildiginde akla son kullanici, tiketici gelmektedir. Buradan yola
cikarak “mdsgteri driin ya da hizmet alan kimse, kurum veya kurulugtur” tanimi
yapilabilir (Sandikgi, 2008: 51). Ayrica, musteri “belirli bir magaza ya da kurulustan
dizenli ahgveris yapan, belli bir markayi tercih eden kisi veya kuruluglardir
(Ozveren, 2010: 4)”".

GUnUmuzde musteri kavraminin sinirlari degismis ve genislemistir. Bu
kapsamda udretilen her Grinun ahlcisi mugteri olarak tanimlanmaktadir. Bu nedenle
musgteri sadece parayi veren kisi degil, ayni zamanda uretim asamasindan itibaren
isin icinde olan ve Uretilen drunlerin son kullanicisi olan bir kavram olarak
degerlendiriimektedir. Ishhakova’ ya (2010: 26) gore firma ici Uretim surecinde yer
alan personele i¢ musteri ve son kullanici olarak nitelendirilen bireylere de dis
masteri tanimlamalarini yapmak mimkindur. Kavramin daha iyi anlasilabilmesi icin

kavramlarin da agiklamasinin da ayrintili bigimde yapilmasi yararli olacaktir.
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2.2.1.1. i¢ Miisteri

isletme icindeki tim personelin amaci Uriinii alacak olan son kullanicinin
beklentilerini karsilayabilecek urin veya hizmeti Uretmektir. Yonetim kurulu
baskanindan, en alt kademedeki is¢iye kadar hemen herkes bu amaca hizmet
etmeye galismaktadirlar. isletme iginde baglanti halinde olan is ve gérevleri en iyi
sekilde yerine getirmeye calisan bu bireyler i¢ misteri olarak nitelendiriimektedir.
Dolayisiyla i¢ musteri isletme igerisinde ¢alisan herkesi kapsayan bir kavram olarak

tanimlanabilmektedir (Ozveren, 2010: 7).

2.2.1.2. Dis Miisteri

Dis musterinin tanimini “sunulan Griin ve hizmetleri satin alarak kendi kisisel
amaclari icin kullanan ve ¢alisanlarin (cretlerinin 6denmesini saglayan muisterilerdir’
seklinde yapmak mumkunduar. Bu tanimdan yola ¢ikarak, Uretilen Gran veya hizmeti
satin alan, isletme disindaki her birey, kurum ve kurulus da dis musteri olarak
nitelendirilebilir. isletmelerin misterileri ile iyi ve uzun sireli aligveris iliskisi kurmasi,
musteri memnuniyetini saglamasi ve bunu devam ettirebilmesi igletmenin émra ve

karliligi icin 6nemli etkenlerdir (Suklim, 2006: 6).

2.2.2. Misteri Memnuniyeti

Memnuniyet genel anlamda beklentilerin karsilik bulmasi durumunda olusan
duygusal bir tepkidir (Gety ve Thopson, 1994: 9). Bozkurt’ a (2001: 20) gore ise
masgteri memnuniyeti “bir lriin veya hizmetin tiiketimi boyunca mdsterinin ihtiyag,
istek ve beklentilerinin bir sonraki lriin veya hizmet talebini ve bu Uriin veya hizmet
baglihigini etkileyen karsilanma derecesidir’ seklinde tanimlanmigtir. Memnuniyet,
urin veya hizmetten beklenen ile o beklentinin ne kadarinin gerceklestigiyle ilgili,
kisiden kisiye degisim gosteren bir olgudur ve genellikle tiketim sonrasi bir
degerlendirme olarak yorumlanmaktadir (Cihan, 2006: 100). En temel ve basit
anlamiyla ise musteri memnuniyeti, bir Griin veya hizmetin kullanilmasinin ardindan
musterinin gbsterdigi tepki ve davranig olarak agiklanabilmektedir (Ozveren, 2010:
10).

15



Misteri memnuniyeti, artan rekabet ortami icerisinde igletmeler igin
devamllik ve karlilik agisindan Uzerinde durulmasi oldukga édnemli ve gerekli olan
bir kavramdir (Iskhakova, 2010: 32). Yogun rekabetin bulundugu sektdrlerde avanta;j
elde edebilmek ve vyarisin igerisinde olabilmek igin muisteri memnuniyetini ve
sadakatini saglamak sarttir (Sani, 2011: 41). Musteri memnuniyetinden ancak
masterinin beklentilerinin karsilanmasi veya asiimasi durumunda séz edebilmek
muamkindir (Mucuk, 2006: 12). Altan ve Engin’ e (2004: 585) gére ise musteri
memnuniyeti, misterinin bir Grliin veya hizmeti kullanmasi, degerlendirmesi sonucu

Urdin veya hizmet hakkinda olusan olumlu ve olumsuz distncelerinin batinaddr.

Muisteri memnuniyetini olusturan temel esaslari masteriyi tanimak, musteriye
yakin olmak, onu dinlemek ve anlamak, musteriden gelen geri bildirimleri
degerlendirmek ve bu geri bildirimler 1s1ginda yeni stratejiler ortaya koymak,
musterinin istek ve beklentilerine uygun Grin ve hizmetler tasarlamak, urin veya
hizmetlerin pratik, dayanikl, glvenilir, estetik ve ekonomik olmasini saglayabilmek,
satis sirasinda ve sonrasinda musteriye énem vermek seklinde siralanmaktadir
(Suklim, 2006: 25-26).

Musteri memnuniyeti, fiziksel trlinlerde ve hizmetlerde fakli sekillerde ortaya
¢lkan bir kavramdir. Fiziksel Grunlerde memnuniyeti saglayacak olan alinan Granun
kalitesi, performansi gibi etkenler belirlerken hizmet sektérinde memnuniyete etki
edecek belirleyici unsurlar hizmetin sunumu esnasinda musterinin beklentilerinin
karsilanip karsilanmadigidir.  Yani hizmet sektérinde musteri memnuniyeti,
musterinin beklentileri ile algilari arasindaki kiyaslamadan ortaya c¢ikan bir
kavramdir (Tark, 2005: 198).

Beklentiler arzulanan hizmet asamasi ve yeterli hizmet asamasi seklinde iki
farkli asama seklinde olusmaktadir. Musterinin hayal ettigi hizmeti almayi bekledigi,
istedigi durumlara arzulanan hizmet asamasi denilmektedir. Bu asamada musteri
kendisine gore, olmasi gereken ve almasi gerektigine inandigi hizmet sunumunu
beklemekte ama ayni zamanda da bunun surekli mumkdn olacak bir durum
olmadiginin da bilincindedir. Bu ylzden daha alt bir beklenti seviyesinde olmalari
gerektigini  dastnlrler, bu seviye ise yeterli hizmet seviyesi olarak
adlandiriimaktadir. Ayni zamanda bu seviye kabul edilebilir seviye seklinde de ifade
edilmektedir (Ozgliven, 2007: 658).
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Turizm sektorinde igletmelerin rekabet avantaji saglamalari adina musteri
memnuniyeti oldukca etkili bir unsurdur. Memnuniyeti saglamak icin igletmeler fiyat
yarigina girebilirler ancak fiyat tek basina yeterli bir taktik olmayabilir. Fiyatin
yaninda musgteriyi iyi analiz etmek, onun beklenti ve istekleri dogrultusunda Urin ve
kalite Ustunlugu saglamakta rekabet acisindan buyuk bir avantajdir. Ancak tim
ugraslara ragmen yine de gerek hatalardan, gerek yuksek beklenti sebebiyle
memnuniyetsizlikler ortaya c¢ikabilmektedir. Memnuniyetsizlikler sonucu olusan
sikayetleri iyi analiz etmek ve ¢ozimlemekte memnuniyeti saglayabilecek baska bir
taktiktir (Unur, Cakici ve Tastan, 2010: 393). Rekabette 6ne gegcmenin bir diger yolu
da musteriyi mutlu etmektir. Aldigi Grindn beklentilerini karsilamasinin yaninda

kalite, fiyat ve stire misteriyi memnun edecek faktorlerdir (Sani, 2011: 42).

Misteri memnuniyetini sadlamak icin yapilmasi gerekenler su sekilde
siralanabilir (Iskhakova, 2010: 34):

- Musterilerin  beklentileri Ucret, tecribe, rakip firmalarla yasadigi
tecribeler, reklamlar gibi faktoérlerden etkilenmektedir, bu durum g6z
onunde bulundurularak musteri beklentilerine dogru bir sekilde cevap
verilmelidir.

- Mduisterinin haksiz oldugu durumlarda bile masteri suclanmamalidir,
cunkl masteri her zaman hakhdir.

- Gerektiginde isletmenin politikalarindan taviz verilebilmelidir.

- Musteriye karsi acik ve net olunmalidir.

- Musteri icin olan satin alinma sureci iyi bir sekilde planlanmali ve kisa
surede tamamlanmalidir. Zaman iyi bir sekilde yonetilmelidir.

- Mdusteri ile empati kurulmali ve nazik davraniimalidir.

- Musterinin anlayabilecedi bir dil kullaniimali, mesleki terimlerden
kacinilmalidir.

- Musteriye sadece Urin satin aldiginda degil her zaman énemli oldugu

hissettiriimelidir.

Musteriler isletmeden memnun kaldik¢a, yasadiklar tecribeyi bagkalarina
aktarma egilimleri, Grind yeniden satin alma niyetleri ve isletmeye baglliklar da
artmaktadir. Ancak mdusteri beklentileri surekli degismektedir ve memnuniyeti
surdirebilmek veya arttirabilmek sirekli olarak bu beklentiyi 6lgmek ve beklentiye

uygun Uriin ve hizmetler gelistirmekle mimkindir (Alabay, 2012: 142). Ozellikle
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turizm sektorinde memnuniyetin saglanmasi, isletmenin surdurulebilirligi ve karliligi
icin oldukca 6nemlidir (Cakici, 1988).

2.2.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Memnuniyet, beklentinin karsilanmasiyla dogru orantih olup musteri
beklentilerinin karsilanmasiyla olusmaktadir. Memnun olmus bireyler, isletmelere
bagl muasteriler olmaktadirlar. Hi¢ durmadan degisen ve gelisen rekabet ortaminda
masteri beklentilerinin karsilanmasi ve masteriyi memnun edebilmek artik ¢cok daha
onem kazanmistir. Turizm hizmet sektorli olmasi nedeniyle diger sektérlerden biraz
farklidir. Urliniin sunumu, Uretimi ile tiiketiminin ayni zamanda olusu ve insanin
insana hizmet sunmasi gibi durumlar Kisiden kisiye degisebilecek algilara aciktir. Bu
nedenle turizm sektérinde musteri ve onun beklentileri 6nde tutulmali ve bu sekilde

memnuniyet saglanmalidir (Bulgan ve Soybali, 2011: 3547).

Musterinin tatmin olma orani, bekledigi ve aldigi hizmet arasindaki algiladigi
farkhhktir. Bu tatmini ve memnuniyeti etkileyen faktorler ise ¢ok gesitlidir. Musteri
memnuniyetini yalnizca drinden veya hizmet performansindan beklentiler olarak ele
almak yanlis olabilmektedir. Bunlarin yaninda kalite de musteri ile olan iligkilerde
memnuniyete dogrudan etki edebilmektedir. Musteriyi nelerin mutlu ettigini tahmin
edebilmek igin hedef kitleyi iyi analiz etmek, genel 6zelliklerini saptayabilmek ve
beklentilerini anlayabilmek gereklidir. Bu dogrultuda istek ve ihtiyaglarin

karsilanmasiyla da musteri memnuniyeti saglanabilmektedir (Atakan, 2006: 60).

Memnuniyeti ve sadakati saglamak ve sirdirebilmek zor bir siregtir.
Arastirmalarin yapilmasi ve bu arastirma sonuclarinin degerlendirilerek musteriye
ulasmaya c¢alismak, musteriyle iletisim kurmak, onu anlamak ve memnun olmus bir
musteri kitlesi olusturmak uzun ve zorlu bir calisma gerektirmektedir (Esen, 2011:
23). Bu zorlu sUregte memnuniyeti etkileyen bazi faktérler vardir. Bu faktorler Grin

kalitesi, hizmet kalitesi, beklentiler, performans ve fiyat seklinde siralanabilmektedir.
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2.2.3.1. Uriin Kalitesi

Musteriler, dogal olarak, satin aldiklari Grin veya hizmetler icin cesitli
beklentilere sahiptirler. Bu beklentilerinin olumlu sekilde karsilik bulmasi magterilerin
memnuniyetini saglayan en oOnemli faktorlerin baginda gelmektedir. Yapilan
arastirmalarda, memnuniyetin arttirilmasi sonucu, isletmenin karhhginin arttigi, daha
fazla Urln veya hizmet satildigi, isletmeye sadik misterinin arttigi, isletme hakkinda
olumlu yorumlarin ve tavsiyelerin arttigi ve agizdan agiza reklamin arttigi gibi
sonuglar ortaya ¢ikmistir (Olcay ve Giritlioglu, 2014: 5). Uriiniin veya sunulan

hizmetin ne kadar kaliteli oldugu da musteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir.

2.3.2.2. Hizmet Kalitesi

Masterilerin kalite beklentileri sadece Urin veya hizmet ile sinirli degildir.
Satis Oncesi ve sonrasi destek ve hizmetin sunumu gibi durumlarda musteri
beklentileri kapsamindadir. Ozellikle satis sonrasi olusan misteri beklentileri en az
satis Oncesi kadar 6nemlidir. Satis sonrasi destek veya servis kalitesi musteri
beklentilerini ne derecede karsilarsa sikayetler o derece Onlenmis olur ve

memnuniyet saglanir (Atakan, 2006: 62-63).

Kigilerin bir Griin veya hizmetten beklentileri, glin gectikce degismekte ve
gelismektedir. Teknolojideki, is hayatindaki, ekonomik alanlardaki hizli degisimler bu
beklentileri de etkilemektedir. Refah seviyesinin de ylkselmesiyle birlikte, bireyler
artik bir Grin veya hizmetten once kalite beklemektedirler ve tercihlerini kaliteye
gore sekillendirmektedirler. Bu nedenle, 6zellikle hizmet sunumu sirasinda, kalite
daima 6n planda tutulmaldir (Toprak, 2007: 16). Cunku hizmet alan musterinin
memnuniyeti dogrudan hizmeti sunan personelin sunum kalitesine baghdir
(Iskhakova, 2010: 54).

2.2.3.3. Beklentiler

Beklenti, “bir driin veya hizmetin &bzelliklerine iliskin ya da gelecekteki bir
zamanda tercih edilmesi konusunda olugan inanclardir’”. Musteri memnuniyeti ise,

bir Griin veya hizmetin satin alinmasi sirasinda olugsan beklentiler ile kullanildiktan
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sonraki alginin ve tecribenin sonucu olarak ifade edilmektedir. Beklentiler,
memnuniyet seviyesi Uzerinde c¢ok etkilidir. Masterinin ilk disindigd sey Urdndn
veya hizmetin beklentilerine ne derece cevap verebildigidir. Beklenti ancak hayal

edilen seviyeye ulastiginda memnuniyet saglanabilmektedir (Ozveren, 2010: 15-16).

2.2.3.4. Performans

Memnuniyet agisindan gerek urin odakh gerekse hizmet odakl performans
oldukga énemlidir (Ozveren, 2006: 16). Performans ne kadar ylksek olursa misteri
memnuniyeti de ayni oranda saglanmis olmaktadir. Bir diger ifade ile performans
musterinin beklentisine esit veya daha fazla ise bu durumda memnuniyetten sz
edilebilmektedir (Suklim, 2006: 27).

2.2.3.5. Fiyat

Hizmetin fiyatini belirlemek bir Grinln fiyatini belirlemekten ¢ok daha zordur.
Cunkiu hizmetin  soyut bir kavram oldugundan somut olarak maliyetinin
hesaplanabilmesi olduk¢a gugctur. Fiyatin aliciya yuksek gelmesi durumunda satin
alma talebi ertelenebilir. Dolayisiyla hem musteriye uygun hem de isletmeyi zora

sokmayacak bir fiyat belirlemeye c¢alisiimalidir (Sani, 2011: 63).

Fiyatlandirma hem musteri hem de isletme agisindan énemli bir faktérddr.
Musteri GrinU en az fiyattan almaya ¢aligip en fazla performansi almayi isterken,
isletme de kendi acgisindan karli ve devamhligini sadlayacak bir fiyatlandirma
yapmaya calismaktadir. Bu nedenle fiyatlandirma ile memnuniyet arasinda bir iligki

oldugu sdylenebilir (Ozveren, 2010: 17-18).

