ANKARA
HACI BAYRAM VELI UNIVERSITESI
| LISANSUSTU EGIiTiM ENSTITUSU

=)

P__ROFE_SYONEL_TURiST REHBER_LERiNiN Ki_SiLil_(
OZELLIKLERININ ALGILANAN HIZMET KALITESI
UZERINDEKI ROLU

Aybiike OZSOY

Prof. Dr.
Ahmet TAYFUN

_ YUKSEK LISANS TEZi o
SEYAHAT iSLETMECILIGi VE TURIZM REHBERLIGI

ANABILIM DALI

HAZIRAN - 2019



PROFESYONEL TURIST REHBERLERININ KiSILiK OZELLIKLERININ
ALGILANAN HizZMET KALITESi UZERINDEKi ROLU

Aybiike OZSOY

YUKSEK LiSANS TEZi
SEYAHAT iSLETMECILIGi VE TURIZM REHBERLIGI

ANABILIM DALI

ANKARA HACI BAYRAM VELIi UNIVERSITESI
LISANSUSTU EGITiM ENSTITUSU

HAZIRAN 2019



Aybilkke OZSOY tarafindan hazirlanan “’Profesyonel Turist Rehberlerinin Kisilik
Ozelliklerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Uzerindeki Rolii’> adl1 tez calismas: asagidaki jiiri
tarafindan OY BIRLIGI /-0¥-€O6¥KEH6GY ile Ankara Haci Bayram Veli Universitesi Seyahat
Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi Anabilim Dalinda YUKSEK LISANS TEZI olarak kabul

edilmistir.

Danisman (Baskan): Prof. Dr. Ahmet TAYFUN
Turizm Isletmeciligi, Ankara Haci Bayram Veli Universitesi

Bu tezin, kapsam ve kalite olarak Yiiksek Lisans Tezi oldugunu onayliyorum.

Uye: Dog. Dr. Hakan KOC
Turizm Isletmeciligi, Ankara Hac1 Bayram Veli Universitesi /——P 1z

Bu tezin, kapsam ve kalite olarak Yiiksek Lisans Tezi oldugunu onayliyorum. L iiiiiiiiiiiiiiennn.

Uye: Dr. Ogr. Uyesi Mikail KARA

Turizm Rehberligi, Cankir1 Karatekin Universitesi

Bu tezin, kapsam ve kalite olarak Yiiksek Lisans Tezi oldugunu onayliyorum.

Tez Savunma Tarihi: 28 /06 /2019

Jiiri tarafindan kabul edilen bu tezin Yiiksek Lisans Tezi olmasi i¢in gerekli sartlari yerine
getirdigini onayliyorum.

................................................

Prof. Dr. Figen ZAIF

Enstitt Mudura



ETIiK BEYAN

Ankara Hac1 Bayram Veli Universitesi Tez Yazim Kurallarma uygun olarak hazirladigim
bu tez calismasinda; tez icinde sundugum verileri, bilgileri ve dokiimanlar1 akademik ve
etik kurallar ¢ergevesinde elde ettigimi, tlim bilgi, belge, degerlendirme ve sonuglan
bilimsel etik ve ahlak kurallarina uygun olarak sundugumu, tez ¢alismasinda yararlandigim
eserlerin tiimiine uygun atifta bulunarak kaynak gosterdigimi, kullanilan verilerde herhangi
bir degisiklik yapmadigimi, bu tezde sundugum caligmanin 6zgiin oldugunu, bildirir, aksi
bir durumda aleyhime dogabilecek tiim hak kayiplarini kabullendigimi beyan ederim.

Aybiike OZSOY
28.06.2019

AN



PROFESYONEL TURIST REHBERLERININ KiSILIK OZELLIKLERININ ALGILANAN
HiZMET KALITESI UZERINDEKI ROLU
(Yiksek Lisans Tezi)

Aybiike OZSOY

ANKARA HACI BAYRAM VELI UNIVERSITESI
LiSANSUSTU EGITIM ENSTITUSU

Haziran 2019

OZET

Profesyonel turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile sergiledikleri performans arasinda bir iligki
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Bu kapsamda 13 turist rehberi ve 477 turiste anket uygulanmistir. Arasgtirma neticesinde kisilik
Ozellikleri boyutlar1 ile hizmet kalitesi boyutlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
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ABSTRACT

The general purpose of the study is to determine whether there is a relationship between the
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GIRIS

Kiiresellesen diinya ile birlikte insanlarin farkli yerleri gezip gorme istekleri, bunun
neticesinde de turistik faaliyetler artmistir. Gegmisten bugiine turizm sektoriinde bir¢ok
faaliyet alaninda gelismelerin olmasi ile birlikte emegin yogun beklendigi bu sektoriin bir
pargasi olarak turist rehberleri onemini korumaya devam etmektedir. Ulkeleri ziyaret eden
turistlerin ihtiya¢ ve beklentilerine en iist diizeyde tatmin saglamalari konusunda ve tarihi,
dogal ve kiiltiirel degerleriyle, Anadolu kiiltiirii, cografyasi ve geleneksel 6geleriyle zengin
bir yapiya sahip olan Tirkiye’'nin ¢ekicilik unsurlarinin tanitilmasinda, o6zellikle

katildiklar turlardaki profesyonel turist rehberlerinin rolii ok biiytiktiir.

Turistlerin  gittikleri bolgelerden istedikleri verimi almalari, ziyaret edilen
destinasyonun sunduklarinin yani sira biiyiikk oranda rehberlerin performansina baglidir.
Dolayistyla turist rehberinin sundugu hizmetin kalitesi turistler i¢in Oncelikli sirada
gelmektedir. Rehberlik hizmeti ne denli kaliteli olursa ve ziyaret¢inin beklentisini
karsilarsa o diizeyde ziyaret¢i memnuniyeti saglanmis olacaktir. Destinasyon imajina
yonelik yapilan bir ¢alismada turist rehberlerinin kaliteli hizmet sunmasinin, turistlerin
bolgeye yonelik olumsuz 6n yargilarinin degismesinde biiyiik rol oynadigi tespit edilmistir
(Aksaray, 2018). Ulkeyi temsil etme acisindan da profesyonel turist rehberlerinin énemi
oldukga fazladir. Turist rehberlerinin birer turizm temsilcisi olarak turistlerin memnuniyet
algis1 ve yeniden ziyaret etme niyeti iizerine olan etkisinin fark edilmesiyle beraber son
yillarda gerek turist rehberligi egitimi gerekse meslege yonelik yapilan diizenlemeler ve
gelistirme faaliyetleri artmistir. Bdylelikle iilkeyi ziyaret eden turistlerin memnun
ayrilmalarina dogrudan katkida bulunan turist rehberlerinin, meslegine yonelik

caligmalarin daha fazla yapilmasina tesvik edilmesi saglanmaktadir.

Turistlerin istek ve beklentilerinin karsilanmasi noktasinda turist rehberlerinin
sunduklar1 hizmetin yaninda zor c¢alisma kosullarina sahip olan bu meslegin kisilik
ozelliklerine gore farklililk gosterip gostermediginin tespit edilmesi de Onem arz
etmektedir. Bu c¢aligmada profesyonel turist rehberlerinin vermis oldugu hizmetin
turistlerin beklentileri dogrultusunda karsilandigr takdirde hizmet kalitesini olumlu
etkileyecegi ongoriilmektedir. Bu kapsamda turist rehberlerinin kisilik o6zellikleri ile
hizmet kalitesi arasinda bir iliski oldugu diisliniilmektedir. Bu ongoriiyii desteklemek
amaciyla Tirkiye'nin gesitli yerlerini ziyaret eden yerli turistlere ve turist rehberlerine

anket uygulanmistir. Calismada profesyonel turist rehberlerinin kisilik o6zellikleri ile

1



turistlerin performans algilar1 ile hizmet Kkalitesi arasinda bir iliski olup olmadig
belirlenmeye calisilacaktir. Bununla alakali olarak turist rehberlerinin kisilik 6zelliklerinin

hizmet kalitesi ile iliskisi hangi boyutlarda oldugu tespit edilmektedir.



BIRINCi BOLUM

PROFESYONEL TURIST REHBERI VE KiSiLIK KAVRAMI

1.1. Profesyonel Turist Rehberligi

Turizm sektorii tilkeler igin 6nem arz eden bir gelir kaynagi niteligindedir. Turistler
ise bu sektoriin kaynagini saglayan baslica unsurdur. Turizm olgusunu olusturan her bir
faaliyet, turist taleplerini karsilamak adina ortaya konulmaktadir. Turist seyahat ettigi
bolgede, alisik oldugu cevreden farkli bir yerde oldugundan bolgeyi bilen taraflarca
yardima ihtiya¢ duyacaktir. Bu yardimin saglanmasi bolge halkinin yani sira 6ncelikle turu
diizenleyen seyahat acentesine ve dolayli olarak iilke ve acente temsilcisi olarak kabul

edilen turist rehberlerine baglidir.

Turist rehberleri iilkelerini ziyaret eden turistlerin tatillerini memnun bir sekilde
gecirmesinde, iilkeyi tekrar tercih etmesinde ve miisteri sadakati bagliligi konusunda
oldukca etkili olmaktadir. Bunun yani sira turistler, tatilleri boyunca kaybolma riskinine
kars1, can ve mal giivenlikleri i¢in, gezecekleri bolgeler hakkinda detayl bilgiler edinmek
icin, belirli bir zaman1 kapsayan ve belirlenmis bir biitge ile tatillerini gegirdikleri yerlerde
gezilebilecek biitliin turistik ziyaret noktalarina ulasmak ve en iyi hizmeti talep
etmektedirler (Milli Egitim Bakanligi, 2013: 7). Rehber turistlerle yiiz yiize iliski kurarak
yol gosterme gorevini istlenirken giiven unsuru dogal olarak olustugundan ayrica bir
oneme sahiptir. Dolayisiyla biitiin bu imkanlar1 saglayabilecek olan profil turist rehberleri

olarak karsimiza ¢cikmaktadir.

Uzun yillardan beri turizm olgusu igerisinde bulunan turist rehberliginin, turist
deneyimine olan katkis1 diger turizm ile alakali meslek gruplarina kiyasla fark edilir bir
sekilde gelisme gostermektedir (European Federation of Tourist Guide Associations).
Gezginler seyahat deneyimleri boyunca kars1 karsiya kalabilecekleri ulasim problemlerini
¢oziime kavusturabilecek, tur oncesinde tim plan ve programlamay: istlenecek ve gezi
boyunca meydana gelebilecek muhtemel aksiliklerle basa ¢ikacak bir kisiye duyulan
gereksinim turlarda rehbere olan ilgiyi arttirmistir. Ote yandan gezi boyunca zamanin etkili
kullanilmasi, lisanina ve kiiltiiriine yabanct olunan bir bolgede insanlarin kaygilarinin yok
edilerek giiven duygusunun saglanmasi turist rehberlerinin 6nemini ortaya koymaktadir
(Buiyiikkuru, 2015).



Alanyazinda turist rehberligi meslegini tanimlayan bircok tanim yer almaktadir.
Oxford Ingilizce Sozliigii’'ne gore turist rehberi, 6zellikle yabanci bir bdlgede bulunan
kisilere kilavuzluk goérevi géren ve yol gosterici kimse olmanin yani sira turisti dolagtiran

ve ona ilgi ¢ekici yerleri gezdirmek i¢in kiralanan kisi olarak ifade edilmektedir.

Holloway (1981) turist rehberlerinin tur liderinden ayrildigini ifade ederek bilgi
aktarma, Ogretme, aracilik, elgilik, grup liderligi gibi sorumluluklar dstlenen kisi olarak

tamimlar.

Cohen (1985) ise turist rehberlerinin danismanlikta oynadigi role ve kiltiirler
arasinda sagladigi iletisime dikkat c¢ekmistir. Kilavuzluk gorevini liderlik rolii ile
bagdastiran yazara gore, rehberin damismanlik gorevi ise aracilik roliinii ortaya
cikarmaktadir. Cohen sonrasinda turist rehberlerinin rollerini arttirarak yardimci, sosyal,
etkilesimsel ve iletisimsel olarak dort 6zellige ayirmistir. Yardimcei rolii, rehberin yonettigi
gruba kars1 gosterdigi sorumluluklarini; sosyal rolii, rehberin turla bir biitiin olusturmasini
ve rehberin davranislarini; etkilesimsel rolii, turist ile bolgede yasayan halkin iletisimini
saglama ve turistik isletmeler arasindaki aracilik yoniinii; iletisimsel rolii ise turistlere

gidilen destinasyon ile ilgili gerekli bilgiyi iletmeyi ifade etmektedir.

Baska bir tanima gore turist rehberi bolgede yasayan halk ile turistler arasindaki
terciman ya da kiltiir aracilaridir (Smith, 1992). Turist rehberi, Diinya Rehberler
Federasyonu’nun tanimina gore, gezginlere tercih ettikleri dilde eslik eden ve belli bir
yorenin dogal ve Kkiiltiirel mirasin1 anlatan ve genellikle uzmanligi uygun bir otorite
tarafindan tanman ve yetkilendirilen kisidir (World Federation of Tourist Guide

Associations [WFTGA]).

Turist rehberligi hizmeti ise 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu‘na gore
soyle agiklanmaktadir (Resmi Gazete 07.06.2012):

“’Seyahat acenteciligi faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup
halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi Oncesinde se¢mis olduklart dil
kullanilarak iilkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal veya benzeri degerleri
ile varliklarimin kiiltir ve turizm politikalar1 dogrultusunda tanitilarak
gezdirilmesini veya seyahat acenteleri tarafindan diizenlenen turlarin gezi
programinin seyahat acentesinin yazili belgelerinde tanimladigi ve tiiketiciye

satildigr sekilde yiirtitiiliip acente adina yonetilmesi.”’



Literatlirdeki tanimlamalarin birlestigi ortak nokta, rehberin turiste hizmet veren
kisi olarak goriilmesi ve turist ile gezilen bolge arasinda 6nemli bir bag olusturmasidir.
Turist rehberleri turizm sektoriinde sadece turistlerle degil hem sektordeki kurum ve
kuruluslarla hem de ziyaret edilen yerde yasayan insanlarla ile iletisim saglayarak bir
koprii vazifesi goriir. Turist rehberi turistlere bolgenin bir parcasi olan yerel halk hakkinda
deneyim saglama bakimindan 6nemli bir rol oynar. Yerel halkla alakali olarak turistlerin
yonelecegi ilk kaynak olan turist rehberi sayesinde turistler yerel bolgeye dair bilgi
edinirler (Zhang ve Chow, 2004). Bunun yani sira gidilen her noktada misafirperverlik
sergileyen turist rehberleri turistlerin tekrar ziyaret etmelerini etkilemede Onemli bir
etkendir. Turistlerin seyahatlerinden memnun olarak tilkelerine, sehirlerine donmeleri turist
rehberlerinin performanslarina ve turistlerin beklentilerinin karsilanmasina baglidir. Ulkeyi

temsil etme agisindan profesyonel turist rehberlerinin 6nemi oldukga fazladir.
1.2. Profesyonel Turist Rehberliginin Gelisimi

Insanlarin yasadiklar1 bélgelerin digmna ¢ikma eylemlerinin, insanlik tarihinin
baslangicina kadar uzandigi varsayilmakla beraber grup seyahatlerinin baslamasiyla
tarihsel siire¢ igerisinde yer almaya basladigi diistiniilmektedir. Modern anlamda turizm
olay1 ilk kez eski Yunan’da M.0O. 700 yillarinda olimpiyat oyunlarinin baslamasiyla spor
kargilasmalarina katilmak ve izlemek amaciyla gelen insanlar sayesinde belirgin bir sekilde
goriilmeye baslanmistir (Tetik, 2006). Yunanlilar, ziyaretlerden kaynaklanan talebi
giderebilmek amaciyla, konaklama saglanabilecek yerler ve eglence mekénlar1 insa
etmiglerdir. Bunun yani sira, turistleri karsilayip gerceklesen faaliyetlere yonlendiren,
aracilik eden 6zel sorumlular goérevlendirilmistir. Bu “ilk tur rehberleri” sayilabilecek
kigilere “proxenos” adi verilmistir ve bdylelikle rehberlerin tarih sahnesine ¢iktigi
diisiiniilmektedir (Sen, 2010). Turist rehberliginin tarih igerisinde tam olarak ne zaman
basladigin1 séylemek oldukg¢a zordur. Bazi kaynaklara gore diinyanin yazili kaynaklara
gecmis ilk rehberleri Misirli rahiplerdir (Ahipasaoglu, 2001). Bazi kaynaklarda ise
Heredot ilk kiiltiir turizmini baslatan kisidir ve iilkesinin ilk terciiman rehberidir (Dinger,

Istanbullu ve Kizilirmak, 1997).

Insanlarin inanglart dogrultusunda yaptiklar1 yolculuklar kitle olarak seyahatin
dolayisiyla toplu turizm hareketlerinin baglangici olarak sayilabilmektedir. Paket turun ilk
orneklerinden biri Ortagag’da Venedik’ten Kutsal Topraklara seyahat eden hacilardir
(Colakoglu, Epik ve Efendi, 2017). Bu tiir toplu yolculuk programlarinda ulasim,

konaklama, yeme-i¢me, sinir agma, giivenlik, yonlendirme, diger tcretler gibi giiniimiizde
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kullanilan tur unsurlarinin biitiiniine ilkel formlarda da olsa rastlamak miimkiindiir (Cokal,
2015).

Modern turist rehberliginin kokenleri Grand Tur’un bagladigi 16. yiizyillara
dayanmaktadir. Seyahat etmenin, statii elde etme ve ayricalik kazanmak amaciyla
yapildigi, yiiksek yasam standartlarina sahip olanlarin katilabildikleri bu turizm sekli,
Ronesans donemiyle birlikte gelisen 6grenme arayisinin dogrudan bir sonucu olarak ortaya
cikmistir. Bu dénemde soylu ve zengin Ingiliz erkek aristokratlar, egitimlerinin bir parcasi
olarak Avrupa kitasinin 6nemli kentlerine seyahat etmeye tesvik edilmistir (Cohen, 1985).
Ortalama ii¢ yil siiren bu turlar, genellikle egitim veren kurumlar tarafindan diizenlenen ve
uzman turist rehberlerince gerceklestirilen modern egitim turlarinin baslangici sayilabilir
(Morse, 1997). Bu ziyaretlerde, Avrupa Kitasi’nda zengin ziyaretgilerin antik sehirleri,
kiiltiir merkezlerini, mimari yapitlar1 gezmesi rehberlere ihtiyag¢ duyulmasina sebep
olmustur (Tetik, 2006). Zamanla siyaset, kiiltiir, egitim gibi ¢esitli sebeplerle gelisen
geziler 17. yiizyilda gergeklesen Sanayi Devrimi ile ¢agdas bir noktaya gelmistir. 1841
yilinda turizmin babasi olarak nitelendirilen Thomas Cook organize tur fikrini ortaya
cikarmis ve ¢agdas rehberligin de onciisti olmustur (Hacioglu, 2000). O dénemde Cook'un
Ingiltere'de tertip ettigi giiniibirlik tren gezisi modern turizm faaliyetlerinin de baslangic
sayilir. O zamandan giiniimiize kadar gelen turizm hareketliligi, yasanilan donem neslinin
gezip gormeyi hayal dahi edemeyecegi biiyiik ¢apli bir alana yayilan Kitleleri, gezinin her
ayritisini organize eden tur sorumlularini, siirekli kendini gelistiren ve yenileyen bir
meslek grubu olan turist rehberlerini kapsamaktadir (Antalya Rehberler Odasi [ARO]). 20.
yiizyila gelindiginde Ingiltere’de Londra Kulesi ve Windsor Satosu rehberli turlarla ziyaret
edilmeye baslanmis ve birkag¢ seyahat acentesi bu sebeple rehber istihdam etmistir. Ancak,
rehberlerin egitilmesi ve teskilatlanma asamalar1 bolgesel agidan 1930 yilinda baglamigtir
(Istanbul Turist Rehberleri Odas1 [IRO]). Turizmin gelismesi ve kitle turizminin baslamasi
ile profesyonel turist rehberligi hizmeti zorunlulugu dogmustur. Devam eden yillarda
teknolojinin de gelismesi ile birlikte seyahatler artmis ve turizm rehberligi kavrami daha

yaygin hale gelmistir.

Ulkemizde ise turizm hareketlerinin dolayisiyla rehberligin baslangic tarihi 19.
yiizy1l olarak kabul edilmektedir. 1839 yilinda Tanzimat Fermani’nin yayilmasi ile birlikte
Avrupa ile iliskiler gelisme gdstermis ve Istanbul’a yapilan ziyaretler artmistir. Bunun yan
sira Kirim Savagi’nda Osmanlilarin batili giiglerin yaninda yer almasi, batililarin tilkeye
yakinlik duymasina ve ziyaretlerin yogunluk gostermesine sebep olmustur. 1870 yilinda
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Istanbul - Paris demiryolunun énem kazanmasi ve bu demiryolunun 1883 yilinda Orient
Ekspresi’nin (Dogu Ekspresi) giizergahina dahil edilmesi Istanbul’a gelen yabanci
ziyaret¢i sayisint ciddi anlamda artirmistir. Bu artis neticesinde rehberlik, konaklama ve
diger hizmet sektorii ihtiyaglar1 da ortaya ¢ikmistir (Sahin, 2004). Bu donemde baslayan
rehberlik hareketlerini yabanci dil konusunda yeterlilikleri sayesinde Yahudi azinliklar ve

Levantenler listlenmislerdir.

Azinlik gruplarin Osmanli aleyhinde propaganda yapmalar1 sonucunda 1890 yilinda
rehberlik meslegi tizerine ilk diizenlemeler yapilmistir. 190 sayili Nizamname rehberlik
meslegini kurumsallagtirma c¢abalarinin da ilki olarak tarihe gegmistir (Albuz ve digerleri,
2018). Rehberligi belli kurallara baglayan bu nizamnamenin yiiriitilmesi gorevi Igisleri
Bakanligr tarafindan belediyelere verilmisti. Nizamnamede meslegin yiiriitiilmesi
esnasinda 1yi niyet gozetmek, diizgiin bir Tiirk¢e ve yabanci dil bilgisi yeterliliginin sinavla

tespiti ongoriilmekteydi (IRO).

Cumhuriyet donemine gelindiginde turizm konular1 ele alinmaya devam etti ve
1923 yilinda “’Turing ve Otomobil Kurumu’’ kurularak terciiman rehberler yetistirilmistir
(Tetik, 2006). Tiirkiye Cumhuriyeti’nin kurulusunun ardindan 1925°de 2730 sayili Ecnebi
Seyyahlara Terciimanlik ve Rehberlik Edecekler Hakkinda Kararname ile rehberlik
konusunda yogun standartlar getirilmistir. Kararnamenin dikkat ettigi en 6nemli mevzu
tercliman rehberlerin egitimi idi, fakat rehberlerin yeterliklerini belirleyecek ve dlgecek bir
orgiit bulunmadigindan sinav sarti yalmzca kagit iizerinde devam etmistir (IRO).
Terciiman rehberlik konusunda ilk kursu 1929 yilinda Istanbul Ili Iktisat Miidiirliigii
diizenlemistir ve boylece ilk kez o giine kadar belediyeler tarafindan dagitilan ¢evirmen
rehberlik belgeleri esaslar1 belirlenmis ve yine ilk kez rehberlik bir siav siireci sonunda
verilen bir egitim konusu olmustur. 1930 yilinda ilk defa rehberlerin vergilendirilmesi

mevzusu glindeme gelerek, rehberlik kanun kapsaminda bir meslek olarak sayillmistir

(Cimrin, 1995).

Resmi Gazete’de 1988’de ¢ikan bir yonetmelikle, rehberlerin denetimine iliskin
konular Tiirkiye Seyahat Acenalar1 Birligi (Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi [TURSAB])
ve ilgili diger derneklere birakilmis, kurslar ise bakanlik denetiminde baska kuruluslarca da
acilabilir hale getirilmistir. Fakat bu durum 1990 yilinda yayinlanan bagka bir yonetmelik
ile tekrardan bakanliga devredilmistir (Resmi Gazete 09.12.1988).



2012 yilinda ¢ikan 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu, turist rehberleri
icin doniim noktast sayilabilecek niteliktedir. Bu kanun ile rehberlik bir mesleki statiiye
kavugsmus ve rehber sayilarinda artiglar gozlenmeye baslamistir. Giiniimiizde turist rehberi
sayist on binin iizerinde seyretmekle beraber bu meslek grubu nitelikli, ¢ogunlukla
iiniversite mezunu, en az bir dil bilen ve Tiirkiye’yi en iyi sekilde tanitacak donanima sahip

kisilerden olusmaktadir.
1.3. Profesyonel Turist Rehberinin Gorevleri, Sorumluluklar: ve Rolleri

Yonetmelikte belirtilen profesyonel turist rehberliginin tanimina gore rehberin
baslica islevi planlanan tur programini seyahat acentesi adina uygulamak ve turistlere tur
boyunca tanitimlar yapip bilgi vermektir. Rehberler isleriyle alakali genis ¢apta bilgi sahibi
olmay1 ve dogru bilgilerle yonlendirme vazifesini ger¢eklestirmeyi profesyonel olmak i¢in
bir 6n kosul olarak atfetmektedir (Holloway, 1981). Ziyaret edilen destinasyonla alakali
genis alanlara yayilan donanima sahip olan rehberler bu bilgi birikimlerini etkileyici bir
bicimde sergiledikleri zaman turistlere ayni oranda giliven saglayarak keyifli bir tur
deneyimi yasatirlar. Turistler de basarili rehberlerin, bolgeler ve ¢ekim 6geleri hakkinda

aktarimlar1 sonucunda onlarin bilgi sahibi olduklarina inanir (Yu, Weiler ve Ham, 2002).
1.3.1. Profesyonel Turist Rehberinin Gorevleri

Uluslararas1 Tur Yoneticileri Birligi (IATM)’ne gore turist rehberlerinin gérevleri
su sekildedir; turist kafilelerine, ziyaret edilen destinasyonlara, bdlgelere veya sehirlere
rehberlik icra etmek; ziyaretcilerin istedikleri dilde kiiltiir miraslarin1 ve dogal, ¢evresel
miras1 keyifli bir sekilde anlatmak (Zhang ve Chow, 2004). Bir kiiltiir kopriisii niteligi
tasiyan rehber, kendi dilini, ait oldugu kiiltiirii, tarihini, arkeolojik kaynaklarini1 ve dogal
zenginliklerini en iyi bigimde bildigi ve tanidig1 dlciide, rehberlik ettigi ziyaretcilerin de
lisanini, ait oldugu kiiltiirii ve sahip oldugu tarihini iyi 6ziimsemesi gerekir (Yarcan, 2007).
Turist rehberlerinin bilhassa tarih agisindan 6nemli bdlgeleri yorumlama ve aktarma
gorevleri nedeniyle turizmde kritik bir 6neme sahip olduklarini ifade etmektedir (Dahles,
2002). Buna istinaden turist rehberleri, ziyaret edilen yerlerin bilgilendirilmesi neticesinde
turistlerin deneyimlerin kalitesini ve ziyaretgilerin kalis siirelerini artirabilecek bir degere
sahiptir. Turist rehberlerinin gorevlerinden biri grup i¢i etkinliklerde uyum ve denge
olusturmaktir. Hazirlanmis olan tur plani turistlerin yapisina uygun degil ise turist rehberi
sorun teskil etmeyecek bicimde gerekli diizeltmeleri yapabilmelidir. Turun basarili

gegcmesi, programin Yyerine getirilmesi i¢in gereken oOnlemlerin alinarak yiiriitilmesine
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baglidir. Rehberler; turistler, ¢cevre, ulasim, sorunlara ¢éziim bulma, turistleri zorlandiklari
durumlardan kurtarma ve turistler i¢in glivenilir bir ortam yaratma gibi gorevlere sahiptir,

clinkli rehberler, turistler ve bilinmeyen bir c¢evre arasinda arabuluculuk yapmaktadir

(Tetik, 2006).