2.3. Risk ve Algilanan Risk

Risk kelimesinin Yunanca’ da kayalik anlamina gelen “rhiza” kelimesinden
dilimize gectigi dustnllmektedir. Tehlikeyi ifade eden “rhiza” kelimesi ise Italyanca’
ya “risco” ve oradan da ingilizce’ ye risk olarak gecis yapmistir. Tiirkge’ de baslarda

riziko olarak kullanilsa da sonralari “risk” olarak kullaniimistir. Risk, “zarar veya
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kayip durumuna yola acgabilecek bir olayin ortaya c¢ikma olasiigr” seklinde
tanimlanabilir (Cetins6z, 2011: 17).

Tark Dil Kurumu gevrimici sézligline goére ise risk “zarara ugrama tehlikesi,
riziko ve kayip ihtimali” seklinde tanimlanmistir. Risk kavraminin belirsizlik
kavramiyla karistirlmamasi gerekmektedir. Risk bilinen bir ihtimalken belirsizlik tam
aksine bilinen bir olasilik tasimamaktadir. Risk hesaplanabilir ve 6ngdrtlebilir bir
durumdur ve etkileri yonetilebilir. Risk durumlarinda belirli bilgilere sahipken,
belirsizligin ise genellikle bilgi eksikligi nedeniyle ortaya c¢iktigi soylenebilir.
(Karamustafa ve Erbag, 2011: 108). Risk hayatin i¢cinde olan bir olgudur. Bireyler
risk kargisinda harekete gecerler ve kararlar almak durumunda kalirlar ancak risk
almak beklenmeyen ve istenmeyen neticeleri de beraberinde getirebilir (Cetinsdz,
2011: 18).

Risk bir anlamda kaybetme beklentisi olarak ifade edilebilir ve her beklenti
gibi kaybetme beklentisi de kisiden kisiye degisim gostermektedir. Musteriler sahip
olduklari Grln veya hizmetten kayip degil aksine kazang elde etmek istemektedirler.
Bu nedenle tlketiciler satin alacaklari Grin veya hizmete yonelik, kendi iglerinde, bir
kayipla karsilasma endisesi veya korkusu yasayabilirler. Bu endise ve korku bir

anlamda algilanan risk olarak ifade edilmektedir (Keles, 2011: 12).

Algilanan risk kavramini ilk kez alanyazina kazandiran Bauer, tuketicilerin
satin alma eylemlerinin beklenmedik sonuglari dogurma ihtimali oldugundan,
tuketicilerin risk aldiklarini savunmustur (He, Kwangsoo ve Roehl, 2013: 840). Satin
alma davraniginin sonucu beklenen gibi olmadiginda tuketicilerin hem maddi
kayiplari oldugunu hem de bundan sonraki satin almalarin istenildigi gibi
olmayacaktir. Algilanan risk eylemin sonuglarinin dnemi, belirsizlik, beklenilen
sonucun alinamamasi ve olumsuz duslnceler gibi faktorleri icermektedir. Bu
faktorlere ait degerler ne kadar ylksek olursa algilanan risk de o derece yuksek
olacaktir (Erel, 2008: 28).

Algilanan risk kavrami 20. yazyilin baglarinda toplumun, yeniliklere, nikleer
teknoloji gibi ¢ok yeni olan bir teknolojiye ve buna benzer durumlara karsi olup
olmadiginin ana gdstergesi olarak kullaniimaktaydi. Algilanan risk tiketicilerin satin

alma egiliminde olduk¢ca dnemlidir ¢iinki tlketiciler satin alma sonucu en ylksek
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faydayi beklerken hatalari da en aza indirmeyi hedeflemektedirler. Eger bireyler bir
risk algiliyorsa bazi hatalar ve kayiplar bekledigi anlamina gelmektedir (Cetinsoz,
2011: 17).

Tlketici davraniglarinda algilanan risk kavrami, “bir risk alma etkinligi,
tiketicilerin satin alacaklari ve kullanacaklari liriinlere ybnelik satin alma éncesi
karsilastiklari belirsizlik ve bekledikleri zararlar” olarak ifade edilmektedir (Chen ve
He, 2003: 680). Tulketicilerin bir satin alma sonrasinda olusabilecek olumsuzluklarin
bilincinde olmasi ve risk algilamalari, algilanan riskin dogal ve kontrol edilebilir bir
kavram oldugunu ortaya koymaktadir. Algilanan riskin dogal bir durum olmasi @riin
veya hizmetleri satin almanin gizli risklere sahip olma durumunu kapsamaktadir.
Bunun yaninda, kontrol edilebilir olmasi da segenekler arasindan yapilan bir segim
sonucu olmasindan kaynaklidir. Ayrica, yapilan bir arastirmada tiketicilerin risk
kavramini olasilik anlaminda degerlendirdiklerinde sans, olumsuz beklenti
anlaminda degerlendirdiklerinde ise tehlike seklinde algiladiklari belirtilmistir
(Karamustafa ve Erbas, 2011: 109).

2.3.1. Algilanan Risk Turleri

Algilanan risk turleri genel olarak satin alma ve tiketim sonrasinda meydana
gelen kayiplari kapsamaktadir. Algilanan risk, psikolojik risk, sosyal risk, finansal
risk, fiziksel risk, zaman riski ve performans riski olarak turlere ayrilmistir.
Alanyazinda risk gruplari farkl isimlerle de ifade edilmektedir. Ornegin fiziksel risk;
islevsel risk, finansal risk ve para riski seklinde ifade edilebilmektedir (Cetinstz,
2011: 12-24; Erbas, 2011: 77). Ancak alanyazinda genel kabul goéren sekliyle,
performans riski, finansal risk, zaman riski, fiziksel risk, psikolojik risk, sosyal risk ve
duyusal risk seklinde adlandiriimaktadir (Lovelock ve Wirtz, 2007: 44).

2.3.1.1. Performans Riski

Tuketiciler bir Urin veya hizmeti, ihtiyaglarini kargilamak ve bu sirada
mumkln olan en iyi sekilde fayda saglamak igin satin almaktadirlar. Satin alinan
urin veya hizmetin olasi hata ve kayiplari algilanan performans riskinin kapsamini

olusturmaktadir. Performans riski bir anlamda urGin veya hizmetin beklendigi gibi
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calismama veya uygulanmama olasiigidir (Keles, 2011: 21). Performans riski,
*hizmetin beklenilen performansi karsilamadigi durumlarda ortaya ¢ikan kayip ve

zararlar” seklinde de tanimlanabilir (Keh ve Sun, 2008: 122).

2.3.1.2. Finansal Risk

Ekonomik kaynaklar ile ilgili kararlarla birlikte ortaya ¢ikan ve bu kararlarla
alakali sonuglari iceren risk tlrl finansal risk olarak ifade edilmektedir. Ekonomik
risk olarak da adlandiriimaktadir. Bir urin veya hizmetin alinmasinin ardindan
beklenilen performansa ulasilamamasi sonucu olusan maddi kayiptir. Fiyat arttikga
algilanan finansal riskte artmaktadir (Cetins6z, 2011: 24). Baska bir deyisle finansal
risk, Urin veya hizmetin verilen paraya deder olmamasi ve tiuketicinin yaptigi
harcamayi geri alamamasi riski olarak ifade edilebilmektedir (Karabulut, 2013: 65).
Tuketicilerin tatile hazirlanirken konaklama, ulasim, sigorta vb. maliyetlerle
karsilasmalari da finansal agidan algilanan riski de beraberinde getirmektedir
(Mitchell, Davies, Moutinho, 1999: 170).

2.3.1.3. Zaman RisKki

Zaman riski, Urun veya hizmetin satin alinmasiyla iligkili zaman kaybini
kapsamaktadir (Deniz, 2007: 40). Tuketicinin almis oldugu Urin veya hizmetten
memnun kalmamasi sonucu, yenisini bulmak veya sahip oldugunu degistirmek icin
harcayacagi zaman seklinde tanimlanmaktadir. Zaman riski satin alma dncesini ve
sonrasini kapsayan bir kavramdir. Tuketicinin almis oldugu Urin veya hizmete
ulasincaya kadar gecen sire satin alma éncesi zaman kaybi olarak bilinmektedir.
Urline veya hizmete ulagtiktan sonra, Grin( kullanmayi 6grenmek, tamir ettirmek
veya iade etmek icin gereken zaman ise satin alma sonrasi zaman kaybi seklinde
ifade edilmektedir (Kanca, 2012: 20-21). Urin veya hizmet tercihinin yanlis

yapilmasi da zaman kaybi riskini ortaya ¢ikaran sebeplerdendir (Demir, 2011: 268).

2.3.1.4. Fiziksel Risk

Fiziksel risk ‘tlketicinin (riind kullanirken veya kullandiktan sonra

karsilasabilecegi, tliketicinin sagligina ve hayatina zarar verebilecek tehditler” olarak
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tanimlanabilmektedir. Turizm sektéri agisindan bakildiginda, kéti hava kosullari,
temizlik ve gida vb. ile ilgili sorunlar neticesinde bireyin hastalanma, sakatlanma,
saghginda problem olmasi gibi durumlar fiziksel risk olarak degerlendiriimektedir
(Erbasg, 2011: 77). Bir diger tanima gore ise karsilasilabilecek fiziki tehlikelerden
kaynakli riskler olarak da ifade edilmektedir (Cetins6z, 2011: 24).

2.3.1.5. Psikolojik Risk

Psikolojik risk genellikle tuketicinin kendisine olan gulveniyle alakalidir
(Demir, 2011: 268). Psikolojik risk, yanls veya yetersiz bir tercihten dogabilecek ego
zedelenmesi, zihinsel stres dolayisiyla Uzuntl ve aci ¢ekme, kaybetme korkusu,
islerin ters gitmesi endisesi gibi faktorleri kapsayan bir risk tirtdir. Tuketicinin
kisiligi ve zihninde olumsuz etki yaratabilecek urtin veya hizmetler psikolojik riske
neden olabilmektedir. (Kanca, 2012: 20-21). Psikolojik risk ayni zamanda diger risk
turleri tzerinde de bir etkiye sahip olabilmektedir. Yapilan g¢alismalarda psikolojik
riskin finansal risk, sosyal risk, zaman riski, performans riski ve fiziksel risk lizerinde

de 6nemli bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir (Keles, 2011: 23).

2.3.1.6. Sosyal Risk

Sosyal risk, “Satin alinan bir lriiniin tiketicinin ailesi, arkadaglari ve sosyal
cevresi tarafindan onaylanmamasi halinde ortaya ¢ikan risk” seklinde
tanimlanmaktadir (Kanca, 2012: 20). Tuketicinin bir Grin veya hizmeti satin almasi
sonucu sosyal cevresi igerisindeki imajini ve konumunu kaybetmesi olarak
dugsundlmektedir. Satin alinan urln veya hizmetin diger bireyler tarafindan hos
karsilanmamasi, olumsuz goérls, dislince ve yargilara neden olmasi bireye sosyal
acgidan zarar verebilmektedir (Deniz, 2007: 40). Tuketiciler satin alacaklar Griin veya
hizmet neticesinde sosyal c¢evrelerinde kabul gdrme beklentisi igerisinde
olmaktadirlar. Bu ylzden tlketiciler ¢ogu zaman sosyal cevrelerinde, aile ve
arkadas cevrelerinde begenilecek ve onaylanacak urin veya hizmet tercih etme
edilimindedirler. Bu agidan bakildiginda ailesi, arkadaslari ve sosyal cevresi
tarafindan begenilmeme, onaylanmama tehlikesi sosyal riske sebep olabilmektedir
(Keleg, 2011: 23).
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2.3.1.7. Duyusal Risk

Duyusal risk, “Bes duyu organinin istenmeyen etkilere maruz kalmasi
sonucu ortaya ¢ikan satin alma riskidir”. Otelin gurultald olmasi, odalarinda sigara
icilmis olmasi ve kokmasi, yiyeceklerin lezzetsiz olmasi gibi érnekler duyusal risk
icin verilebilecek 6rneklerdir. Duyusal riske turizm sektérld agisindan bakildiginda
hirsizliga, tecavuze, cinayete maruz kalma gibi suclarla karsilagma riskinden, yerel
halka iletisim zorlugu, yanlis anlama veya anlagiima durumu gibi kultdr ile ilgili
risklerden, politik risklerden, terér riskinden, memnun olamama riskinden, ulagim,
konaklama veya c¢ekim merkezlerinde yasanabilecek risklerden bahsetmek
muamkuindir (Erbas, 2011: 79).

2.3.2. Risk Azaltma Stratejileri

Fuchs ve Reichel'e (2004) goére acentelerden bilgi alma, internetten
yararlanma, baskalarindan fikir alma gibi etkinlikler risk azaltma stratejileridir.
Tuketicilerin belirsizligi azaltma veya kesin karar verebilmek adina riskleri en aza
indirebilmek icin icinde bulunduklar faaliyetler risk azaltma stratejileri olarak ifade
edilebilmektedir. Risk azaltma stratejileri tUketicilerin belirsizligi ve olasi bir
memnuniyetsizlii azaltma c¢abalarini kapsayan bir strectir. Stratejiler aslinda
olumsuz sonuglari azaltmaktan ¢ok belirsizligi azaltmaya yéneliktir. Oneriler, verilen
sozler, marka ve igletme imaij, fiyat ve kalite iliskisi ve isletmenin sagladigi guvence
gibi faktorler, tuketiciye risk azaltma igin dnerilen stratejilerden bazilaridir (Cetins6z
ve Ege, 2012: 162).

Tulketicilerin risk algisi, Urin veya hizmet hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmama, isletme veya marka ile ilgili tecribenin az olmasi, Grindn yeni ve karmasik
olmasi, glven, kalite farkliliklari, fiyat ve satin alma davranisinin tiketici agisindan
onemli olmasi gibi faktorlerden etkilenmektedir (Erbas, 2011: 80). Algilanan riskin
yuksek olmasi tuketicinin satin alma egilimini olumsuz etkilemektedir. Tuketici ne
kadar fazla risk algilarsa satin almalarda o kadar disik olmaktadir. Risk, kayiplar
azaltilarak veya olasi olumsuz sonugclar kabul edilebilir dizeye indirilerek tuketicinin

kabul edebilecegi bir seviyeye cekilmektedir (Deniz, 2007: 43).
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Algilanan risk neticesinde olusan belirsizli§i azaltabilmek icin tlketicinin
cevresindekilerin  ge¢mis deneyimlerinden yararlanmasi, riski azaltma igin
internetten, acentelerden bilgi aramasi, tedbirli olmasi, satin alma konusunda daha
tecrubeli kigilere danigsmasi gibi bazi dneriler sunulabilir. Bir tiketici satin alma
konusunda risk algiladiginda hayal kirikliklari yagayabilmektedir. Riskin algilandigi
uriin veya hizmet daha iyisi ile degistirilebilerek bu hayal kirikligi giderilebilir. Risk
algilandig1 durumlarda satin alma ertelenir veya satin alma tamamlanarak riskler
kabullenilebilir (Cetins6z, 2011: 29).

Risk azaltma stratejileri tuketiciler agisindan ve hizmet sunuculari agisindan

olmak Uzere iki sekilde incelenebilir.

2.3.2.1. Tuketiciler Agisindan Risk Azaltma Stratejileri

GunUmuzde bilgiye ¢ok daha kolay ulasilabilmesinin de etkisiyle daha akilci
hareket eden turistler ¢ok zorda kalmadik¢a riskleri bile bile seyahat etmek
istememektedirler. Bu nedenle turistler seyahate ¢ikmadan énce belirsizligi veya
riskleri ortadan kaldirmak icin bazi ¢alismalar yapmaktadir. Bu arastirmalar iki temel
Uzerine yogunlagsmaktadir. Birincisi satin alimin basarisiz olma riskini azaltmak
digeri ise muhtemel olumsuz sonugclari azaltmaktir. Bu ¢alismalar sonucu turistler
istedikleri bilgi ve tatmin duzeyine ulagtiklarinda satin alma kararini vermektedirler
(Cetinsdz vd., 2012: 162).

Tuketiciler agisindan algilanan riski azaltma yontemleri; bilgi toplama, marka
satin alma ve marka sadakati gelistirme, fiyata gore karar verme ve gecmis
deneyimlere glivenme seklinde belirtiimektedir. Bu ydntemler su sekilde agiklanabilir
(Cetinsdz, 2011: 28);

Bilgi toplama, bireyler yakin c¢evresinden, reklamlardan, brosurlerden,
seyahat isletmelerinden, turizm igletmelerinden, medya ve internetten yararlanarak
satin almayi dusundukleri tur hakkinda bilgi toplamaktadirlar.

Marka sadakati gelistirme; bireyler riski en aza indirebilmek igin bilinen,
taninan markalari ve isletmeleri tercih etmektedirler ve memnun olduklar sire

boyunca da tercihlerini degistirmek istememektedirler.
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Fiyata gbére karar verme, bireyler satin alacaklari tur ile ilgili yeterli bilgiye
ulagamadiklarinda satin alma kararini etkileyen faktorlerden birisi fiyattir. Yani
bireyler yuksek fiyath bir Grun veya hizmetin daha kaliteli olacagini dusunup ortaya

cikabilecek riskleri azaltmaktadirlar.