MYK’ye gore ise rehberin gorevleri sdyle siralanmaktadir (Mesleki Yeterlilik

Kurumu, www.myKk.gov.tr):

o I5 saghig ve giivenligi faaliyetlerini yiiriitmek; Egitimlere ve tatbikatlara katilmak,
yasal, igyeri ve calisma alanlarindaki kurallara uymak ve uyulmasini saglamak.

e C(Cevre koruma mevzuatina uygun c¢alismak; Cevre koruma ydntemlerini 6grenmek,
cevresel risklerin azaltilmasini saglamak.

e Kalite yonetim sistemini uygulamak; Kalite yonetim sistemi ile ilgili faaliyetleri
yuriitmek, yapilan ¢alismalarin kalitesini denetlemek, geri bildirim (personel-konuktan)
sistemini isletmek.

e s organizasyonu yapmak; Kisisel hazirlik yapmak, isi ile ilgili hazirhik yapmak, tur
oncesi hazirlik yapmak, acente tarafindan zimmetine verilen malzemeleri teslim almak.

e Tur operasyonunu ylriitmek; Calisanlar1 denetlemek, tur ara¢ ve gereclerini
denetlemek, operasyonu denetlemek, operasyonu denetlemek, turu gergeklestirmek,
konaklama ile ilgili islemleri yiiriitmek, Yyiyecek-igcecek isletmeleri ile iliskileri
diizenlemek, tur sirasinda olusan istenmeyen durumlara ¢6ziim bulmak.

e Tur sonu islemlerini yiirtitmek; Tur sonu islemlerini denetlemek, acente ile baglanti
kurmak

e Mesleki gelisime iligskin faaliyetleri yiirlitmek; Meslegi ile ilgili yayinlar1 takip etmek,

kurs ve seminerlere katilmak.

Ziyaret¢i grubunun sayisi, turun tiirii, kapsami ve barindirdigi hizmetin neler
oldugu, turun niteligi, siiresi, ziyaret¢inin talepleri, rehberin turistin beklentilerine yonelik
hizmet vermesi, rehberin egitim seviyesi ve bilgi birikimi, bilgiyi aktarma yetenegi ve
yabanci dil becerisi rehberin turdaki basarisini etkiler (Degirmencioglu, 2001). Bunlar aynm
zamanda rehberin gorev ve rollerini de ifade eden niteliklerdir. Turist rehberlerinin goérev

ve rolleri su konulari igerir (Yarcan, 2007):
e Ziyaretcilerin giizel bir gezi ve tatil tecriibesi yasamasina katkida bulunmak,

e Ulkeler agisindan pozitif bir goriintii yaratilmasina yardimei olmak,



e Turistin taleplerini seyahat acentesinin hizmetleri igerisinde karsilamak,

e Verilen bilgiyi dogru, yerinde ve ilgi ¢ekici bir sekilde sunmak,

e Aktarilmasi gereken bilgileri anlasilabilir bigimde ve yorum katarak aktarmak,
e Ulkeyi, sunulacak iiriinii ve hizmeti iyi tanimak,

e Gezginin ve sunulan hizmetin niteliklerine gore hareket etmek,

e [letisim becerilerini etkili kullanmak,

e Devamli olarak kendilerini yenilemek, bilgi birikimi, kiiltlir seviyesi ve tecriibe

sayisini artirmak,
e Mesleki gizlilige dikkat etmek,
e Diiriist, dogru, adil ve tutarli davranmak,
e Sorumluluk bilincine sahip ve prensipli olmak,
e Liderlik vasfini tasimak.

Turistlere gezi bitimine kadar kilavuzluk ederek her durumda yardimci olma,
karsilasilan her tiir sorunu ¢6ziime kavusturma gorevi rehberlere verilmektedir. Sorunlarin
¢oziilememesinin yapilan biitin hizmete verdigi zarar1 minimalize etmek, hatalarin
diizeltilmesi ve hizmetin gelistirilmesi i¢in c¢aba sarfetmek rehberin gorevidir (Yenen
2002). Planlanmis paket tura katilan ziyaretgi gruplarina ya da miinferit gezgine eslik eden,
yardimet olan, kilavuzluk eden, bilgi sunan ve seyahat isletmesi adina hizmet verenler, tur
eslik¢isi, tur lideri ve tur yoneticisi, tur temsilcisi, transfer eleman1 gibi ¢esitli isimlerle
anilmaktadir (Holloway, 1981). Rehberlik gorevi ise bunlarin hepsini kapsamaktadir.
Rehber bununla birlikte dramaturjik bir gosteri sunarak (Pearce, 1984), turistin gezi
deneyimini pozitif sekilde gergeklestirmesine katki saglar; turistleri keyiflendirir ve
seyahat boyunca karsilagilacak problemleri isletmeler adma ¢o6ziimler. Rehber,
misafirperver davraniglartyla bir araci, ziyaret¢iye rahat bir ortam sunan Kkisi,
destinasyonlarin turist tarafindan anlamlandirilmasima yardimecir olan ve gorevlerini

koordine eden uyumlu bir ¢alisan olarak da tanimlanir (Dahles, 2002).

Schmidt (1979)’e gore problem ¢O6zme becerisi turist rehberlerinin en Gnemli
gorevlerden birini olusturur ve bu unsurun tercih edilme sebebi olarak karsimiza ¢iktigini
savunur. Turistlerin ilk defa bulunduklar1 ortamlarda krizlerinin ¢6ziimlenmesi, daha 6nce

karsilagsmadiklar kiiltiirler igerisinde kendilerini giivende hissetmelerini saglar bu da ancak
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onlara yardimci olacak, bolgeye cok iyi hakim biri ile mimkiin olmaktadir. Turist
rehberlerinin bolgede bulunan halk ile ziyaretgilerin etkilesimini saglamasi hem gezginler
icin moral kaynagi hem de bu davranis neticesinde turistlerin turdan memnuniyet
diizeyinin yiikselmesi sayesinde yeniden tercih etme egilimi goOstermesine yol
acabilmektedir (Zhang ve Chow, 2004). Bu ac¢idan turist rehberi galistigi acenteye satis

acisindan katkida bulunan gorevler de iistlenmektedir.

Turist rehberlerinin gorevleri, baslica islev ve nitelikler bashig: olarak, iletisim,
yonetim, tanitim ve bilgilendirme, eglendirme, olagan iistii durumlarla bas edebilme ve
hakkaniyet saglama olarak alt1 ayri baslikta incelemislerdir. Rehberlerin tur sirasinda
yerine getirmesi gereken gorevlerine yonelik hazirlanmig olan bu islevler su sekildedir
(Y1ldiz, Kusluvan ve Senyurt, 1997);

Iletisim: Turist rehberlerinin baslica 6zelligi etkilesim saglama yoniidiir. Sahip
oldugu ana dili haricinde en az baska bir farkli dili etkili bir bi¢imde kullanabilme
yetenegine Ssahip olma mecburiyeti rehberligin ortaya ¢ikisindan itibaren O6nemli
gerekliliklerden biri halindedir. Rehberin tur sirasinda ziyaretgiler ile birlikle saglamis
oldugu diyalog turun her asamasimi ve gergeklesen problemlere insanlarin gosterdigi

reaksiyonlar1 direk olarak etkiler.

Yonetim: Epey kapsamli bir kelime olan yonetim, biinyesinde planlamayz,
organizasyonu, liderligi, koordinasyonu, denetim gibi yaygin yonetim islevlerini igeren ¢ok
fonksiyonlu bir beceridir. Daha once deginildigi {izere rehberler tur deneyiminin
baslangicindan itibaren bitimine dek hizmet sunan bir meslektir ve bu hizmetler olusumu
esnasinda turistlerin karsilanmasi, konaklama ile ilgilenilmesi, yeme i¢me isletmelerinin
karar1 ve eglence mekanlart ile arkeolojik alanlarda yapilacaklar, zaman kullanimi,
molalarmn verilme yerleri, siiresi, igerigi gibi pek ¢ok ayrint1 ve gezinin basarili bir bigimde
gergeklestirilmesine direkt olarak etki eden hiikiimleri verme islevlerini igerisinde

bulundurmaktadir.

Tanmtim ve Bilgilendirme: Bu gorev de turist rehberligi meslegi agisindan 6nemli
bir diger gorevdir. Turun gergeklestigi bolgenin kiiltiirel 6zellikleri, tarihi hikayeleri,
cografya unsurlari, sosyolojik etmenleri gibi bilgileri en donanimli haliyle edinip bu
edinimleri ortama ve kisilere uygun sekilde aktarmayi basarabilmelidir. Diger yandan
rehberlerin istekli bir kiiltiir el¢isi olma 6zelligi de buradan kaynaklanmaktadir. Ait oldugu

bolgeyi ve kiiltiirlinli ziyaretcilere anlatan rehberler kiiltiirler arasi etkilesimde de 6nemli
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bir aract misyonu yiiklenmislerdir. Bu goérevin ne denli 6nemli oldugu rehberlerin iilke

imajin1 zedeledikleri takdirde ciddi yaptirimlara maruz kalmasiyla kanitlanabilir.

Eglendirme: Rehberlerin eglendirme 06zelligi, tekdiize ve stres dolu giinliik
yasamdan kag¢inma istegindeki turistler i¢in Onem arz etmekte olan bir O6zelliktir
(Ahipasaoglu, 2001: 13). Dahasi gezginlerin katildiklar1 turlar siiresince keyifli vakit
gecirmesi gidilen yerin tanitilmasinda ve imajinin belirlenmesinde biiyiik rol oynar. Bu
acidan turist rehberlerinin disa doniik kisilik ozellikleri dikkat ¢ekerek, eglenceye
katilmay1 bilen, sosyal agidan saglam bir karakter 6ne sunmasi beklenir. Bunun yani sira
rehberler bazi turlarda ekstra olarak turistlere istekleri dogrultusunda gece turlari
diizenleyerek eglence merkezlerine gotiirebilmekte ve gezi siirecinin daha keyifli

ge¢mesini saglayabilmektedir.

Olagan Ustii Durumlar ile Bas Edebilme: Turun en basindan itibaren bitene kadarki
biitiin siirecte rehberlerin her tiirli 6ngoriilmedik vakalar karsisinda temkinli olmasi
gerekmektedir. Bazi durumlarda olusabilecek sarsintilart kriz yonetimi ve sogukkanlilikla
karsilayip ivedilikle ¢6ziime kavusturmak durumunda kalinabilir. Bu sorunlar turda
yasanabilecek trafik, ge¢ kalinmasi sorunu, tur giizergahini degistirme, kaza, 6lim gibi
bircok oOrnekle ifade edilebilir boyle durumlarda gerekli birimlerle iletisim igerisinde

olunarak en hizli ¢6ziim yolu se¢ilmelidir.

Hakkaniyet Saglama: Tur siirecinde diger paydaslarla yapilan islerde Ornegin
konaklama veya yeme-igme hizmetinin saglandig: sirada niikseden problemler, sunulacagi
soylenen hizmetlerin karsilanmamasi gibi sorunlar turu olumsuz etkileyebilecegi gibi
hukuki yonden de bir takim sonuglar ortaya ¢ikartabilmektedir. Boyle durumlarda
ziyaretgiler turist rehberinden sorunu ¢6zme isteginde bulunabilirler ve turist rehberi bu
tarz hudutlarda misafirine almasi vaat edilen hizmetin telafi edilecegi dogrultusunda
davranmali, uzlastirma gorevini de tistlenerek priizleri ¢ozmelidir. Bu 6rnege ayni zamanda
gruptaki biitiin bireylere es deger tutum sergileme ve grup tiyeleri arasinda ayrim yapmama

prensibi de eklenmelidir.

Seyahat acenteleri ve turist rehberlerine yonelik yapilan baska bir arastirmada
rehberlerin biinyesinde barindirmasi gereken 6zellikler seyahat acentelerine sorulmustur ve
ulasilan sonug soyledir; acentelerin turist rehberlerinden talepleri, 6ncelikle gerekli bilgi ve
beceriye ilaveten belli bashi konularda uzmanlasma merkezlidir. Bu agidan acenteler

rehberlerin bilhassa egitilmis olmalarina 6nem vermektedirler. Yabanci dil becerisinin ve
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insan iligkilerindeki yetenegin de turun basarili bir sekilde yiiriitiillmesi bakimindan 6nem

arz ettigine dikkat ¢ekilmistir (Zengin, Batman ve Yildirgan, 2004).
1.3.2. Profesyonel Turist Rehberinin Sorumluluklar:

Turist rehberlerinin yaratici, dinamik, aragtirman, tertipli, disiplinli ve prensipli
olmasi, meslegiyle alakali yetkin ve genel kiiltiir bilgi diizeyinin yiiksek olmasi, edindigi
yabancit dil bilgisine ek olarak kiiltliriine ait dilini de iletisimde etkili bir bigimde
kullanmast mesleki sorumluluklar olarak nitelendirilebilir. Bununla birlikte tur esnasinda
keyifli deneyimler sunarak sakalasabilme, tur planini uygulayabilme, ziyaretgilere bolge
hakkinda verilmesi gereken aktarimlari akici bir islup ile anlatabilme, turistlerin
problemlerini ¢ozebilme, tur sirasinda olusabilecek problemlere karsi bilhassa ilk yardim
bilgisine vakif olmak ve her alanda siirekli olarak tazelenme gibi unsurlar da turist
rehberlerinin sorumluluklarini ifade etmektedir. Bunun yani sira gezginlere konuksever
davranislar sergileme, giyim kusamina dikkat etme gibi 6zen gosterilmesi gereken tutumlar

da turist rehberlerinin sahip olmasi gereken nitelikler arasindadir (Giidi, 2011).

Liderlik, turist rehberinin sorumluluklarinin en 6nemlisi olarak nitelendirilebilir ve
cogu seyahat acentesi rehberin turist grubu {izerindeki etkisini ve yonlendirme yetenegini
bilgi ve tecriibenin istiinde goérmektedir (Tangiiler, 2002). Liderlik dogustan gelen bir
yetenektir ve yonetimde oldugu gibi sonradan kazanilamaz (Giizel, 2007). Bir liderde
bulunmas1 gereken nitelikler; saygi, kisilik, zeka, egitim, sosyallik, kendine giiven,
uyumluluk, istek, inang, cesaret, basar1 egilimi, etkileyicilik, enerji ve dayaniklilik, sezgi,
tahmin ve sorumluluk seklinde siralanmaktadir (Hatipoglu, 2003). Rehberin liderlik vasfi
yalnizca yonetmek degil ayni zamanda hizmet etmeyi de ifade etmelidir ve sik sik
turistlere karsi katilimci bir yonetim anlayis1 gelistirirler (Olcay, Bozgeyik, Akkoz ve
Siirme, 2015). Bu sebeple bir tura liderlik etmek zor ve ¢ogunlukla karmasiktir (Wong ve
Lee, 2012). Bir turist rehberi iliskide bulundugu grubu benimseyerek, kendisini gruba ait
hissetmeli ve yonlendirici olarak atfetmeli, gruba da onlarla bagdastigini, bir biitiin

oldugunu hissettirmelidir.

Turist rehberleri, ziyaret edilen yerlerin kiiltiirii hakkindaki bilgileri aktararak ve
etkili sekilde yorumlayarak iletisim yeteneklerini ve sunduklari hizmeti ziyaretgilerin
seyahatlerine bir tecriibe ve bilgi edinme konumuna ulastirma giiciine sahiptir (Chang,
Kung ve Luh, 2012). iletisim becerileri; net sekilde bir sdylem, goéz temasi, olagan

davraniglar ve berrak bir ses tonunu icermektedir. Rehberin donaniminda bulundurdugu
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bilgileri turiste aktarim sekli olduk¢a Onemlidir ve bu konuda rehber turistlere karsi
sorumludur. Zira rehber sahip oldugu bilgi birikimi, ziyaretgilerle kurdugu iletisim bigimi,
iletme becerisi, beden dilini etkili kullanmasi, kisisel imaj1 (dis goriintiisii, kiyafeti vb)
turistlerin sunulan hizmetten algiladigi kaliteyi etkileyebilecek 6nemli unsurlardir
(Temizkan, 2010). Turist Rehberleri Birligi’ne (TUREB) gore iletisim kurarken rehber
tanittm ve bilgilendirme esnasinda turistle géz kontagi kurabilmeli, kafileyi otoriter
ozellikler sergilemeden yonetebilmeli, vakti etkili kullanmali, sorunlar1 etkin bir bi¢imde
¢ozebilmelidir. Diger meslektaslari, aracin soforii, gittigi miize, otel ve magaza personeli

ile diizgiin iletisim kurabilmelidir.

Turist rehberligi meslegi iilke tanittminda 6nemli rol oynadigi icin genis ¢apl bir
bilgi birikimi ve dahasi ¢ok tarafli bir egitim gerektirir (Ahipasaoglu, 1999). Buna isinaden
iilkelerin; cografik yapisina, tarihi yasanmisliklarina, kendine 6zgii kiiltiir ¢esitliligine,
sosyal ve demografik yapisina, ekonomik ve siyasal durumuna iyi derecede hakim olmak
zorundadir. Turistin gidilen yer ile alakali her tiirli merakini karsilayabilecek potansiyele
sahip olmak, yoreyle ilgili ulasim, konaklama ve diger hizmetlere iliskin bilgi sahibi olmak
rehberin sorumluluklar1 arasindadir. Bir turist rehberi, birden ¢ok yabanci dil becerisinin
yaninda, tarih, cografya ve kiiltiirle ilgili belirli oranda bilgiye sahibi olmalidir (Prakash ve
Chowdhary, 2010).

Turist rehberinin sorumluluklarindan bir tanesi de planlamadir. Seyahat esnasindaki
turun genel basarisi i¢in, 6n hazirliklarla birlikte planlamanin 6nemi yadsinamaz. Planlama
ve 6n hazirliklar ne denli iyi gergeklesirse, tur da o oranda sorunsuz devam etmektedir.
Koordinasyon da turun planlanmasindan bitimine kadar her asamasinda rehber icin
gereklilik arz eden baska bir sorumluluktur. Nizamli bir is birligi etkilesim, bilgi transferi
ve ortak hareket etme oldugundan, tiim turlarda rehberlerin grupta yer alan her bir bireyle
ve hizmet saglayan diger tiim paydaslarla baglanti ve iletisim iginde olmasi, gereken bilgi
akisin1  zamaninda gergeklestirmesi gerekmektedir. Turist rehberlerinin tur sunumu
icerisindeki hizmetlerin biitiiniyle uyum iginde dengeli bir bicimde gergeklesmesi ve
ziyaretgilerin isteklerine ve arzularina karsilik verebilmesi i¢in ulastirma, konaklama,
yeme-igme, eglence mekanlari, hediyelik esya isletmeleriyle ve miize ve dren yerleri gibi
diger hizmet tedarikgileriyle miimkiin olabildigince siki bir iletisim igerisinde olmali ve

bilgi alig verisinde bulunmalidir (Karamustafa ve Cesmeci, 2006).

Turist rehberleri sahip oldugu bilgi donanimi, ziyaret edilen bolgenin ¢ekiciliklerini

ve Kkiiltiirel yapisin1 yorumlayarak aktarmasi, bunun yaninda iletisimdeki ve hizmet
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sunumundaki yetenekleri sayesinde turistlerin gezilerini bir turdan, deneyime doniistiirme
becerisine sahiptir (Ap ve Wong, 2001). Turist rehberligi meslegini hakkaniyetli bir
bi¢imde yiiriitebilmek tizere belirli birden fazla mevzuda gegerli ve detayli bilgiye ulasmak
tek basina yeterli olamamaktadir, bununla birlikte bilgiyi karsi tarafa iletme ve ikna etme,
karsiliginda saygiyla karsilanma, giivenebilme gibi bir takim art1 6zelligi de bulundurmak
gereklidir (Colakoglu, Epik ve Efendi, 2010). Turist rehberlerinin tasimas: gereken kisisel
bir takim 6zellikler sunlardir (Cimrin, 1995: 42):

e Disardan goriiniisii tertipli olmali,

e Nitelikli ve rahat tavirlarda konugmali,

e Kibar ve ciddi olmali, sevecen gériinmeye 6zen gostermeli,

e Fikri olmadigi hususlarda tartismaya katilmamali,

e Laubali hareketlerde bulunmamali, dalkavukluk yapmamali ve istten
konusmamali,

e Misafirlerin karsilastiklar1 biitiin sorunlara kars ilgili olmali,

e Giivenilir olmal,

e Planlanan saatlere oldukc¢a sadik olmali,

e Sahsi menfaatlerini, kisisel ¢ikara ¢evirmemeli,

e Serinkanl ve girisken olmal,

e Hitap ettigi turisti iyi bilmeli,

e Sempatik ve gorgiilii olmals,

e Yasadig iilkeyi ¢ok iyi tanimali, tanitimi iyi yapabilmeli,
1.3.3. Profesyonel Turist Rehberinin Rolleri

Rol, belirli bir noktada bulunan veya belirli bir goreve tabii tutulan kimseden
beklenen davranig olarak nitelendirilmistir (Koroglu, 2013). Rol kavrami, belirlenmis bir
konumun vazifelerini barindiran bir sira kural ve beklenti olarak tanimlamaktadir. Turizm
sektorii, diinya tizerindeki en aktif birimlerden biridir ve bu sebeple zaman gectikce diger
sektorlere nazaran daha fazla canlilik ve gelisim gostermektedir. Turizm sektoriintin bu
ilerleyisine dogru orantili olarak, turist rehberlerinin rolleri de ilerleme kat etmektedir (Ar,
2015). Rehberlerin turizm alaninin gereksinimlerini karsilayabilmeleri igin dinamik

fikirlere, etkilesim ve koordinasyon kaynaklarina ihtiyaglar1 vardir (Aslantiirk, 2003).

Turist rehberleri genellikle insanlar tarafindan egitimci sifatiyla goriiliir ve tur

yoneticisinden ayri olarak daha fazla idari ve toplumsal islevleri vardir. Dahas1 turist
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rehberlerinin rolli, misafirin istek, gereksinim ve arzularina uygun bir bi¢cimde sekil
alabilmektedir ve bu roller egitici, yardimer ve temsilci ifadeleriyle de belirtilebilmektedir

(Yenipinar ve Zorkiris¢i, 2013).
Ap ve Wong (2001), rehberden beklenilen rolleri su dizinde belirtmektedir:

e Sorumluluk bilincine sahip bir lider,

e Turistin gittigi destinasyonlar1 6grenmesini saglayacak bir egitimci,

e Misafirlerin ziyaret edilen yerlere tekrar gelmek istemelerini saglayacak sekilde
bolgeleri tanitan bir elgi,

e Misafire uygun rahat edilebilecek bir ortam olusturabilen bir ev sahibi,

e Sahip olmasi gereken bu rollerin ne sekilde ve ne zaman uygulayacagini ¢ok iyi

bilen bir kolaylastiricidir.

Turist rehberinin rollerinin kaynag: temelde Eric Cohen’e dayanmaktadir ve 1985
senesinde hazirladig1 ¢alismasinda turist rehberligi meslegini bilim gergevesinde inceleyen
kisilerden biridir (Raboti¢, 2008). Cohen (1985)’e gore turist rehberlerinin gezilerde
benimsemesi gereken dort adet baslica rol 6gesi vardir. Bunlarin baslicasi yonetme, ulasma
ve denetimi icinde barmndiran enstriimantal bilesendir. ikinci olarak stres yonetimi,
entegrasyon, maneviyat ve animasyon maddelerini igeren sosyal bilesendir. Temsil etme ve
diizenleme niteliklerini barindiran toplumlar arasi bilesen ise tgiinciisiidiir. Dordiinci
unsur da tercih etme, bilgi verme, tefsir etme ve ortaya ¢ikarma siireglerini igeren
iletisimsel bilesendir. Baska bir calismada turist rehberlerinin rolleri anlatilirken su
ifadelere yer verilmektdir; hizmet saglama, liderlik, temsil etme, araci, arabulucu, tesvik
etme, koordinasyon, iletisim, terciiman, 6gretmen, bakici, tanitma, bilgilendirme (Kong,

Cheung ve Baum, 2009).

Bazi arastirmacilar turist rehberinin rollerini ¢esitli sifatlarla belirtmislerdir. Turist

rehberlerinin gérevlerine yonelik genel olarak yapilan tanimlamalar sdyledir:

Rolii Arastirmaci Yil

Aktor Holloway 1981
El¢i Holloway 1981
Tampon Pearce 1982
Bekgi Fine ve Speer 1985
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Katalizor Holloway 1981
Kiiltiir Komisyoncusu Holloway 1981
Katz 1985
Bilgi Verici Holloway 1981
Hughes 1991
Araci Schmidt 1979
Ryan ve Dewar 1995
Yorumcu ve Cevirmen Holloway 1981
Katz 1985
Ryan ve Dewar 1995
Lider Cohen 1985
Geva ve Goldman 1991
Arabulucu Schmidt 1979
Holloway 1981
Cohen 1985
Katz 1985
Organizator Hughes 1991
Pearce 1982
Satig Elemani Fine ve Speer 1985
Gronroos 1978
Saman Schmidt 1979
Ogretmen Holloway 1981
Pearce 1982
Fine ve Speer 1985
Mancini 2001

Cizelge 1.1. Literatiirde turist rehberinin rolleri (Zhang ve Chow, 2004)
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Aktor Rolii: Oxford sozlige gore aktor, orijinal olmayan sekilde davranan kisileri ifade
etmektedir. Sanatsal agidan diisiiniildiiglinde aktorler sergileyecekleri rollerin karakteristik
ozelliklerine biiriinerek temsil etmek lizere onlara gore sekil alirlar. Turist rehberleri de
iilkesini temsil eden oyuncular olarak diistiniilebilir. Rehberler gezginlere olumlu
tecriibeler edindirmek ve gezi boyunca samimi bir etkilesim olusturma gorevi tistlenmelidir
bununla birlikte keyif verici ve mod yiikseltici olmalidir (Heung, 2008). Profesyonel turist
rehberi meslegi geregi turist kafilesini mutlu etmeli, grup iiyelerini eglendirmelidir. Diger
bir ifadeyle rehberler; bazen tur esnasinda gruba keyifli zamanlar gegirten canlandirici
olarak, bazen de hissiyatini disariya yansitmayan bir aktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Cokal, 2015).

El¢i Rolii: Kiiltiirel elgilik olarak da ifade edilen elgilik roli, olumsuzluklari en aza
indirmek ya da farklilasma yaratmak diisiincesiyle ayri kiiltiir yasanmisligina sahip
kimseler arasinda baglanti kuran, bunlarla arada bir koprii meydana getiren ya da araci
vazifesi goren bir unsur olarak aciklanmistir (Jezewski ve Sotnik, 2001). Elgi terimi,
gidilen yerin kiiltlirii ile ziyaretcilerin kiiltlirleri arasinda bir aract1 ya da baglanti
kuruculugu ifade etmektedir. Kiiltiir el¢isi, ¢ogunlukla hedefteki bolgeyi tercih edenlere
karsi, yoreye ait kiiltliri yansitmakta ya da tanitim gorevini yerine getirmektedir (Aslan ve
Cokal, 2016). Turist rehberi yorede yasayan insanlar ile gezgin arasinda elgi rolii oynar ve
bolgede yasayan halkin kendilerine 6zgii her unsurunu turistlere tanitmak rehberin baslica
roltidiir (Huang, Hsu ve Chan, 2010). Turist rehberleri bolge halki ve ziyaretgiler arasinda
kiiltiirel interaktifi bilhassa turist deneyimini dogruca etkilemektedir (Yu, Weiler ve Ham,
2002).

Bir turist rehberi, gezginlerin izlenimlerini anlamlandiran, gezi planinin biitiiniinde
turistlere refakat eden kiiltiir aracisidir bunun yaninda kiiltiirleraras: etkilesimi saglayan
kimsedir. Gezi yonetimi ve tecriibe yonetimi arasinda bir farklilitk mevcuttur. Bir turist
rehberinin rolii, takip edilecek yol planini, destinasyonun ziyaretgilere etkilesim saglayacak
bir sekilde tercih edilmesi ve ifade edilmesi gibi gezi ve tecriibe yonetimini igerisinde
barindirmalidir. Bu sebeple, rehberler turistlerin gézlemlerini, hareketlerini bigimlenmek
ve gezdikleri yerler hakkindaki diisiincelerini degistirmek i¢in ¢gok dnemli bir rol oynayan
kiiltiir elgileri olarak hizmet etmektedir. Bunun yami sira gezilen yerlerdeki imkén
sorunlarindan turist grubunun etkilenmemesini saglamak i¢in bir tampon vazifesi de
Ustlenmektedir. Turistlere yonelik tur faaliyetlerinin yaratmis oldugu eglence igin
gereginden fazla hizmet sunulmasi gereklidir. Bu ekstra hizmet, paket turun kavraminin
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orijinalini olusturmaktadir. Rehberli turlar yardimiyla gezginler kisilerin mesuliyetli

altinda olarak en iyi vakitte en iyi yere yonlendirilirler (Aksaray, 2018).

Bilgi Verici Rolii: Bir turist rehberinin yaygin goriislere gére onaylanan baslica rollerinden
biri bilgi verme rolidiir (Black ve Weiler, 2005). Turist rehberleri, tanittiklar: destinasyonu
temsil ederek bolgeye ait kiiltiir unsurlarin1 ve miraslarini anlatir. Rehber olmadan gezilen
bir yerde bolge hakkinda ayrintili bilgiye ulasmak ve bolgedeki dogal ve kiiltiirel miraslari
detaylica tanimak olduk¢a zordur. Turist rehberleri, dogal ¢ekicilikleri, kiiltiirel miras
unsurlarini, tarihi gegmisi, karakterleri, ekonomik ve politik gelismeleri, efsaneleri, mitleri
ve daha bir¢ok veriyi saglama, aktarma ve yorumlayarak anlatma hizmeti sunan dolayisiyla
ziyaret edilen destinasyon hakkinda bilgilendiren kisidir (Lovrentjev, 2015). Turistler
gezdikleri bolgeler hakkinda bilgi sahibi olmay1 isterken merak ettikleri seylere de mantik
cercevesinde yanitlar verilmesini talep etmektedirler (Plawin, 2003). Seyahat edenlerin
cogu rehberlere egitimei goziiyle bakmaktadir. Bagka bir arastirmaya gore gezginlere gore
rehberlerin en temel roli bilgi aktarmak ve egitimci olarak faaliyet gostermektir (Rabotic,
2011). Profesyonel turist rehberinin tur boyunca anlatmakla yiikiimlii oldugu bazi belli
basl temalar vardir ve bu temel konular Cizelge 1.2°de soyle goriilmektedir (Omer Geng,
1992):

Tarih Milli tarih, sanat tarihi, dinler tarihi, tarihi medeniyetlerin siyasi konumlart,
toplumsal isleyisleri, giindelik hayatlari, dine bakis agilari, savas ve anlagmalari,
mimarisi, mit ve efsaneleri, arkeoloji yapisi, kiiltiir kalintilari, tarihi eser

kagakeiligi.
Cografya Daglar, ormanlar, akarsular, géller, denizler, yeralt1 ve dogal zenginlikleri, iklim
Ekonomi Ekonomik yapi, ekonomik durum, tarimsal yap1
Yasam Kent ve koy hayati, hukuki yapi, egitim d6gretim durumu, sendika 6rgiitlenmeleri,

orf ve adetler, miizik, folklor, dans, giyim, yemek, kitle iletisim araclari, kadin
sorunlari, sahip olunan haklar, diisiince ve konusma 6zgiirliigii, su¢ oranlari

Politika Ulkedeki siyasi ge¢mis ve su anki durum, uluslararasr iliskiler

Sanat Edebiyat, tiyatro, dans, sergi, sezonluk kutlama ve gosteriler

Cizelge 1.2. Rehberin anlatmakla yiikiimlii oldugu konular (Omer Geng, 1992)
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Aract Rolii: Aracilik, biitiin rehberlik faaliyetleriyle entegre olan bir roldiir ve bu rol
rehberin diger paydaslarla alakali tecriibesini gosterir. Turist rehberi ziyaretgilerle, bolge
halkiyla, yiyecek icecek, konaklama, ulasim isletmeleri ile siirekli olarak bir koprii gorevi
gorerek paydaslar biitlin arasinda araci rolii tistlenir. Cohen’e gore (1985), turist rehberinin
arac1 rolii, etkilesim ve iletisim bilesenlerinden meydana gelmektedir. Bu acgidan
bakildiginda rehber, yorede yasayan halk, tarihi mekanlar ve turistik imkanlar ile yonettigi
turistler arasinda bir araci olarak faaliyetlerini yiiriitmelidir. Etkilesim unsuru, temsil etme
ve organizasyon olarak karsimiza ¢ikar. Temsil etme bileseni, turist rehberlerinin hitap
ettigi turistlerin gezilen her bolgede konforlu olmalarimi ve 0 yoreye itibar etmelerini
saglamasini anlatmaktadir. Organizasyon bileseni ise yiyecek icecek isletmeleri,
konaklama hizmetleri ve diger tiim etkinliklerin programimin yapilmasidir. Iletisim unsuru,
turist rehberinin tstlendigi rollerin arasindaki baslica bilesendir. Bu rol, rehberlerin
turistlere yonelik bir 6gretici gorevi veya egitmenlik yapma zorunlulugunu anlatir. Bu
durumda rehberleri yalnizca ¢evirmen olarak nitelendirmek yanlistir. Rehberler turistlerin
farkl kiiltiirleri tecriibe etmelerini, hatiralarina aktarmalarina olanak saglar ve onlar1 diger

yoreleri, kiiltiirleri, yasayis bigimlerini gérmeye tesvik eder.

Liderlik Rolii: Genel olarak tanimlara bakildiginda, liderlik bir toplulugu ¢esitli amaglar
dogrultusunda yonlendirebilme ve bu amaglarin yerine getirilebilmesi igin onlar1 harekete
geciren yetenek ve bilgilerinin toplamidir. Liderlik, bagkalarinin davraniglarini ve
diisiincelerini etkileme giiciidiir (Abraham, 1992). isletmelerin amaclarin1 ve etkililigini
saglamak tizere topluluk iiyelerini giidiileme ve etkileyebilme yetenegi olarak da ifade
edilir (House, 1971). Bir turist rehberi, ulasimi, erisimi, kontrolii organize etmeli ve bunu
yaparken grup ile uyumu gozetmelidir. Hitap ettigi grupla etkilesim igerisinde
hareketlerine yon vermeli, gidilecek yon, erisim, saglik, glivenlik konularinda lider olarak

gortilmelidir (Howard, Thwaites ve Smith, 2001).

Arabulucuk Rolii: Rehberin yol bulucu, hizmet veren, mentor olarak diistiniilmesi igin
sahip oldugu uzmanlik alan1 6nemli bir kosuldur (Cohen, 1985). Turistlerin turdan edindigi
deneyim yerel halk, turistik iirlin saglayicilari, gezginler, ilgili devlet birimleri ve ¢evresel
unsurlar arasindaki etkilesimle birlikte olusmaktadir (Vaz, Silva ve Manso, 2010). Turist
rehberinin arabuluculuk rolii saglanan bu etkilesimin en iyi sekilde gerceklesmesinde
olduk¢a onemlidir buna dogrudan rehberlerin etkilesimde bulundugu paydaslar arasinda
sagladig1 huzurlu ortam ve diyalog etki etmektedir. Rehberler kendilerini yerel halkin bir
temsilcisi olarak gordiigli ve turistle arasinda etkilesim sagladigi oranda basarilidir
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(Howard ve digerleri, 2001). Arabuluculuk rolii, gezginler i¢in yabanci bir destinasyonu

etkileyici bir deneyime ¢evirmektedir (Cohen, 1985).
1.4. Profesyonel Turist Rehberlerinin Kisilik Ozellikleri

Insanlarn biinyesinde barindirdig1 kisisel dzellikler kisilerin is hallerini ve davranis
ve tutumlarini dogrudan etkilemektedir. Kisilik bireyin sahip oldugu isi ve yasadigi bolgeyi
anlamlandirmasinda ve degerlendirmesinde oldukga biiyiik bir éneme sahiptir (Ozkalp,
2001). Sahip olunan is bireyin kisilik nitelikleriyle ve yetenekleriyle uyumlu oldugunda is
doyumu gerceklesmektedir. Insanlar kendilerinin karakteristik 6zelliklerini ve marifetlerini
islerine uyarladiginda verimlilige ulasmaktadirlar. Profesyonel turist rehberleri de
meslekleriyle ilgili yerine getirilmesi gereken gorev, sorumluluk ve rollerin yan1 sira buna
kendi 6zel yasantilarindaki rollerinin de eklenmesi sonucunda ¢ok farkli kisilik 6zellikleri
ortaya ¢ikmaktadir. Entelektiiel ve kiiltiirel anlamda kendini gelistirmis, sahip oldugu
bilgiyi acik ve akict bir bigimde sunabilme ve c¢evresindekilerle etkilesimini etkin bir
bicimde yiirlitebilme yetisine sahip bir turist rehberi turizm camiasi igerisinde Onem
tasimaktadir (Eser, Sahin ve Cakici, 2018: 84). Ote yandan turist rehberlerinin tur
esnasinda Kkarsilastiklari olumsuz durumlar, hizmet hatalari, planlarin aksamasi gibi
sorunlarla bas etme ve kriz yonetimi saglama durumu yine turist rehberinin kigilik
ozelliklerinin neticesinde ¢oziilebilir. Dolayistyla yiiriitiilen turun ve turu organize eden
seyahat acentesinin basarili olmasinda ve turist memnuniyeti saglanmasinda, rehberin
yalnizca mesleki nitelikleri degil, bunun yani sira sorumluluk sahibi olma, sorun ¢dzme,
iletisim kurma, olumlu yo6nlendirme, uyumlu olma, duygusal dengeyi koruma, pratik
coziimler bulma, basar1 motivasyonuna sahip olma gibi birgok farkli kisilik 6zellikleri

tasimast etkili olmaktadir (Eser ve digerleri, 2018).

Turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile is yasamlart dogru orantilidir. Diger bir
deyisle kisinin meslegi ve kisilik 6zellikleri ile orgiit kiiltlirii, kurallari, ast iist iliskileri,
yapist ve atmosferi arasinda birbiriyle alakali bir iletisim meydana gelmektedir. Birey
kisilik ozelliklerini calisti§i ortama yansitmaktadir. Buna istinaden rehberlerin kisilik
ozelliklerinin meslegin gerektirdigi ozelliklerle uyum halinde olmasi gerekmektedir.
Mesleki uyum turist rehberinin performansint dogrudan ve dolayli olarak etkileyerek
gerceklestirilen turun verimli ve giizel gegmesini saglayabilir. Turist rehberinin kisilik
ozelliklerinin isine uygun olmamasi, yaptigi isi sSevmemesine ve zevk almamasina neden

olur bunun yaninda manevi tatminsizlik yagamasina sebep olmaktadir. Bagka bir ifadeyle
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turist rehberlerinin rehberlik yapma tarzi kisilik o6zellikleri, algi diizeyleri ve egitim

seviyeleri ile yakindan iligkilidir (Tsaur ve Teng, 2017).
1.4.1.Kisilik Kavram ve Ozellikleri

Kisilik bireylerin yasam bi¢imidir, kigsinin dogumundan 6liimiine kadar olan yasam
stiresinde devam eden dinamik siireci kapsar (Zel, 2001: 411). Kisilik kavraminin giinliik
hayatta birgok tanimi bulunmaktadir. Bati dillerinde personality-personnalite olarak
kullanilan, bir kisiye 0zgii manasma gelen kisilik kelimesinin kaynagi, Latincedeki
"personalitas" kavramima dayanmaktadir (Colman, 2001: 547). Kisilik, insanlart
birbirlerinden ayiran ve kisilerin benliklerine 6zgii tutumlarin, duygularin ve diisiincelerin
meydana getirdigi bir biitiindiir (Macionis, 2012). Bagka bir tanima gore kisilik; bireyin i¢
ve dis cevresiyle kurdugu, diger bireylerden ayirt edici, tutarli ve yapilasmis bir iligki
bicimidir (Ciiceloglu, 1997). Kisilik; bireye ait, benzeri olmayan, duragan, belli bir
durumda kisinin sarf ettigi davranimlar, disiinceler ve duygularin hepsi olarak

tanimlanmaktadir (Michalak ve Kiffin Petersen, 2010).

Kisilik bireyin tiim niteliklerini aksettiren bir ifadedir. Kisilik kavrami, insanin
sosyal hayatinin bir 6gesi olarak nesiller boyunca diisiiniilmesine karsin bilimsel olarak
literatiire 1930 yillarinda diger sosyal bilimleri disiplinlerinden farkli bir bilimsel alan
olarak karsimiza ¢ikmasiyla baglamistir. Kisilik, bir bireyin duyma, diisiinme, davranim
sekillerini belirleyen etkenlerin kendine has goriintiisiidiir (Temeloglu ve Aksu, 2016).
Kesintisiz bir sekilde igeriden ve disaridan gelen tetikleyicilerin etkisine maruz kalan
kigilik, insanin biyolojik ve psikolojik, dogustan ve sonradan kazanilmis biitiin
yeteneklerini, gidiilerini, hissiyatini, beklentilerini, aligkanliklarin1  ve totaldeki
hareketlerini i¢inde barindirmaktadir (Yelboga, 2006).

Kisilik yapisi, gecmisten gelen yasanmigliklar, su anki mevcut durum ve
gelecekteki temel ilgiler ile birlikte olusmaktadir. Boylelikle kisiligi, insanin hayat siireci
boyunca aliskanliklarinin ve o6zelliklerinin edimlerine yansiyan gozle goriilebilir tarafi
olarak kabul etmek olasidir (Tiirk, 2005). Kisiligi olusturan etmenler yaygin olarak dort
ifade icerisinde soyle toplanabilir (Eren, 2004: 83):

» Bir insan1 diger insanlardan farklilastiran dig goriintii: Bu niteligi ile kisi bedensel

kapsamda baskalarindan ayridir.

22



» Bireyin aktif oldugu ortam ile alakali olarak rolii veya islevi: Bu 6zellik sadece
kisinin belli bir yasa ulasip etken bir sekilde gorev tistlenmesi neticesinde ortaya
cikmaktadir.

* Rol veya goreyv iistlenen kisinin zeka, enerji, arzu, tore vb. potansiyel yetenekleri,

» Bireyin icinde ikame ettigi sosyal 6zellikler: Toplumun hayat ideast, kiiltiir diizeyi,
ahlaka kars1 tutumu, dini inanci ve benzeri durumlar kisilik tstiinde etki

birakmaktadir.

Kisilik 6zellikleri bireyden bireye farklilik gosterir bu farkliliklarin temelinde
insanin i¢inde bulundugu ¢evrenin rolii biiyiiktiir (Church, 1996). Bireyin dis diinya ile
olan iligkisini nasil ve ne sekilde kuracagini belirleyen 6nemli bir olgudur ve bireyi hayatta
tutmakla birlikte onu yonlendiren, hem kendisi hem de g¢evresiyle olan iliskilerini
belirleyen bir unsur olarak tanimlanabilir (Soysal, 2008). Kisilik, bireyi digerlerinden farkli
kilar. Kisilik dogumla birlikte edinilen 06zellikler ile toplum igerisinde kazanilan
ozelliklerin birlesiminden olusmaktadir. Kisilik 6zellikleri, kisa bir siirede degismez, ancak
zaman iginde bir degisiklik gosterebilmektedir (Lang, 1992). Bu degisimin hangi siirede
olacagi, insanlarim iginde yasadig1 dénem ve ortamin kosullarina baghdir. Insanlarin yasam
kosullari, hayata bakis acilari yasam bigimlerinin ayri olmast bu farkliligi olusturur.
Bilimsel acidan belirli ayn1 6zelliklere sahip bireyler benzer kisilik teorileri temel alinarak
incelenmeye calisilmistir, fakat bu farkliliklar sadece teoride kalmaktadir. Insanlarmn
davraniglarin1 anlamlandirma ve ifade etme agisindan arastirmacilara analiz yapma imkani
sunmasi lizere ige ya da disa doniik gibi kisilik kaliplar1 olusturulmustur. Aslinda bireyleri
biisbiitiin i¢ce doniik veya disa doniik kisilik 6zelliklerine gore yargilama ihtimali disiiktiir.
Ciinkii bireyin kisilik kaliplarindan hangisine mensup oldugunu saptamak, siirekli olarak
degisecegi icin olduk¢a zordur. Insanlarin barindirdig: kisilik 6zellikleri, onun kavrama
durumu ve etrafindan gergeklesen olaylari1 yorumlama bigimini etkiler ve bunun sonucunda

bireyin karsilagtigi durumlara gosterdigi eylemler degisir (McClure, 1993).
Yapilan arastirmalar incelendiginde, kisiligin 6zelliklerini s6yle siralayabiliriz (Zel,

2011: 25):

. Kisilik, kalitsal olarak olusan ve sonradan kazanilan egilimlerin tiimiinden
meydana gelmektedir.
. Kisilik kazanilan egilimlerin diizenlenmesidir.

. Kisilik 6zellikleri uyum igindedir.
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o Her insanin kisisel Ozelliklerini diger insanlardan ayiran bazi farkliliklar
bulunmaktadir.

. Kisilik, bireylerin niyetlerini ¢evreye uyumlu hale getirir.

o Her kisiligin dogustan var olan tek bir karakteri bulunur ve karakter kisiligin
mecburi bir pargasidir.

o Her bireyin bilissellik orani farklidir.

o Kisilik, bireysel dengenin bir ¢iktisidir.

o Kisilik, eskinin, su anki zamanin ve gelecegin bir birlesimidir.

. Kisilik degisime direng gosteren bir yapiya sahiptir.
1.4.2. Kisilik Kuramlar
1.4.2.1. Carl Gustav Jung Kisilik kuram

Carl Jung, kisilik anlaminda ige doniik ve disa donik tanimlarini yapan ilk
aragtirmacidir. Ona gore igce doniik bireylerin fikirleri ve egilimleri i¢ diinyaya
odaklanmistir. Disa doniik bireyler de, etraflarinda baska kisiler ile birlikte olmak ister
(Ciiceloglu, 2003: 415).

Bu kurama gore kisinin hareketleri ge¢mis yasantisindan oldukga etkilenir fakat
birey davraniglarini gelecege doniik olarak gerceklestirir. Boylelikle kisi gelecek zamanda
arzu ettigi sekilde hareket eder. Ayn1 zamanda, kisi kendi gelecek yasamini belirleyecek
karaktere sahiptir. Jung, insanmin siirekli benligini tazeledigini ve yaratici bir sekilde
gelismeyi diisiindiigiinii iddia eder. Kisinin hareketleri, bireysellik ve dogustanlik, niyet ve
idealleri tarafindan bi¢imlenir. Yazara gore kisilik birbirinden etkilenen bir takim

diizenden meydana gelir. Bunlardan en 6nemlileri sdyledir (Tomb, 1996):

Eqgo: Ego, kisiligin kasith hareket ettigi kisimdir. Zaman i¢inde suurun gelismesi, diisiiniis,
hissedis, duyum ve sezi olarak ifade edilen hafiza islevlerinin normal yasamda siirekli
bicimde yerine getirilmesiyle saglanir. Genel olarak bireylerde bu dort fonksiyon
bulunmasina karsin iginde bir tanesi daha fazla yayginlasmistir ve kisinin bilincinde etkin
bir yeri vardir. Bu yazar tarafindan egemen islev olarak adlandirilmistir. Geri kalan iig
fonksiyon ise, bu iistiin igleve katkida bulunmaya calisir. Bu fonksiyonlarin en az baskin
olan1 zayif iglev olarak ifade edilmektedir. Bu fonksiyon da riiya ve diisleri ifade eder. Bu
zihinsel islevlerin yogunlastigi iki tiir yonelim vardir. Bunlardan biri, zihin islevlerinin
icsel ve 6znel diinyada olustugu ice doniikliik, digeri de dort islevin dis ve nesnel ¢evreye

odaklanmasiyla olustugu disa doniikliiktiir. Bu baglamda, insanin biling diizeyinin diger
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bireylerden farkli olmasi agamasi, bilin¢ diinyasinin genislemesi veya bireysellesmesiyle

olusur ve bilincin bireysellesmesi asamasina “ego” ad1 vermistir.

Kisisel bilin¢ disi: Arastirmaciya gore bu, egonun kabul etmedigi tecriibelerin, hissiyat ve

gorlislerin biriktigi bir alandir. Kisisel biling dis1 adi verilen bu alanda, bilince hig
erisilmemistir ya da bilince erisildikten sonra kiside rahatsizlik duygusu uyandirdig: i¢in
bastirilmis ve yadsinmis yasanmisliklar bulunur. Bu alanda bulunan seylere ihtiyag
duyuldugunda basitge cagirilabilir. Kisisel biling disinin hakim oldugu fikir ve hisler bir

araya gelip birleserek karmasik durumlarin olugsmasini saglamaktadir.

Kolektif bilin¢ disi: Kisiligin tiglincii kismini1 meydana getiren kolektif biling disi, kiginin

bagli bulundugu toplulugun veya cinsin dogustan gelen 6zellikleriyle alakal1 bir konseptir.
Yazar, irsi getirilerin ve zamanla degisimin, viicut lizerine biraktig1 iz kadar, ruhani yapiy1
etkiledigini savunmaktadir. Kisisel biling disinin hakim oldugu alan, 6nceden yasanan
olaylardan olusmasina karsin, kolektif biling disi, dogustan gelen &zellikler nedeniyle
kalitimsal olarak toplum sayesinde insanlara nakledilir. Boylelikle bir halka ait olan
kiiltiirel o0geler, inanglar, gelenek ve gorenekler bu yolla insandan insana aktarilir (Can,

2007).
1.4.2.2. Myers-Briggs kisilik kurami

Myers Briggs kisilik kuramini temeli Carl Jung’un kisilik teorisine dayanmaktadir.
Disadoniik ve igedoniik kisilik tipleri baz alinarak meydana getirilmistir. Bu kisilik
envanteri bir takim zorunlu se¢meli sorulardan olusur ve bu dokiim bireylerin kisisel
egilimlerini gostermektedir. Myers Briggs dort temele tipi esas alarak bireylerin
niteliklerini gostermektedir. Dort ana tipleme sunlardir: disa doniik, i¢ce doniik; genel, 6zel;
diistinen, hisseden; yargilayan, algilayan olarak boyutlanmaktadir. Disa doniik - ice doniik
tiplemesi bireyin ilgisini hangi yone ¢ekmeye yoneldigini gostermektedir. Genel (Duyusal)
- 0zel (Sezgisel) tipleme de, bireylerin sahip oldugu birikim ve tecriibeleri hangi yollarla ve
nereden kazandiklarin1 anlatmaktadir. Diisiinen - hisseden tipleme karar verirken hangi
kosullart 6nemsedigi, neleri temel aldigini géstermektedir. Yargilayan - algilayan tipte ise
bir karara varma veya bilgi edinme esnasinda amaclanan rotay1 gostermektedir. Bu tiplerin
birbiriyle eslestirilmesi sonucunda on alt1 adet psikolojik kisilik goriintiisii ortaya ¢ikmustir.
Nitelendirmelere bakildiginda ige doniikliik (introversion), uyaniklik ve enerjiyi i¢ diinyaya
yonelten davrnaiglar; disa doniikliik (extraversion), uyaniklik ve enerjiyi dis diinyaya

yonelten davraniglar; sezgisellik duygulardan gelen doniitler dogrultusunda mana, bag
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kurma olarak diisiniilmektedir. (Myers ve Caulley, 1985). Bu kisilik tipleri yaygin olarak
mesleki tercihler 6l¢iiliirken kullanilmaktadir ve her bir kisilik tipi farkli mesleki egilimleri

etkilemektedir.

Bireylerin bu gruplarda sectiklerine gore kisilik ¢6ziimlemesi yapilmaktadir. Her
bir grup i¢in iki farkli kutupta ve birbirlerinin tam tersi olarak gosterilen alternatifler

gosterilmistir. Bu gruplar ve sayiltilar su sekilde dizilmektedir (Seker, 2014):
« Di1s - I¢: Asagidaki iki tercihe gore, alternatifin Ingilizce dilindeki bas harfi olan E ya da |
harfi ile temsil edilir.

Dissallik (extraversion): Bireyin dis c¢evresindeki insanlara ya da nesnelere,

vakalara odaklanmasi manasina gelir.

Icsellik (Introversion): Bireyin i¢c diinyasindaki fikirlere ya da etkelere

odaklanmasini ifade eder.

* Sezgi - His: Asagidaki sayiltilara gore Sezgiyi ifade etmek lizere N ve Hissi ifade etmek

icin S harfi kullanilmaktadir:
Sezgi (Intuition): Kisinin ileriye olan yogunlasmasi ve ileriye doniik saptamig
oldugu olasiliklar, 6ngoriiler ve yinelenen vakalarla alakali analizlere yogunlagmasini ifade

eder.

His (Sensing): Sezginin tam tersi olarak, o ana kadar ya da eskiye olan
yogunlagmay1 ifade eder. Gergeklesmis olaylarin hissettirdigi hissin daha biiyiik etkisi

bulunmaktadir.

* Diislince - Duygu: Asagidaki sayiltilara gore diisiince igin T, duyguyu ifade etmek iizere
F harfleri kullanilmaktadir:

Diisiince (Thinking): Neden sonug¢ baginin, objektif tahlili, karar verme ve akil

yliritme tarzinda yogunlagmalar1 ifade eder.

Duygu (Feeling): Bedenlerin birey temelli ¢oziimlemelerle yapildigi ve insanlar

arasindaki alakayla belirtildigi yogunlagma halidir.

* Muhakeme - Algi: Asagidaki alternatiflere gére muhakemeyi ifade icin J, algiy1 ifade

etmek icin P harfleri kullanilmaktadir:

Muhakeme (Judging): Yasami rasyonel, istikrarli ve insicam igerisinde devam

ettirmeye olan yogunlagsmay ifade eder.
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Algt (Perceiving): Yasamdaki olasiliklarin acik kaldigi, rahat ve bir anlik hiikiim

etkili olmasini ifade eder.

Buradaki dort ifade igin tercih edilen seg¢imlere gére bireyin her kiimeden bir harf
secmesi neticesinde dort harflik bir kodlama meydana gelmektedir. Ornek vermek
gerekirse dissal, sezgisel, diisiince ve muhakemeye yogunlasmis bir kisi igin sirasiyla
kullanilacak harfler E, N, T, J ‘dir. Yine, IDHY grubuna mensup bireyler igedoniik,
duygusal, hisseden ve yargilayan kisilik tiplerine sahiptir.