Gegmis deneyimlere gilivenme; bireyler daha oOnce satin alip memnun
kaldiklari GrGn veya hizmeti yine ayni marka veya isletmeden satin alarak olasi

riskleri ortadan kaldirmak istemektedirler.

2.3.2.2. Hizmet Sunuculan Agisindan Risk Azaltma Stratejileri

isletmeler tiiketicilerin algiladiklar riski en aza indirerek sirdirlebilirlik ve
karhliklarini saglamak i¢in oldukc¢a para ve zaman harcamaktadir. Cinkld ancak bu
sekilde tlketicinin satin alma sirecini hizlandirabilirler. isletmeler algilanan riski en
aza indirebilmek icin tuketicilerin satin alma surecleri olumlu yonde etkileyebilmek ve
ariin veya hizmetin tlketici agisindan 6nemini arttirmak olmak Uzere iki temel
stratejiye bagvurmalidirlar. Bunu basarabilmek icin ise trln veya hizmetlerinin tam
tuketicinin istek ve ihtiyaclarina uygun oldugunu vurgulamalari gerekmektedir
(Deniz, 2007: 43-47).

Ozellikle hizmetin dn planda oldugu sektérlerde tlketicilerin algiladiklari
riskleri azaltmaya yodnelik olarak performans garantisi, gerektiginde para iadesi,
etkileyici brosur, video ve web sayfalar Gzerinden bilgi verme, satin alacagi Grtnu
veya hizmeti dnceden gdésterme, acgik ve net olma, saygili, dirist ve sabirli olma,
kesintisiz musteri destek hizmetleri sunma, tiketiciyle sirekli ve hizl iletigim
kurabilme yeterliligine sahip olma gibi ézellikler sunabilmek isletmeler agisindan risk

azaltmada oldukga 6nemlidir (Erbag, 2011: 82).

2.3.3. Tiiketicilerin Risk Algisini Etkileyen Faktorler

TuUketicilerin bir Grin veya hizmet alma konusunda algiladiklari riskleri
etkileyen cesitli faktorler vardir. Ancak arastirmacilar yas, cinsiyet, kisilik gibi
faktorler Uzerine yogunlagsmiglardir. Algilanan risk kisiye, kulture, Urtne, gelire vb.

faktorlere bagli olarak degisim gosterebilmektedir (Deniz, 2007: 42). Risk algisindaki
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bu cesitlilik yasam bigimlerinin, ekonomik durumun ve Kisilik 6zelliklerinin farkli

olmasindan ortaya ¢ikmaktadir (Cetinsoz, 2011: 27).

Tulketicilerin algiladiklari riskleri etkileyen faktérleri kisisel faktorler, Grin ile
ilgili faktorler, durumsal faktorler ve kultir faktéri olarak ayirmak ve aciklamak

mumkinddr.

2.3.3.1. Kisisel Faktorler

Tlketiciler yas, cinsiyet, egitim, gelir durumu gibi farkhlik go&sterebilen
Ozellikler neticesinde farkh risk algilarina sahiptir. Kisilik 6zellikleri ile risk algisi
arasindaki iligkilere yonelik yapilan arastirmalarla da bu goéris dogrulanmistir
(Cetinsdz, 2011: 28).

2.3.3.2. Uriin ile ilgili Faktorler

Kisisel faktorlerinin ardindan risk algisini etkileyen bir diger faktérde drin ile
ilgili faktorlerdir. Tlketiciler kendileri icin dnemli ve pahali Griin veya hizmet satin
almaya karar verirken risk algilamaktadirlar (icli, 2002: 83). Ayrica iriin veya

hizmete gore algilanan risk tirleri de farklilik gostermektedir (Deniz, 2007: 42).

Uriin ile algilanan risk, alinacak olan urini incelemek, dokunmak, gérmek,
denemek mumkun oldugunda ¢ok daha azdir (Gulpinar, 2005: 52). Bu durum hizmet
sektorunde tam tersidir, alinacak olan hizmet onceden gorulup
denenemeyeceginden algilanacak risk somut bir Griine gbre daha fazladir (Erbas,
2011: 90). Bunun yaninda urun veya hizmetle ilgili yeterli bilgi sahibi olunmadiginda,
alinacak urin veya hizmete iligkin yeterli tecribe sahibi olunmadidinda, urin yeni ve
karmasik oldugunda, fiyat ylksek oldugunda ve satin alma tiketici agisindan biyik
dnem tagidiginda algilanan riskin gok daha fazla hissedildigi séylenebilir (Ozer vd.,
2005: 52).
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2.3.3.3. Durumsal Faktorler

Durumsal faktorler tiketicilerin Grine olan ilgisi ve Urdn veya hizmetle ilgili
grup tartismalarini kapsamaktadir. Tuketicilerin risk algilama egilimleri grup
tartismalari sonucu artmaktadir. Bagka bir agidan da tiketicinin Grtine olan ilgili ile
algiladidi risk arasinda anlamli bir iligki oldugu da genel kabul gérmus bir durumdur.
Tuketicilerin ilgi duzeyleri, ilgileri kapsaminda bilgi arayigsina girmeleri satin alma
kararlarina etki etmektedir. Balayina gikacak bir ¢iftin yasamlari boyunca unutmak
istemedikleri bir balayi gecirmek istemelerinin duruma olan ilgilerini arttirmasi ve bu
dogrultuda ¢ok daha ince eleyip sik dokuyarak bilgi arayisina girmeleri durumsal
faktorlere 6rnek verilebilir (Erbas, 2011: 91).

2.3.3.4. Kultur Faktoru

Riskin algilanmasi durumu kiltire bagh olarak da degiskenlik
goOstermektedir. Toplumdaki kultlr farkhliklari algilanan risklerde de bir farkliliga
neden olmaktadir (Deniz, 2007: 43). Algilanan risk ve kiltlr arasindaki iliski ile ilgili
cesitli calismalar yapilmistir. Kiltir alaninda onct olan Hofstede’ in 1991 yilindaki
galismasinda kdltirler arasinda karsilastirma yapabilmek icin oncelikle gug
mesafesi, belirsizlikten kacinma, bireysellik\toplumculuk\disilik\erkeklik gibi temel

kilturel degerlerin bilinmesi gerektigini vurgulamigtir (Erel, 2008: 42).

Yukarida belirtilen temel kilttrel degerler su sekilde &zetlenebilir (Erbas,
2011: 90-91);

Gulg mesafesi, grup Uyeleri arasindaki gu¢ dagihmini, konuyla ilgili hissetme,
distinme ve davranig bigimlerini kapsamaktadir. Gli¢ mesafesinin oldugu kultirler,
esitlige 6nem gdsteren, yasam bicimi, gelir dizeyi gibi farkhliklara, hiyerarsik yapiya

yatkinliga, karar verme gibi ézellikler agisindan ayirt edici 6zellik tagsimaktadirlar.

Belirsizlikten kaginma, bilginin yeterli veya agik olmadigi durumlarda hakim
olan karmasanin ve tedirginligin derecesi ile ilgilidir. Belirsizlikten kaginma egiliminin
yuksek oldugu kulturlerde belirsizlik buyuk bir korku yaratmaktadir ve bu nedenle
stres ve endise duzeyi de oldukca yuksek olmaktadir (Erdem, 2001: 52). Ayni

zamanda bir toplumda belirsizlikten kaginma egilimi varsa, bireyler kaybetme ve
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basarisizlik olasiliklari yuzianden mumkin oldugu kadar riskten uzak durmaya
calismaktadirlar. Belirsizlikten ¢ok kaginmayan toplumlarda ise risk yasamin bir
parcasi ve dogal bir kavram olarak degerlendiriimektedir ve bu tir toplumlar

risklerden firsatlar yaratmayi denemektedirler (Erel, 2008: 42).

Bireysellik\toplumculuk, bireyin kendi kisisel amaglarini 6n planda tutarak
ben merkezli bir yasam tarzi benimsemeyi veya aksine ortak kararlarin énemli

oldugu biz anlayisini kapsayan kiilttrel degerdir.

Disilik\erkeklik, bir toplumda sefkat, merhamet, nezaket, sadakat, saygl,
sevgi, anlayis, samimiyet gibi degerler 6n planda ise o toplum disi bir toplumdur.
Eger bir kiltirde bagimsizlik duygusu, yikselme tutkusu, egemen olma, saldirgan
olma, asiri kendine guven, baskicilik gibi degerler 6n planda ise ve insan ikinci

plana atiimissa o toplum erkek egemen bir toplumdur.

2.4. Turist Rehberinin Algilanan Riski Azaltmadaki Rolii

Bu bélimde turist rehberligi kavrami, turist rehberinin rolleri, sahip olmasi
gereken Ozellikleri, turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki rolu ve turist

rehberinin turlarda karsilastigi sorunlar agiklanmaya caligiimistir.

2.4.1. Turist Rehberligi Kavrami

GunUmuzde, gelisen teknoloji ve sosyal hayattaki tim gelismeler insanlarin
seyahat davraniglari (zerinde de etkili olmaktadir. Ozellikle ulagim alanindaki
yenilikler ve kolayliklar bireylere ¢ok farkli segenekler sunabilmektedir. Geligsen ve
degisen sartlarla birlikte artik seyahat, bir noktadan digerine gitmek degil de 6ncesi
ve sonrasinda da bazi ek hizmetlere ihtiya¢ duyulan bir kavram haline gelmistir. Bu
durum turistin evinden ayrildigi gunden donunceye kadar gecen slrecte tum
ihtiyaglarinin bir araya getirildigi paket turlarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur
(Ekmekgi, 2005: 85). Rehberlik hizmetleri de ihtiya¢g duyulan hizmetlerin basinda

gelmektedir ve paket tur icerisinde énemli bir yere sahiptir.
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Ahipasaoglu (2006: 121) turist rehberini “belirli bir program déahilinde yerli ve
yabanci gezginlere yol gdésteren, program kapsamindaki ziyaret yerleri hakkinda
uygun dilde bilgiler aktaran, lilke ya da bélge hakkinda tanitim yapan, gezginlerin
sosyo-ekonomik ve Kkiiltirel izlenimler almasina yardimci olan kigi” olarak

tanimlamaktadir.

Turist rehberligi turistlere bilmedikleri tlkeyi, bolgeyi, yoreyi vb. tanitmak ve o
yerler hakkinda tarihi, cografi, kilttrel, arkeolojik bilgiler vererek ulkeyi her acidan
temsil etmek anlamina gelmektedir. Turist rehberligi, her tlrli bireysel veya grup
seklindeki turistin gezdirilmesi, onlara tanitim yapilmasi ve eslik edilmesi gibi
faaliyetleri kapsamaktadir (Tetik, 2006: 3).

2.4.2. Turist Rehberinin Sahip Olmasi Gereken Ozellikler

Turist rehberlerinin  turizm sektérd acisindan 6nemli gorevleri  ve
sorumluluklart vardir. Bunlarin basinda sektére ve Ulkeye katkida bulunma
gelmektedir. Sektoérde turist rehberini dnemli kilan faktér ise kendi Kisiligi Gzerinden
tum Ulkeyi temsil etmesidir. Turist rehberi bu gorevi yerine getirirken ayni zamanda
bir psikolog, diplomat, kabin memuru, animatdr, haber sunucusu, bir anlatici ve bir
g¢evirmen oldugunun bilincinde olmali ve ¢ok cesitli yeteneklere sahip olmalidir.
Grubun liderligini almali, hi¢cbir zaman bireysel anlamda gruba karismamali ve
profesyonel davranmalidir. Rehber, adil olmal, grubun davraniglarini évmeli,
turistlerin beklentilerini karsilamali, rahatsiz edici bir davranigla karsilastiginda sakin
ve sogukkanli olmali, liderlik 6zelligini 6n plana ¢ikarmali ve gerektiginde esnek
olmalidir (Guzel, 2007: 11).

Tur organizasyonlari seyahat acentelerinin faaliyet alanlarinda en buylk
paya sahip olan etkinliklerdir. Turlarin degerlendiriimesinde turist rehberinin
performansi oldukg¢a dnemli bir yere sahiptir. Her agidan kusursuz planlanmis bir tur
turist rehberinin kétu performansi ile basarisiz sayilabilecegdi gibi, kétu planlanmis bir
turda yine rehberin performansi sayesinde ¢ok iyi olarak degerlendirilebilir. Seyahat
acenteleri de bu durumun bilincinde olmali ve turist rehberi segimlerinde titiz
davranmalidirlar. Ayrica seyahat acenteleri rekabet ortaminda var olabilmek icin
turist rehberlinden iyi seyler beklemektedirler. Ornegin, turist rehberinin bilgi ve

beceri diuzeyinin yeterli olmasi, yabanci dil bilgisinin yaninda insan iligkilerinde iyi
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olmasi, genel bilgisinin yaninda belli konularda da uzmanlasmis olmasi, tam
anlamiyla turizmin felsefesini benimsemis olmasi, kendisine verilen sorumluluklari
ve tur organizasyonlarinin gereklerini basaril bir sekilde yerine getirmesi bunlardan
bazilaridir (Kéroglu, 2011: 240-241).

Turist rehberinin sahip olmasi gereken dnemli 6zelliklerden birisi de dogru
zamanlama yapabilme yetenegidir. Unutulan bir otel ve restoran onayi islerin daha
karmasik ve zor hale gelmesine sebep olabilmektedir. Sirekli ge¢ kalan bir turist
rehberi grubun kontrolini kaybetme riskiyle karsi karsiyadir. Turist rehberi her
isinde dakik olmaldir ve zamanlamay: iyi ayarlamahdir. Turist rehberligi meslegini
icra etmek isteyen bireylerin surekli saygili, sinirlerini kontrol edebilen, dikkatli ve
sogukkanli bireyler olmalari gerekmektedir. Ornegin bir turist esyasini kaybettiginde,
turist rehberi kaybolan esyanin degerini, dnemini ve konumunu g6z O6nlnde
bulundurarak hizli ve dogru bir karar vermek zorundadir. Ayni sekilde, bir tartisma
oldugunda sakinligini koruyabilmelidir. Boylece dikkati ve temkinliligi sayesinde bir

problemi biyumeden ¢dzebilmektedir (Tetik, 2006: 60).

Turist rehberliginin cok yonli bir meslek olmasi dolayisiyla turist rehberleri de
cesitli yetenek, beceri ve yeterliliklere sahip olmalidirlar. Bir turist rehberinin sahip

olmasi gereken 6zellikler su sekilde siralanabilir (Uzun, 2007: 17-20);

- Turist rehberi tura ¢gcikmadan énce iyi bir hazirlik yapmaldir. Bu sayede
kendisine olan glveni artar ve istekli olur.

- Turist rehberi iyi bir gérinime sahip olmali, iyi giyinmeli, pozitif bir kigilige
ve iyi bir ses tonuna sahip olmalidir.

- Turist rehberi en az bir yabanci dil bilmeli, anlatma yetenegi de gugli
olmaldir.

- Turist rehber higbir zaman politika, din, siyaset, futbol gibi konularda
konusmamal, dikkatli ve saygili oimahdir.

- Arabanin 6nunde oturmali, gerekmedikge turiste sirtini donmemelidir.

- Grubundaki bireylerin isimlerini 6grenmeli, onlara isimleriyle hitap etmeli
ve grubun dikkatini Uzerinde toplamak icin bireylerin go6zunun igine
bakarak konusmalidir.

- Nazik, ciddi, gller yizli olmahdir ancak dozunu iyi ayarlamalidir. Laubali,

geveze olmamaya, bilmislik taslamamaya 6zen gostermelidir.
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Genel kiiltirii yiiksek olmalidir. Ozellikle sofra ve salon bilgisine sahip
olmaldir.

Zamanlamaya c¢ok dikkat etmelidir, mumkinse zamanindan Oonce
randevu noktasinda olmalidir.

Tur sirasinda inisiyatifi elinde bulundurmalidir.

Turistlerin her yerde ve her turl ihtiyaclariyla ilgilenmelidir.

Ulkesinin temsilcisi oldugunu asla unutmamalidr.

Belli etmeden ve asiriya kagmadan (lkesinin propagandasini
yapabilmelidir.

Her kosulda dirist davranmalidir.

Kisisel ¢ikarlarini ikinci planda tutmalidir.

Turistlerle tur sonrasinda da iletisim halinde olmalidir. Yilbaglarinda ve
onemli gunlerde onlari hatirlamalidir. Mesajlara, mektuplara kesinlikle
karsilik vermelidir.

Bilmedigi bir konuda soru geldiginde arastirmak icin izin istemeli ve sonra
cevabi vermelidir.

Turist rehberi isini ve isinin merkezi olan turisti sevmelidir. Turistin
fikirlerine saygl duymali onlari dinlemeli ve anlamaya c¢alismaldir.
Turistin s6zUnu kesmemelidir.

Turist rehberi asla panige kapiimamalidir. Sakin ve sogukkanli olmalidir.
Turist rehberi de kendisini grubun bir pargasi olarak gérmeli ve bunu
gruba hissettirmelidir.

Turist rehberinin sezgileri kuvvetli olmaldir. Turistin ihtiyaglarini fark edip
yerinde ve zamaninda bu ihtiyacglara cevap verebilmelidir.

Gruba karsi acik, net ve anlasilir oimalidir.

Turist rehberi grubun timiyle esit derecede ilgilenmeli ve objektif
olmaldir.

Turist rehberi bagl bulundugu igletmeye sadik olmali ve isletmenin
cikarlarini 6n planda tutmaldir.

Turist rehberi eger bir ara¢ gere¢ kullaniyorsa, bunun kullanimi
konusunda yeterli bilgiye sahip olmalidir.

Grupla ilk kargilasma, karsilasmanin yeri ve zamani ¢ok énemlidir. Turist
rehberinin bunun bilincinde olmasi gerekir.

Turist rehberi, turistin gruba dahil olabilmesi igin turiste yardimci

olmaldir. Grup ig¢i bir birliktelik saglamahdir.
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2.4.3. Turist Rehberinin Rolleri

Sosyolojide ¢ok sik kullanilan bir kavram olan rol kavrami, “bir grup veya
sosyal durum iginde yer alan belli bir statli tarafindan ifade edilen ézellikli haklar ve
gérevlerin sebep oldugu davranig bigimleri” olarak tanimlanmaktadir (Birkok, 2004:
1).

Rol kavrami, farki sekillerde de tanimlanabilir. Bir tanima gore rol; “belirli bir
konumda yer alan ya da belirli bir fonksiyonla géreviendirilen kisiden beklenen
davranis” seklinde ifade edilmektedir. Roller, gérevin gerekliliklerinden dogan ve
gelisen 6zel davranis seklidir. Bu ylzden gorevlerdeki herhangi bir degisim ve
gelisim roller Gzerinde etkili olmaktadir. Rol ayni zamanda beklenti ile de ilgili bir
kavramdir. Rolln igerdigi belirli sorumluluk ve zorunluluklar rol beklentisi olarak ifade
edilmektedir. Roller bireylerin yapmalari veya yapmamalari gerekenleri kismen
belirleyebilmektedir. Sosyologlar igin ise rol bireye toplum tarafindan ytklenmis bir
davranis olmanin aksine bireyin cevresindeki degerleri, kendi bakis agisina goére
algilamasi ve yorumlamasidir. Yani roli ortaya ¢ikaran toplum dedgil, bireyin kendi

algisidir (Kéroglu, Kéroglu, Alper, 2012: 132).

Rol kavramina turist rehberi agisindan bakildiginda ise, rolin musterinin
istek, ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda sekillendigini ve degistigini sdylemek
mumkundur. Turist rehberinin rolleri genel anlamda liderlik ve arabuluculuk bagliklar
altinda toplansa da turist rehberi gesitli rollere sahiptir (Temizkan, 2005: 43). Bu

roller alt basliklar halinde agiklanmaya ¢alisiimistir.

2.4.3.1. Liderlik Rolu

Genel anlamda liderlik bir grup insani belli amaglar ¢evresine toplayip bu
amaclari gerceklestirebilmek adina grubu harekete gecirme ve ydnlendirme bilgi ve
becerisidir. Lider ise bu bilgi ve beceriye sahip kigidir. Lider, “bir grup insanin, kendi
kisisel grup ve amaclarini gerceklestirmek lizere takip ettikleri, emir ve talimati
dogrultusunda davrandiklari  kisidir’ (Tetik, 2006: 64). Turistler agisindan
bakildiginda bulundugu konumda rehberin basarisi ile ilgili olarak turistleri ikna
kabiliyetleri, uygun ortam hazirlayabilmeleri gugten ve otoriteden daha fazla énem

kazanmaktadir. Ancak turist rehberinin grubu idaresi, turun zamanlamasiyla ve
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uygulamasiyla ilgili esneklik ve oncelik sahibi oldugu durumlarda turist rehberi

liderlik rolini oynamaktadir (Temizkan, 2005: 44).

Turist rehberinin etkileyici bir lider olmasini sadlayan ise gruba yénelik olan
ve grup ici sosyallesmeyi saglayan rolleridir. Tura katilan bireylerin deger, inang,
disunce, tutum ve davraniglarini édrenmesi ve bu yasam bicimine uyum
saglayabilmesi rehberin rollini basarili sekilde oynadiginin gdstergesidir (Cesmeci,
2004: 81).

2.4.3.2. Arabuluculuk Roli

Turist rehberi ayni zamanda bir arabulucu rolindedir ve bu rolin geregi
olarak etkilesim icinde, editici ve 0ogretici olmak zorundadir. Etkilesim iginde
arabuluculuk, turist rehberinin kendisini oncelikle yerel halkin bir temsilcisi olarak
gbérmesi ve yerel halk ile turist arasinda huzurlu bir iligki, etkilesim olusturmasi
seklinde ifade edilebilir. Bir dgretici olarak turist rehberi turistlere bilgi aktarmal ve
bilgileri yorumlayarak anlasiimasini saglamalidir. Turist rehberleri dogadan klttrel
degerlere, sanattan geleneklere kadar hemen her konuda bilgi sahibi olmali ve bu
bilgiler 1s1§ginda turistlere gidilen bdlge ile ilgili bir géris kazandirarak neyin guvenilir
ve gercek oldugunu degerlendirebilmelerine imkan saglamalidir. Ayni zamanda
turist rehberinin yabanci dil bilgisi de iki farkl kltir arasinda daha saglam bir kdpru

kurmak ve kolay anlasabilmek i¢in olduk¢a dnemlidir (Kéroglu, 2013: 102).

Turist rehberi turist ile yerel halk arasinda arabulucu olmasinin yaninda
saticilar ve turizm sektérinin diger galisanlar ile turistler arasindaki iliskilerde de
aracilik yapan bir konumdadir. Sorunlar ile karsilasildiginda aninda midahale
edebilen, ¢b6zUm arayan ve musteri memnuniyetini saglayan turist rehberleri

sektdrde dnemli bir yere sahiptir (Temizkan, 2005: 43).

2.4.3.3. Elgi Rolii

Turist rehberi, bir Ulkeyi gezen yabanci turistlerin seyahatleri boyunca
yaninda olan, onlarla direkt olarak ve uzun sireli olarak iligkide olan kisidir. Turistler

gezdikleri Ulkenin insani hakkinda ilk izlenimi turist rehberinden alirlar. Turist
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rehberlerinin tutum ve davraniglari Ulke acisindan resmi olmasa bile uygulama
olarak belirleyicidir. Bu yuzden bir turist rehberi Ulkesinin bir elgisi oldugunun
bilincinde olmahdir (Ahipasaoglu, 2006: 89).

2.4.3.4. Ev Sahibi Roli

Seyahat etmek temel anlamda sosyal bir olgudur. Bu nedenle turist
rehberlerinin rollerinin de cesitli sosyal yonleri bulunmaktadir. Bu rollerin en
onemlilerinden birisi de ev sahibi olma roltddur. iyi ev sahipleri misafirlerini seven,
onlarin rahat etmesi icin gereken elinden geleni yapan, ihtiyaglarina cevap verebilen
ve diger bireylerle kaynasmalarini saglayan bireylerdir. Dolayisiyla turist rehberi
turistlere misafirperver bir ev sahibi gibi davranmalidir ve ev sahiplerinin arkadas,
aracl, savunucu, eglendirici olma gibi ¢esitli rolleri oldugunu bilmelidir (Tetik, 2006:
66).

2.4.3.5. Ogretici (Egitimci) Rolii

Turist rehberligi alaninda yapilan ¢alismalara bakildiginda turist rehberinin
en onemli ve ilk gorevi olarak turistlere Ulke veya bolgeyi tanitmak, ziyaret edilen
yerler hakkinda bilgi aktarmak oldugu gorulmektedir. Bir anlamda turist rehberinin bir
ogdretici, egitimci oldugu dusunulmektedir. Ayni zamanda turistlerde turist rehberine
ogretici, bilgilendirici gbzuyle bakmakta ve bu rollerle turist rehberi arasinda bir bag
kurmaktadirlar (isler ve Giizel, 2014: 128).

Turist rehberleri bireylere seyahatleri stresince eslik eder, istek ve ihtiyaglari
dogrultusunda onlara yardim eder, seyahatlerinin olabildigince sorunsuz ge¢gmesini
saglayarak musteri memnuniyeti saglar ve ziyaret edilen bolge ile ilgili bilgiler aktarir.
Turist rehberleri bu faaliyetleri yerine getirirken 6gretici ve egitimci tarafini ortaya
cikarmaktadir (Ekmekgi, 2005: 114).
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2.4.3.6. Yardimci Roli

Turist rehberi, turistin seyahati boyunca karsilastigi veya karsilasabilecegi
tum sorunlarda turiste yardim etmek durumundadir. Turist rehberi, sagliktan
konaklamaya, ulasimdan rezervasyona turistin ihtiyag duydugu her konuda ona
yardim etmelidir (Temizkan, 2005: 44).

2.4.3.7. Dost Roli

Turist rehberi, seyahatleri boyunca turistlerle kurdugu dostluk bagini seyahat
sonrasinda da devam ettirmelidir. Boylece hem kendisi hem de Ulkesi yararina bir

faaliyette bulunmus olacaktir (Temizkan, 2005: 44).

2.4.3.8. Denetim Elemani Rolii

Turist rehberi grubundaki bireylerin tim faaliyetlerinden, glvenliginden, rahat
etmesinden ve tur programinin planlandidi gibi uygulanmasindan sorumludur. Turist
rehberi grubu tehlikelere karsi uyarmali, grubu bir arada tutabilmeli, dagilsa bile
hemen toparlayabilmelidir. Bireylere tur aracina inis ve binislerde dikkatli olmalarini,
arag hareket halindeyken ayakta durmamalari gerektigini séylemek ve gidilecek yer
ile ilgili uyarnlar yapmak, turist rehberinin denetim rolUyle ilgili yapmasi

gerekenlerden bazilaridir (Cesmeci, 2004: 82).

2.4.3.9. Satis Elamani Rolu

Turist rehberi tur sirasinda aligveris yapma konusunda kararsiz olan ancak
egilimi olan turistleri aligveris yapmasi konusunda ydnlendirerek turizm gelirlerinin
artmasina yardimci olmaktadir. Ayrica seyahat acentesinin diger Urin veya

hizmetlerini satan kisi de genellikle turist rehberidir (Temizkan, 2005: 45).
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2.4.4 Turist Rehberinin Algilanan Riski Azaltmadaki Rolii

Dinya ekonomisinin en 6nemli gelir saglayan sektorlerinin basinda turizm
gelmektedir. Turizmin merkezini turist olusturmaktadir. Turistler turizm amagh
seyahat ettiklerinde gogunlukla bilmedikleri, tanimadiklari bdlgelere gitmektedirler.
Gittikleri bu bolgelerde onlara yardimci olacak, gidilen bolgenin tanitimini yapacak
ve seyahatleri sirasinda her tirlli destekgileri olarak kisilere ihtiyac duymaktadirlar.
Bu kisilerin basinda da turist rehberi gelmektedir (Degirmencioglu ve Ahipasaoglu,
2003: 1-2).

Turist rehberinin, turistin ihtiya¢c duydugu yardim ve destegi en iyi sekilde
karsilayabilmesi igin isini sevmesi, yaratici, aktif, arastirici, dizenli ve disiplinli
olmasi gerekmektedir. Turist rehberi iyi bir yabanci dil bilgisine, etkili ve glzel
konusma becerisine sahip olmali, tur slresince kendisinin yetkili Kisi, otorite
oldugunun bilincinde olmalidir. Kargilasilan sorunlari en hizli ve dogru bir bigimde
cbzmesi gerekmektedir. Grubun beklentilerine mumkun oldugu kadar kusursuz
sekilde yanit vererek mugsteri memnuniyetini saglamahdir (Degirmencioglu, 2003:
23).

Turist rehberligi mesleginin temelini turistlerin seyahatlerini kolaylastirmak,
onlara seyahatleri boyunca yardimci olmak olusturmaktadir (Cimrin, 1995: 9). Ayrica
turist rehberi verilen paket tur programini uygulayip program dahilinde turistlerin tim

istek ve ihtiyaclarini karsilamakla sorumlu kisidir (Hacioglu, 2000: 169).

Bir turist rehberi farkh rollere ve fonksiyonlara sahiptir (Zhang ve Chow,
2004: 82). Turist rehberi turu operasyon sureci digsinda turun satin alinma, turun
tiketimi ve tuketimi sonrasi asamada da 6nemli fonksiyonlara sahiptir. (Zengin,
Batman ve Yildirgan, 2004: 367). Turist rehberi turist Gzerinde dénemli bir etkiye
sahiptir. Bu etkinin de gucuyle turisti memnun edebilme ve tur satislarinin

artmasinda énemli bir rol oynamaktadir (Demirkol ve Ekmekgi, 2005: 60).

Turist rehberleri sahip olduklar rol ve turistler Gzerindeki etkiler sayesinde
turistlerin turlardan 6nce algiladiklari riskleri azaltabilmektedirler. Ornegin turist
rehberleri turistin yasayacagi yabancilasma ve yalnizlik hissini ortadan kaldirmak

icin slrekli onlarla sosyal bir etkilesim igindedirler. Ayrica yerel halk ile turistler

38



arasinda, turizm isletmeleri ile turistler arasinda ve gruptaki bireyler arasinda bir
kopri olan turist rehberi bu arabuluculuk faaliyetleri ile de olusmasi muhtemel
iletisim sorunlarini ortadan kaldirabilmektedir (Dahles, 2002: 784).

2.4.5. Turist Rehberinin Turlarda Karsilastigi Sorunlar

Turist rehberligi kendine 6zgl yapisindan kaynakl olarak birgok avantaj ve
dezavantaja sahiptir (Glizel, 2007: 34). Ornek vermek gerekirse, bir turist rehberi tur
boyunca turist ile birlikte vakit gegirmekte, birlikte yemek yemekte ve hatta birlikte
konaklamaktadir. Bu ylzden bir turist rehberi, turiste diger turizm calisanlarina
kiyasla ¢ok daha yakindir. Bu denli yakin bir iligkinin saglanmasi, Ulkenin iyi
tanitiimasi, daha ¢ok doviz kazanilmasi gibi olumlu ve Ulke yararina sonuglar ortaya
¢lkarabilecedi gibi, turist rehberinin basarisiz bir tur gecirmesiyle turist kaybi, tlkenin
kotl tanitilmasi gibi Glke zararina sonuglar da ortaya cikarabilmektedir (Demirkol ve
Ekmekgi, 2005: 68).

Otel brosurlerinde, tanitimlarinda gésterilen ve turiste vaat edilen Uriin veya
hizmetlerdeki eksiklikler, turizm c¢alisanlarinin turist rehberine kargl olumsuz tutum
ve davraniglari turist rehberini olumsuz etkilemektedir ve performansina
yansimaktadir. Ayrica mize ve Oren yerlerine yeterince énem verilmemesi, giris
saatlerinin ve Ucretlerinin belli bir standarda oturtulamamasi, yeteri kadar temizlik ve

dizenleme yapilmamasi gibi sorunlar turist rehberini olumsuz etkilemektedir.

Yapilan degisikliklerin dnceden agiklanmayip bu degisiklikleri turist rehberinin
muze ve Oren yerine gittiginde 6grenmesi, burada caligan personelin de turist
rehberine ve gruba karsi olumsuz tutum ve davraniglari da turist rehberinin
karsilastigi sorunlara &rnek olarak gdsterilebilir. Bunlarin yaninda ulastirma
konusunda aksakliklar, egitimsiz soférler, bakimsiz ve modern olmayan tur araglari
gibi eksikliklerde olumsuz bir ortam yaratmakta ve turist rehberinin performansini
olumsuz etkilemektedir. Sofdrlerin turizm igin 6zel egitim almalari da ayrica dnemli
ve gereklidir (Uzun, 2007: 38).
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2.5. ilgili Arastirmalar

2.5.1. Algilanan Risk ile ilgili Turizm Alanindaki Aragtirmalar

Risk kavrami hayatin icinde olan ve hayattan ayri disunidlemeyen bir
kavramdir. Hayatimizin her alaninda, Urin satin alirken, seyahate c¢ikarken,
calisirken karsilastigimiz bu kavrami g6z ardi etmek neredeyse imkansizdir.
Ozellikle bir Griin veya hizmet alacak tiiketici agisindan ¢ok daha anlamli olan risk
hakkinda cesitli sektorlerde cesitli akademik calismalar yapilmistir. Hizmet yogun
olan turizm sektéri de bu sektérlerin basinda gelmektedir. Bu bdlimde turizm

alaninda algilanan riski iceren galismalara yer verilmigtir.