1.4.2.3. Karen Horney Kisilik kuram

Karen Horney’e gore kisilik, bireylerin hayati boyunca etrafinda meydana gelen
unsurlarin neticesinde olusan, algilarin, hislerin, diistincelerin, hiikiimlerin, nedenlerin
birbirleriyle olan baglantis1 sonucunda ortaya ¢ikan bir etkilesimdir. Kisilik; insanin aile
yasami, yasadigi kiiltiir ve toplum O6gelerinin birbiriyle olan iletisimi neticesinde olusur.
Horney’in kisilik anlayiginda, giivende hissetme ve tatmin olma duygulari etkin rol oynar.
Genel etkiyle birlikte giiven hissi bireyin eylemlerinde baslica ihtiyactir. Doyum hissi ise,
kisinin ihtiyaclarint doyuma ulastirabilme oranmini anlatir. Horney, kisilikle ilgili
kuraminda, ideal olan ve asil olan benlik ifadeleriyle alakali fikirler gelistirmistir (Topses
ve Serin, 2012). Kisi eylemlerinin i¢giidii olarak ifade edilen fizyolojik durumlardan
kaynakli oldugunu savunan Freud goriisiine itiraz etmis olan Horney, olumsuz hareketlerin
aile i¢indeki etkilesimlerden meydana gelen bir takim bozukluklar sonucunda olustugu ve
bunun yaninda kiiltiirel olaylarin da 6grenme siiresini 6nemli dlglide etkiledigini ifade
etmistir. Arastirmaciya gore eylemler, kisinin etrafinda mevcut bulunan iligkiler igerisinde
gelistirilen eylemlerin birbiriyle iliskilendirilmis baglantilara doniismesiyle olusur. Insan
yeni dogdugunda kisitl oranda olan bu davranislar, zamanla daha biiyilik yeni baglantilarla
birlesir ve sonucunda yetiskinlige ulasildiginda hayatin nispeten kompleks davranis

baglantilarina dontisiirler (Kavut, 2018).

Horney, insanin hayatinda iki adet baslica yatkinligin kisiligi yonlendirdigini
belirtir. Bu yoneticiler emniyet, giiven hissi ve doygunluktur. Bu prensip arastirmacinin
tim ¢alismalarina yansittigi ana diislincedir. Kisilerin belli basli gayelerinin dogabilecek
sorunlardan 6te ve giiven dahilinde bir hayatin var oldugunu sonrasinda da bir takim
gereksinimlere ulasmak aradiklarini vurgular. Bu diisiince Horney’in savundugu kuraminin

baslica savidir (Yanbasti, 1990: 106). Horney’e gore, “kaygi ve korku” kisiligin baslica
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ogeleridir. Bireyler, birgok sebepten dogan korku ve kaygi duygularindan kurtulmak igin

ve onlarla miicadele edebilmek igin birgok davranisa yonelirler (Eren, 2004).

Bu kuramin temelinde anksiyete 6n plandadir. Calismalara gore anksiyetenin kiside
goriilmesinde bireylerarasi etkilesimin O6nemi biiyliktiir ve bu durumu kisi eylemlerini
bi¢imlendiren bir vaka olarak goriir (Aytag, 2000: 180). Asil anksiyete ifadesi Freud’un
anksiyete kavramindan daha genis caplidir. Bu tanim dis diinyadan bir biitiin olarak
korkuldugunu, g¢evrenin giivenilmez, kotii, tahmin edilemez, kanunsuz, adaletten yoksun,
koti distinceli ve gaddar olarak goriildiigiinii s6yler. Bu kavrama gore insanlar yalnizca
hos karsilanmayan harekete gegiren giicler neticesinde cezaya maruz kalmaktan veya
diglanmaktan korkmakla kalmaz, bunun yaninda etrafi da kendi biiyiimesine ve kendine

gore kabul edilebilir istek ve arzularina karsi bir risk olarak goériir (Horney, 1994).

Horney kuraminda korku ve anksiyete duygularini birbirlerinden ayirmistir.
Insanlarin ¢ocuklugunda en biiyiikk korkusunun ebeveynleri tarafindan dislanmasi veya
ihmal etmesinden ileri geldigini diislintir. Bu diisiincenin de kaynagi anksiyetenin sebep
oldugu temel korkudur. Anksiyeteyi olusturan en miithim hissiyat da diismanliktir ve
diismanlik fark edildiginde bireyin gelecek yasami boyunca bunun etkisinde kalacagini
savunur. Horney’e gore bu sinirsel tezatligin diizeltilmesi i¢in dort tedavi yontemi vardir,
bunlar; sorumluluk duygusu edinme, 6zgiiven kazanma, benlik hissinin iyilestirilmesi ve
samimiyet kazandirilmasidir (Cloninger, 2004: 180). Arastirmaciya gore tedavideki asil
ulagilmak istenen sey, nevrotik davranislar1 fark ettikten sonra, fonksiyonlarini ve tedavi
edilecek bireyin kisiligini ve hayatini1 nasil etkiledigini detayli bir sekilde tespit etmektir.
Bu agidan bakildiginda Freud ile Horney arasindaki ayrim, nevrotik eylemlerin ortaya
¢ikmasinin ardindan Freud’un bu davraniglarin kokenine inerek olaylar1 incelemesine

karsin Horney bu davranisglarin nedenini ve sonuglarini incelemektedir (Horney, 1994).
1.4.2.4. Erich Fromm Kisilik kuram

Erich Fromm’un kisilik goriisii ekonomik, tarih, antropoloji ve sosyoloji 6gelerinin
karakter iistiindeki tesiri {izerinedir (Inan¢ ve Yerlikaya, 2011: 113). Arastirmaciya gore
kisilik toplumsal bir takim sonuglar dogrultusunda tecriibelerle sekillenmeye baslar.
Insanlarin bedensel goriiniimleri ve mizaglarimi sekillendiren dogustan gelen 6zellikler,
sosyal ve kiiltiirel etkilesimlerin biitiiniiniin bir araya gelmesiyle esas kisilik olusur. Erich

Fromm, kisinin soyal yapiyla, gevreyle ve sahsiyla ne tiir bir baglanti kurdugunu ruh
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biliiyle agiklamistir ve bu etkiselim tiirti, bilgilenme ve sosyal olusum sonucunda edinilir
(Yildizoglu ve Burgaz, 2014).

Fromm, kisilgin sosyallesme ve Kkiiltir aligverisine baglh olarak gelistigini
savunmakta ayrica kisilik yapisinin bu etkilesimlerin kisinin igerlemesine dayandigini,
kisinin tek basma kalma kaygisi neticesinde korku duydugunu ileri One siirmiistiir.
Fromm’a gore, kisi gecmisten gelen ve kisisel gelisim siiresince zaman gegtikge, gitgide
cogalan bir terk etme ve kimsesizlik hissi igerisine ¢ekilir. Bu durum sonucunda korku
olusur. Bireyi bu korku halinden kurtaracak yontemler sevgi, hakim olma, yok etme, itaat
etme, mekaniklesme gibi korunum ya da uyuma yonelten mekanizmalardir (Koknel, 2005:
125).

Fromm, kisiligin olusmasinda kalitimsal etmenlerin ve toplumsal etkilesimlerin
neden oldugu hayat tecriibelerinin sebep oldugunu savunur. Bununla alakali olarak
insanlarda hem kisisel karakter hem de toplumsal karakter oldugunu ileri stirmiistiir. Sosyal
kisiligin toplumsal baglantilar1 devam ettirme bakimindan 6nemli oldugunu diistinmekle
birliklte kisinin dig diinyas: ile olan bagini iki tarafli olarak saptamigtir. Bunlardan ilki
objelerle olan bagi, ikincisi ise bireylerle olan bagidir. Bu anlamda Fromm bir takim kisilik
tipleri belirlemistir. Bunlar; sembiyotik baglanticilik, kendine c¢ekilme, yikicilik ve
asimilasyondur. Fromm kisiyi daha insani yapida gérmekte ve bu sekilde incelemektedir.
Fromm’un olusturdugu kuram, ileri siridigi disiincelerin  bilimsel birikimlere
dayanmadigi noktasinda elestirilmektedir. Farkli zamanlarda ileri siirdigii kisilik tipleri

elestirilere maruz kalmigtir (Yurtsever, 2009).

Fromm’un savundugu goriise gore insanlar bugiine kadar varoluslarinin baslica
ithtiyaclarim1 giderebilecek bir sosyal yapi olusturamamis olmasina karsin gelecekte bu
yapiy1 olusturabilir. Bu yeni diizende her bir kisi esit oranda imkana sahip olacak ve bunun

sonucunda yalniz ve karamsar hissiyatlarinda kurtulacaktir (Fromm, 2017).
1.4.2.5. Gorgon W. Allport kisilik kuram

Gordon Allport insan dogasini yaradilistan gelen tepkiler ve dis diinyanin istekleri
dogrultusunda gergeklesen etkilesimin saydam ve miidahale edilebilir bir neticesi olarak
nitelendirir. Aragtirmaci kendisine 6zgii karakter kuraminin ayrici1 6zelligini belirtmistir.
Bunun insanlarin niteliklerinin ayirict 6zelligi oldugunu ve bu kavramin kisilik olgusuna

aciklik kazandirdigini ifade etmistir (Allport, 1922).
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Allport, ayiric1 6zellik yaklasimi diye adlandirilan kurami kisilik psikolojisinde
deneyen ilk kisidir. Var olan ayrict niteliklerimizin sinir mekanizmamizdaki fiziki
unsurlardan dolay1 ortaya ¢iktigini ve gelecekte arastirmacilarin norolojik sistem iizerinde
yogunlasarak bireylerin kisilik O6zelliklerini Saptayacak seviyeye ulasan bir teknigin
gelistirebilecegi fikrini savunmustur (Burger, 2006). Allport kisisel yatkinlig: {i¢ ifadeyle
belirtmistir. Bunlar (Yazgan ve Yerlikaya, 2008):

1. Kardinal egilimler: Bireyin hayatinin her aninda bas gosteren asil niteliklerdir.

Bunlari bireyin biitiin eylemlerinde gérmek miimkiindiir.

2. Merkezi egilimler: Daha az rastlanilan fakat nispeten genele yayilmis
niteliklerdir. Saldirganlik veya hassasiyet gibi eylemlerdir.

3. Ikincil egilimler: Daha az karsilasilan, daha az genele niifuz etmis, daha az tutarl
davranislar sergileyen ve bununla alakali olarak kisiligin adlandirmada daha az alakali olan
niteliklerdir. Kisinin hususi eylemleri ve ya olaylara karsi verdigi tepkiler bu gruba
dahildir.

Arastirmacinin 6ne siirdiigii diisiince, diinyada insan disindaki canlilarin biitiiniinde
psikolojik nitelik ve mekanizmanin kompleks yapisinda bir islev digerinden daha az
farklidir ama insan tirii bu bir 6zelligi tasimamaktadir. Kisi kendine miinhasirdir.

Bireylerin ayirici kisilik 6zellikleri bulunmaktadir (Allport, 1962).

Allport bir kiiltiire ait olmak gibi ¢cogu kiside miisterek olan nitelikler ile herkeste
mevcut bulunan 6zellikler olan kisisel yatkinligr birbirinden farkli ifade etmistir. Bu ortak
bulunan nitelikler ile kisisel eylemler arasinda birbiri ile uyum aranarak gozlemlenir
(Schultz ve Schultz, 2001). Allport ayirict 6zellik kavramimi ifade ettigi baska bir
caligmasinda ayirict 6zellikleri tanimlamak igin sekiz adet dlgiit 6ne siirmiistiir (Yazgan ve

Yerlikaya, 2008):

1. Ayiricr ozellik, goriiniiste meveut bir nitelikten ziyade kisilik 6zellikleri kurma degil,
aksine her insanin varlik sebebinin asli ve hayati bir parcasidir.

2. Aligkanliktan daha yaygin olarak genelle niifuz eden bir unsurdur. Ayiric1 6zellikler
eylemlerimizin ¢ogunlukla yerlesmis ve yaygin ifadelerini yansitirlar. Aligkanliklar ise
daha 6zel yonelimleri kapsar.

3. Ayirict Ozellikler disardan gelen bir tetikleyici araciligiyla eyleme dokiilmeyi bekleyen
unsurlar degildir tam tersi bireyleri, niteliklerini sergileyebilecek hareketlere tesvik
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ederler. Sosyal yonii baskin olan kisinin bu niteligini gosterecegi ortamlarda bulunmak
istemesi buna Ornektir.

4. Ayiricr 6zelliklerin varligi deneye dayali olarak ispatlanabilir. Gézlem, vaka incelemesi
ve 6z ge¢misler kullanilarak bir araci ile tespit edilebilir.

5. Ayirict nitelikleri birbirlerinden farkli kilan keskin bir ¢izgi bulunmamaktadir. Kisilik,
otekinden nispi olarak bagimsiz olan fakat Gtekine katlanarak c¢ogalan bir nitelikler
baglantisindan olusmaktadir.

6. Ayirici 6zellik ahlaki ya da toplumsal ifadelerle es anlamli degildir.

7. Ayirict o6zellik onu igeren kisilik anlaminda ya da yaygin sekilde karsilasma sikligr ile
gozlemlenebilir.

8. Auyirict nitelikle uyumlu olmayan bir takim bagimliliklar ya da eylemlerin bulunmasi 0

ayirict ozelligin bulunmayisinin delili sayilamaz.
1.4.2.6. Raymond B. Cattel kisilik kuram

Gordon Allport kisiligi ifade edebilecek tanimlamalar1 tespit etmek amaciyla
Webster’in (1925) Yeni Uluslararasi Sozligii’den yararlanmiglardir. Bu aragtirma, faktor
analizini kullanarak kisiligin yapisini belirlemeye c¢alisan Raymond Cattell tarafindan
gelistirilmistir. Cattel kisilik arastirmalarinda Allport ve Odbert’in kisiligi ifade eden 4500
tanimdan meydana gelen niteliklerin bulundugu liste lizerinde yogunlasmistir. Liste anlam
acisindan birbirine benzeyen tanimlamalarin gruplar haline boliinmesiyle ile yiiz yetmis
bire indirgenmistir. Bir takim analizler neticesinde Cattell, kisiligi meydana getiren on alt1
baglica ayirict  Ozellik oldugunu saptamistir. Arastirmaci  kisilerin ~ eylemlerinin
belirlenmesini etkileyen seyin, temel ayirici o6zellikler oldugunu ileri siirmiistiir

(Ogungbamila ve Adeyanju, 2010).

Cattell, Allport’un ayirici 6zelliklerin karakterin baslica yapisini olusturdugu ve bu
ayirt edici niteliklerin bireyin belli durumlarda nasil tepki verecegini belirledigini
diistinmekle beraber bu niteliklerin bireyin i¢inde bulundugu kuramini onaylamamuistir.
Ona gore ayiric1 6zelliklerin bedensel ya da sinir yapisiyla bir bagi bulunmamakta ve bu
sebepten Otiirli 6zelliklerin varligi yalnizca bariz hareketlerin dikkatlice arastirilmasi ile

belirlenebilir.

Cattell ve diger arastirmacilar, sistemli olarak bireyin kisiligini literatiirde yer tutan,
onem arz eden, ilgi ¢ekici ve yararli goriilebilecek tiim taraflartyla belirleyebilmek {izere

kisilik yapilarint miimkiin olabildigince en yaygin aralikta analiz etmistir. Bu kisilik
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ozelliklerini farkli birlesimlerle {i¢ ayr1 metotla elde edilen verilerle bildirmeye
calismuslardir (Cattell ve Mead, 2008). ik bilgi grubu (L verisi); okul basarisi, akranlarla
etkilesimler gibi giindelik hayattaki asil hareket veya kisiyi gercek hayatta yakinen taniyan
insanlarin kisiye yonelik ¢Oziimlemelerine dayanan bilgileri ifade etmektedir. Sonraki
bilgi grubu (Q-verisi), kisinin kendisine yonelik incelemelerinin, benlik goriislerinin ve
kendi eylemleriyle ilgili ¢oziimlemeleri 6z benligini ifade edecek olgiitler araciligiyla
oOl¢iilmesiyle ulasilan bilgileri; sonuncusu (T-verisi) da kisinin zekasinin, yeteneklerinin
veya baska kulvarlardaki basarimlarinin nesnel olgekler araciligiyla elde edilen bilgileri
icermektedir. Farkli alanlardan bilgi elde edilerek kisi hakkinda ulasilan verilerin miimkiin
oldugunca giiven arz etmesi i¢in ¢alisilmistir. Bu farkli bilgi alanlarindan ulasilan veriler
istiinde ¢ok kez tekrarlanan faktor analizleri neticesinde Cattell kisiligin kiiresel capta
boyuta sahip oldugunu diisiinmiis ve on alt1 adet belli bash ayiric1 6zellik ortaya koymustur
(Yazgan ve Yerlikaya, 2008: 261). Bu on alti1 temel karakter niteligi her insanda bulunan
ozelliklerdir ve kisilerin farkli karakter 6zeliklerine sahip olmasi ayni duruma karsi farkli

tepki vermelerine sebep olmaktadir (Ordun, 2004).
1.4.2.7. A Tipi ve B Tipi Kkisilik tipleri

A tipi ve B tipi kisilik modeli ilk defa iki kardiyolog Meyer Friedman ve Rosenman
tarafindan 1955-58 yillar1 arasinda kalp hastalarina yonelik yapilan arastirmalar sonucunda
gozlemlenmistir. Fikir ilk olarak, oturma odasinda bulunan sandalyelerini onaran
désemecinin sandalyelerin ¢ogunun yalnizca 6n tarafinin yiprandigini belirtmesi iizerine
ortaya ¢ikmuigtir. Bu durum gosteriyor ki, kalp hastalarinin ¢ogu beklerken endiseli
oluyorlar ve otururken zor anlar yasiyorlar. Buradan yola ¢ikarak Kliniklerinde birgok

deney gergeklestirmis ve iki farkli davranis modeli ortaya ¢ikarmiglardir (Durna, 2004).

Aragtirmalar, belirlenmis zaman araliklarinda hastalarin kan degerlerini, kolesterol
oranini ve kalp grafiklerini incelemis ve hastalara degerlerine gore diyet ve egzersiz
programlar1 verilmistir. Fakat rutin olarak siiren kontrollerde hastalarin kan degerlerinde
bazen iyi, bazen kotii sonuglar goriilmistiir. Degerlerdeki tutarsizlik, arastirmacilar1 kalp
hastaliklariyla alakali bagka arastirmalara yoneltmistir. Zamanla devam eden arastirmalar,
kisilik 6zelliklerinin bu tarz sorunlara yol agabilecegini diisiindiirmiis ve arastirmacilar
artik hastalarin kisilik Ozelliklerine de dikkat ederek incelemeye baslamislardir. Bu
arastirmalar neticesinde A ve B Kisilik tipleri ortaya ¢ikmustir (Frost ve Wilson, 1983).
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Friedman ve Rosenman’a gore A tipi kisilik 6zelliklerine sahip kisiler, gergin,
aceleci, kelimelere takilan ve araya girerek karsi tarafin lafin1 kesen, hizli davranan,
baskici, zihinsel ve bedensel islevleri daha hizli olan, yarismay1 seven, islerine fazla 6nem
gosteren, miikemmeliyetci ve miicadeleyi seven Kkisilerdir. Taninmaktan, iinden ve
kazanmaktan zevk duyarlar. Bunun yaninda bu kisilik tipine sahip bireyler, ayni anda
zihninden birden ¢ok konuyu gecirebilir, rahat etmek i¢in bos kaldiginda kendini suglu
goriir, kendine giivendigi konularda baskalarindan iyi olmaktan mutluluk duyar ve bu

kisilerin belli bash jest ve mimikleri vardir (Burger, 2006: 300).

Ruh bilimciler, A tipi kisilik 6zellikleri barindiran insanlarda mevcut bulunan ii¢
temel karakter lizerinde durmuslardir. Bunlardan birincisi, bu bireyler rekabetgidir ve is
hayatlarinda herhangi bir zorbalik olmadan goniilliice calisirlar. Baska insanlar tarafindan
tamamlanmis bir is listlinde bile ¢aligabilirler (Strube ve Werner, 1985). Bunun yaninda, A
tipi kisilere zor bir is yoOnlendirildiginde bu insanlarin motivasyonlarinin daha fazla
arttigini, kolay gorevler yiiklendiginde ise daha az giidiiye sahip olduklar tespit edilmistir.
Ikinci olarak, zamanin onlar igin 6nemi vardir. Zamanlarmin bosa gecmemesi icin
ugrasirlar. Ugiinciisii, bu tip bireyler, eylemlerinin bagka insanlar tarafindan 6nlendigini
diistindiiklerinde kizgin ve diismanca tavir takimabilirler (Schwartz, Burish, O'Rourke ve
Holmes, 1986).

B tipinin sergiledigi kisilik 6zelligi baskin kisiler ise daha rahat, uyumlanabilir,
sabirli, zaferlerini baskalarina anlatma gereksinimi duymayan, insanlara iistten bakmayan,
rahatlamak i¢in vakit yarattiginda kendini suglu hissetmeyen, sosyal hayat: seven, sagliga
onem veren, dingin, sorumluluk hissiyati diisiik olan, stresli ortamlardan kagan ve
kazanmaktan ziyade eglenmeye calisan kisilik tipidir. B tipi davran bi¢imine sahip birey,
insanlar daha az ¢atisma halindedir ve daha dengeli ve rahat bir yaklasim igerisindedir.
Kararli bir hizda ¢alisir ve kendini daha fazla giiven iginde hisseder. Bu bireyler sabirlidir

ve aceleci davraniglar1 yoktur (Durna, 2004).

B tipi bireyler, 6zenli olmalar1 gereken durumlarda basarilidirlar (Burger, 2006:
304). Bu kisiler karsisindakilere esneklik gostererek kendi beklentilerini degistirme imkan1
verebilir. Ortak islerde kolayca uyum saglarlar. Gosteris pesinde kosmazlar. Stresli
ortamlarda daha az bulunurlar. Ozel yasamla is yasamlarim karistirmazlar ve eve
dondiiklerinde rutin hayatlarindan tamamen kagarlar (Can, Asan ve Aydin 2006: 250). B

tipi bireyler, uzlasici, uysal, hirs pesinde ve bencil olmayan, miilkemmel olma diisiincesi
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olmayan, toleransli ve hosgoriilii, problemleri dert etmez ve gerginlik duygusunu daha az

hissederler (Eren, 2004: 306).
1.4.2.8. Bes Faktor kisilik kuram

Kisilik 6zellikleri, tanimlanmasi zor bir kavramdir. Daha onceki yillarda kisiligi
tanimlayan 18.000 kelime bulunmustur. Ayn1 anlami tagiyan kelimelerin birlestirilmesiyle
bu say1 171’e disiiriilmiistiir (Allport ve Odbert, 1936). Daha sonra yapilan ¢aligmalarda
kisilik 6zellikleri tanim1 bes boyuta indirgenmistir (Digman, 1990). Bu boyutlar, orgiitsel
davranis ve insan kaynaklar1 yonetimi alaninda “Bes Faktor Kisilik Modeli” olarak
adlandirilmigtir (Luthans, 2010: 132). Modeldeki bes faktor; duygusal denge, disa
dontikliik, agiklik (yasantiya), gegimlilik ve sorumluluktur. Bes faktor modeli, bir bireyin
kisiliginin bes bagimsiz faktoriin incelenerek tanimlanabileceginin miimkiin oldugunu ileri
stirmektedir. Bes faktor modelini ortaya koyan arastirmacilarin, insan kisiliginin kapsamli
iceriginin sadece bes egilime indirgemek i¢in bir ¢alisma yapmadiklar1 goriilmektedir. Bu
aragtirmalar kapsaminda yaygin karakter unsurlart ve ¢ok sayida bireysel farkliliklari
diizenlemek i¢in bilimsel bir teori olusturmaya calismislardir. Bu model bir psikologun
teorisine dayanmanin yani sira bireylerin ¢evrelerindeki diinyayi, diger insanlari anlamasi
amaciyla da kullanir. Bes faktdr modelinin kullanilmasi genellikle; kisilerin kendilerini ve
baskalarinin kisiligini tanimlamada kullanilabilecek sifatlarin kullanilarak oranlamasina

dayanir (Goldberg, 1993).

Duygusal Denge  Duygusal bakimdan dengesizlik; alingan, sinirli, korkak, kendine giivensiz,
sosyal korkusu olan, ¢aresiz, yetersiz, giivensiz, kuruntulu, gergin, ¢ekingen,
endiseli olma Ozelliklerini igermekteyken, duygusal tutarlilik; sakin, rahat,
kendine giivenen, kuvvetli, elestiriye acik, toleransl, sabirli ve kendi halinden
memnun kisileri tanimlamaktadir.

Disa Doniikliik  Bu gruptaki kigiler daha ¢ok toplum iginde olmaktan hoslanan, aktif, neseli,
insan odakli, iyimser, eglenmeyi seven, risk alabilen, duygularin1 acgikca
gosteren, degisiklige cabuk uyum saglayan, cana yakin, heyecan arayan birey
ozelliklerini gdstermekte iken; tam tersi olarak ige kapaniklik, ¢ekingen,
yalmizlig1 tercih eden, mesafeli, gorev odakli, utanga¢ ve sessiz Ozellikleri

icermektedir.
Acikhik Bu gruptaki kisilerin agirlikli olarak sergiledigi 6zellikler olarak; merakli, her
(Yasantiya) seyi 0grenmek isteyen, ilgi alan1 genis, yaratici, bagka goriislere acik, hayal

giicii kuvvetli, yenilik¢ilik olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Aciklik 6zelligine
sahip bireylerin zeki, merakli, kiiltiirlii yanlar1 nedeniyle orgiitlerde 6grenme
performansi yiiksek bireyler oldugunu belirtmek olasidir. Buna karsilik
kapalilik, gelenekei, gercekei, ilgi alan1 dar veya ilgisiz, tutucu, sanatsal yonii

34



olmamak ve analitik olmamakla iligkilidir.

Uzlasilabilirlik ~ Bu gruptaki kisiler daha ¢ok iyi huylu, gilivenilir, algak goniillli, yardimsever,

(Gecimlilik) merhametli, samimi, anlayigli ve diiriist birey 6zelliklerini tagirken; buna karsin
gecimsizlik, alayci, kaba, siipheci, isbirligi yapmayan, kinci, inatg1, sinirli ve
dik bagh 6zellikleri sergilemektedirler.

Sorumluluk Bu grup, hem proaktif (caliskan, hirsli) taraflari, hem de ¢ekingen (diizenli,
titiz, gorevine diiskiin) taraflart1 olmay:1 igermektedir. Sorumluluk o6zelligi,
sistemli, azimli, hirsli, titiz, giivenilir ve kararli olma derecesi ile ilgiliyken;
buna karsilik sorumsuzluk, amagsiz, giivenilmez, dikkati kolay dagilan,
diizensiz, gevsek, ihmalci, kararsiz, plansiz ve isleri siirekli erteleyen vb. gibi
unsurlar1 igermektedir.

Cizelge 1.3. Bes Faktor kisilik 6zelliklerinin boyutlart (Pelit, Keles ve Kilig, 2015: 5)

Robert McCrea ve Paul Costa tarafindan 1970°li yillarin basinda g¢alismalar
baglamis, takip eden yillarda bes faktorlii kisilik kurami ortaya cikmistir. Kisiligin
devamliligin1 ve yapisini incelemek amaciyla faktor analizi yapan bu arastirmacilar ilk
etapta digsadoniikliik ve nevrotizm boyutlarina odaklanmis ancak kisa siire sonra “deneyime
aciklik” olarak adlandirdiklari yeni bir boyut kesfetmiglerdir. 1985 yilina kadar ii¢ faktorlii
bir model kullanan McCrea ve Costa 1983-85 yillar1 arasinda yiiriittiikleri ¢alismalar
sonucunda kisiligin bes temel boyutu oldugunu kesfetmisler ve bu bes boyutun
Olciilebilmesini saglayan bir dlgme araci gelistirmislerdir (Yildirim, 2014). McCrae ve
Costa (1991) farkli toplumlarda bes faktor kisilik modelini incelemis ve bu modelin
evrensel oldugunu savunmustur. Costa ve McCrae c¢alismasinda, bes faktor kisilik
modelinin, kisilik 6zelliklerinin kapsamli bir sekilde ele alan ve genis capta kabul goren bir

model oldugunu savunmus ve dort kanita dayandirmiglardir (Sevi, 2009). Bunlar:

e Bes faktoriin hepsinin davranis bigimlerinde belli olan egilimlere dayandig;

e Her bir faktorle ilgili kisilik 6zelliklerinin gesitli kisilik sistemlerinde bulundugu ve
dogal dillerdeki kisilik 6zellikleri tanimlari ile tutarlilik gosterdigi;

e Bu bes faktor farkh kiiltiirlerde, farkli bir sekilde ifade edilmelerine ragmen farkli yas,
cinsiyet, irk ve dil gruplarinda bulundugu;

e Bu bes faktoriin biyolojik temellere sahip oldugudur.
1.4.3. Bes Faktor Kisilik Kuram ve turist rehberleri

Bes faktor kisilik modeli ge¢mis yillarda ortaya ¢ikan ve tekrar tekrar

uygulanabilen dinamik bir kuram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bilimsel arastirmalarla
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elde edilmis olup, kisiligi bes ana bigimde boyutlandirir. Insanlar1 ayr1 boyutlara bolmeyip

bir takim kisilik formlarina gore ayurir.

Bes faktor kisilik kurami; diinya genelinde yaygin kullanilabilecek karakter
niteliklerinin, hiyerarsik bir gruplanmasidir (McCrae ve Costa, 2006). Bu kuram; mensubu
oldugu boyutlarda 6nemli gordiikleri, olas1 bilgiler, birbiriyle alakali betimler, ayrimlari
yonlendirme, eylem ve grupsallikla bireysellik arasinda mevcut bulunan davranisi esas alir.
Bu temel bes ayrim; duygusal denge, disa doniiklik, agiklik (yasantiya), gecimlilik
(uyumluluk) ve sorumluluktur (Petot, 2004). Arastirmacilar bu bes faktorii belirlerken
birden ¢ok teknikle siirdiiriilmiis arastirmalarda en fazla karsilarina ¢ikan boyutlara biiyiik

besli adin1 vermislerdir.

Model ilk basta, tinlii bilim insan1 Galton tarafindan ortaya atilmis daha sonra 1936
yilinda Allport ve Odbert bu konu iizerine yogunlasmistir. 1957°de Raymond Cattell,
Allport ve Odbert’in yaptigi arastirmalart inceleyerek 16PF kisilik analizini ortaya
koymustur. Cesitli bilim adamlar1 da deneysel bir takim arastirmalarla konuyu ele
almiglardir. Tam anlamiyla bes faktor kisilik modelinin olusturdugu tanimlayici kisilik
boyutlarin1 ise Costa ve McCrae belirtmistir (Zhang, 2002). Bes faktorli kisilik
kuramindaki bes alt boyut, bireylere ait kisilik ozelliklerinin deneysel anlamda

gozlemlenmesi igin ortaya atilmistir (Goldberg, 1993).

Son donemlerde iistiinde arastirma yapilan ve yaygin olarak kabul edilen bes faktor
kisilik modeli karakterdeki kisisel farkliliklar1 6nemseyerek kisilik faktorlerinin kayda
deger bir siniflamasint ortaya koymaktadir. Bu kuramin temelinde yatan teori, bireylerin
yansittig1 kisisel farkliliklarin diinyadaki biitiin konusma yapisinda barinacagi, dillerdeki
sozciikler araciligiyla kendini gosterecegi ve bu dillerin yansitmalart araciligiyla kisilerin
karakteristik yapisini igine alacak bir kategorize sisteminin olusturulabilecegidir (Y1ldirim,
2003).

Yaygin olarak tercih edilen bes faktor kisilik modeli yalnizca insanlarin kisiliklerini
saptamak icin degil bunun yani sira mesleki uyuma sahip olup olmadiklarini incelemek
icin de kullanilabilir (Ferguson ve Patterson, 1998). Kisilerin sahip oldugu birgok 6zellik
bulunmasina ragmen arastirmalara bakildiginda bes faktor kisilik modelinin olduk¢a uygun
bir siiflama sundugu tespit edilmistir (Eser ve digerleri, 2018: 87). Turist rehberligi
meslegi icin bireylerin, sorumluluk ve disadoniikliik kisilik 6zelliklerine kesinlikle sahip

olmasi gerekmektedir. Bunun yaninda gelisime agiklik, gegimlilik (uyum) ve duygusal
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dengeyi saglayabilme gibi 6zellikler de turist rehberlerinin goérevlerini daha etkin bir

sekilde yerine getirmelerini saglamaktadir.
1.4.3.1. Duygusal denge (nevrotiklik)

Duygusal denge; Ofke, endise, gerginlik, bunalim, i¢ine kapanma, Kaygi, dzgiiveni
eksikligi, utangaclik, giivensizlik gibi hislere egilimli olmay1 kapsamaktadir. Bu kisilik
grubundaki bireyler hirgin, stresli ve vesveseli olduklarindan ¢gogu zaman kendilerini stres
altinda hissetmektedirler. O nedenle bu insanlarin meslek hayatlarinda bilhassa kendilerine

uyumlu olan meslekleri tercih ederken dikkatli olmalidirlar (Temeloglu ve Aksu, 2016).

Turist rehberlerinin birgok rolii vardir ve bu rollere her kosulda uyum saglamasi
gerekmektedir. Rolleri kontrol edememe gibi bir durumda veya rehberin dikkatsiz
davranmasi durumunda istenmeyen davraniglar ortaya cikabilmekte ve bu durum hizmet
kalitesini dogrudan etkileyerek memnuniyetsiz durumlara yol agabilmektedir (Mak, Wong
ve Chang, 2011).

Duygusal denge sorunu yasayan turist rehberleri tur planina uygun zamani
yonetememe, misafirlerle zitliklar yasama, olumsuz sozler sarf etme, elestirilmeye ve
gelisime agik olmama gibi 6zellikler igerisinde bulunur. Kendilerini yogun bir stres ve
baski altinda hissederler fakat bu durum meslekleri i¢in bir tehlike olusturmaktadir ¢linki
turist rehberligi mesleginde dis faktorlerden etkilenme diizeyinin oldukca diisiik olmasi
beklenmektedir. Bu durum neticesinde rehberin motivasyonu diiserek memnuniyetsiz tur
deneyimlerine yol agmaktadir (Eser ve digerleri, 2018: 92). Bu ozellik kategorisinde olan
turist rehberleri, turistlerle yasanan kriz anlarinda bu durumla bas etmede sorun yasarlar ve
misafirlere karst olumsuz tavir takinirlar. Tur esnasinda yasanan herhangi bir hizmet
aksamasinda bunun telafisinde zorlanmaktadirlar. Bunun yaninda kendisinden beklenen

rolleri karsilamakta zorlanan turist rehberi daha fazla ¢aba sarf etmek zorunda kalmaktadir

(Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005).
1.4.3.2. Disadoniikliik

Disadoniikliik; Girisken, sosyal, dogal, etkin, iyimser, samimi, enerjik, neseli,
baskin, konuskan o6zellikleri barindiran kategoridir ve bu nitelikler kisilerin enerjisini ve
gliciinii etkileyecek daha iyi eylemlere yol agar (Somer ve Goldberg, 1999). Disadoniikliik
kisiler, genelde cana yakin, sosyallesme egilimi olan, topluluk ig¢inde olmayi seven,
kolaylikla arkadaglik kurabilen o6zeliklere sahiptir. Bu bireyler g¢evrelerinde ¢ok fazla

hareket olmasindan mutluluk duyar ve ¢ogunlukla neseli, pozitif enerji yayan, mutlu bir
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ruh haline sahiptir. Disadoniikliik diizeyinin diisiik oldugu bireyler, gevrelerinde ¢ok fazla
arkadas olmasmi istemeyen, kendilerini kolayca ag¢mayan, ¢ekimser, ciddi, sessiz,
mesafeli, dikkatli, ani karar vermeyen, diizenli ve sakin kisilerdir. I¢eddniikler genellikle,
¢ok yakin olmayan, duygularin1 yoneten, ciddi imaj sergileyen, dikkat ¢cekmeyi sevmeyen,

tek basina karar alan kisilerdir (Temeloglu ve Aksu, 2016).

Turist rehberligi mesleginde olmasi gereken en Onemli Ozelliklerden biri
disadoniikliiktiir. Mesleki roller itibari ile rehberin aktif, girisken, cana yakin, pozitif
enerjili, sosyal gibi ozellikleri biinyesinde barindirmas1 gerekmektedir. iceddniik 6zellige
sahip bir birey rehberlik meslegine uygunluk gostermemekle birlikte katildigi tur
deneyimlerinin basarisiz sonuglanmasi da ongoriiliir bir gercektir. Turist rehberleri sahip
oldugu bilgi birikimini hitap ettigi gruba en iyi sekilde aktarmasi, tilkesini ve kiiltiirinii
uygun bir dille anlatmas1 gerekmektedir. Bu sebeple fiziksel kosullara ve etraftan gelen
uyaricilara karsi dayanikli olmalidir. Bunun yani sira toplum Oniinde rahatlikla
konusgabilmeli, dikkat ¢ekici anlatimlar yapabilmeli, kendini siirekli yenilemeli, saygili ve
sevecen davramislarda bulunmalidir. Disadoniik rehberler islerinde daha basarili olurken
tam tersi davraniglar sergileyen rehberler isleri geregi turistlerle iletisim kurmakta ve kalan
diger zamanlarda sessiz bir goriintli sergilemektedir bu da turun memnuniyet diizeyini
olumsuz etkileyerek hizmet kalitesini kotii yonde etkilemektedir (Eser ve digerleri, 2018:
89).

1.4.3.3. Aciklik (yasantiya)

Aciklik, deneyim kazanmaya acik olmayi ifade eden bir kategoridir. Hayal giicii
yiiksek, yaratici, kiiltiirlit ve modern, agik fikirli, estetik, sanatsal yapiya sahip olma gibi
niteliklere sahip olmay1 belirtir. Gelisime acik olan bu kisiler yeni goriislere ve ¢ok yonli
diisiinmeye, aciktir. Ayn1 zamanda meraklidirlar ve gergeklestirdikleri biitiin islerde daha
basarili olmak i¢in kendilerini Yyenileyerek yeteneklerini ve becerilerini gelistirme
egilimindedirler (Burger, 2006: 255). Bu bireyler duygusalliga, maceraya, sanatsal
faaliyetlere, yaraticihifa ve yeni tecriibeler kazanmaya agiktirlar. Yenilik¢i fikirler
yaratarak olaylar1 daha hizli kavramaktadirlar ve zengin kelime hazinesine sahiptirler.
Bunun tam tersi ozellik gosteren bireyler muhafazakar olarak karsimiza ¢ikmaktadirlar.
Inang ve fikirlerini degistirme konusunda inat¢i, daha tutucu, kati, geleneklere bagh ve

yeni fikirlere kapali yapidadirlar (Puher, 2009).
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Turist rehberlerinin turlarda basarili olmasi islerini kendileriyle bagdastirmasina,
yeni fikirler iiretmesine, arastirmasina, diizenli tertipli calismasina, giizel ve etkili
konusmasina, hitap yeteneginin giiglii olmasina baglidir. Rehberler kendi kiiltiirlerini
aktarmanin yaninda etkilesimde bulundugu turistlerin kiiltiirlerine, geleneklerine,
adetlerine de hakim olduklarinda onlara doyurucu ve etkin bir iletisim saglamis olurlar
(Yu, Weiler ve Ham, 2002). Deneyime agik olan turist rehberleri bagli bulundugu is koluna
veya Orglite yaraticiliklariyla ve yenilik¢i tavirlartyla fayda saglamaktadir. Bunun yaninda

turist memnuniyeti ve hizmet kalitesini arttiran faaliyetlerde bulunurlar.

Aciklik ozelliklerini diisiik oranda gdsteren rehberler yenilikler karsisinda egilim
gostermeyip mevcut olana yonelirler. Siirekli yenilenme, gelisme isteyen turist rehberligi
mesleginin dinamik yapisina uyum gosteremeyen rehber meslegini etkin bir sekilde icra

edemez ve is bulma konusunda sorunlar yasayabilir.
1.4.3.4. Ge¢imlilik (uzlasilabilirlik)

Uyumluluk olarak da adlandirilan bu kategoride bulunan bireyler, nazik, ince,
kibar, 1yi mizag¢l, hosgoriilii, isbirlik¢i, fedakar, bagislayici, merhametli, sefkatli giivenilir,
alcakgoniillii 6zelliklere sahiptir (Burger, 2006: 254). Bu siniftaki insanlar sorunlardan
olabildigince uzak durmaya calisir, uyumludur, uzlagsmacidir ve ortak is yapmaya
yatkindirlar. Insanlara kars1 ilgili davranan, duyarl, sevecen ve yardimsever davranislarda

bulunurlar.

Bu 6zelligi zayif olan bireyler siipheci, sinirli, saldirgan, kaba, alingan, giiven
duygusu diisiik, isbirligi yapmay1 sevmeyen, baska insanlarin istekleri ile kendi diisiinceleri
catistifinda ortama uyumsuzluk gosteren, kimi zaman gecimsiz olarak algilanan kisilerdir.
Ortak is yapmaktan ¢ok rakip olmayi isterler. Karsi tarafta durmay: gerektiren ortamlarda
daha mutlu olurlar. Bu boyutun iki yonii de avantajli veya dezavantajli olabilmektedir

(Colinger, 2004: 242).

Uyumluluk 6zelligine sahip turist rehberleri, tur boyunca turistlerle ilgili, sevecen,
saygili, motive edici ve yonlendirici davraniglarda bulunmaktadir bu da gerceklestirilen
turun keyifli gegmesine ve turistlerle iletisimin giizel olmasina yol agar. Turist rehberligi
mesleginin dinamik yapisiyla, sezonlarda yogun olmast durumuyla ve degisken kosullarla
basa ¢ikma uyumluluk 6zelligine sahip rehberler icin kolay olmaktadir. Ayn1 zamanda

turist rehberleri hitap ettigi grubun farklilik gosteren kisisel 6zelliklerine uyum saglamasi
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gerekmektedir. Gruba liderlik ederek insanlarin kaynagmalarin1 saglayacak olumlu

atmosfer yaratmak da ge¢imlilik 6zelligine sahip turist rehberleri i¢in oldukga kolaydir.

Diisiik uyuma sahip turist rehberleri ise etraflariyla ¢atisma halindedir ve olumsuz
atmosfer yayarak tur deneyiminin kotii gegmesine yol agmaktadir. Meslegin hareketli
yapisina uyum saglamada zorlanirlar. Stresli, sinirli, anlayigsiz ve Onyargili yapilar
yiiziinden turistler ve diger paydaslarla iletisimde sorunlar yasayabilirler (Eser ve digerleri,

2018: 91).
1.4.3.5. Sorumluluk (6zdenetim)

Sorumluluk 6zelligine sahip kisiler planli, sabirli dikkatli, kararli, sorumlu, iradesi
yiiksek, diizenli, titiz, ¢aliskan, bilingli, sorumluluklarinin bilincinde, miikemmeliyetci,
dikkatli, azimli, basar1 odakli, kendini denetleyen gibi Ozelliklere sahiptir (Costa ve
McCrae, 1995). Bu siniflamadaki bireyler standartlara uyum gosterirken, amaclarina erigim
saglayabilmek i¢in azimli bir sekilde emek harcayarak kendilerini ifade edebilirler. Motive
edici, iretken, yon verici, basarili Ozelliklerinin yaninda tedbirli ve ahlaki agidan
dikkatlidirler (Cloninger, 2004: 242). Sorumluluk duygusu az olan bireyler
odaklanamayan, dikkati cabuk kaybolan, kararsiz, 6zgiiveni eksik, tembel, sorumsuz,

giivenilmeyen kisilerdir (Ferguson ve Peterson, 1998).

Turist rehberligi, sorumlulugu yiiksek bir meslek grubudur. Sorumluluk diizeyi
yiiksek olan turist rehberleri, isini severek yapan, isine sadik ve saygili, kendini siirekli
olarak yenileyen, bilgi diizeyini gelistirmeye agik olan, yaptigi iste basar1 saglayan
kigilerdir. Yalnizca genel dis goriiniimiine, islubuna, hareketlerine degil tur igerisinde
gergceklesecek biitiin faaliyetlerde de hem turiste hem de ait oldugu acenteye karsi
sorumludur. Ulkesini ve kiiltiiriinii iyi yansitmak da sorumluluklari arasindadir. Boylece
tilke turizminin gelismesinde ve kiiltiirleraras: iletisimin basarili olmasinda turist rehberi
onemli gorevler iistlenmektedir. Turist rehberi bireysel faaliyetlerinde turlarda acente
temsilcisi olarak ayni zamanda yoOnetici konumundadir. Bu sebeple turda gerceklesen
problemlerin ¢dziimiinde, programlarin uygulanmasinda ve turistlerin arzu ve isteklerine

cevap arama konusunda 6zdenetim kabiliyetine ihtiyag¢ vardir.

Ozdenetimi diisiik olan turist rehberleri de isini sadece gereklilik olarak yerine
getiren, c¢ok sik hata yapan, c¢abucak is degistiren, dikkat etmeyen, sabirsiz, plan

programsiz, isi yarim birakabilecek ozelliktedirler. Turist rehberligi gibi bliyiik oranda
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sezonluk, problemlerin siklikla yasandigi, diizenli olmayan islerde kendilerini huzursuz

hissederek basarisiz olurlar (Eser ve digerleri, 2018: 91).
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IKiINCi BOLUM

HIiZMET KALITESI

2.1. Hizmet ve Kalite Kavram

Yirminci yiizyilda yogun olarak gerceklesen teknolojideki, toplumdaki ve
ekonomideki gelismeler bilgi caginin baslamasina yol agmistir. Bu degisimle beraber bilgi
cagini yakalayabilen iilkeler ekonomik olarak mal temelli olmaktan ziyade hizmet temelli
olmaya gayret gostermislerdir. Ekonominin kaynaginda meydana gelen bu degisimler
icinde bulundugumuz c¢agin hizmet ¢ag1 olarak da adlandirilmasimi saglamistir

(Glimiisoglu, Pinar, Akan ve Akbaba, 2007).

Tiirk Dil Kurumu’na bakildiginda hizmet kavrami “Birinin isini gérme veya birine
yarayan isi yapma” olarak tanimlanmaktadir (TDK). 1980°li yillarda gelir seviyesinin,
calisan kadin sayisinin ve iist sosyal kesimin artmasi nedeniyle giderek gelismeye basladigi
gozlenen hizmet sektdrii, yine bu donemde, sehirlesme ve kayit dis1 sektoriin biiylimesi ile
dikkatleri ¢cekmistir. Kirdan kente gog ile birlikte sehir niifusu artmaya baslamis, akabinde
hizmet talebi de artmistir. Bunun yani sira, sehirlere go¢ edip is bulamayanlar hizmet
sektoriinde is imkan1 bulmuslardir. Tim bu faktoérlerin birbirini etkilemesi sonucu hizmet

sektorii bliytimiistiir (Akdogan, 2011).

Hizmetin simdiye kadar yapilmis tanimlarina bakildiginda, hizmetin iiretimiyle
tiiketiminin ayn1 anda oldugu ifade edilerek dayaniksizligina dikkat g¢ekilmistir (Regan,
1963). Hizmet, bir takim girdilerin isletilip, kullanima doéndiiriilmesi ve bu girdilere
degerler yiiklenip insanlara normal hayati desteklemek i¢in yarar saglayacak bir iiretim
sistemidir (Lakhe ve Mohanty, 1995). Insanlarin ihtiya¢ ve arzularmin yerine getirilmesi
asamasinda ne yapilmasi gerektigine ve bu unsurlarin nasil yapilacagina yonelik ayrintili
aciklamalarin timiidiir (Edvardson ve Olsson, 1996). Bir tarafin digerine sundugu belli
basli anlamda soyut olan ve somut olarak sonu¢ vermeyen yarardir (Lim ve Patton, 2006).
Hizmetin dagitilmasi, bireylerarasi iletisim, sanat ve yetenek anlaminda basarim ya da
alicinin karsilastigi hizmet tecriibesi gibi 6gelerdir (Johns, 1999). Bir diger agiklamaya
gore hizmet, kisiler tarafindan ortaya ¢ikarilan ve insanlarin yararma sunulan soyut
ciktilardir (Dibb, Simkin, Pride ve Ferrel, 2001). Bagka bir tanimda ise yeni baglar
kurulmasinda ve yeni muhtemel Ogelerin olusturulmasinda faydalanilan faaliyetlerin

timiidir (Normann, 2001). Bigimlendirilmis bir gereksinimin giderilmesi maksadiyla
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yalniz basina ya da elle tutulur bir {irliniin mithim bir kism1 olarak meydana getirilmis

soyut faydalarin tiimii olarak da tanimlanmaktadir (Palmer, 2001).

Gronroos’a  gore hizmet (2008) “’Alicilarin  her zamanki faaliyetlerinin
destekleyicisi olarak miisteri ile tedarik¢iyi temsil eden ve diger alicilart da icermesi
muhtemel olan is¢iler, fiziki mallar ve fiziki kaynaklar, sistemler veya altyapilar gibi 6geler

arasindaki iletisimde rol alan faaliyetlerden meydana gelen olusudur’’

Hizmet sektorii; bankacilik, sigortacilik, ulastirma, turizm, saghk, kiiltiir, kitle
iletisim, insaat, serbest meslekler (avukatlik, miithendislik, mimarlik, muhasebecilik vb.)
gibi birbirinden ayr faaliyetleri barindiran ve gittikce uluslararasi alana yayilarak énem
kazanan bir sektordiir. Literatiirde hizmetin bircok tanimi bulunmaktadir. Hizmet
kavraminin tanimlanmasinin zorlugu, hizmetlerin kendine has bir takim o6zelliklerinin
olmasindan kaynaklanmaktadir. Ayn1 zamanda hizmetlerin mallardan ayirt edilmesini de

saglayan bu Ozellikler su sekilde siralanabilir (Manav, 2017):

e Hizmetlerin soyut olmasi

e Hizmetlerin es zamanli olusmasi

e Hizmetlerin dayaniksiz olmasi

e Hizmetlerin heterojen nitelikte olmas1

e Hizmetlerin sahipsiz olmasi

Kalite kavrami incelendiginde yaygin kullanimma ve gilincelliginin aksine, is
diinyasinda tam olarak acik ve net bir tanimi olmayan karmasik bir unsurdur. Akademik
literatiirde de bu konuya dair karmasiklik s6z konusudur ve kaliteyi ifade eden birgok

farkli tanimlama bulunmaktadir (Glimiisoglu ve digerleri, 2007).

Uluslararas1 Standart Organizasyonu (ISO 8402/1989)’na gore kalite, bir liriin veya
hizmetin miisteri ihtiyaglarinin olabildigince en ekonomik seviyede karsilamay1 hedefleyen
pazarlama, miihendislik, yapim ve kalitenin birlesimidir. Kalite kullanilan {irliniin veya
hizmetin alicilarin isteklerini karsilayabilmeye yarayan, pazarlanabilir, liretim ve bakim
durumlarmin tiimiidiir (Feigenbaum, 1983). Bir iirlin ya da hizmetin agik bir sekilde veya
dolayli yoldan ifade edilen ihtiyaglarin1 karsilamaya yarayan oOzelliklerdir (Karyagdi,
2001). Bir siibjektif yoruma gore Kkalite beklentilerin karsilanmasidir veya asilmasidir
(Herbig ve Genestre, 1996). Diger bir tanima gore kalite, bir hizmetin tiiketicinin
gereksinimlerini, isteklerini ve arzularini giderme durumudur (Lovelock ve Wright, 2001:
14).
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Genel olarak yapilan tanimlar incelendiginde yaygin olarak ifade edilen konu
tilketicilerin gereksinim ve istekleri, bunun yani sira bunlarin giderilmesinde olusan
etkinliklerdir (Arikboga, 2003: 60). Dolayisiyla yapilan kalite tanimlarinda miisterilerin
diisiinceleri goze c¢arpmaktadir. Kalite, iiriin veya hizmetlerin belirli standartlar
cercevesinde Olgiilmesine ve bu standartlarda meydana getirilmesine baglidir (Herbig ve
Genestre, 1996). Son zamanlarda meydana gelen teknolojik ve ekonomik diizeydeki
gelismelerle dogru orantili olarak tiretim ve tiikketimin her kademesinde gelismeler
yasanmaktadir. Sektorlerin bu gelismelere uyum saglayabilmesi ve uygulama alaninda

aktif ¢aligabilmesi i¢in kaliteli iiriin ve hizmet sunmasi sarttir (Degermen, 2006: 15).
2.2. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet sektériinde meydana gelen gelismelerle beraber, miisteri tatmini ve
miisterinin gelecekteki eylemlerine yansimasi nedeniyle hizmet kalitesi kavrami 6nemli bir
hale gelmistir. Hizmet kalitesi farkli alanlarda verimli ve basar1 saglayan etkilesimlerin
olusturulmasi ve devamliliginin saglanmasi asamalarinda yarar getiren en Onemli
unsurlardan biri olarak gortilmektedir (Svensson, 2001). Bu durum hizmet kalitesinin: satin
alma kararlari, memnuniyet, baglilik, tiiketici saglama ve miisterinin devamliligini saglama

asamalarinda etkili olmasi manasina gelmektedir.

Gronroos (1984) hizmet kalitesini, "miisterilerin aldig1 hizmete yonelik algilarinin,
beklentileriyle karsilastirildiktan sonra yaptiklar1 degerlendirme siirecinin ¢iktis1” olarak
ifade etmektedir. Baska bir tanimda hizmet kalitesi, istenilen kalite ile karsilasilan kalitenin
karsilastirilmasi olarak ifade edilmistir (Teas, 1993: 27). Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1994: 112) hizmet kalitesini, miisterilerin birden ¢ok aldig1 hizmet sonrasinda meydana
gelen bir diisince olarak belirtmistir. Hizmet kalitesi kavrami bir isletmenin miisteri
beklentilerini karsilayabilme veya karsilamanin da 6tesinde gegme yetenegidir ve hizmet
kalitesinde 6nemli olan, miisteri tarafindan algilanan kalitedir (Aslantiirk, 2010). Bir diger
tanima gore ise hizmet kalitesi, misafirlerin mevcut ya da dogabilecek ihtiyaglarini tatmin
etmeye yonelik mal ve hizmetlerin {iretilmesi, isletmenin faaliyet verimliliginin artirilmasi
ve etkin bir maliyet kontrolii ile maliyetlerin diisiiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir
aractir (Oztiirk ve Sahbaz, 2018). Genis anlamiyla hizmet kalitesi, alicilar hizmetten bir
takim talepleri ile yine o hizmetin tiiketiminden sonra olusan performansin giderilmesi
olarak ifade edilebilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 42). Hizmetin kendine 6zgii
soyut yapisindan dolayr kaliteli hizmet kavrami, somut mallarin kalite kavramlarindan

farklilik gostermektedir. Hizmetlerin soyut {irlinler sunmasi nedeniyle kalitenin 6l¢iilmesi
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zor olmaktadir. Glinlimiiz rekabet ortaminda kaliteli bir hizmet sunmak, isletmelerin
basariyla tutunmalar1 ve hayatta kalabilmeleri i¢in énemli bir stratejidir. Bir isletmenin
rekabet avantaji kazanabilmesi i¢in, rakiplerinden daha kaliteli hizmet {iretmeli ya da
tilkketici beklentilerine cevap verebilmelidir. Hizmet kalitesinin bu denli 6nemli olmasinin
bir sonucu olarak, hizmet kalitesi kavrami da bir ¢ok bilim adami tarafindan tartisilan ve

izerinde tartisilan bir konu haline gelmistir (Bezirgan, 2015).