Fuchs ve Reichel (2006) daha énce yapilan ¢alismalar ve yaptiklari uzman
goérusmelerinden elde ettikleri bilgiler dogrultusunda gelistirdikleri dlgek ile algilanan
riski destinasyon baglaminda degerlendirmisleridir. Calismada turistlerin israil'e
yonelik olarak risk algilamalarinin insan kaynakh risk, finansal risk, hizmet kalitesi
riski, sosyo-psikolojik risk, dogal afetler, trafik kazalari, yiyecek guvenligi ve hava

sartlari riski olmak Uzere alti boyutta toplanabilecegini ortaya koymuslardir.

Slevitch ve Sharma (2008) algilanan riskin destinasyon seg¢imini ne sekilde
etkileyebilecegini aciklamayl c¢alismiglardir. Calismalarinda risk algilamalari,
belirsizlik ve fiyat indirimleri arasindaki iligkiyi analiz etmiglerdir. Calismalarinin
sonucunda algilanan riskin bilgi kalitesine goére azaldigini fakat farkli risk
boyutlarinda bu durumun cesitlilik gésterdigini belirtmiglerdir. Ulastiklar diger bir
sonug ise, turistlere daha fazla guvenlik saglanacagi belirtildiginde turistlerin daha

fazla 6deme yapabilecekleri ydnindedir.

Erbas (2011) yaptigi calismada ise paket tur satin alma sirecinde algilanan
risk faktorlerini ve bu faktérlerin nedenlerini arastirmistir. Calismasinin sonuncunda
algilanan risk faktoérlerinin turistlerin kultirel ve demografik 6zelliklerine gore

farkliliklar gosterdigini ortaya koymustur.

Yine 2011 yilinda Cetinsdz algilanan risk ile bolgeyi tekrar ziyaret etme niyeti
arasindaki iliskiyi ortaya koymak icin “Uluslararasi Seyahatlerde Turistlerin Cekim

Yerlerinde Algiladiklari Risklerin Tekrar Ziyaret Etme Niyetlerine Etkileri: Alanya
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ligesine Yénelik Bir Arastirma” adli galismayi yapmistir. Yapilan arastirmada Alanya
hakkindaki risk seviyeleri tespit edilmis ve tekrar ziyaret etme niyetleri dlgUimustir.
Arastirma sonucunda, fiziksel riskin ve zaman riskinin turistlerin tekrar ziyaret etme

niyetlerinde etkili oldugu ortaya ¢ikmigtir.

Atesoglu ve Turker 2013 yilinda yaptiklari calismada Turkiye’ de tatil yapan
turistlerin algiladiklari risk tirlerini incelemislerdir. Kapadokya bélgesinde yaptiklari
bu calismada Ulkemize gelen turistlerin fiziksel, sosyo-psikolojik ve performans riski

algilarinin yiksek oldugu sonucuna ulasmislardir.

3.YONTEM

Bu kisimda arastirmanin amacina uygun olarak gelistirilen hipotezler, evren
ve orneklem, ver toplama araci ve teknikleri ve verilerin analizi basliklari yer

almaktadir.

3.1. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin varsayimina goére turistlerin algiladiklari risklerin musteri
memnuniyetine dogrudan etki ettikleri distunulmektedir. Diger bir varsayim ise
rehberlerin turistlerin algiladiklari riskleri azaltmasi ile musteri memnuniyetinin

artmasi arasinda anlaml bir iligki oldugu yonundedir.

Hipotez arastirmayi sonuca goétiren ¢ok o6nemli bir yol gdésterici olup;
arastinlan konuyla ilgili olarak ©ne sdrilen dogrulugu ve vyanlishdr henlz
denenmemis bir ifadedir. Hipotez ayni zamanda arastirmacinin arastirma
problemindeki degiskenler arasinda ne tur bir iligkinin olduguna dair beklentilerini ve
yargilarini ifade etmektedir (Kéroglu, 2011: 284). Buna gore arastirmanin hipotezleri

su sekildedir:

H1= Cinsiyet degigkeni ile algilanan risk arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2= Yas degiskeni ile algilanan risk arasinda anlaml bir iligki vardir.
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H3= Meslek degiskeni ile algilanan risk arasinda anlaml bir iligki vardir.

H4= Gelir degiskeni ile algilanan risk arasinda anlamli bir iliski vardir.

H5= Tura katilma sayisi ile algilanan risk arasinda anlamli bir iligki vardir.

H6= Cinsiyet degigkeni ile turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki yeterliligi

algisi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7= Yas degiskeni ile turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki yeterliligi algisi

arasinda anlamli bir iligki vardir.

H8= Meslek degiskeni ile turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki yeterliligi

algisi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H9= Gelir degiskeni ile turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki yeterliligi

algisi arasinda anlaml bir iligki vardir.

H10= Tura katihm sayisi ile turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki yeterliligi

algisi arasinda anlamli bir iligki vardir.

3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin  evrenini  Tlrkiye genelinden tura katiimig bireyler
olusturmaktadir. Arastirma érnekleminin secgilmesinde zaman kisitlamasi sebebiyle
arastirmaci, katilimcilara anketleri sosyal medya Uzerinden ve elektronik posta
yoluyla anketi ulastirmistir. Arastirmada 220 katilimcidan veri elde edilmistir.
Arastirmada olasiliga dayali olmayan ornekleme yodntemlerinden kolayda orneklem
yontemi kullanilmistir. Anket, doldurmayi kabul eden herkese yoneltiimistir ancak tek

sart olarak rehberli bir paket tura katilmig olma sarti aranmaktadir.
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3.3. Veri Toplama Araci ve Teknikleri

Aragtirmada ilk olarak paket turlar, musteri memnuniyeti, algilanan risk, turist
rehberligi ile ilgili alanyazin taramasi yapilmis ve elde edilen kuramsal bilgiler ile

birincil verilerin toplanmasi agsamasina gegilmistir.

Arastirma anketi 4 bélimden olusmaktadir. Birinci bolim arastirmaya katilan
bireylerin sosyo-demografik 6zelliklerini tespit etmeye yoénelik 5 sorudan
olusmaktadir. Bu sorular yas, cinsiyet, meslek, gelir ve paket tura katilma sayilarini

kapsamaktadir.

Anketin ikinci bélumunde ise bireylerin algiladiklar riskleri azaltmada ne gibi
yontemlere basvurduklarini 6grenmeye yonelik maddeler yer almaktadir. Anketin
uclind boliminde ise bireylere tur hakkindaki memnuniyet duzeyini o6lgmek

amaciyla 3 ifade verilmigtir.

Doérdincu ve son bolimde bireylerin turdan 6nce hangi riskleri algiladiklarini
O6lcmek amaciyla 5’li likert tipinde bir o6lgek hazirlanmistir. (1: Kesinlikle
Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: kararsizim, 4: Katiliyorum, 5 Kesinlikle
Katilmiyorum). Bununla birlikte rehberin risk azaltmadaki yeterliligini dlcmek i¢in yine
5’li likert tipi bir dlgek kullaniimistir. (1: kesinlikle Yetersiz, 2: Yetersiz, 3: Kararsizim,
4: Yeterli, 5: Kesinlikle Yeterli). Bu 6lgegin gelistirimesinde (Erbag, 2011; Ozer ve
Gllpinar, 2005) ¢alismalarindan yararlaniimistir. Olgek Fiziksel Risk, Finansal Risk,
Psikolojik Risk, Sosyal Risk ve Zaman Riski seklinde 5 faktére ayriimigtir ve
toplamda 27 ifade bulunmaktadir. Alanyazinda yaygin olan risk bagliklari faktorler

olarak kabul edilmistir.

3.4. Arastirma Verilerinin Analizi

Yapilan anketler SPSS ( IBM SPSS Versiyon 20.0) programina aktariimistir
ve verilerin analizi bu programla yapilmigtir. Calismada demografik 6zellikleri
belirlemeye yonelik frekans, dlcek maddelerine iliskin aritmetik ortalama ve standart
sapma, guvenilirlik analizi, tek yonli Anova, bagimsiz drneklem t testi, cift yonli t

testi ve korelasyon testleri yapilimigtir.
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4. ARASTIRMANIN BULGULARI VE YORUMLAR

Bu bélimde arastirmanin verilerinin analizine ve analizlerin yorumlanmasina

yer verilmistir.

4.1. Sosyo-Demografik Bulgular

Cizelge 2'de katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine yer verilmektedir.

Cizelge 2'de katihmcilarin sosyo-demografik Ozelliklerine bakildiginda, ankete

katilan 220 kigiden 142’sinin erkek, 78nin ise kadin oldugu gorulmektedir.

Katiimcilarin agirlikh olarak 26-35 yas araliginda, memur ve ortalama 3001-4000

TL aylik gelire sahip olduklari ortaya ¢ikmistir. Katiimcilarin paket tur tecribeleri

degerlendirildiginde % 78,6'sinin 1 ile 5 defa arasinda paket tura katildiklari

belirlenmisgtir.

Cizelge 2. Katilimcilarin Sosyo-Demo

grafik Ozellikleri

TANIMLAYICI CEVAPLAR SIKLIK (n) YUZDE (%)
A Kadin 78 35,5
CINSIYET Erkek 142 64,5
18-25 Yas 51 23,2
YAS

26-35 Yas 90 40,9
36-45 Yas 48 21,8
46-55 Yas 24 10,9

56-65 Yas 6 2,7

66 Yas ve Uzeri 1 0,5

Memur 88 40
MESLEK isci 26 11,8
Serbest Meslek 30 13,6

Yonetici 22 10

Emekli 8 3,6

Tlccar/Sanayici 9 4,1

Ev Hanimi 6 2,7
Diger 31 14,1

1000 TL ve Alti 20 9,1
1001 TL — 2000 TL 52 23,6
2001 TL — 3000 TL 45 20,5
GELIR 3001 TL — 4000 TL 67 30,5
4001 TL — 5000 TL 26 11,8

5001 TL ve Uzeri 10 45
1-5 173 78,6

11-15 17 7,7

16-20 6 2,7

21 ve Uzeri 4 1,8
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4.2. Risk Azaltma Araglari ve Misteri Memnuniyeti ile ilgili
Analizler

Cizelge 3’ te katihmcilarin katilacaklari turla ilgili algiladiklari riskleri azaltmak
icin hangi araclara basvurduklarini ortaya gikarmak amaciyla yuzde-frekans analizi
yapilmigtir. Yapilan analiz sonucunda katilimcilarin riski azaltma araglarindan en
fazla internetten yararlandii arkasindan da cevresinden ve tanidiklardan bilgi
aldiklari sonucuna ulasiimistir. Bu sonuca en yakin sonug¢ olarak ise katilimcilar
acenteleri bilgi kaynagi olarak gérmektedirler. internet ve tanidiklardan bilgi aima
kadar cok olmasa da tura katilmadan 6nce bireyler turlarla ilgili bilgiye turist rehberi
ve medya araciligiyla ulasmayi tercih etmektedirler. Katilimcilarin en az resmi
kurumlardan bilgi aldiklari tespit edilmistir. Ayrica bireylerin ankette yer alan

maddeler haricinde herhangi bir bilgi kaynagina basvurmadiklari belirlenmistir.

Cizelge 3. Katihmcilarin Risk Azaltma Araglarina iliskin Analizler

TANIMLAYICI SIKLIK (n) | YUZDE (%)
Acente 74 33,6
internet 182 82,7
Medya 39 17,7
Rehber 47 21,4
Tanidiklar 85 38,6
Resmi Kurumlar 26 11,8
Daha Once Tura Katilanlar 59 26,8

Diger - -

Katilimcilarin son katildiklari paket turla ilgili memnuniyet duzeyinin
sonuglarinin belirtildigi Cizelge 3 incelendiginde, bireyler genel olarak turdan
memnun olduklarini, tekrar benzer bir tur satin alabileceklerini ve katildiklari turu

yakin cevresine tavsiye edeceklerini belirtmiglerdir.

Cizelge 4. Katihmcilarin Memnuniyetine iligkin ifadelerin Analizi

Liitfen son katildiginiz paket tur ile ilgili memnuniyet diizeyinizi T S.S
belirtiniz.

Turun genelinden memnunum. 4,00 | 1,00

Tekrar benzer bir tur satin almak isterim. 3,91 | 1,04

Arkadaslarima ve yakin cevreme tavsiye ederim. 4,06 | 1,12

x: Aritmetik Ortalama s.s: Standart Sapma 1: Kesinlikle Katiimiyorum
2: Katilmiyorum 3: Kararsizim 4: Katiliyorum 5: Kesinlikle Katiliyorum
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4 3. Gluvenilirlik Analizi

Turlarda algilanan risk dlgegi ile algilanan riski azaltmada turist rehberinin
yeterliligi dlgeginin guvenilirligini élcmek icin guvenilirlik testleri yapilmistir. Testler
Olcedin geneline ve alanyazina uygun olarak ayrilmis faktorlere (fiziksel, finansal,
psikolojik, sosyal, zaman) ayri ayri uygulanmistir. Yapilan guvenilirlik testi
sonucunda algilanan risk o6lceginin glvenilirlik degeri 0,949 olarak bulunmustur.
Turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki yeterliligi 6lceginin gtvenilirlik degeri ise

0,958 olarak tespit edilmistir.

Cizelge 5. Risk Faktorleri ile ilgili Cronbach’s Alpha Degerleri

Algi Yeterlilik
Faktorler N Cronbach |N Cronbach’s Aplha
Alpha
Fiziksel Risk 8 0,889 8 0,853
Finansal Risk 4 0,883 4 0,849
Psikolojik Risk 6 0,852 6 0,883
Sosyal Risk 4 0,850 4 0,816
Zaman Risk 5 0,815 5 0,875

Cizelge 6. Olgekler igin Cronbach’s Alpha Degeri

N Cronbach’s
Alpha
Turdan Onceki Risk Algisi 27 0,949
Tur Sirasindaki Rehber Yeterliligi 27 0,958

4.4. lligkili Orneklemler igin T Testi Analizi (Paired Samples T-
Test)

Turlarda algilanan risklerin azaltiimasinda rehberin roltintn olup olmadigini
anlamak amaciyla T testi yapiimistir. Yapilan bu testte turistlerin tura ¢ikmadan
once algiladiklari riskler ile tur esnasinda turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki
yeterliligi arasindaki ortalama farki analiz edilmeye ve aradaki farkin anlamhhk
degeri Olgulmeye calisiimistir. Analizler sonucunda, fiziksel riski (p= 0,000), finansal
riski (p= 0,000), psikolojik riski (p= 0,000), sosyal risk (p= 0,000) ve zaman riskini

(p=0,000) azaltmada turist rehberinin etkili oldugu sonucuna ulagiimistir.
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Cizelge 7. Algi — Yeterlilik Ortalamalar Arasindaki Fark igin T Testi

Ortalama Farki

(Algi-Yeterlilik) | S° t f P
Fiziksel Risk 4404545 | 9,00 | -7,251940 219 | 0,000
Finansal Risk 11,654545 | 4,91 | -4,990552 219 | 0,000
Psikolojik Risk 3,304545 | 6,14 | -7,082605 219 | 0,000
Sosyal Risk 4,768182 | 5,37 | -13,151503 219 | 0,000
Zaman Riski 2,618182 | 568 | -6,831900 219 | 0,000

4.5. Algilanan Risk ve Algilanan Riskin Azaltilmasinda Rehberin

Yeterliligi Olgeklerine iliskin Bulgular

Tur 6ncesinde algilanan riskler ve tur sirasinda bu riskleri azaltmada turist
rehberinin yeterliligini anlayabilmek icin yapilan analiz sonucunca Cizelge 8
olusturulmustur. Katihmcilarin algiladiklari fiziksel risklere ve bu riskleri azaltmada
rehberin yeterliligine bakildiginda bireylerin kendi guvenliklerine yeteri kadar 6zen
gosterilip gosterilmeyecegi konusunda kararsiz olduklari ancak turist rehberinin
beklentiyi olumlu ydnde Kkarsilayarak bireylerin glvenligine 06zen gosterdigi
sonucuna ulasiimistir. Yine ayni sekilde, katilimcilar turist rehberinin ilkyardim bilgi
dizeyi ve otel guvenligi ile ilgili bir risk olup olmadigi konusunda kararsizken, turist
rehberinin bu alanlarda da vyeterli oldugu gd&zlemlenmistir. Yapilan analizler
incelendiginde, bireyler, otelin glrdltllli olmasi, dogal afete yakalanma, kaza sonucu
yaralanma veya hayatlari kaybetme, gida glvenligi gibi konularda bir risk algilayip
algilamadiklari konusunda kararsizken, tur sirasinda turist rehberinin bu kararsizligi
ortadan kaldirarak daha guvenli, huzurlu bir tur yapiimasini sagladigi sonucuna

ulagildigini sdylemek mumkundur.