Miisteriyi etkileyen hizmet kalitesinin temel yararlar1 su sekilde siralanabilir
(Ladhari, 2009):

e Tatmin edilmis ve korunan miisteriler ve is gorenler

e Satin alinan tiriinle ilgili bagka bir {irlin satma ¢abalari firsatin1 yakalanmasi
e Pozitif yayilan etkilesim

e Isletmeye saglanan yeni tiiketiciler

e Gelisme gosteren miisteri iletisimleri

e Artis gdsteren market pay1

e Gelisme gdsteren imaj

e Maliyetlerin azalmasi ve karin artmasi, finansal ylikselme

Hizmet kalitesinin Ol¢limii zordur c¢linkii alicinin beklentilerini saptamak ve
karsilamak bazen miimkiin olmayabilir. Karsilandigi durumlarda bile kalite yine
miisterinin hizmet algisina baghdir. Dolayisiyla hizmet kalitesi hem hizmeti veren tarafa
hem de saglanan hizmetin nasil algilandigina baglidir. Hizmet kalitesinden alinan miisteri
memnuniyeti tiiketici sadakati ve rekabet istiinliigi saglamaktadir (Brochner, 2000).
Isletmelerin biiyiik bir kismu rekabet iistiinliigii elde etmek igin beklenen oranda kaliteli
hizmet saglama taktikleri belirleyip karhilik durumlarinda devamlik saglamak icin ¢aba
gosterirler. Hizmet kalitesini yoneten misteridir (Giimiisoglu ve digerleri, 2007: 61). Bu
sebeple miisteri tarafindan tanimlanmasi 6nemlidir. Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin
belli bir hizmet standardi iginde nasil olmasi gerektigine dair beklentileri ve sonucunda ne

olduguna yonelik disiinceleri arasindaki uyum derecesidir (Kelley ve Turley, 2001: 162).

Tiim bu diistinceler miisterilerin hizmet kalitesini ancak hizmet tiikettikleri takdirde
anlayabilecegi, bununla alakali olarak hizmetten beklentileri ve hizmet alimindan sonraki

algilar1 arasinda karsilagtirma yaparak kalitenin belirlenebilecegini varsaymaktadir (Lee,
Lee ve Y00, 2000: 221).
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2.3. Hizmet Kalitesi Modelleri ve Boyutlari
2.3.1. Gronroos Toplam Algilanan Kalite Modeli

Gronroos’un 1984 yilinda gelistirdigi hizmet kalitesi modeli, toplam algilanmis
kaliteye dayanmaktadir. Toplam algilanmig kalite, tiiketicinin istedigi kalite ile hizmet
deneyimi yasadiktan sonraki kalitenin kiyaslanmasi ile meydana gelmektedir (Seth,
Deshmukh ve Vrat, 2005: 916). Modelin 6ziinde miisteri algis1 yer edinmistir ve
misterinin hizmetten beklentileri ile deneyimden sonraki algilar1 arasinda olumlu bir iligki

oldugunu ileri siirmektedir (Sekil 2.1).

Algilanan Hizmet ALQ“—ANAN
Kalitesi HIZMET

IMAJ

N\

FONKSIYONEL
KALITE

NE? NASIL?

Sekil 2.1. Gronroos un hizmet kalitesi modeli (Grénroos, 1984: 36)

Modelde, imaj konusu distiine agirhik verilerek tiiketicilerin bekledikleri ve
algiladiklar1 sunumlar iizerine yogunlasilmistir. Burada imajin gorevi pozitif yonde olursa,
hizmet sunarken meydana gelen aksakliklara alicilar hosgoriiyle yaklasmaktadir. Bunun
neticesinde misterilerin algiladigir hizmet kalitesinin yiiksek diizeyde olacagi ongoriiliir.
Gronroos teorisinde, imaj1 etkileyen teknik ve fonksiyonel olmak {izere iki adet unsurun
bulundugunu ifade etmistir. Hizmet kalitesi unsurlarini ise teknik kalite, fonksiyonel kalite
ve imaj olmak iizere ii¢ kavram olusturmaktadir (Seth ve digerleri, 2005: 915). Teknik
kalite, tliketicinin hizmet tedarik¢isi isletme ile iletisimi neticesinde aldig1 hizmete yonelik
kalitedir. Burada, alic1 ve alicinin hizmet kalitesine yonelik yargilar1 olduk¢a dnem arz
etmektedir. Fonksiyonel kalite, miisterinin aldigi hizmetin sunulma siirecini ve nasil
sunuldugunu ifade eder. Bu kavram, tiiketici ve alinan hizmetle alakali degerlendirmeler

icin &nemlidir. imaj kavrami da, hizmet Kkalitesinin teknik ve fonksiyonel &gelerinin
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bilesimi olarak gosterilebilir (Seth ve digerleri, 2005: 916). Misteri, siirekli olarak ve
direkt yoldan iliski icerisinde bulundugu calisanlarin bilgisini, onlara yoneltilen tutum ve
davraniglar1 algilar. Bu nedenle hizmet sunumunda yaratilan imaj, kalitenin algilanma

bi¢imini etkileme bakimindan son derece dnemlidir (Yiikselen, 2013: 83).
2.3.2. Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen tarafindan 1983’de gelistirilen bu ¢alisma, hizmet pazarindaki is gorenler
ile alicilar arasinda meydana gelen bir model olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Sekil 2.2).
Lehtinen, gelistirdigi modelde kaliteyi “Siire¢” ve “Cikt1” olarak iki basamaga ayirmstir.
Siireg, hizmetin sunuldugu esnada degerlendirilen kalite, ¢ikt1 ise hizmeti aldiktan sonraki
degerlendirilecek kalitedir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 50). Bunun yaninda Lehtinen,
hizmet kalitesi boyutlarini i¢ baslik altinda ele almaktadir (Uygug, 1998: 34). Bunlar;

Isletme Kalitesi Boyutu

v

Hizmet
K aliteci

AN

Etkilesim Fiziki Kalite
Kalitesi Boyutu Boyutu

Sekil 2.2. Lehtinen hizmet kalitesi modeli (Lehtinen ve Lehtinen, 1982)’den yararlanilarak

uyarlanmistir)

Fiziksel Kalite: Hizmetin somut o6zelliklerinden, fiziki yapisindan kaynaklanir. Fiziki

iiriinleri ve kapasiteyi ifade eder. Ornegin; bina, donanim gibi unsurlardan kaynaklanan
boyuttur.

Etkilesim Kalitesi: Tiiketici ile hizmet sunan calisanlar arasinda ya da tiiketici ile diger

tiketiciler arasinda meydana gelen etkilesimden kaynaklanmaktadir. Alici ile iletisim

halinde olan tim 6geleri ifade eder.
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Isletme Kalitesi: Tiiketici ya da muhtemel tiiketicilerin isletmeye karsi kamuoyunda

olusturdugu imaji ile alakalidir. Alicilarin istekleri isletmelerin gosterdigi imaj ile oldukga
alakalidir. S6z konusu firmanin sundugu hizmette aksakliklar olsa bile isletmenin imaj1 ve
hizmet Kkalitesi uzun bir middet gegerliligini koruyabilmektedir. Miisterilerin

degerlendirmelerini yansitir.
2.3.3. Normann’in Miisteri Tatmin Modeli

Normann’mn 1984 yilinda gelistirdigi 6lgek, birbirine denk kalite egilimleri, hizmet
sunumu, hizmet sunan galisanlar ile hizmet talep eden alici arasindaki iletisim, hizmet
sunum asamasi ve hizmetin yonetim diizenini degistirilebilen ve degistirilemez kisimlarini
kapsam olarak bigimlendirmistir. Normann, ¢aligmasinda hizmet sunan isletmelerde hizmet
sunan kisilerin aktivitelerini, alicilara ve tiiketicilere yoneltilen hizmetin kalitesini
dogrudan etkiledigini fark etmistir. Bu acgidan, calisgan secimi, is gorenlerin
isteklendirilmesi, egitimleri, kariyer hedeflendirilmesi ve ¢alistig1 ortamda tutulan olmak,

kalite idaresi bakimmdan 6nemlidir (Normann, 1991; Brax, 2005).

Kalite

Sekil 2.3. Normann (miisteri tatmin) modeli (Normann, 2009)

Hizmet sektoriinde hangi talebin ne zaman sunulacaginin planli olmasi, kalitenin
tam, belirli, degerlendirilebilen ve tiiketicileri dogrudan etkileyen degistirilemez 6zellikleri
olmasi yani sira hizmet veren ¢alisanlarin alicilar ile olan etkilesimlerini, tiiketiciye ilgili
davranmasi, zarafet kurallar igerisinde nazik¢e davranmasi, destek¢i olmasi da hizmet
kalitesinin degistirilebilir 6zelliklerindendir. Normann “’degisir ve de8ismez’’ boyutlarin
birbirinden etkilenir halde oldugunu ve hizmet kalitesinin de bu durumdan etkilendigini

belirtmektedir (Harput, 2014).
2.3.4. Rust ve Oliver U¢ Bilesen Modeli

Rust ve Oliver tarafindan 1994 yilinda olusturulan ii¢ bilesen modelinde hizmet

kalitesinin boyutlar1 ii¢ bilesenlidir (Sekil 2.4). Bunlar, tiiketici-is gbren etkilesiminin
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kalitesi (fonksiyonel kalite), fiziki kosullar ve ¢evre kalitesi (hizmet ortami) ve hizmet
ciktisinin Kalitesi (teknik kalite) seklindedir. Arastirmacilar olusturduklari bu modeli
uygulamali olarak denememislerdir fakat bu alanda faaliyet gésteren bazi arastirmacilar

yaptiklari1 ¢alismalarda bu modele yakin modelleri denemislerdir (Brady ve Cronin, 2001).

Hizmet Kalitesi

Sekil 2.4. Ug-Bilesen modeli (Brady ve Cronin, 2001: 35)

Etkilesim kalitesi, hizmet sunumunda personel ile alici arasindaki iletisimde ortaya
cikar ve hizmet aligverisinde algiya etki eden dnemli bir unsurdur. Hizmet personelinin
davranislari, hal ve hareketleri, uzmanlik dereceleri, yetenekleri ve biitiin bu nitelikleri
miisteriye sunus bicimi algilanan hizmet kalitesini etkilemektedir. Fiziksel cevre kalitesi,
sunumun gerceklesecegi fiziksel ortamla alakalidir. Hizmet tirtinleri, hizmet sunumunda
bulunacak dokunulabilir 6gelerin tiimiidiir ve bu unsur da algilanan kaliteyi etkilemektedir.
Bunlarin bilesiminden olusan degerler ise miisterinin hizmet ¢iktisinin iyi veya kotii
degerlendirmelerine gore sekillenen degerleri belirtmektedir (Brady ve Cronin, 2001: 38-

40).
2.3.5. O-T-C Hizmet Ozellikleri Modeli

Bu model Philip ve Hazlett tarafindan 1997 yilinda SERVQUAL modeli
dogrultusunda yapilan elestiriler {izerine tasarlanmigtir (Sekil 2.5). Bu model
SERVQUAL’in hizmet kalitesini 6lgmede 6nemli unsurlarin tam anlamiyla incelenemedigi
On goriisiiyle gelistirilmistir. Bunun yani sira, beklenen kalite ve algilanan hizmet kalitesi
arasinda meydana gelen boslugun iki farkli olgekle Ol¢iilemeyecegini belirtmislerdir
(Philip ve Hazlett, 1997: 272).
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ONCUL
OZELLIiKLER
Kazanilmis Bilgi

TEMEL OZELLIKLER

Giivenilirlik Cevap
Verebilirlik Glivenlik Empati

CEVRESEL OZELLIiKLER
Ulasilabilirlik
Fiziksel Ozellikler

Sekil 2.5. O-T-C hizmet dzellikleri modeli (Philip ve Hazlett, 1997: 279)

Gelistirilen modelde Onciil, temel ve ¢evresel boyut adi verilen hiyerarsik bir yap1
olusturulmustur. Bu hiyerarsik diizen hizmet sunumunun girdilerini, siirecini ve ¢iktilarini
gostermektedir. Piramidin en iist noktasindaki en 6nemli 6zellik, tiikketicinin hizmet sunan
isletmeden hizmet satin alma karar verirken hangi unsurlarin etkin olduguyla alakalidir. Bu
onciil faktort, tiiketicilerin hizmetle karsilasma durumu tamamlandiginda elde etmeyi ya
da bekledigi hizmeti karsilamaktadir. Temel 6zellikler basamag tiiketici, hizmet siireci ve
orglitsel yap1 vasitasiyla alicilara yoneltilen tutum ve davranislar1 belirtmektedir. Cevresel
ozellikler boyutu ise hiyerarsik diizenin en altinda bulunur ve hizmet alma tecriibesini tam
anlamiyla tatmin edici bir duruma gotiirebilmek igin hizmetin yani sira sunulan 6zellikler
olarak belirtilebilir (Philip ve Hazlett, 1997: 274).

2.3.6. Onciiller Modeli

Model, Dabholkar, Shepherd ve Thorpe tarafindan 2000 yilinda hizmet kalitesi ve
miisteri tatmini arasindaki bagi ve bu iliskilere yansiyan 6geleri dikkate almaktadir. Bu
konularla alakali olarak yiiriitilen ¢alismalarda (Oliver, 1980) hizmet kalitesinin uzun
vadede miisteri tatminine sebep olacagi belirtilmistir. Bunun aksine yapilan bazi
caligmalarda (Spreng ve Mackoy, 1996) ters yonlii bir iligski 6rgiisii belirtilmis ve hizmet

kalitesinin miisteri tatminine yol acacagi bir model olusturulmustur.
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Giivenirlik Kisisel 6zen Konfor Hizmet sunumunun

Ozellikleri

Hizmet kalitesi

\’

Miisteri tatmini

2

Davranis niyeti

Sekil 2.6. Hizmet kalitesi Onciiller modeli (Dabholkar, Shepherd ve Thorpe, 2000: 145)

Hizmet Kalitesinin oOlglilmesi igin yapilan calismalarda gergeklestirilen modelin
boyutlar1 ayr1 bir yapi olarak birlestirilmemis, bir biitiin olarak incelenmis ve hizmet
kalitesinin olgiilmesi tiim unsurlarin birlesimi olarak diistiniilmiistiir. Model, bir takim
onciillerin Oncelikle hizmet kalitesiyle, sonrasinda ise tiiketiciyi doyuma ulastirma ile
alakasini kurmaktadir. Tiiketici tatmini sonrasinda da miisteri egilimini saglanacag: ifade
edilmektedir. Calismada bilesenlerden ziyade hizmetin boyutlar1 6nemlidir (Dabholkar,
Shepherd ve Thorpe, 2000: 141). Olusturulan modelde, hizmet kalitesi ile ilgili onciiller
tiiketicilerin memnuniyetleri ve davranmigsal egilimleri ile iliskilidir. Tiiketiciler sadece
hizmet konusunda farkli unsurlari degil bunun yaninda hizmet kalitesini igeren bir
inceleme de yapmaktadirlar (Dabholkar ve digerleri, 2000: 166). Bu kapsamda Onciiller
Modeli Sekil 2.6’da gosterilmektedir. Yazarlar tiiketicilerin memnun edilmesinin
davranigsal sonuglarini agikliga kavusturma konusunda hizmet kalitesinden daha net bir
tahmine ulasilabilecegini vurgulamaktadir. Tiiketici tatmin algisindan ¢ikan sonuglar
yalnmizca performans algis1 degerlendirmesinin diger modellere gore daha gecerli oldugu

belirtilmektedir (Dabholkar ve digerleri, 2000: 141).
2.3.7. FAIRSERV Modeli

Gelistirilen bu model SERVQUAL modelinin esitlik durumu iizerinde durmamasi
gerekgesiyle olusturulmustur (Carr, 2007: 108). Bu modelde tiiketiciler diger hizmet
sunulan tiiketicilerle ayni hizmeti satin alma egilimindedirler. Esitlik teorisine gore
miisteriler, karsilagtiklar1 hizmet girdilerinin orani ile diger miisterilerin girdi oranlarinin
karsilastirilmasiyla motive olmaktadir (Carr, 2007: 109). Neticede alicilar sadece hizmet
sunumunun kalitesini degil, bunun yaninda adaleti de degerlendirmektedirler. FAIRSERV

modeli Sekil 2.7°de gosterilmektedir.
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Giivenlik
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Sekil 2.7. FAIRSERV modeli (Carr, 2007: 110)

Modele gore, girdilerin ve sonuglarin orani, diger miisterilerinkiyle karsilastirildig
oranla esit olmadiginda miisteri, esitligi bir takim mekanizmalardan herhangi biriyle tekrar
saglamaya motive olur. Bunun yani sira miisteriler sunulan kaynaklarin fuzuli olarak

tiiketilmemesini ve dl¢iisiiz bigimde kullanilmamasini istemektedirler (Carr, 2007: 110).

2.3.8. LODGSERYV Modeli

LODGSERV modeli, 1990 tarihinde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla bir
alternatif olarak gelistirilmistir. Bu model, biitin hizmet sunan isletmelerde kaliteyi
Olgmekten ¢ok yalnizca konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesini Ol¢iilmek igin
SERVQUAL modelinden uyarlanarak tasarlanmistir (Knutson, Stevens, Wullaert, Patton,
ve Yokoyama, 1990).

LODGSERV modeli, bes farkli boyuttan ve yirmi alti adet teoremden meydana
gelmistir. Bu Onermelerin altt boyutu fiziksel 6zellikleri, dort boyutu giivenilirlik, i
boyutu heveslilik, bes boyutu giivence ve sekiz boyutunu da empati Onermeleri
olusturmaktadir (Pizam ve Ellis, 1999: 330). Bu modelin tiiketicilere uygulanmasi otel

isletmelerinde sunulan hizmetlerin her bir boyutunu tiiketicilerin 1 ve 7 arasinda degisiklik
53



gosteren rakamlara gore puanlamas: istenerek gergeklestirilmektedir. Tiiketicilerin
genellikle aldiklar1 hizmete gore verdigi puan, 0 hizmet Onciiliiniin otel isletmesinden
bekledigi hizmet kalitesi diizeyini gosterir (Knutson ve digerleri, 1990). Modele gore
tiketicilerin beklentilerinin konaklama isletmelerinin ticret kademesine gore farklilik

gosterebilecegi goz onlinde bulundurulmaktadir.
2.3.9. DINESERV Modeli

Stevens, Knutson ve Patton tarafindan 1995°te yiyecek igecek isletmelerinde hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi maksadiyla SERVQUAL ve LODGSERV modellerinin
birlestirilmesi sonucu diizenlenmis bir modeldir (Chang, Chen ve Hsu, 2010: 621). ilk
olarak alt1 yiiz kisiye uygulanan arastirma hizmet kalite 6lgegi olarak fastfood isletmelerde,
siradan restoranlarda ve liiks restoranlarda gergeklestirilmistir. Restoran isletmelerinde
tiiketicilere gosterilen hizmetin kalite degerlendirilmesi, Olgiilmesi ve yoOnetilmesine
yardimc1 olmak amaciyla gelistirilmistir. Model ilk etapta tiiketicilerin isletmelerdeki
deneyimlerinin hizmet kalitesine yonelik miisteri beklentilerini belirlemek i¢in bir dizin
olarak kisaca arastirilmis daha sonra ise isletmelerin durumuna gore bu miisteri taleplerinin

farklilig1 g6z 6niinde bulundurularak degerlendirilmeye alinmistir (Giritlioglu, 2012: 145).

DINESERYV hizmet kalitesi 6l¢iim modeli yirmi dokuz 6nerme Ve bes adet boyuttan
meydana gelmektedir. Bu modeldeki on boyut fiziksel 6zellikler, bes boyut giivenilirlik, ti¢
boyut heveslilik, alt1 boyut giivence ve bes boyut ise empati onermesini olusturmaktadir.
(Stevens, Knutson ve Patton, 1995: 58-59). Arastirmacilar tarafindan olusturulan
DINESERYV hizmet kalitesi dl¢egine gore yiyecek icecek isletmesi tiiketicilerinin en fazla
onemsedikleri hizmet kalitesi boyutlar1 sirasiyla giivenilirlik, fiziksel ozellikler, giivence,
heveslilik ve empatidir (Barringer, 2008: 33). Bunun yaninda yapilan bu c¢alismada,
tiiketicilerin yiyecek igecek isletmelerinden taleplerinin yiiksek boyutlarda oldugu bu

arastirma sonucunda ortaya konmustur (Stevens ve digerleri, 1995: 59).
2.3.10. HOLSERYV Modeli

Bu 6l¢ek Mei, Dean ve White tarafindan 1999 yilinda gelistirilmistir. SERVQUAL
modelinin gecerlilik ve giivenilirligini test etmek, otel isletmelerindeki hizmet kalitesi
boyutlarini saptamak, genel anlamda hizmet kalitesini tespit edebilecek en iyi belirleyiciyi
bulmak amaciyla bu 6lgegi gelistirmislerdir (Mei ve digerleri, 1999: 137). Bu model de
SERVQUAL kaynaklidir ve bir takim degiskenlerin eklenip ¢ikartilmasiyla yirmi yedi adet
degisken olusturulmustur. HOLSERYV, 5 adet ii¢ ve dort yildizli otelde 150 konaklayan
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miisterilerinden, aldiklari hizmet sonrasi tek bir ankette, isteklerini ve otelin gdstermis
oldugu performansi Kkarsilastirmalarin1  beklemis ve bu karsilastirma neticesinde,
katilimcilar tarafindan saptanan, hizmet Kkalitesinin belirleyicisi mahiyetinde baslica bes
olgiitlin aksine ti¢ boyutu ortaya atmistir. Bu 6lgiitlerin, konaklama isletmeleri bakimindan,
algilanan hizmet kalitesi tespitinde diger bes kistas1 da igerdigini Savunmuslardir.
Calismaya gore otel isletmelerinde, hizmet kalitesinin en onemli belirleyicisi olarak is
gorenler tespit edilmistir (Mei ve digerleri, 1999: 138). Yaygin hizmet kalitesindeki en
onemli belirleyicinin ise heveslilik, giiven ve empati boyutlar1 oldugu belirtilmektedir (Mei

ve digerleri, 1999: 140).
2.3.11. SERVQUAL Modeli

Soyut olan hizmetlerin gelistirilebilmesi ve denetlenmesi 6lgiilebilirlik kriterleri ile
mimkiin olabilmektedir (Teas, 1994). Hizmet kalitesinin 6l¢iimii ve hizmet kalitesini
belirlemeye yonelik birgok model gelistirilmis, bunlardan biri de SERVQUAL modelidir.
Bu model, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ilk kez 1985 yilinda ortaya ¢ikmis,
son halini 1988 yilinda almistir. Hizmet kalitesi degerlendirmelerinin yalizca sunum
sonrasina odaklanilmamasi ayni zamanda hizmet sunum siirecine de dikkat edilmesi
gerektigini savunmuslardir (Kang, 2006: 38). Cesitli sektorlerde yapilan dort derinlemesine
gorisme ve on iki odak grup toplantisi sonucunda on adet hizmet kalitesi boyutu
saptanmig, hizmet kalitesi tanmimlanmis ve miisteri beklentilerini etkileyen faktorler tespit

edilmistir. Bu on boyut su sekildedir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 47);

e (Givenirlik

e Karsilik verebilme

e Yetkinlik
e Erisim

o Nezaket
e {letisim

e Inanilirhik

e (Givenlik

Farkli isletmelerin miisterilerinin ve yoneticilerin katilimiyla 1988 yilinda
gergeklestirilen yeni bir ¢alisma ile daha dnce belirlenmis on boyut birbirine ¢ok benzer

oldugu gerekcesiyle bese diisiiriilmiistiir ve yine ¢alismada hizmet kalitesini etkileyen bes
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farkli bosluk (aksaklik) oldugu ifade edilmistir. Bu boyutlar (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1988: 15);

e Somut ozellikler

e QGivenilirlik

e Heveslilik
e Empati
e Giliven

Bosluklar ise;

Tiiketici beklentisi — Yonetim algisi: Bu aksaklik miisterilerin ihtiyaclarin

giderilmesi i¢in gerekli olan hizmetin tam anlagilmamasindan kaynaklanmaktadir.

Yonetim algist — Hizmet kalitesi spesifikasyonlart: Bu boslukta tiiketici beklentileri
anlasilsa bile ihtiyaci karsilayacak unsurlar egitimsizlik veya dalgali talep yapisiyla alakali

olarak yerine getirilememektedir.

Hizmet kalitesi spesifikasyonlari — Hizmet sunum siireci: Hizmetin istenilen sekilde
sunulmasi ve miisteriye uygun sekilde davranilmasi hizmet sunucularinin performansina
baglhidir. Performanstaki degiskenlikten kaynaklanan aksakliklar sunum siirecinde de

farkliliklar olusmasina sebep olmaktadir.

Hizmet sunum siireci — Dis iletisim: miisteride hizmet algisi olusturacak reklam ve
diger iletisim araclarinin beklentiyi yiikseltmesi ve hizmet sunumunda aksakliklarin olmasi

sonucunda olusan bosluktur.

Beklenen hizmet — Algilanan hizmet: Yiiksek hizmet kalitesi beklentilerin
karsilanmasima baghdir. Miisterilerin beklentileri ve hizmet sonrasinda algiladiklar

kalitede olusan bosluktur.

Tiiketici ve pazarlamacilarin farkli bakis acilarina ve aradaki aksakliklara
odaklanan model, Bosluk Modeli (Svensson, 2006) olarak adlandirilmis ve birgok
arastirmaciy1 bu alanda arastirma yapmasi i¢in tesvik etmistir (Kelley ve Turley, 2001:
162). Hizmet sunucularinin ve alicilarinin ayrintili bir sekilde incelenmis olmasi, hizmet
kalitesi yapisinda goriilen aksakliklarin her iki taraftan da goriilmesine imkan vermektedir
(Dortyol, 2014: 112). Miisterilerin algiladigr hizmet kalitesi "miisteri beklentileri ile
algilar1 arasindaki farklilik 6l¢iisii" olarak tanimlanirken, sozlii iletisim, kisisel ihtiyaglar,
gecmis deneyimler ve dissal iletisimlerin miisteri beklentilerini etkileyen faktorler oldugu
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saptanmustir (Aslantiirk, 2010: 65). Olgek genel olarak miisterinin hizmetten beklentilerini
ve hizmeti algilama diizeyini belirlemek i¢in tasarlanmistir. Ayrica miisteri beklentilerinin
ve algilamalarinin 6grenilmesine olanak sagladigindan dolay1 bilginin miisteri ve yonetim

arasinda paylasiminda da kolaylik sunmaktadir (Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007).