Finansal risklere yonelik ifadeler incelendiginde, ankete katilan bireylerin
verdikleri paranin karsiligini alamama ve sunulacak olan hizmetlerin yetersiz
olabilecegi yonunde az da olsa bir risk algiladiklari ortaya ¢ikmistir. Tur sirasinda
turist rehberinin bu riskleri hafiflettigi bireylerin verdikleri paranin karsihdini ve
bekledikleri hizmeti aldiklari yéninde kanaat olusturdugu tespit edilmistir. Ankete
katilan bireylerin hirsizlik, gasp ve esyalarinin kaybolmasi ile ilgili riskler konusunda
kararsiz olduklarini belirlenmigtir. Yine ayni ifadelere turist rehberinin yeterliligi

acisindan verdikleri yanitlarda da turist rehberinin bu riskleri azalttigini belirlenmistir.
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Katiimcilarin turist rehberinin disik performansindan kaynaklanan hayal
kirikh@i riski, tur grubundan koparak kaybolma riski, turist rehberinin aksi ve
anlayigsiz olmasi riski, bireylere 6zel ilgi gosteriimemesi riski, kalabalik - kaos riski
ve terdr korkusunu kapsayan psikolojik risk ile ilgili olarak kararsiz olduklari ortaya
cikmigtir. Ancak katilimcilar tur sirasinda turist rehberinin bu konuda olumlu isler

yaptigini ve riskleri azalttigini distinmektedirler.

Sosyal risk kapsaminda kdltlrel catisma riskine baktigimizda ankete katilan
bireyler bu konuda c¢okta fazla bir risk algilamadiklarini ve turist rehberinin de
kultirel catismaya ortam saglamadigini bdyle bir sorun ile karsilagsmadiklarini
belirtmiglerdir. Yine ayni sekilde vyerel halkin olumsuz tutumu ve inang
Ozgdrliklerinin kisitlanmasi gibi konularda da ¢ok fazla endise etmeyen bireyler

turist rehberinin bu riskleri azaltmada yeterli oldugu sonucunu ortaya koymuslardir.

Ankete katilan bireyler, tur programinda bir aksilik olup olmayacagi
konusunda endiselenmeye yakinken turist rehberinin ¢ok fazla turu aksatmadigini
belirtmislerdir. Katilimcilarin, zaman riski ile ilgili diger ifadelere verdikleri yanitlara
bakildiginda turist rehberinin tecribesiz olmasi, tur ile ilgili yeterli bilgi vermemesi,
kot gecen bir turun ardindan bosa zaman harcamis olma risklerini algilayip
algilamadiklari sorusuna kararsizim yanitini verdikleri gortlmektedir. Yine ayni
riskler konusunda tur sirasinda turist rehberinin yeterliligine iliskin verdikleri
yanitlarda ise turist rehberinin riskleri azalttig1 belirlenmigtir. Ayrica otelin turistik
bdlgeye uzak olmasi ile ilgili ok endiseli olmayan bireyler, turist rehberinin var olan

endiseyi azaltmakta ¢ok fazla yeterli olmadigini diisinmektedirler.

Verilen tum yanitlar incelendiginde, genel olarak bireyler anket formunda yer
alan hemen hemen her bir risk icin kararsizim yanitini vermiglerdir yani tura
cikmadan 6nce ankette yer alan riskleri algilayip algilamadiklari konusunda kararsiz
kalmiglardir. Bununla birlikte ayni ifadelerin yer aldigi ancak belirtilen risklerin
azaltiimasinda turist rehberinin yeterliliginin dlculdigu kisimda ise ankete katilan
bireyler, genel anlamda turist rehberlerinin riski azaltmada basgarili oldugunu bagka
bir deyisle yeterli oldugunu belirtmislerdir. Bu baglamda turist rehberinin riskleri

azaltmada ve musteri memnuniyeti saglamada etkisi oldugu sdylenebilir.
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Cizelge 8. Algilanan Risk ile ilgili ifadelerin Analizi

Algilanan Risk | Yeterlilik
X |[ss X |ss
Fiziksel Risk
Rehberin turist glvenligine gerekli 6zeni géstermemesi 3,32 1,09 |3,84|0,90
Kaza sonucu yaralanma veya hayatini kaybetme endigesi 2,93 1,06 |3,68|0,78
Otelin gurdltuld olmasi 2,96 1,18 | 3,62 0,86
Tur otobiisiinin konforlu olmamasi 3,42 1,18 | 3,68 0,94
Seyahat sirasinda meydana gelebilecek dogal afetler 2,76 1,20 |3,40(1,13
Rehberin ilkyardim bilgisinin yeterli olmamasi 3,19 1,19 | 3,84 1,06
Gida guvenligi ile ilgili endiseler 3,40 1,16 |3,70|1,01
Otelin givenligi 3,21 1,18 |3,86 0,99
FIZIKSEL RISK TOPLAM 3.14 | 1,15 [3,70]0,95
Finansal Risk
Paramin karsihigini alamama 3,60 1,18 |4,03|1,00
Sunulan hizmetlerin yetersizligi 3,60 1,11 [ 4,01 /0,93
Hirsizlik / Gasp 3,43 1,22 |3,85]|0,95
Esyalarimin kaybolmasi 3,49 1,20 | 3,87 1,01
FINANSAL RiSK TOPLAM 3,53 | 1,17 [3,94]0,97
Psikolojik Risk
Rehberin dusuk performansindan kaynakli hayal kirikhgi 3,48 1,21 |3,92|1,06
Tur grubundan koparak kaybolma 3,03 1,16 [3,92 1,03
Rehberin aksi ve anlayigsiz olmasi 3,27 1,16 |3,99 /0,99
Rehberin bireylere yeteri kadar 6zel ilgi gdstermemesi 3,44 1,10 | 3,801,121
Kalabalik / Kaos 3,50 1,25 [3,82)|1,06
Teroér korkusu 3,10 1,26 |3,68]|1,05
PSIKOLOJIK RISK TOPLAM 3,30 | 1,19 [3,85]|1,05
Sosyal Risk
Kdltirel catisma 2,67 1,16 |3,90]0,95
Yerel halkin olumsuz tutumu 2,69 1,15 [ 3,79]1,06
Turizm ¢alisanlarinin olumsuz tutumu 3,15 1,15 [4,00]| 1,02
inang 6zgiirligiimiin kisitlanmasi 247 1,33 [4,06|1,02
SOSYAL RISK TOPLAM 2,74 1,19 [3,92)1,01
Zaman Riski
Otelin turistik bolgeye uzak olmasi 3,19 1,17 |13,65/0,99
Tur programindaki aksakliklar 3,65 1,11 [3,93]1,02
Rehberin turistik bélge ile ilgili tecribesizligi 3,31 1,11 [ 4,01 1,05
Tura iligkin yeterli bilgi veriimemesi 3,35 1,13 | 3,98 | 1,05
1h—il;rsl:n kotu gecmesinden dolayl boga zaman harcamis olma 3.38 113 | 394|121
ZAMAN RIiSKi TOPLAM 3,37 | 1.13 |3,90|1,06
GENEL TOPLAM 3,22 1,16 |3,84|1,00

x: Aritmetik Ortalama s.s: Standart Sapma

Cizelge 9 ve 10’ da katilimcilarin tur dncesi algiladiklari riskler ile algilanan

bu risklerin azaltilmasinda turist rehberlerinin yeterliligi algisinin demografik

Ozellikler acisindan degerlendiriimesine yer verilmigtir. Ankete katilan bireylerin

demografik 6zellikleri agisindan genel risk algisinin  ve algilanan

riskin

azaltimasinda rehber yeterliligi gorislerinin karsilastirlmasi amaciyla bagimsiz

grup t testi ve tek yonli varyans (ANOVA) analizi yapilmistir.
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Cizelge 9. Demografik Ozellikler ile Algilanan Risk Arasindaki

lliski
GENEL RISK ALGISI
Degiskenler n R’%(u';\g's' S.S. t/F p
N Kadin 78 91,30 19,99
Cinsiyet Erkek 142 84.78 20,92 2,248 | ,026
18 - 25 Yas 51 87,56 3,03
26 - 35 Yas 90 86,62 2,15
vas 36 - 45 Yas 48 86,27 2.82 1,068| 370
46 — 55 Yas 24 87,75 3,93 '
56 — 65 Yas 6 100,00 12,86
66 Yas ve Uzeri 1 52,00 -
Memur 88 87,13 18,83
isci 26 89,80 17,54
Serbest Meslek 30 83,30 18,14
Yénetici 22 89,86 20,20
Meslek Emeki 8 91,75 28,47 1,133| ,343
Tlccar 9 91,77 17,18
Ev Hanimi 6 101,00 15,91
Diger 31 81,16 29,01
1000 TL ve Alti 20 81,70 26,63
1001 — 2000 TL 52 91,48 20,52
. 2001- 3000 TL 45 88,64 17,37
Gelir 3001 — 4000 TL 67 85,55 18,48 1,220,301
4001 — 5000 TL 26 87,15 24,63
5001 TL ve Uzeri 10 78,30 25,92
1 -5 Arasi 173 87,13 19,58
6 — 10 Arasl 20 86,50 28,21
Tura Katilim 11 — 15 Arasi 17 80,11 16,88 1,432 | ,225
16 — 20 Aras| 6 101,83 24,69
21 ve Uzeri 4 96,00 34,17

Cizelge 9’ da algilanan riskin, ankete katilan bireylerin demografik 6zellikleri
acisindan degerlendiriimesine iliskin sonucglar yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucunca algilanan risk ile yas, meslek, gelir durumu ve paket tura katilim sayisi
degdiskenleri agisindan istatiksel olarak anlamli bir fark ortaya ¢ikmamistir. Bununla
birlikte algilanan risk ile ankete katilan bireylerin cinsiyeti (t= 2,248; p=0,025<0,05)
arasinda anlamh bir fark ortaya ¢ikmistir. Cinsiyet degiskeninin ortalamalari dikkate
alindiginda kadinlarin (91,30) erkeklere (84,78) oranla daha fazla risk algiladiklar

g6zlemlenmigtir.

Cizelge 10’ da algilanan riskin azaltiimasinda turist rehberinin yeterlilik
dizeyinin katihmcilar tarafindan degerlendiriimesinin demografik 6zellikler agisindan
farklilik goOsterip gostermedigine iliskin analiz sonuglari yer almaktadir. Yapilan
analiz sonucunda ankete katilan bireylerin cinsiyetleri ve yaglari ile turist rehberinin
algilanan riski azaltmadaki yeterliligini degerlendirmesi arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir fark olmadigi gérilmektedir. Bununla birlikte ankete katilan bireylerin
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meslek ( F= 6,588; p= .00<05), gelir (F= 2, 487; p= ,03<,05) ve tura katilim sayilari
(F= 4,171; p=,003<,05) arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu ortaya
cikanimigtir. Meslek degiskeni dikkate alindiginda yonetici (110,59) konumundaki
bireylerin diger meslek gruplarindaki bireylere gére turist rehberini daha yeterli
gordugu saptanmistir. Ankete katilan bireylerin gelir durumuna bakildiginda ise
4001-5000 TL ve altinda gelire sahip bireylerin (107,46) turist rehberini algilanan
riski azaltmada diger bireylere gore daha yeterli gordigu sonucuna ulasiimistir. Tura
katilim sayisi ortalamalarina bakildiginda ise 21 ve lzerinde tura katilmis bireylerin
(115,00) turist rehberini daha yeterli gérdigl, bununla birlikte 11-15 arasi tura
katilan bireylerin (91,23) turist rehberini algilanan riski azaltmada daha az yeterli

g6rdiugu saptanmistir.

Cizelge 10. Demografik Ozellikler ile Turist Rehberinin Algilanan
Riski Azaltmadaki Yeterlilik Duzeyi Arasindaki lligki

RISK AZALTMA YETERLILIGI
Degiskenler n Ygzearlr':l'k S.S. t/F p
. Kadin 78 101,23 21,62
Cinsiyet Erkek 142 105,28 17,20 3453 | 0,064
18 - 25 Yas 51 103,41 21,38
26 - 35 Yas 90 105,05 16,97
vas 36 - 45 Yas 48 104,31 17,27 2030 | 0,076
46 — 55 Yas 24 100,16 22,13
56 — 65 Yas 6 109,33 15,42
66 ve Uzeri 1 50,00 -
Memur 88 109,95 15,49
isci 26 107,69 12,77
Serbest Meslek 30 95,56 16,89
Yonetici 22 110,59 17,56
Meslek Emekii 8 91,12 22,63 6,588 | 0,000
Tiiccar 9 105,22 14,79
Ev Hanimi 6 82,83 22,06
Diger 31 93,45 23,82
1000 TL ve Alti 20 91,65 26,40
1001 — 2000 TL 52 104,01 17,41
2001- 3000 TL 45 104,95 17,57
. 3001 — 4000 TL 67 106,29 16,79
Gelir 4001 — 5000 TL 26 107,46 20,94 2,487 | 0,033
5001 TL ve Uzeri 10 96,50 16,17
1 -5 Arasi 173 106,00 18,76
6 — 10 Arasl 20 95,25 20,18
Tura Katilim 11 — 15 Arasi 17 91,23 12,23 4,171 | 0,003
16 — 20 Arasi 6 98,50 19,57
21 ve Uzeri 4 115,00 9,27

Calismada genel algilanan riskler ile algilanan risk faktorlerinin birbirleriyle
olan iligkilerini degerlendirmek amaciyla korelasyon analizi yapiimigtir. Cizelge 11’
de yer alan Pearson korelasyon matrisinde algilanan risk ile risk faktorlerinin
arasindaki iligki incelendiginde fiziksel risk (r=0,879; p=0,00<0,01), finansal risk
(r=0,809; p=0,00<0,01), psikolojik risk(r=0,866; p=0,00<0,01), sosyal risk(r=0,769;
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p=0,00<0,01) ve zaman riski (r=0,834; p=0,00<0,01) ile algilanan genel riskler

arasinda anlamli bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Algilanan risk ile iligkinin en fazla
oldugu faktor fiziksel risk faktéradar (r=0,879; p=0,00<0,01).

Cizelge 11. Algilanan Risk Olgegi Korelasyon Matrisi

Fiziksel Finansal Psikolojik Sosyal Zaman gizrllel
Risk Risk Risk Risk Riski
Algisi
Pearson 1| 0,644% 0,622% | 0,627+ | 0,650%*| 0,879*
Fiziksel Risk Correlation
2l ISK T'Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 220 220 220 220 220 220
. Pearson 0,644** 1 0,723* | 0,436**| 0,601**| 0,809**
Finansal Correlation
Risk Sig. (2-tailed) 0,000 0,000] 0,000 0,000 0,000
N 220 220 220 220 220 220
Pearson *% *k LEd Kk *%
psikolojik | Correlation 0,622 0,723 1| 0,600 0,673 0,866
Risk Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 220 220 220 220 220 220
Pearson 0,627 0,436 0,600 1| 0599*| 0,769*
Sosval Risk Correlation
Y Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 220 220 220 220 220 220
Pearson 0,650 |  0,601* |  0,673*| 0,599* 1| 0,834%
Zaman Riski Correlation
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000| 0,000 0,000
N 220 220 220 220 220 220
Pearson
Genel Risk | Correlation 0,879% |  0,809* 0,866** | 0,769**| 0,834* 1
Algisi Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000] _ 0,000 0,000
N 220 220 220 220 220 220

Turistlerin algiladiklari genel riskler ile algilanan risk faktorlerinin birbirleriyle

olan iligkilerini dederlendirmek amaciyla korelasyon analizi yapiimigtir. Cizelge 12

de yer alan Pearson korelasyon matrisinde algilanan risk ile risk faktorlerinin

arasindaki iligki incelendiginde fiziksel risk (r=0,872; p=0,00<0,01), finansal risk (r=
0,871; p=0,00<0,01), psikolojik risk(r=0,935; p=0,00<0,01), sosyal risk(r=0,847;

p=,00<,01) ve zaman riski (r= ,889; p=,00<,01) ile algilanan genel riskler arasinda

anlamli bir iligki oldugu ortaya ¢ikmistir. Algilanan risk ile iliskinin en fazla oldugu
faktor psikolojik risk faktorudur (r=0,935; p=0,00<0,01).
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Cizelge 12. Risk Azaltma Yeterliligi Olgegi Korelasyon Matrisi

Fiziksel |Finansal | Psikoloji | Sosyal |Zaman Sgllm
Risk Risk k Risk Risk Riski Al
gisi
Pearson Correlation 1| 0,716*| 0,748**| 0,656**| 0,649**| 0,872**
Fiziksel Risk Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 220 220 220 220 220 220
Pearson Correlation 0,716** 1| 0,801**| 0,668**| 0,717**| 0,871**
Finansal Risk Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 220 220 220 220 220 220
Pearson Correlation 0,748**| 0,801** 1| 0,741**| 0,819**| 0,935**
Psikolojik Risk | Sig. (2-tailed) 0,000| 0,000 0,000 0,000 0,000
N 220 220 220 220 220 220
Pearson Correlation 0,656**| 0,668**| 0,741* 1| 0,756**| 0,847**
Sosyal Risk Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 220 220 220 220 220 220
Pearson Correlation 0,649**| 0,717**| 0,819**| 0,756** 1| 0,889**
Zaman Riski Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 ,000 0,000
N 220 220 220 220 220 220
Risk Azaltma Pgarson Qorrelation 0,872**| 0,871*| 0,935*| 0,847*| 0,889** 1
Yeteriligi Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 220 220 220 220 220 220

4.6. Hipotez Testlerine iliskin Bulgular

Fiziksel risk, finansal risk, psikolojik risk, sosyal risk, zaman riski faktorlerinin
algilanan risk dlgeginin geneli ve algilanan riski azaltmada turist rehberinin yeterliligi
Olgeginin geneli ile arasindaki iligkileri degerlendirmek amaciyla korelasyon analizi
yapiimigtir. Bu analizler sonucunda algilanan risk Olcegine en fazla etki eden
faktoriin (r= 0,869; p=0,000) fiziksel risk faktéri oldugu, turist rehberinin algilanan
riski azaltma yeterliligi dlcegine en fazla etki eden faktorun ise (r=0,935; p=0,000)
psikolojik risk faktdéri oldugu sonuglarina ulasiimistir. Ayrica yapilan korelasyon
analizi sonucunda tum risk faktorler ile hem algilanan risk 6l¢cegi hem de algilanan
riski azaltmada turist rehberinin yeterliligi dlgegi arasinda anlamh bir iligki oldugu
tespit edilmigtir. Korelasyon analizinin yani sira Hipotezlerin dogrulugunu test etmek

amaciyla One Way Anova ve Independent Sample T Test analizleri yapiimistir.