SERVQUAL modeli tiiketicilerin hizmeti kullanmadan onceki beklentilerini ve
hizmeti aldiktan sonraki ortaya ¢ikan algilamalar1 karsilagtirilarak ulasilan verilerle alakali
olarak tiiketicilerin o hizmeti Kkaliteli bulup bulmadigini gostermektedir (Sekil 2.8).
SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgeginde 22 soru bulunmaktadir ve somut ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik, empati, giiven olmak {izere bes temel boyut yer almaktadir.
Ulasilmak istenen veriler birbirini izleyen iki ayr1 anketle toplanmakta, ilkinde beklentiler
ikincisinde algilamalar (performans) Olgiilmektedir. Daha sonra elde edilen beklenti
puanlarindan algilama puanlarinin ¢ikarilmasiyla hizmet kalitesi skoru hesaplanmaktadir
(Biilbiil ve Demirer, 2008). Bu olgek bazi yazarlar tarafindan, tiim sektorlerde
kullanamayacagi diigiincesiyle elestirilmistir (Svensson, 2001: 266). Bunun yaninda hizmet

kalitesinin pazar boliimlerine 6zgii olmasi boyutlarin da indirgenmesine neden olabilir

(Harvey, 1998).

Adizdan agiza Kisisel Gegmis
lletisim Gereksinimler Deneyimler
h 4 .
koen Kot
Kalites nin —5| Beklenen
y Hizmet * Beklentilerin Asiimas|

BH < AH (Ustiin Kalite)

* Fiziksel ozellikler

—P « Beklentilerin Karsilanmasi

.

Gavenirilik BH = AH (Memnun Edici
* Heveslilik Kalite)
* Guven > Algilanan

Hizmet * Beklentilerin

. .

Empati Kargilanmamasi|

BH > AH (Kabul| Edilemez

Sekil 2.8. SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlar1 (Parasuraman ve digerleri, 1988’den
uyarlanmistir.

SERVQUAL modelinin faaliyet alanlari sdyledir (Takan, 2000: 177);

e Farkli zamanlardaki tiiketici istekleri ve algilamalarinin kiyaslanmasi,

e Hizmet sunan isletmenin kendi SERVQUAL oranini rakip isletmeler ile kiyaslamasi,
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e Farkl kalite algilarina sahip olan tiiketicilerin arastirilmasi,

e Kurum i¢indeki miisterilerin kalite algisinin degerlendirilmesi.
2.3.11.1. Somut ozellikler boyutu

Hizmet sunarken o esnada kullanilan somut iiriinlerden olusmaktadir. Isletmenin ya
da hizmet sunacak kisinin hizmet verdigi sirada sahip oldugu fiziksel imkanlari, arag gereg
ve ekipmanlari, hizmet ile alakali diger araglar, personelin giyimi ve dis gortiniimii, dizayn,
iletisimle alakali kullanilan her sey (Rahman, Erdem ve Devebakan, 2007: 40).
Profesyonel turist rehberleri igin diisliniildiigiinde rehberin fiziksel Ozelliklerini ve

yetenegini, kullandig1 malzemeleri ve dis goriliniisiinii kapsamaktadir.
2.3.11.2. Giivenilirlik boyutu

Giivenilirlik, bahsedilen hizmetin dosdogru bir bicimde yerine getirebilmesi
yetenegi olarak diisiiniilmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1985). Sozii verilen
giivenilirligin ve kusursuzlugun saglamayi ifade eder. Bazi arastirmacilara gore hizmet
kalitesinin en dnemli boyutudur (Tanriverdi ve Erdem, 2010: 78). Giivenilir bir hizmet
vermek, tliketicilerin beklentilerinden biridir ve sunulacak hizmetin, daima ayn1 bi¢cimde ve
yanligsiz bir sekilde yerine getirilmesi anlamina gelmektedir. Glivenilirlik, isletmenin veya
kisilerin, hizmetlerinin saglanmasi, tedariki, meydana gelen problemlerin ¢6ziim yolunu ve
hizmetin degerine iligskin verilen vaatlerin yerine getirilebilmelerini kapsamaktadir (Giirbiiz
ve digerleri, 2008: 790). Profesyonel turist rehberinin tura baglamadan 6nce misafirlerine

aktardigi plana sadik kalabilmesi, vaat ettigi hizmeti sunabilmesini igermektedir.
2.3.11.3. Heveslilik boyutu

Hizmet saglayicilarin hizmeti sunma konusunda hevesli ve hazirlikli bulunmasidir.
Tiiketicilere karsi istekli ve yardimsever olma, hizmeti belirtilen zamanda ve hizli bir
sekilde saglamaktir (Biilbiil ve Demirer, 2008: 182). Hevesli olmak, alicilara ¢abucak
hizmet vermeye yardimci olmaktadir. Belirli bir sebebi olmaksizin tiiketicileri bekletmek,
hizmet kalitesi {izerinde negatif algilamaya yol agmaktadir. Gorevin olumsuz goriilmesi
durumunda, isin uzmani gibi sorunu ¢ozmek, algilanan kalite {izerinde olumlu algilama
yaratmaktadir (Akdogan, 2011: 40). Profesyonel turist rehberinin hizmete ne derece
kendilerini verdikleri, tura katilan misafirlerine yardim etme konusundaki goniilliigiinii ve

cabuk hizmet verme istegini igerir.
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2.3.11.4. Giiven boyutu

Calisanlarin tiiketicilere karsi bilgili, nazik ve diiriist olmasi, karsi tarafta giiven
hissi olusturma becerisi olarak tanimlanabilir (Ibik, 2006: 27). Hizmet sunumunda giiven,
tehlike, risk ya da giivensizlik olusmamasini ifade eder. Sunulan hizmetin kalite algisim
artttrmak amaciyla, farkli zaman dilimlerinde degisik insanlara farkli kalitede hizmet
sunmak yerine stabil bir sekilde ayni oranda hizmet sunulmalidir. Hizmet kalitesini
istikrarli hale getirmek, giiven olusturmak igin son derece 6nemlidir. Profesyonel turist
rehberleri agisindan diisiiniildiigiinde rehberin bilgisi, saygist ve nezaketi, misafirlerde

giiven duygusu uyandirmay1 icermektedir.
2.3.11.5. Empati boyutu

Tiiketicilerin gereksinimlerini ve 6zel beklentilerini algilamayi, bireysel olarak ilgi
gostermeyi Ve birebir etkilesim saglayip bireysel iletisimde 6nemli bir 6ge olan miisteri
stirekliligini fark etmeyi i¢ermektedir (Akdogan, 2011: 40). Alicilar, hizmet kalitesiyle
ilgili algilamalar1 sonucunda memnuniyetle veya tam tersi memnuniyetsizlikle
karsilagabilir. Hizmet kalitesinin her bir boyutunun 6nemi ve kullanim bi¢imi, hizmetin
niteligine baglhidir. Hizmet sunan kisinin empati yaparak kendisini miisterilerin yerine
koymasi, onlara bireysel olarak ilgi de sunmasidir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 41).
Hizmet alan tarafi anlamak igin ¢aba sarf edilmelidir. Empati; hizmet alicilarinin bir takim
ihtiyaglarinin farkinda olunmasi ve giderilmesi, onlarla 6zel olarak ilgilenilmesi,
miisterinin taninmasidir (Savas ve Kesmez, 2014: 4). Profesyonel turist rehberi agisindan
diistintildiiglinde ise rehberin misafirlerine karsi kisisel olarak birebir ilgi gdstermesi,

misafiri gozetmesini kapsamaktadir.
2.3.12. SERVPERF Modeli

Cronin ve Taylor, 1992 yilinda SERVQUAL 6lgegine bir segenek olarak
degerlendirilen SERVPERF o6lgegini olusturmuslardir. SERVQUAL yaklasiminin hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren farkli alanlarin hepsine aymi Olgiide uygulanamayacagi,
yapilan arastirmalar sonucunda ortaya konulmustur (Cronin ve Taylor, 1992). Yazarlar
hizmet kalitesinin hizmet alan tiiketiciye olan yaklasim bigimi oldugunu belirtmis ve
hizmet kalitesinin performansin 6l¢iimii yoluyla gelistirilmis bir metot oldugunu ifade
etmislerdir. Bilhassa, hizmet Kalitesini miisterilerin performanstan beklentileri degil de

performansin kendisinin belirledigini savunmaktadirlar (Cronin ve Taylor, 1994).
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Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesini sunulan performansinin algilanma
diizeyi olarak ifade etmistir. Olusturulan bu model, hizmet kalitesini, tiiketici tatminini ve
misterinin satin alma egilimi arasindaki iliskiyi gostermektedir. Tiiketici tatmini, hizmet
kalitesine nazaran hizmeti alma egilimi lizerinde daha etkilidir (Cronin ve Taylor, 1992:
58-59). Yogun bir rekabet yarisinda varlik gosteren hizmet sektdriinde algilanan kalitenin
tespit edilip degerlendirilmesi, miisterilerin memnuniyeti ve bagliliginin dl¢iilmesi i¢in de

biiyiik 6nem tasimaktadir.

Cronin ve Taylor (1992; 1994), SERVPERF modelini gelistirirken SERVQUAL
modelinde Parasuraman ve arkadaslarim bircok yonden elestirmislerdir. Ornegin, miisteri
beklentisi ve algilanan performans arasindaki farkin hizmet kalitesi tespitinde temel
olabilecegi diisiincesini kanitlayacak ¢ok az destek oldugunu belirtmigler ve hizmet
kalitesinin tespitinde basit performans birimlerinin kullanildigin1 ifade etmislerdir. Baska
bir sav ise hizmet Kkalitesinin dinamigi, tiiketicilerin memnuniyeti ve hizmet alma
niyetlerini kapsayan ve bu ii¢ dgenin birbiriyle nedensel olarak iligkisinin var oldugunu

kanitlayan ¢ok az miktarda arastirma oldugunu belirtmistir (Saat, 1999: 116).

SERVQUAL modeline yonelik bir diger elestiri ise algilama ve beklentilerin
degerlendirilmesinin gegerli olup olmamasidir. Arastirmacilar bunun yerine hizmet
kalitesinin tespit edilmesi i¢in normlandirilmig kalite modelini (normed quality model) ileri
stirmistir (Teas, 1993; 1994). Hizmet Kkalitesi oOlgtimiine yonelik modellerin
elestirilmesinin en biiyliik sebeplerinden biri de, bugiin bile bu modellerin atfedildigi
talebin nasil oldugunun net bir bigimde aydinlatilamamasidir. Bazi g¢alismalar talebi
gelecek zamandaki performansin 6n goriilmesi olarak ifade ederken (Oliver, 1980), bazi
caligmalarda eski tecriibelerin zihinde olusturdugu normlar bigiminde belirtmistir (Spreng

ve Olshavsky, 1993).

Hizmet modellerine iliskin baska bir elestiri ise miisteri taleplerinin, reklam ya da
satig faaliyetleri gibi dis faktorlerden etkilenmesidir ve bu durum miisterinin satin alma
niyetini de etkileyebilmektedir. Tiiketici memnuniyeti etkin ve dinamik bir olusumdur
(Fournier ve Mick, 1999: 15). Bu olusum bir siire¢ halinde olmasi beklenti ve alginin tespit
edilmesinde 6nemli bir kisittir. Diger bir deyisle, beklenti ve algilar1 ayni anda dlgmek,
yontem acisidan zor olabilmektedir. Ornegin restoran isletmelerinde uygulanacak bir
arastirmada iki kez veri toplamak zor ve zahmetlidir (Titiincii, 2001). Tiiketici
memnuniyeti ile ilgili bir diger elestiri de kalitede hizmet fiyatinin belirleyici bir unsur

olmasidir. Hizmet kalitesinin 6lgiilmesine yonelik yapilan birgok ¢alismada fiyat unsuruna
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yer verilmemektedir (Arslantiirk, 2010: 34). Bir baska elestiri her miisterinin beklentisi
diger misterilerden ayr1 olabilmektedir. Kiiltiirel, ¢cevresel ve sosyal farkliliklar, diigiince
ve isteklerin farkli olmasma ve bununla baglantili olarak, beklentilerin ile algilarin
farklilagsmasina yol acabilmektedir (Mayo ve Jarvis, 1981). Yerel farkliliklarin diisiince ve
hareketleri  etkilemesi  yapilan  degerlendirmelerin  gegerliligi  {lizerine  siiphe

dogurabilmektedir.

Olusturulan  performans temelli SERVPERF modeli, SERVQUAL ile
kiyaslandiginda %50 oraninda daha az degisken (22) barindirmaktadir. SERVPERF anket
formu EK-1’de verilmistir. Cesitli aragtirmalarda yapilan analizler SERVPERF 6lgeginin
teorik olarak istiinliiglinii kanitlamaktadir (Yildiz ve Erbil, 2013: 91). Olusturulan bu
Olcekte yine SERVQUAL olgegindeki 22 soru kullanilmakta ve somut ozellikler,
glivenilirlik, heveslilik, empati, giiven boyutlar1 temel alinmaktadir (Sekil 2.9).
SERVQUAL 6lgeginin dogrudan yalnizca performans kismi temel alinmaktadir.

Hizmet
Kaitesi

Somut
ozellikler

Sekil 2.9. SERVPERF modeli (Cronin ve Taylor, 1994: 128)

Modele gore, algilanan performans yliksek sonuclar veriyorsa bu yiiksek hizmet
kalitesini ifade etmektedir (Jain ve Gupta, 2004: 28). SERVPERF son derece basit bir
formiil ile hizmet kalitesin ve performanst (hizmet kalitesi = performans)
0zdeslestirmektedir. Bunun yaninda, SERVPERF modeli kullanilan ¢alismalarda, hizmetin
performansinin  dlglilmesi amaciyla misterilere dogrudan basit sorular yoneltilerek
performans degerlendirmesi yapilabilir (Baggs ve Kleiner,1996: 38). Algilanan hizmet
kalitesi agagidaki gibi formiile edilebilir (Jain ve Gupta, 2004: 28):
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k
J=1
HK: Birey “i” i¢in algilanan hizmet kalitesi
k: Ozellikler /unsur sayist

[1332]
1

P: 5> 6zelligi i¢in hizmet isletmesinin performansi ile ilgili “i” bireyinin algisidir.

Boyutlar Onermeler | Tamimlamalar

1-4 Kullanilan donamimlar, c¢alisan ve hizmet sunulan

Somut zellikler mekanin fiziki gériinimii

59 Sozii verilen hizmetin eksiksiz, giivenilir bir sekilde
Giivenilirlik yerine getirilmesi

10-13 Tiiketicilere kars1 hevesli ve yardimsever olmak, sunulan
Heveslilik, hizmetin vaktinde ve hizlica yerine getirilmesi

14-17 Caliganlarin bilgili, kibar olmasi ve karsi tarafta giiven
Giiven hissiyat1 uyandirmasini saglama

18-22 Calisanin miisteriye ozel ilgi gostermesi ve duyarl
Empati davraniglar sergilemesi

Cizelge 2.1. SERVPERF o6l¢eginin boyutlari (Parasuraman ve digerleri, 1988; Cronin ve
Taylor, 1992°dan uyarlanmistir)

Her iki Olgegi kiyaslamak amaciyla yiiritiilen galigmalarin sonucunda Cronin ve
Taylor, SERVPERF 6l¢eginin daha etkin ve gecerli sonuglar veren bir dlgek oldugunu
tespit etmislerdir. SERVQUAL 6lcegine gore insanlarin sunulan hizmete yonelik
beklentileri her zaman en iist diizeyde olmaktadir bu nedenle her sorunun beklenti yaniti
ortalamalari, algilama yaniti ortalamalarinin iizerinde olacaktir. Bundan 6tiirii yazarlar
caligmalarinda yalnizca algilama ortalamalarini temel almaktadirlar. Bunun yani sira bir
isletmenin performansina yonelik davraniglarin, tecriibe sahibi degilken talep araciligiyla
belirdigini ve bu davranislarin bahsi gegen isletmenin sundugu hizmetten faydalanma ve
sunulan hizmeti satin alma niyetlerini etkiledigini savunmuslardir (Arslantiirk, 2010).

SERVPERF modeline gore hizmet kalitesini degerlendirebilmek i¢in yalnizca
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performansin tespit edilmesi yeterlidir (Cronin ve Taylor, 1992). Yazarlara gore dlgiimde
belitilen boyutlar ve sorular hizmet kalitesinin baslica alanlarini ifade etmekte ve bir takim

diizeltmelerle biitiin hizmet sektoriine uyarlanabilmektedir.

Ilgili alanyazin incelendiginde hizmet kalitesinin 6l¢iimii ile ilgili birgok farkli
alanda c¢esitli ¢alismalar yapilmistir. Ancak bu g¢alismalar arasinda en yaygin kullanilan
Olgek Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirmis oldugu SERVQUAL o6lgegidir. Hizmet
alan kisilerin tatminini 6l¢menin yolu Kkaliteli hizmet sunmaktan ve sunulan hizmetin
kalitesini Olgmekten gectigi icin bu g¢alismada hizmet kalitesi 6lgme yontemi olarak
SERVQUAL &lgeginin  algilamalar  boliimiinii  iceren SERVPERF  Olgegi’nden

faydalanilmistir.
2.4. Tigili Arastirmalar

Literatiirde rehberlerde bulunmasit gereken kisilik 6zelliklerinin yer aldig
caligmalar oldukc¢a az sayida gozlenmektedir. Bu ¢alismalar genellikle rehberlerin hangi

ozelliklere sahip olmasi gerektigini belirtmektedir.

Yildiz, Kusluvan ve Senyurt (1997) rehberlerin bilgiye ulasma ve etkilesim
yetenegi, plan yapma, organize etme, lider olma, koordinasyon ve denetim yetenegi,
miisterileri anlama ve onlara saygili olma, disadoniik, eglenceli ve sosyal olma, meslegi ile
ilgili teknik bilgi ve becerilere sahip olmasi1 gerektigini bunun yaninda sakin ve direncli
olma, diirlist davranma gibi oOzelliklerini de iizerinde barindirmasi gerektigini ifade

etmislerdir.

Ap ve Wong (2001: 551) ise rehberlerde bulunmasi gereken ozellikleri soyle ifade
etmistir; topluluk Oniinde konusabilme veya topluma hitap edebilme becerisine sahip

olmali, ayn1 zamanda eglenceli bir karakter yapisina biirtinebilmelidir.

Giindiiz (2002), Kusluvan ve Cesmeci (2002) de rehberlerde bulunmasi gereken en

onemli 6zelligin problem ¢dzme yetenegi oldugunu ifade etmektedir.

Degirmencioglu (2003: 23) turist rehberligi meslegine yonelik yazdigi makalede,
rehberlerin yaptiklar1 isi benimsemesi, igsellestirmesi, sevmesi bunun yaninda yaratici
olmasi, dinamik, arastirmaci, tertipli ve disiplinli olmasi, meslek ve genel kiiltiir bilgisi
acisindan yeterli olmasi, yabanci dil bakimindan kendini yetistirmesi bunu yaparken de ana
dilini giizel bir bicimde kullanmasi, topluluk 6niinde etkileyici ve giizel konusabilmesi

gerektigini ifade etmektedir.
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Genel olarak turizmde Bes Faktor Kisilik modelinin kullanildigi c¢aligmalar
incelendiginde genellikle konaklama isletmelerinde calisanlar1 ve turizm alaninda egitim

gbren 6grencileri kapsayan arastirmalar goze ¢arpmaktadir.

Tekin, Turan, Ozmen, Turhan ve Kokeii (2012)’niin Ankara’daki bes yildizh
konaklama igletmelerindeki is gorenlerin kisilik 6zelliklerinin kriz yonetme stratejilerine
etkisini inceledikleri ¢alismada ankete katilanlarin biiyiik oranda agiklik kisilik 6zelligine
sahip oldugu tespit edilmistir. Bu anlamda aciklik 6zelligine sahip c¢alisanlarin turizm
alaninda daha avantajli oldugu diisiiniilmektedir. Kisilerin bes faktor kisilik 6zellikleri
boyutlar1 ile gatismayr yonetme stratejileri arasindaki iliskiyi tespit etmek tizere yapilan
calisma sonucunda disadoniiklik kisilik 6zelligi ile kaginma stratejisi arasinda pozitif

yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Aslan, Uniivar ve Basoda (2012), turizm egitimine mensup ogrencilerin kisilik
ozelliklerinin tespit edilmesi ve turizm sektoriine uyumlulugunun incelenmesi amaciyla
yaptiklart c¢alismada 924 adet ogrenciye ulagmislardir. Turizm alaninda, c¢alisacak
personellerin, yiiksek oranda disadoniikliik, sorumluluk ve uyumluluk gostermesi bunun
aksine duygusal denge ve deneyime agiklik Ozelliklerinin diisik oranda olmasi
beklenmektedir. Arastirma sonuglarina goére Ogrencilerin bu duruma uymadigi
goriilmiistiir. Katilimeilarin sosyal ve disadoniiklik 6zelliginin orta diizeyde oldugu ve
baskin olmadiklar tespit edilirken, duygusal dengesizlik ve deneyime agiklik 6zelliklerinin
istenilenin aksine orta diizeyde ¢iktigi goriilmistiir. Bu durumun, dgrencilerin turizmde
caligma isteklerine yonelik tutumlarinin, kariyer planlarinin, is tatmini ve performanslarini
olumsuz agidan etkileyebilecegini gostermektedir. Bir diger bulguya goére 6grencilerin
sorumluluk ve uyumluluk diizeyleri yliksek oranda g¢ikmistir. Bu o6zellik de turizm

sektoriinde yine aranan niteliklerin baginda gelmektedir.

Koroglu (2014)’nun kisilik 6zelliklerinin turizm rehberligi egitimi alan 6grencilerin
meslek tercihlilerini nasil etkiledigini tespit etmek amaciyla yaptigi calismada 148
kisilik 6zelliklerinin gelisime agiklik ve Sorumluluk (6z-denetim) oldugu tespit edilmistir.
Bunun yaninda meslek tercihi ile kisilik ozellikleri arasinda pozitif yonde bir iliski
bulundugu gorilmiistiir. Kisilik nitelikleriyle is uyumu arasindaki baglantiya bakildiginda
caligmanin turist rehberligi meslegini icra etmek isteyen insanlari igin bir yonlendirme

olabilecegi diislintilmektedir.
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Akgiindiiz, Dalgig, Kale ve Karakan (2015) yoneticilerin kisilik 6zelliklerinin orgiit
icerisindeki liderlik egilimlerine etkisini O6lgmek {izere 300 otel calisanina anket
uygulamislardir. Arastirma sonucunda yoneticilerin deneyime agiklik ve sorumluluk kisilik
boyutlarinin doniisiimcii liderlik davranisini olumlu bir sekilde etkiledigi ortaya ¢ikmustir.
Bununla alakali olarak fiziki ve durumsal kosullar diisiiniildiigiinde liderligin bulunmasi
gerektigi diigiiniilen konaklama isletmelerinde deneyime agiklik ve sorumluluk kisilik

boyutlarina sahip is gorenlerin ortamda yonetici olarak gorevlendirilmeleri 6nerilmistir.

Bezirgan, Mercan ve Alamur’un (2015) hazirladigi ¢alismada turizmdeki is
gorenlerin kisilik 6zelliklerinin kdltiirel zeka diizeyleri tizerindeki etkisi belirlenmeye
calisilmigtir. Bu kapsamda otel isletmelerinde ¢alisan 617 personele ulasilmistir. Bulgulara
gore duygusal denge diizeyi yiiksek cikan calisanlarin tiiketicilerle daha olumlu kiiltiirel
iletisim kurdugu saptanmistir. Bir diger bulgu ise kisilik 6zelliklerinden agiklik boyutu,
kiiltiirel zekayr olumlu yonde etkilemektedir. Kisilik 6zelliklerinden uyumluluk boyutu ise
davranigsal ve st biligsel kiiltiirel zekayr olumlu yonde etkilemektedir. Kisilik 6zellikleri
icerisinde sorumluluk ve disadoniikliik boyutlarinin kiiltiirel zekdyr en az etkileyen

boyutlar oldugu belirtilmistir.

Yildirim, Giilmez ve Yildinm (2016)’in  Alanya’daki bes yildizli otel
personellerinin bes faktor kisilik 6zellikleri ile is tatmini arasindaki iliskiyi incelemek
tizere yaptiklari ¢alismada. Bu kapsamda 12 bes yildizli otelde toplam 471 calisana
ulagilmistir. Arastirma sonuglarina gore kisilik 6zelliklerinden disa doniikliik ve aciklik
boyutlarinin genel is tatmini tlizerinde zayif fakat istatistiksel olarak anlamli bir etkisi
bulunmaktadir. Buna gore disa dontik kisilik 6zelliginin, agiklik boyutundan daha 6nemli
bir etkiye sahip oldugu saptanmistir. Disa doniikliik boyutu digsalliktaki is tatmini lizerinde
olumsuz bir etki yaratirken, agiklik boyutu olumlu bir etkiye sahiptir. Disa doniikliik
boyutu genel is tatmini lizerinde olumsuz bir etki yaratirken, agiklik boyutu olumlu bir etki

yaratmaktadir.

Karaman ve Cetinkaya (2019)’nin kisilik 6zelliklerinin algilanan asir1 niteliklilige
etkisini aragtirmak tizere hazirladig1 ¢calismada Bes faktor kisilik modeli ile Algilanan agirt
niteliklilik olgegi birlestirilerek otel isletmelerindeki 132 ¢alisana uygulamislardir.
Arastirma sonucunda sadece duygusal denge kisilik boyut 6zelligine sahip olan is
gorenlerin, kendilerini diger personele oranla asir1 nitelikli gordiigii ortaya ¢ikmustir.
Bunun sonucunda bu boyuttaki kisiler gerceklestirdigi calisma performansinin olmasi

gerekenden fazla olduguna inanmakta ve kendilerinde digerlerine oranla fazla yetenek ve
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yiksek egitim diizeyi bulundugunu diisiinmektedirler bu durum da kisilerin gorev

anlayisini ve sunumunu olumsuz yonde etkilemektedir.

Bes Faktor Kisilik modelinin turist rehberleri {izerinde kullanildigi bir adet
caligmaya yerli literatiirde rastlanmistir. Kabakulak’in 2018 yilinda hazirladigi ¢alismada
turist rehberlerinin kisilik ozelliklerinin mesleki davranis ve is tatminine etkisi
incelenmistir. Buna gore toplamda 453 turist rehberine ulasilmistir. Aragtirma sonuglarina
bakildiginda rehberlerin mesleki tutumlarinin ve is tatminlerinin yiiksek diizeyde oldugu
ortaya ¢cikmustir. Kisilik 6zellikleri boyutlarindan da nevrotiklik 6zelligi haricinde diger
tim kisilik 6zellikleri rehberlerde yiliksek diizeyde tespit edilmistir. Turist rehberlerinin
Kisilik 6zelliklerinin meslekteki davraniglari ve is tatminleri tizerinde anlamli bir etkisinin
oldugu goriilmiis ve turist rehberlerinin mesleki tutumlari ile is doyumlar1 arasinda anlamli

bir iligkinin oldugu tespit edilmistir.

Literatiirde turist rehberligi mesleginde hizmet kalitesini Ol¢en ¢alismalar
incelendiginde yerli ve yabanci alan yazinin zayif oldugu goriilmiistiir. Genel olarak turizm
alaninda hizmet kalitesi calismalar1 oldukca yayginken turist rehberligi alaninda yeterli
calismaya rastlanmamigtir. Rehberlik alaninda hazirlanan galismalar genellikle rehberin

performansini 6lgen veya rehberin rollerine dikkat ¢ceken galigmalar olmustur.

Cohen (1985), turist rehberlerine yonelik yapilan ilk aragtirma olarak literatiire
girmis olan caligmasinda, turist rehberliginin ilk basladigi donemde yol gostericilik ve
danismanlik 6zelligine vurgu yapmaktadir. ilerleyen zamanlarda turist rehberliginde
liderlik ve arabuluculuk rolii 6nem kazanmistir. Yazar ¢alismasinda turist rehberligini dort
temel unsurun birlesimi olarak ele almaktadir bunlar; aragsal, sosyal, etkilesimsel ve
iletisimsel bilesenlerdir. Aragsal rol; turistlere karst sorumlulugu belirtirken, sosyal rol;
insanlara ve dinamige uyumu ve modu, etkilesimsel rol; tura katilanlarin destinasyondaki
halk ile paylasimini, sehirler ve isletmeler arasindaki araciligini, iletisimsel rol de;

misafirlere gidilen yerle alakali olan bilgileri sunmay1 ifade etmektedir.