“H1= Cinsiyet degiskeni ile algilanan risk arasinda anlamli bir iligki vardir.”
hipotezine iliskin yapilan anova testi sonucuna goére (t=2,248; p=0,026<0,05)
cinsiyet ile algilanan risk arasinda istatiksel olarak anlamh bir iligki vardir. Bu

durumda H1 kabul edilmistir.

“H2= Yas degiskeni ile algilanan risk arasinda anlamli bir iligki vardir.”

hipotezine iligkin yapilan anova testi sonucuna gore (F=1,068; p=0,379>0,05) yas
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faktorl ile algilanan risk arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki tespit

edilememistir. Elde edilen sonuglara gére H2 reddedilmigtir.

“H3= Meslek degiskeni ile algilanan risk arasinda anlamli bir iliski vardir.”
hipotezine iliskin yapilan anova testi sonucuna goére (F=1,133; p=0,343>0,05)
bireylerin meslekleri ile algiladiklari risk arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki

tespit edilememistir. Bu durumda H3 reddedilmistir.

“H4= Gelir degiskeni ile algilanan risk arasinda anlamli bir iliski vardir.”
hipotezine iligkin yapilan anova testi sonucuna gore (F=1,220; p=0,301>0,05) gelir
ile algilanan risk arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski yoktur. Bu durumda H4

reddedilmistir.

“H5= Tura katilma sayisi ile algilanan risk arasinda anlamli bir iliski vardir.”
hipotezine iliskin yapilan anova testi sonucuna goére (F=1,432; p=0,225>0,05) tura
katihm sayisi ile algilanan risk arasinda istatiksel olarak anlaml bir iligki tespit

edilememistir. Bu durumda H2 reddedilmigtir.

“H6=  Cinsiyet degiskeni ile turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki
yeterliligi algisi arasinda anlamli bir iliski vardir.” hipotezine iliskin yapilan anova
testi sonucuna gore (t=3,453; p=0,064>0,05) cinsiyet ile turist rehberinin algilanan
riski azaltmadaki yeterliligi arasinda istatiksel olarak anlamh bir iligki yoktur. Bu

durumda H6 reddedilmistir.

“H7= Yas degigkeni ile turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki yeterliligi
algisi arasinda anlamli bir iliski vardir.” hipotezine iliskin yapilan anova testi
sonucuna goére (F=2,030; p=0,076>0,05) yas ile turist rehberinin algilanan riski
azaltmadaki yeterliligi arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki tespit edilememistir.

Elde edilen verilere gére H7 reddedilmistir.

‘H8=  Meslek degiskeni ile turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki
yeterliligi algisi arasinda anlamli bir iliski vardir.” hipotezine iliskin yapilan anova
testi sonucuna goére (t=6,588; p=0,000<0,05) meslek gruplari ile turist rehberinin
algilanan riski azaltmadaki yeterliligi arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki vardir

sonucuna ulasiimigtir. Ortaya ¢ikan sonuglara gore H8 kabul edilmistir.
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“H9=Gelir degiskeni ile turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki yeterliligi
algisi arasinda anlamli bir iligki vardir.” hipotezine iliskin yapilan anova testi
sonucuna gore (t=2,487; p=0,033<0,05) gelir durumu ile turist rehberinin algilanan
riski azaltmadaki yeterliligi arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki oldugu ortaya

cikariimigtir. Elde edilen sonuglara gore H9 kabul edilmistir.

“‘H10= Tura katihm sayisi ile turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki
yeterliligi algisi arasinda anlamli bir iliski vardir.” hipotezine iliskin yapilan anova
testi sonucuna gore (t=4,171; p=0,003<0,05) bireylerin tura katilma sayilari ile turist
rehberinin algilanan riski azaltmadaki yeterliligi arasinda istatiksel olarak anlamli bir

iligki vardir. Bu durumda H10 kabul edilmigtir.

_ Cizelge 13. Algilanan Risk ile ilgili Hipotez Testleri Sonucuna
lliskin Cizelge

H1= Cinsiyet degiskeni ile algilanan risk arasinda anlamli bir iligki |
vardir. Kabu
H2= Yas degiskeni ile algilanan risk arasinda anlamli bir iligki vardir.” Ret

H3= Meslek degiskeni ile algilanan risk arasinda anlamh bir iligki Ret

vardir.”

H4= Gelir degiskeni ile algilanan risk arasinda anlamli bir iliski vardir.” Ret

H5= Tura katihm sayisi degiskeni ile algilanan risk arasinda anlamli bir Ret

iliski vardir.”

Cizelge 14. Turist Rehberinin Yeterliligi ile ilgili Hipotez Testleri
Sonuglarina lligkin Cizelge

H6= Cinsiyet degiskeni ile turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki Ret
yeterliligi algisi arasinda anlamh bir iligki vardir.
H7= Yas degiskeni ile turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki

. e Ret
yeterliligi algisi arasinda anlamli bir iligki vardir.
H8= Meslek degiskeni ile turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki

e o Kabul
yeterliligi algisi arasinda anlaml bir iligki vardir.
H9= Gelir degiskeni ile turist rehberinin algilanan riski azaltmadaki

g R Kabul
yeterliligi algisi arasinda anlamli bir iligki vardir.
H10= Tura katiim sayisi degiskeni ile turist rehberinin algilanan riski

. o A Kabul

azaltmadaki yeterliligi algisi arasinda anlamli bir iligki vardir.
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5. SONUG VE ONERILER

Bir turistik GrGn olan paket tur satin alinmadan 6nce deneyimlenemez, elle
tutulup gozle gorilemez ve Uretimi ve tiketimi ayni anda gergeklesir. Ayrica her
paket turun standart bir hizmet Kkalitesine sahip olmadigi ayri bir gercektir.
Dolayisiyla turistler 6zellikle ilk kez ziyaret edecekleri turistik bolgeler ile ilgili ¢cok
sayida risk algilayabilmektedirler. Turistler paket turu satin alma slrecinde gondul
rahatligiyla o turu satin alabilmeli ve algiladiklari risklerin en aza indiriimesini
isterler. Turist rehberleri bir paket turun kilit elemani olmanin yani sira turist kabul
eden ulkeler ile ziyaretciler arasinda da bir koprl islevi gérmektedirler. Bununla
birlikte musteri memnuniyetinin arttirilmasi amaciyla risk algilarinin azaltilmasinda

rehberin roliinlin ortaya konulmasi bu ¢alismanin temel amacini olusturmaktadir.

Diger taraftan arastirma bulgulari turistlerin risk algilarinin azaltiimasinda
hem rehber tarafindan hem de paket tur organizasyonunda yer alan diger paydaslar
tarafindan neler yapilmasi gerektigi konusunda yol gosterici niteliktedir. Bu

kapsamda rehberlerin riskleri azaltmadaki roll de ortaya ¢ikariimistir.

Arastirmadan elde edilen sonuclar su sekilde 6zetlenebilir:

Aragtirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine bakildiginda katiimcilarin
%64,5'nin erkek oldugu, c¢ogunlukla 26-35 yas arasi bireylerden olustugu
go6rilmustir. Buna ek olarak katilimcilarin gogu memur olduklarini ve 3001-4000 TL
gelire sahip olduklarini belirtmiglerdir. Ankete katillanlar 1-5 kez arasi tura

katildiklarina iliskin bilgi vermislerdir.

Katilimcilarin riski azaltmak i¢in basvurduklari yénteme bakildiginda ise en
¢ok tercih edilen bilgi kaynaginin internet oldugu ortaya cikariimistir. Teknolojinin
gelismesiyle ve internet sayesinde bilgiye daha cabuk ulasabilmesinin de etkisiyle

bu se¢imin yapildig1 distnilmektedir.

Katilimcilarin en son katildiklari turdan memnun olup olmadiklarina iligkin
yOneltilen ifadelere bakildiginda turun genelinden memnun olmadiklar, tekrar
benzer bir tur satin almak istemedikleri ve arkadaglarina ve yakin ¢evresine tavsiye

etmeyeceklerini belirtmiglerdir.
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Katiimcilarin tur oncesinde algiladiklari riskler ve bu riskleri azaltmada
rehberin rolune iligkin ifadeler incelendiginde, katilimcilarin genel olarak fiziksel
riskler, tur otobUsundn konforlu olmayigi ve gida givenligi gibi konularda kararsiz
olduklari sonucuna ulasiimigtir. Ayrica finansal risk olarak, verdikleri paranin
karsiliginin alinamamasi ve sunulan hizmetlerin yetersizligi gibi riskler algiladiklari
ve duslk performans nedeni ile hayal kirikligina ugramak, kalaballk ve kaos
ortaminin olugsmasi gibi psikolojik riskler ¢ok fazla distnmedikleri belirlenmistir.
Sosyal riskler konusunda ise c¢alisanlarin ve yerel halkin olumsuz tutumu konusunda
endiseli olmadiklari, tur programinda yasanabilecek aksakliklar, tura iliskin detayl
ve yeterli bilgi veriimemesi gibi zaman sorunu yasatacak riskler hakkinda cok

endiselenmedikleri sonucuna ulasiimistir.

Calismanin sonucuna gore turist rehberinin tur esnasindaki gerek olumlu
davraniglari gerekse liderlik, yardimci, arabuluculuk gibi rolleri sayesinde turistlerin
kararsizlik ve endiselerinin en aza indirildigi ve bu sayede turdaki musgteri
memnuniyetinin arttid1 ileri surdlebilir. Boylece algilanan riskin azaltiimasinda

rehberin etkili oldugu sonucuna ulasiimistir.

Bu bilgiler ve analizler isiginda, turist rehberinin yeterliliji konusunda,
psikolojik risk faktorinin diger risk faktorleri Gzerinde etkisi oldugu sonucundan yola
cikarak turist rehberlerine, turistlerin algiladiklari psikolojik riskleri azaltarak diger
risk faktorlerinin  olumsuz etkilerini hafifletmeleri ve bu sayede mdusteri
memnuniyetini saglamalari 6nerilmektedir. Fiziksel risk faktorlerinin genel olarak
algilanan riskler Uzerinde O6nemli bir etkisi oldugundan, turist rehberlerinin
olusabilecek fiziksel olumsuzluklar konusunda Onceden o6nlem almasi
Onerilmektedir. Ayrica Sektdérde isveren olarak dislinllen seyahat acenteleri de
turist rehberi ahmlarini yaparken turist rehberinin  misteri memnuniyetini
saglayabilme yetenegini de dikkate almalari dnerilmektedir. Bu dogrultuda yetenekli,
bilgili, isini ve Ulkesini seven turist rehberlerinin ise alinmasi blyldk &énem

tasimaktadir.

57



KAYNAKCA

Ahipasaoglu, Suavi. (2001). Turizmde Rehberlik. (1. Baski). Ankara: Detay
Yayincilik.

Ahipasaoglu, Suavi. (2006), Turizmde Rehberlik, Ankara: Gazi Kitapevi.

Alabay, M. N. (2012). Musteri sikayetleri yonetimi. Uluslararasi Yénetim iktisat ve
Isletme Dergisi, 8(16), 137-157.

Altan, Mikail. ve Engin, Orhan., (2004). Bir Seyahat Igletmesinde Musteri
Memnuniyetinin Olglilmesi. Selguk Universitesi SBE Dergisi, Sayi: 11, 585-
598.

Ataberk, E. (2007). Tur Operatérierinin Paket Tur Organizasyonlarinda Hizmet
Kalitesi ile Miisteri Tatmini Arasindaki iligkileri Belirleyen Faktérier: [zmir
Ornegi. Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Dokuz Eylil Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitlisti Turizm isletmeciligi Anabilim Dali, izmir.

Atakan, TUmay. (2006). Trakya Bélgesinde Tekstil isletmelerinde Kalite Yaklasimi
Ve Misteri Memnuniyeti Analizi. Yayinlanmamis Doktora Tezi, Trakya

Universitesi Fen Bilimleri Enstitiis(i, Edirne.

Batman, Orhan, Yildirgan, Recep, ve Nihat, Demirtas. (2000). Turizm Rehberligi,
Adapazari: Degisim Yayinlari.

Bhatnagar, A., Misra, S., & Rao, H. R. (2000). On risk, convenience, and Internet
shopping behavior. Communications of the ACM, 43(11), 98-105.

Birkok, Mehmet Ciineyt. (2004), Sosyal Rol ve Isbélimii. Uluslararasi insan Bilimleri
Dergisi, 1(1), 1-10.

Bozkurt, M., 2001, Turizmde Musteri Memnuniyeti ve Mlisteri Sikayetleri Yénetimi-
Belek Yéresinde Yapilan Bir Uygulama, Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi,

Balikesir Universitesi, Balikesir.

Bulgan, Gllay. ve Soybali, Hiseyin. (2011). Antalya Belek Bdlgesindeki Bes Yildizli
Otel igletmelerinde Disiik Sezonda Konaklayan Alman Musterilerin Hizmet
Beklentilerinin Ve Memnuniyet Duzeylerinin Degerlendiriimesi. Journal Of
Yasar University, 21(6), 3572-3597.

58



Blylker, i§ler, D. ve F., O., Glzel. (2014). Tur Yonetiminde Profesyonel Turist
Rehberlerinin Deneyimsel Roll: Alman Turistlerin Kdltir Turu Satin Alma
Davranisina Yonelik Bir Degerlendirme. Sileyman Demirel University

Journal of Faculty of Economics & Administrative Sciences, 19(2), 125-138.

Can, H. (2006). Seyahat Acentalarinda Paket Tur Satislari ve Sonrasinda TUiketici
Sikayetlerine Yénelik Bir Arastirma. Yayinlanmamis YUksek Lisans Tezi.

Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitist, Balikesir.

Cases, A.S., (2002), Perceived Risk and Risk Reduction Strategies in Internet
Shopping, The International Review of Retail, Distribution and Consumer
Research, 12(4), 375-394.

Chen, R., & He, F. (2003). Examination of brand knowledge, perceived risk and
consumers' intention to adopt an online retailer. Total Quality Management
and Business Excellence, 14(6), 677-693.

Cunningham, S.M., (1967), The Major Dimensions of Perceived Risk. Risk Taking
and Information Handling in Consumer Behavior (Editér Cox, D.F.), Boston:

Harvard University Press.

Cesmeci, N. (2004). Tirkiye'de Paket Turlarin Yénetiminde Turist Rehberlerinin
Fonksiyonu: Yénetsel Rollerin Tespiti, Sorunlar ve Céziim Onerileri.
Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitlisl, Kayseri.

Cetinsdz, B. C., ve Zehra, Ege. (2012). Turistlerin demografik 6zelliklerine gore risk
azaltma stratejileri: Alanya 6rnegdi. Anatolia. Turizm Arastirmalari Dergisi, 23,
159-172.

Cetins6z, Burgin, C. (2011). Uluslararasi seyahatlerde turistlerin ¢ekim yerinde
algiladiklari risklerin tekrar ziyaret etme niyetlerine etkileri: Alanya ilgesine
ybnelik bir arastirma. Yayinlanmis Ylksek Lisans Tezi, Adnan Menderes
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisii Turizm Isletmeciligi Anabilim Dall,
Aydin.

Dahles, Heidi. (2002). The Politics of Tour Guiding Image Management inindonesia.
Annals of Tourism Research, 29 (3), 783-800.

59



Degirmencioglu, Ozdal ve Suavi Ahipasaoglu. (2003). Anadolu’da Turizm Rehberligi
Temel Bilgileri. (4. Baski), Ankara: Gazi Kitabevi.

Degirmencioglu, Ozdal. (2003). Rehberlik Mesleginin Diinii, Bugini ve Meslek
Yasasl. Rehber Diinyasi, TUREB Yayinlari, 34, 20-23.

Demir, M. O., (2011), Risk Algisinin Marka Sadakatine Etkisi: Cep Telefonlar
Kategorisinde Bir Uygulama, Ege Akademik Bakig Dergisi, 11 (2), 267 — 276.

Demirkol, S., ve Ekmekgi, I. (2005). Paket Turlarin Sirdirilebilirliginde Turist
Rehberlerine Etik Bir Bakis. IV. Geleneksel Turizm Paneli (22 Nisan 2005)
Bildirileri, 59-83.

Deniz, A. (2007). Kisilik Ozellikleri ile Algilanan Risk Arasindaki lliskilerin
incelenmesi Uzerine Bir Arastirma, Yayinlanmamis Ylksek Lisans Tezi,

Atatiirk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitist, Erzurum.

Djordjevic, Aleksandar. (2013). Competitiveness of Package Tours of Tour
Operators — Significance of Transport Services. Proceedings of the

Multidisciplinary Academic Conference, ss 1-10.

Ekmekgi, Naciye i. (2005). Paket Turlarin Siirdiiriilebilirliginde Turist Rehberlerinin
Rolii. Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi, Sakarya Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitisi, Sakarya.

Erbag, Emre. (2011). Satin Alma Karar Sirecinde Algilanan Risk: Paket Turlara
Yoénelik Bir Uygulama. Yaymnlanmamis Yuksek Lisans Tezi. Erciyes

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii, Kayseri.

Ercis, A., ve Deniz, A. (2008). Kisilik Ozellikleri ile Algillanan Risk Arasindaki
iliskilerin incelenmesi Uzerine Bir Arastirma, Atatiirk Universitesi iktisadi ve
Idari Bilimler Dergisi, 22 (2), 301-330

Erdem, F. (2001). Girisimcilerde Risk Alma Egilimi Ve Belirsizlige Tolerans iliskisine
Kultarel Yaklasim. Akdeniz University Faculty of Economics & Administrative
Sciences Faculty Journal/Akdeniz Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, 1(2), 43-61.

60



Erel, Cem. (2008). Iinternetten Aligverislerde Algilanan Risk Uzerine Bir Uygulama.
Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitlisi isletme Anabilim Dali, Ankara.

Esen, S. S. (2011). Konaklama isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Etnosentrizm
Miisteri Memnuniyet Diizeylerindeki Etkisi: Alanya Ornegi (Doctoral
dissertation), Karamanoglu Mehmet Bey Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitisl, Konya.

Funchs, G. and Reichel, A. (2006). Tourist Destination Risk Perception: The Case of
Israel, Journal of Hospitality & Leisure Marketing, 14(2), 83-108.

Guzel, F. O. (2007). Tirkiye Imajinin Gelistirimesinde Profesyonel Turist
Rehberlerinin  Rolii: Alman Turistler Uzerine Bir Arastirma, Balikesir

Universitesi, Balikesir.

Hacioglu, Necdet (1989). Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatérliigi. Bursa: Uludag

Universitesi Basimevi.
Hacioglu, Necdet. (2000), Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatérliigli. Bursa: Vipas,

Hacioglu, Necdet (1996). Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatériiigd, Bursa: Uludag

Universitesi Yayinevi.

Iskhakova, Lyaysan. (2010). Saglikli  Yasam Tesislerinde (Spa) Miisteri
Memnuniyeti: Antalya’daki 5 Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Uygulama.
Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitlisl, Antalya.

icli, Gulnur Eti., ve Eti, S. (2002). Internetten Alisveriste Tiiketicinin Algiladi§i Risk
ile Risk Azaltici Stratejiler ve Bir Uygulama. Yayinlanmamig Doktora Tezi,

Marmara Universitesi, istanbul.

Jacoby, J.and Kaplan L.B. (1972) . The Components of Perceived Risk,
Proceedings of The Third Annual Conference of The Association for

Consumer Research, 382-393.

61



Kamil, Unur., Cakici, C., ve A., G., H., Tastan. (2010). Paket Turlardaki Musteri
Sikayetleri Ve Seyahat Acentalarinin Bu Sikayetlerle Kargilasma Sikliklari
Uzerine Bir Arastirma. Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 19(3), 391-407.

Kanca, Bayram. (2013). Mersin Universitesi Merkezi Kafeteryadaki Yiyecek igecek
Hizmetlerinin Ogrenciler Tarafindan Algilanan Kalite, Memnuniyet Ve
Algilanan Risk Acisindan Degerlendirimesi. Diizce Universitesi, Sosyal

Bilimler Enstitiisii Dergisi, 1, 1-36.

Karabulut, Ali Naci. (2013). Tiketicilerin Algilanan Risk Degiskeni Karsisinda
Internetten Alisveris Yapma Egilimlerinin  Olgiilmesi: Beklenen Fayda
Teorisine Karsi Beklenti Teorisi. Yayinlanmamis Doktora Tezi. Mudla

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Mugla.

Karamustafa, K. ve Erbas, E. (2011), Satin Alma Karar Sirecinde Algilanan Risk:
Paket Turlara Yonelik Bir Arastirma. Tiiketici ve Tiiketim Arastirmalari

Dergisi - Journal of Consumer and Consumption Research, 3(1), 103-144.

Keles, C. (2011). Tiiketicilerde Genetigi Dedistirilmis Gida Uriinleriyle ilgili Algilanan
Risk Tiirlerinin Kulaktan Kulaga iletisim Ve Satin Alma Istegdiyle lligkisi.
Yayinlanmamig Doktora Tezi Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstituisti

isletme Anabilim Dali, Adana.

Kozak, M. (2014). Bilimsel Arastirma: Tasarim, Yazim ve Yayim Teknikleri. Ankara:
Detay Yayincilik.

Koroglu, O. (2011). is Doyumu Ve Motivasyon Diizeylerini Etkileyen Faktérlerin
Performansla l'li§kisi.' Turist Rehberleri Uzerine Bir Arastirma’,
Yayinlanmamis Doktora Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitisu, Balikesir.

Koroglu, O. (2013). Turist Rehberlerinin is Yasamindaki Rolleri Uzerine Kavramsal
Bir Degerlendirme. Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi.
16, 91-112.

Koroglu, O., Kéroglu, A. Ve B., Alper. (2012). Dogaya Dayali Gergeklestirilen Turizm
Faaliyetleri igerisinde Turist Rehberlerinin Rolleri Uzerine Bir inceleme. KMU

Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 14, 131-139.

62



Law, R. (2006). The Perceived Impact of Risks on Travel Decisions. International
Journal of Tourism Research, 8(4), 289-300.

Lepp, A. and H., Gibson. (2003). Tourist Roles, Perceived Risk and International
Tourism. Annals of Tourism Research, 30 (3), 606-624.

Lovelock, C. and J. Wirtz (2007). Services Marketing (6th. Edition) 35, 56-61, New
Jersey: Pearson Prentice Hall.

Misirh, irfan (2006). Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatérligii (2. Baski). Ankara:
Detay Yayincilik

Mitchell, V. W., Davies, F., Moutinho, L. and V. Vassos (1999). Using Neural
Networks to Understand Service Risk in The Holiday Product. Journal of
Business Research, 46, 167-180.

Mucuk, I. (2006). Pazarlama llkeleri, istanbul: Tirkmen Kitapevi.

Olcay, A. ve Giritlioglu, i. (2014). Gaziantep Bélgesinde Sehir Turizmine Hizmet
Veren Otellerde Misteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma. Elektronik
Sosyal Bilimler Dergisi, 50 (50), 1-22.

Ozer, L. ve Gulpinar, S. (2005). Hizmet Sektériinde Tiketicilerin Algiladiklari
Riskler: Hava Yollari Sektérinde Bir Arastirma Sektorinde. Journal Of
Commerce, (1), 49-63.

Ozer, Leyla. ve Gilpinar, Serdar. (2005). Hizmet Sektériinde Tiiketicilerin
Algiladiklari Riskler: Hava Yollari Sektériinde Bir Uygulama, Yayinlanmamis
Yiksek Lisans Tezi, Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi,
Ankara.

Ozgiiven, N. (2008). Hizmet pazarlamasinda musteri memnuniyeti ve ulastirma
Sektdru Uzerinde bir uygulama. Ege Akademik Bakis Dergisi, 8 (2), 651-682.

Ozveren, Y. S. (2010). Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi iliskileri: Mersin
llindeki 4 ve 5 yildizli oteller 6rnedi. Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi,
Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisii Turizm igletmeciligi ve Otelcilik

Ana Bilim Dali, Mersin.

Reichheld, F. P., & Sasser, W. E. (1990). Zero defections: Quality comes to

services. Harvard business review, 68(5), 105-111.

63



Sani, Allahyari Rana. (2011). Tiirkiye'deki Konaklama igletmelerinde Uygulanan Her
Sey Dahil Sistemin Miigteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisinin Olgiilmesi:
Iranli Turistler Ornegdi. Yayinlanmamig Yiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi

Egitim Bilimleri Enstitusu, Ankara.

Secilmig, C. (2012). Termal Turizm Destinasyonlarindan Duyulan Memnuniyet
Diizeyinin Tekrar Ziyaret Niyetine Etkisi:" Sakarilica Ornegi". Elektronik
Sosyal Bilimler Dergisi, 39 (39), 231-250.

SUklim, Nurcan. (2006). Tirkiye'de Hizmet Sektériindeki Turizm Isletmelerinde
Uygulanan Her sey Dahil Sisteminin Misteri Memnuniyeti Uzerindeki
Etkisinin Olgtimlenmesi Ve Bir Alan Arastirmasi. Yayinlanmis YUksek Lisans

Tezi, Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisu, Aydin.

Tastan, Hilya. (2008). Seyahat Acentalarinin Diizenledigi Paket Turlardaki Miisteri
Sikayetleri Ve Céziim Onerileri: Istanbul’daki Seyahat Acentalarinin Sikayet-
Céziim Sistemleri Uzerine Bir Arastirma. Yayinlanmamis Yiksek Lisans

Tezi. Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii, Mersin.

Temizkan, Rahman. (2005). Turist Rehberlerinin Tiirkiye imajini Algilamalari.
Yayinlanmamis YUksek Lisans Tezi, Mustafa Kemal Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitlisu, Hatay.

Tetik, N. (2006). Turkiye'de profesyonel turist rehberligi ve mdusterilerin turist
rehberlerinden beklentilerinin analizi (Kusadasi 6rnegi). Yayinlanmamig
Yiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,

Balikesir.

Toprak, T. (2007). Hizmet sektériinde kalite deder ve misteri memnuniyetinin
Tiiketici davraniglar! lizerindeki etkisi. Yayinlanmamis Ylksek Lisans Tezi,

Yildiz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul.

Tark, M. (2005). Perakendeci isletmelerde personelin davranigsal 6zellikleri ile
Misteri memnuniyeti arasindaki iliski, Siileyman Demirel Universitesi iktisadi
ve idari Bilimler Fakdiltesi Dergisi, 10 (1), 195-219.

Usta, O. (2001). Genel turizm. izmir: Anadolu Matbaacilik.

64



Ugdz, Ezgi. (2012). Paket turlarda tiiketici haklari ve turist rehberlerine yénelik
sikayetlerin incelenmesi. Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi, Balikesir

Universitesi Sosyal bilimler Enstitiisii, Balikesir.

Zengin, Burhanettin,, Orhan Batman ve Recep Yildirgan. (2004). Seyahat
Acentalarinin Turist Rehberlerinden Beklentilerine Yénelik Bir Arastirma. 1.
Balikesir Ulusal Turizm Kongresi, (15-16 Nisan 2004) Bildiriler Kitabi, 366-
376.

Zhang, Hangin and Q., I., Chow. (2004). Application of Importance- Performance
Model in Tour Guides’ Performance: Evidence From Mainland Chinese

Outbound Visitors in Hong Kong. Tourism Management, 25 (1), 81-91.

65



EK-1

ANKET FORMU
Bu anket Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Ana
Bilim Dali yiiksek lisans égrencilerinden Veli Ulas ASMADILI tarafindan “Paket Turlarda Miisteri
Memnuniyetini Arttirma Araci Olarak Algilanan Riskin Azaltiimasinda Turist Rehberinin Roli” adli
yuksek lisans tezi igin yapilmaktadir. Anketimize verdiginiz cevaplar kesinlikle gizli tutulacak ve sadece
bilimsel amagl kullanilacaktir. Anketimize vakit ayirdiginiz igin simdiden tesekkir ederiz.

Yrd. Dog. Dr. Kudret GUL Yiiksek Lisans Ogrencisi: V. Ulas ASMADILI
Balikesir Universitesi Balikesir Meslek Yiiksekokulu Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Cagis Yerleskesi/BALIKESIR Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dal
kgul@balikesir.edu.tr Tel: 542 6858670 ulasasmadili@hotmail.com Tel:537 3379494

Katihmcilar ile ilgili Genel Bilgiler

Cinsiyet [ ]Kadin [ ]Erkek
[ 11825 [ 126-35 [ ]36-45 [ 146-55 [ ]56-65
Yas
[ 166 ve Uzeri
[ ]Memur [ Jlisci [ ]Serbestmeslek [ ]Yénetici
Mesleginiz [ 1Emekli [ ]Tuccar/Sanayici [ ]Evhanimi
[ ]Diger(belirtiniz):
[ 11000 TLvealtt [ ]1001-2000 TL [ ]2001-3000 TL
Aylik Geliriniz

[ ]3001-4000 TL [ ]4001-5000 TL [ 15001 TL ve iizeri

Ka¢ Kere Paket Tura

Katildiniz? [ 125 [ ]6-10 [ ] 11-15 [ ]16-20 [ ]21 ve Uzeri
atildiniz?

Lutfen, tur riskini azaltmada asagidaki 6nlemlerden hangilerini bagvurdugunuzu belirtiniz.

[ ]Acenteden bilgi toplama [ ] internetten bilgi arama [ 1 Medyadan bilgi alma
[ ]Rehberlerden bilgialma [ ] Tanidiklardan bilgialma [ ] Resmikurumlardan bilgi alma

[ ]Daha 6nce bu turlara katillanlardan bilgi alma [ ]Diger (belirtiniz):

Lutfen son katildiginiz paket tur ile ilgili memnuniyet diizeyinizi
belirtiniz.

Kesinlikle
Katiimiyorum
Katiimiyorum

Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

Turun genelinden memnunum.

Tekrar benzer bir tur satin almak isterim.
Arkadaslarima ve yakin gevreme tavsiye ederim.

Litfen arka sayfaya geginiz.
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Tur Oncesi
Karsilasabileceginizi
Dusunduginiz
Riskleri Asagidaki
ifadeleri Dikkate
Alarak
Degerlendiriniz

Kesinlikle
Katiimiyorum
Katiimiyorum
Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

TURLARDA ALGILANAN RISKLER
ILE ILGILI IFADELER

Tur Sirasinda Turist
Rehberinizin
Belirtilen Riskleri
Azaltmadaki
Yeterliligini
Degerlendiriniz
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Fiziksel Risk

Rehberin turist glivenligine gerekli 6zeni gdéstermemesi

Kaza sonucu yaralanma veya hayatini kaybetme
endisesi

Otelin gurdltalt olmasi

Tur otoblsinin konforlu olmamasi

Seyahat sirasinda meydana gelebilecek dogal afetler

Rehberin ilkyardim bilgisinin yeterli olmamasi

Gida guvenligi ile ilgili endiseler

Otelin guvenligi

Finansal Risk

Paramin karsiligini alamama

Sunulan hizmetlerin yetersizligi

Hirsizlik / Gasp

Esyalarimin kaybolmasi

Psikolojik Risk

Rehberin disik performansindan kaynakl hayal kiriklig

Tur grubundan koparak kaybolma

Rehberin aksi ve anlayissiz olmasi

Rehberin bireylere yeteri kadar 6zel ilgi géstermemesi

Kalabalik / Kaos

Teror korkusu

Sosyal Risk

Kultarel gatisma

Yerel halkin olumsuz tutumu

Turizm galisanlarinin olumsuz tutumu

inang dzgiirligimiin kisitlanmasi

Zaman Riski

Otelin turistik bélgeye uzak olmasi

Tur programindaki aksakliklar

Rehberin turistik bolge ile ilgili tecribesizligi

Tura iligkin yeterli bilgi verilmemesi

Turun kot gegmesinden dolayi boga zaman harcamig
olma hissi

Vakit ayirdiginiz icin tesekkur ederim.
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