Turist rehberlerinin performansina yonelik yapilan arastirmalar incelendiginde
Cohen, Ifergan ve Cohen (2002), turist rehberlerinin egitimci roliine dikkat ¢ekmek
amaciyla yaptiklar1 ¢aligmada 997 katilimciya anket ve miilakat uygulamistir ve sonucunda
turist rehberlerinin grup enerjisi, motivasyon ve kiiltiirel yap1 gibi konularda ¢ok iy1 egitim
almis olmast gerektigini vurgulamistir. Yine rehberin asli gorevinin bilgi vermek yerine

konusma ortami yaratmasi oldugunu savunmustur. {leri siirdiigii 6nerilerden biri de modern
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rehberlige yoneliktir, rehberlerin danismanlik roliiniin agir basmasindan dolay1 profesyonel

rehber ibaresi yerine danisman rehber kullanilmasidir.

Leclere ve Martin (2004)’in tursit rehberlerinin iletisim performansinin milliyetler
arasindaki algi farkliliklarini incelemek amaciyla hazirladiklar calismada 441 kisiye anket
uygulamiglardir ve iletisim performansinin milliyetlere gore farkli oldugunu Avrupalilarin

buna Amerikalilara gére daha ¢ok 6nem verdigi ortaya ¢ikmistir.

Zhang ve Chow (2004)’m Hong Kong’daki turist rehberlerinin hizmet
performansini dnem performans Olgegiyle 6lgmesi sonucu, rehberlerin sunduklar1 hizmetin
mesleki standartlara uygun olmasi gerektigi, turistlerin dakiklige ve kibarliga O6nem
verdigi, sorunlart ¢ézme yine turistlerin bir diger 6nem verdigi konu oldugu ortaya

cikmustir.

Randal ve Rollins (2009), turist rehberlerinin dogal alanlardaki rollerini tespit
etmek i¢in yaptiklari calismada 173 kayak turistine 6nem performans 6l¢egi uygulanmistir.
Sonucunda rehberin araci, sosyal, iletisim, yorumlayict ve sorumluluk roliine dikkat
cekilmistir. Turistlere gore rehberin iletisim rolii dogal alanlarda ¢ok fazla 6nem arz

etmemektedir.

Miikiis (2009)’tin Dogu Anadolu Bolgesi’nde faaliyet gosteren turist rehberlerinin
yeterliligini ve turist memnuniyetini 6lgmek iizere hazirladig1 ¢aligmada turist rehberlerinin
bilgi ve yetenek seviyelerini, kisilik ve karakter niteliklerini onemseyerek kisilerin turist
rehberlerinden beklentileri, énem ve performanslarmi kiyaslayarak ortaya koymustur.
Turist rehberlerine aldiklart mesleki egitimin yeterli olup olmadigi anket ydntemiyle
sorulmustur. Dogu Anadolu Bdlgesinde turizmin hakim oldugu bolgeler olan Van, Agri,
Kars ve Erzurum illerindeki yerli ve yabanci turistlerin katildigi turlardaki rehberlerin
nitelikleri, performansi ve 0Ozelliklerinin nasil oldugu ve Onem-performans diizeyleri
belirlenmeye calisilmistir. Egitim agisindan incelendiginde dil egitimi 6zellikle yabanci
ziyaretcilerin cesitliligi géz Oniinde bulundurularak, Ingilizce disinda Rusga, Japonca,
Cince ve Almanca gibi dillerin de mesleki egitimler esnasinda ek bir yabanci dil
diistintilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Turist rehberlerinin almis olduklar egitim bazi
alanlarda yeterliyken bazi alanlarda mesleklerini icra ederken yetersiz oldugu tespit

edilmistir.

Mak, Wong ve Chang (2010), Macaudaki turist rehberlerinin hizmet kalitesine etki

eden faktorleri belirlemek iizere yaptiklar1 calismada 5 katilimciya yari yapilandirilmis
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goriisme uygulamiglardir ve sonucunda rehberlerin performansinda bir uygunsuzluk s6z

konusu oldugunda turizm ve ev sahibi destinasyon bundan kotii etkilenmektedir.

Literatiirde turist rehberlerinin hizmet Kkalitesini Olgen bir adet c¢alismaya
rastlanmigtir. Arslanturk, Altunéz ve Calik (2013) turist rehberleri tarafindan sunulan
hizmetin kalitesini tespit etmek amaciyla, SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelini bir
acentenin yurt disinda diizenledigi bir turuna katilan misafirler {izerinde uygulamstir.
Bulgulara gore, genel olarak hizmet kalitesi algisinin yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir bunun
yani sira empati boyutunda algilanan hizmet kalitesi seviyesi kalite beklentisinin altinda
kalmistir. Hizmet kalitesi beklentisine en yakin olan boyut ise fiziksel 6zellikler boyutudur.
Hizmet alan misafirlere gore kalite boyutlar1 arasindan en diisiik 6neme sahip olan boyut
heveslilik (ilgi) boyutudur. Turizm sektoriinde diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi
miisterinin en hassas oldugu durumlardan biri kendileriyle ilgilenilmesi ve islerinin

cabucak yerine getirilmesi beklentisi oldugu diisiintildiigiinde bu sonug oldukg¢a ilgingtir.

Bak (2015) tarafindan hazirlanan g¢aligmada turist rehberlerinin performansinin
Kapadokya’y1 ziyaret eden yabanci turistlerin tatminine olan etkisi ortaya ¢ikarilmistir. Bu
amagla 450 turiste ulasilmistir. Bulgularda, turist rehberlerinin en énemsenen performans
ozellikleri soyle siralanmustir; is sorumlulugu, kisisel 6zellikler, profesyonel olarak yeterli
olma ve grup i¢i sorumluluklarin yonetilmesidir. Bu dort i¢ faktoriin yani sira bir dis faktor

olarak gosterilen unsur ise, yonetim ve organizasyondur.

Genel anlamda turizm sektoriindeki hizmet kalitesi arastirmalari incelendiginde
farkli hizmet kalitesi modeline ait bir¢cok calisma bulunmustur fakat SERVPERF dlcegi

yine bu konuda yetersiz kalmistir.

Lee, Lee, Lee, Park ve Moon (2004)’un hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkide hizmet degerinin roliinii kesfetmek amaciyla yaptigi caligmada
SERVQUAL ve SERVPERF olcekleri aynt anda 395 otel miisterisine uygulanmistir.
Arastirma sonucunda miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesinin, algilanan hizmet
kalitesinden yiiksek oldugunu sonucuna varilmistir. Bununla birlikte, bulgular yiiksek
miisteri memnuniyeti gostermektedir. Yazarlar bu durumu, hizmetin degerinin hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide arabulucu degisken olarak kilit bir rol
oynadig1 goriisii ile agiklamiglardir.

Nadiri ve Hussain (2005), tiiketicilere sunulan hizmet kalitesini tespit etmek
amactyla Kuzey Kibris’taki dért ve bes yildizli otellerde konaklayan Ingiliz, iskog, Alman
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gibi bir¢cok farkli ulustan 400 kisiye anket uygulamistir. Caligmasinda SERVPERF
modelini kullanmistir. Hizmet kalitesi ve tiiketici tatminini belirleyen 23 6lgiit, Likert’in
besli Olgegiyle belirlenmistir. Soyut ve somut kistaslarin tiiketicilerin memnuniyetlerinin
bir belirtkesi oldugu; bilhassa i¢ tasarim, ekipmanlar, personelin fiziki goriiniisli ve benzeri
unsurlar, fiziki ¢evre faktorlerinin tiiketicilere tatmin saglamada 6nemli bir unsur oldugu
ortaya ¢ikarilmistir. Bunun yaninda caligmanin sonucunda iyi bir hizmet kalitesi imajina
sahip olan otellerin, pazardaki payir ve kar oranlarinin arttigi, kalite anlaminda iyi imaj
sergileyemeyen otellerde ise yaris ortamimin yogunlukla yasandigi ve ayakta kalabilmek
icin, konaklayanlarin gereksinimlerinin algilanmasi ve tiiketici isteklerinin {izerinde hizmet

sunulmasi gerektigi ortaya ¢ikmustir.

Yilmaz (2009)’mn otel endiistrisinde hizmet kalitesinin Ol¢limiine ydnelik
calisgmasinda SERVPERF modelini Kapadokya Bolgesi’ndeki 234 otel miisterisine
uygulamigtir. Calismanin sonuglari incelendiginde SERVPERF modelinin otel sektoriinde
hizmet kalitesini 6lgmek icin giivenilir ve gegerli bir ara¢ oldugunu ortaya ¢ikmistir. Otel
miisterileri, tiim hizmet kalitesi boyutlarinda otellerden daha gelismis hizmet
beklemektedir ancak bunun karsiliginda, otel miisterilerinin maddi durumlar1 puanlamada
en diisiik diizeyde goriilmektedir. Calismadaki 6nemli bir bulgu da sudur; otel miisterileri
tarafindan genel hizmet kalitesi degerlendirmesinde hizmet kalitesi boyutlarindan en

onemlisinin empati boyutu oldugunu ortaya ¢ikmastir.

Butnarua, Stefanica ve Maxim (2014)’in Konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesinin gelistirilmesine yonelik yapilan ¢aligmada otel yoneticilerinin rekabet ortaminda
bulunduklarindan dolay1 fiyatlandirma, miisteriyle iletisim, tesis donanimi, hizmet

cesitliligi gibi sunulacak hizmetlere olduk¢a 6nem vermesi gerektigi savunulmustur.

Attallah (2014)’tin Misir'da turizm isletmelerinin sagladigi algilanan hizmet
kalitesinin degerlendirilmesine yonelik yaptig1 ¢aligmada baslica turizm isletmeleri olan
havayolu tasimaciligi, oteller ve seyahat acentelerinin hizmet kalitesini 6lgmek icin
SERVPERF o6lgegi kullanilmistir. Toplamda 1200 adet turiste tesadiifi 6rnekleme yoluyla
ulagilmis ve arastirma sonucuna gore Misirdaki turizm igletmelerinin hizmet kalitesi

oldukea yiiksek ¢cikmustir.

Moisescu ve Gica (2014), seyahat acentelerinde verilen hizmetin kalitesini 6lgmek
amacityla Romanya’daki bir seyahat acentesinin turlarinda seyahat eden 286 turiste

cevrimi¢i anket uygulamistir. Hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in, SERVPERF
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degerlendirme modeli 5 boyutuyla birlikte uyarlanarak kullanilmigtir. Bulgulara gore
turistlere kars1 davranis bigimleri miisteri sadakatini biiyiik dl¢iide etkilemektedir. Empati

boyutu ise turistlerin en 6nemsedigi boyut olarak ifade edilmistir.

Ban ve Ramsaran (2017)’mn arastirdigt bu calisma, Avustralya'daki ekolojik
alanlarin hizmet kalitesi Ozelliklerini incelemektedir. Ekoturistlerin bu alanlar1 ziyaret
ederken oOnemli olduguna inandiklar1 hizmet kalitesi boyutlarin1 gelistirmek igin
derinlemesine goriismeler yapilmistir. SERVPERF modelinin ekoturizm endiistrisi i¢in
gecerli olup olmadigimi aragtirmak igin 25 adet ziyaret¢i ile goriisilmiistiir. Bulgular,
ekoturizmde {i¢ ek boyutu ortaya cikarmistir bunlar: ¢evre dostu uygulamalar, eko-
etkinlikler ve eko-ogrenme. Turistlerin ekoturizm alanindaki hizmet kalitesi algilarini
degerlendirmeye yonelik yapilacak calismalarin Onemini ortaya cikararak daha fazla

deneysel arastirmay1 tesvik etmektedir.

Yee, Ramachandran, Shuib, Johari ve Afandi (2018) Kuala Lumpir’de bulunan
Negara hayvanat bahgesinin bir boliimiinde yer alan dev pandalarin koruma merkezi olan
GPCC ziyaretgilerinin hizmet kalitesine yonelik memnuniyetlerini belirlemek ve hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri ortaya ¢ikarmak icin yaptiklari calismada SERVPERF modeli
Olgme aract olarak kullanilmistir. Genel sonuglar ziyaretgilerin  GPCC'nin hizmet
kalitesinden memnun oldugunu gostermistir. Ayrica ziyaretcilerin tekrar ziyaret etme
niyetleri, baskalarima oOneri egilimleri, din, yas ve bilgi kaynaklar1 gibi faktorlerin

memnuniyeti etkiledigi ortaya konulmustur.

Alanyazin taramasi sonucunda genel olarak turizm alaninda hizmet kalitesi ve
kisilik ozelliklerini saptamak amaciyla bir¢ok calisma yapildigr goézlemlenmistir. Fakat
turist rehberligi meslegine yonelik bu tiir calismalarin olduk¢a az sayida oldugu
goriilmektedir. Turist rehberlerinin kisilik o6zelliklerini belirlemek iizere diger kisilik
Olgeklerinin kullanilmasinin yani sira Bes Faktor Kisilik dl¢ceginin kullanildigi yalnizea bir
adet ¢alismaya rastlanmistir. Bunun yaninda yine turist rehberlerinin hizmet kalitesini
degerlendirmeye yonelik yapilan ¢alismalarin oldukga az oldugu buna karsin SERVPERF

modelinin turist rehberlerine uygulandigi bir ¢alismaya rastlanmadigi gézlemlenmistir.
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UCUNCU BOLUM

PROFESYONEL TURIST REHBERLERININ KiSILiK OZELLIKLERININ
HIiZMET KALITESINE ETKIiSi

3.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Tirkiye’deki profesyonel turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile tur esnasinda
sergiledikleri performansin hizmet kalitesine etkisi, Bes Faktorlii Kisilik Olgegi ve
SERVPERF Olgegi ile dlciilmiistiir. Arastirmada profesyonel turist rehberlerinin kisilik
ozelliklerinin, performanslarina dolayisiyla hizmet kalitesine olan etkisi incelenmistir.
Arastirmaya konu olan hizmet kalitesi algisinin tespit edilmesi tiim sektdrlerde onemli
oldugu gibi turizm hizmetlerinde de son derece dnemli bir konu olarak dikkat cekmektedir.
Profesyonel turist rehberinin performansinin hizmet kalitesine etkisinin tespiti Oncelikle
turist rehberlerinin mevcut durumunun tespiti ile saglanabilmektedir. Bu nedenle mevcut
durumun nasil oldugu ancak turist rehberinin hizmetinden yararlanan ziyaretcilerin

hizmetlere iliskin algilarinin tespiti ile saglanabilir.

Bir iilkeden turistlerin memnun bir sekilde ayrilmalarinda rol oynayan faktorlerden
biri de turist rehberleri tarafindan dogru ve yeterince bilgilendirilmeleridir. Turistin 6n
yargilarimin  degismesinde,  yanlislarin  diizeltilmesinde  ve  eksik  bilgilerin
tamamlanmasinda rehberin sunumu, iilkeyi tanitmasi, ilgili kurumlara atifta bulunmasi ve
sicak iletisimler kurmasi kendisine giivenirliligi arttiracaktir. Ozetle iilkenin tanitimindan,
turistin tatilinden doyum saglamasina, olumsuz 6n yargilarinin silinmesine kadar birgok
konuda rehberlik meslegi bir gorev listlenmektedir. Profesyonel turist rehberligi mesleginin

tilkeler i¢in bu denli 6nem arz etmesi bu ¢alismanin hazirlanmasina zemin yaratmustir.

Literatiir incelendiginde genel olarak turizm alaninda hizmet kalitesi ve kisilik
ozelliklerini belirlemek amaciyla birgok calismaya rastlanmistir fakat turist rehberlerine
yonelik bu tarz arastirmalarin oldukg¢a az sayida oldugu gozlemlenmistir. Turist
rehberlerinin  kisilik Ozelliklerini  saptamak amaciyla diger kisilik Olceklerinin
kullanilmasinin yanm1 sira Bes Faktor Kisilik olgeginin kullanildigr yalnizca bir adet
caligmaya rastlanmistir. Ayrica genel olarak turizm alaninda hizmet kalitesi ¢aligmalari
oldukca yayginken turist rehberlerinin hizmet kalitesini degerlendirmeye yonelik yapilan
caligmalarin olduk¢a az oldugu buna karsin SERVPERF modelinin turist rehberlerine

uygulandig1 bir calismaya rastlanmadigr gozlemlenmistir. Rehberlik alaninda hazirlanan
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caligmalar genel itibariyle rehberin performansini 6lgen ya da rehberin rollerine odaklanan
caligmalar olmustur. Bu sebeple bu ¢alisma hem turist rehberlerinin kisilik 6zelliklerini
belirlemeye hem de turistlerin ¢esitli kisilik 6zelliklerine sahip turist rehberlerine yonelik
memnuniyetini 6l¢gmeye imkan yaratmaktadir. Turistlerin memnuniyetine bagli olarak da

hizmet kalitesinin belirlenmesine yardime1 olmaktadir.

Bu calisma turist rehberlerinin kisilik o6zelliklerinin, turistlerin algilar1 tizerinde
nasil bir roliiniin olduguna ve turist rehberinin kisiliginin nasil olmas1 gerektigine yonelik
egitimcilere 151k tutabilecek bir fayda saglayabilir. Bunun yaninda sektor temsilcilerine
turist rehberlerinin nitelikleri ve barindirmasi gereken kisilik 6zellikleri konusunda bir

kriter olusturmak konusunda yardimci olabilir.

Turist rehberlerinin performansinin ziyaretciler araciligiyla belirlenmesi ve bu
performansin hizmet kalitesine olan etkisinin fark edilmesi gelecek zaman icinde bu
meslegin gelismesine imkan yaratacaktir. Bu caligma daha iyi bir hizmet sunulmasi,

sorunlarin tespit edilmesi agisindan rehberlere kaynak olabilir.
3.2. Arastirmanin Problemi

Profesyonel turist rehberlerinin tur boyunca turistlere sagladigi hizmetin niteligi
memnuniyeti etkileyen bir faktor olarak diisiiniilmektedir. Turist rehberinin kisilik
ozelliklerinin turdaki performansina yansimasi durumu da turistlerin memnuniyet algisin
degistirebilmektedir. Turist rehberlerinin performansi kisilik 6zelliklerine bagli olarak
arttikca turistin katildig1 geziden aldigr tatmin orani da yiikselebilir. Katilimcilarin tatmin
diizeyi de hizmet kalitesi algisin1 etkilemektedir. Turistlerin yasadiklar1 yerden farkli bir
bolgeye gittiklerinde kendilerini yabanci gibi hissetmemeleri, gezdikleri iilkelere uyum
saglayabilmeleri, bolge hakkinda bilgi edinmeleri ve bdlgeden memnun bir sekilde

ayrilmalar1 hususunda turist rehberlerinin gosterdigi performansin rolii olduk¢a 6nemlidir.

Bu diisiinceden yola ¢ikarak arastirmanin problemi profesyonel turist rehberlerinin

kisilik 6zellikleri ile hizmet kalitesi arasinda bir iligki olup olmadigidir.
3.3. Arastirmanin Amaci

Bu ¢aligmanin amaci Tiirkiye’deki profesyonel turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri
ile sergiledikleri performans arasinda nasil bir iligski oldugunu belirlemektir. Bu kapsamda
performans diizeyinin yerli turistlerce nasil algilandigini tespit edip bu performansin

hizmet kalitesine nasil yansidigini belirlemektir. Profesyonel turist rehberlerinin kisilik
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ozelliklerinin belirlenip turistlerin, profesyonel turist rehberlerinden aldiklart hizmet
sonucunda algiladiklart memnuniyet diizeyini somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik,

giiven ve empati olarak bes boyutta incelemektir.

Bu tespitler dogrultusunda turist rehberligi egitimine ve sektdr temsilcilerine turist
rehberlerinin nitelikleri ve barindirmasi gereken kisilik 6zellikleri konusunda bir kriter

olusturmak bu ¢alismanin ana amacidir.
3.4. Arastirmanin Varsayim ve Simirhliklar

Tezin uygulanma asamasinda, analizlerin anlamlilik kazabilmesi i¢in bir takim

varsayimlar belirlenmistir. Bunlar;

e Tura katilan turist rehberleri ve turistler anket sorularina samimiyetle ve gercegi
yansitacak bir sekilde cevap vereceklerdir.

e Bes Faktorlii Kisilik Olgegi, uluslararasi literatiirde bircok alanda kisilik dl¢iimiinde
kullanilmistir ve gegerlilik ve giivenilirligi kabul edilmistir. Bu kapsamda profesyonel
turist rehberlerine de uygulanabilir oldugu varsayilmaktadir.

e SERVPERF o6lgegi, uluslararasi literatiirde bir¢ok sektorde hizmet kalitesi 6lglimiinde
gecerlilik ve giivenirlikleriyle birlikte kabul goérdiiglinden, turizm sektorii hizmet

kalitesi 6l¢iimiinde de uygulanabilir oldugu varsayilmistir.

® Bu calismadan elde edilen tiim veriler Olgiilebilir ve tekrarlanabilir nitelikte olacaktir.

Hazirlanan ¢alisma profesyonel turist rehberligi meslegi, kisilik, kisilik 6zellikleri,
sahip olunmasi gereken performans bunun yani sira hizmet, kalite ve hizmet kalitesi gibi
konular1 kapsamaktadir. Aragtirmanin smirliligt kaynak, zaman ve maliyet gibi

sebeplerden dolay1 anketlerin sadece yerli turistlere uygulanacak olmasidir.
3.5. Arastirmanin Yontemi

Bu béliimde arastirmanin modeli, hipotezler, evren, 6rneklem, veri toplama araci,
verilerin analizi ve bulgular degerlendirilmistir. Profesyonel turist rehberlerinin kisilik
ozelliklerinin hizmet kalitesine etkisini belirlemek iizere hazirlanacak bu c¢alismada nicel
arastirma yontemi tercih edilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda ¢alismada alan arastirmasi

yapilarak veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmaktadir.
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3.5.1. Arastirmanin Modeli

Kisilik Ozellikleri Hizmet Kalitesi
Duygusal Somut
denge Ozellikler
Giivenilirlik
Disa doniikliik
Heveslilik
Aciklik
. Empati
Gegimlilik
Sorumluluk Giiven

Sekil 3.1. Arastirmanin modeli
Bes faktorlii kisilik kuraminda bes boyut belirlenmistir. Bunlar:

Duygusal Denge (Nevrotiklik): Bir diger tabiri Norotisizm olarak da kullanilan, ¢esitli
aragtirmalara gore endiseli, giivensiz, kendisiyle ¢cok mesgul, sinirli, kaygili gibi cesitli
davranislarla taninan kisilik tipidir. Bu boyutun 6zelliklerine sahip olan kisiler tipik olarak,
duygusal anlamda fazla tepkili ve reaktif bireylerdir. Bu kisiler stresten ¢ok kolay
etkilenirler bunun yaninda; mesakkatli durumlar ile kars1 karsiya kaldiklarinda, igerisinde
bulunduklar1 ortamdan uzaklasma egilimindedirler. Duygusal dengesiz bireylerin sahip
oldugu olumsuz duygular; onlarin olaylar1 anlama, problemleri yeterli bir sekilde ¢c6zme ve
saglikli karar verme gibi durumlardaki yeteneklerini engellemektedir. Bunun tam tersi
olarak, duygusal olarak dengeli kisilik 6zelliklerine sahip olan bireyler, daha sakin, daha
duragan haldedirler, bu bireylerin 6fkelenme oranlari da duygusal dengesiz bireylere
nazaran daha diistiktiir (Puher, 2009).

Disadoniikliik: Disa doniikler son derece sosyal kisilerdir, ayni zamanda enerjik, iyimser,
sicakkanli ve giriskendirler. Daha yiiksek enerji potansiyelleri sayesinde, verilen isleri
zamaninda yapar ve yorgunluk hissi hissetmezler. Olaylarin olumlu taraflarindan bakarak
daha az stresli yasarlar. Gerginlik hissi ve zaman endisesine kapilmazlar ve genelde

catisma yasamazlar (Costa ve McCrae, 1992). Arastirmacilara goére disadoniikler fazla
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pozitif etkiye sahip olduklarindan etraflarina pozitif enerji yayar ve olumlu ruh hali

yansitirlar (McCrea ve Costa, 2003)

Aciklik (Yasantiya): Bu kavram kisiler arasi iliskilerde acik olmaktan ziyade deneyimlere
acik olmak anlaminda kullanilmistir. Bu boyutta bulunan insanlar giiglii bir hayal giiciine,
yeni gorisleri kabul etme istegine, ¢ok yonlii diisiinmeye, geleneksel olmayan bagimsiz
diistincelere ve zihinsel merak giicline sahiptir. Bu 6zellige sahip bireyler degisime agiktir,
geleneklerin boyundurugunda kalmazlar. Catisma aninda daha fazla yaraticidirlar. Bu
kisiler tanimlandiginda zeki gibi sifatlardan daha ¢ok, entellektiiel, aydin, arastirici gibi

ifadeler daha uygun olmaktadir (Somer ve Goldberg, 1999).

Gecimlilik (Uzlasilabilirlik): Bu boyuttaki kisiler besleyicilik, esneklik, algakgoniilliiliik,
destekleyicilik, duygusal yakinlik, kisiler arasi iliskilerde fark gozetmeme buna karsin
kendine odaklilik, kindarlik, diismanlik ve kiskanglik gibi duygu ve davraniglara sahiptir.
Gegimli bireyler; kibar, giivenilir, fiziksel goriiniimiine 6zen gosteren, affedici, hosgoriili,
rekabet yerine uzlagmaci, yardimsever, kisiler arasi ¢atismalara kolaylikla girmeyen;
girdikleri zaman catismay1 ¢ézmek icin glic kullanmaktan ve baski yapmaktan kaginan

kimselerdir (Girgin, 2007: 81).

Sorumluluk: Sorumluluk 6zelligi dikkat dagitict birgok unsura ve sikilmaya egilimine
ragmen bir vazifeye devam edebilme yetenegini ve Ozellikle sabirli olmay1 yansitir. Bu
boyuttan diisiik puan alanlar, gérevi erteler ve hayal kiriklig karsisinda ¢abuk pes ederler
(Somer ve Goldberg, 1999). Bu boyut hazzi erteleyebilir, istenmeden yapilan islerde sabir
gosterebilir, detaylara dikkat eder, sorumlu ve giivenilir bir bi¢gimde hareket eder
(Macdonald, 1995).

Parasuraman ve digerleri (1988), calismasinda hizmet kalitesini belirleyen bes
boyut belirlemiglerdir. Buna yonelik olarak hizmet kalite 6l¢egini gelistirmislerdir ve bu

Olgekte yer alan bes boyut asagidaki gibidir:

Somut ozellikler: Fiziksel 6zellikler, donanim ve personelin goriiniisii. Profesyonel turist

rehberlerinin fiziksel yetenek ve 6zellikleri, kullandig1 malzemeler ve dig goriintisti.

Giivenilirlik: Vaat edilen hizmetin, giivenilir ve dogru bir sekilde yapilabilme becerisi.
Profesyonel turist rehberinin tura baslamadan Once misafirlerine aktardigi plana sadik

kalabilmesi.
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Heveslilik: Misterilere yardim etmeye goniillii olmak ve hizli bir sekilde hizmet vermek.
Profesyonel turist rehberinin tura katilan misafirlerine yardim etme konusundaki goniilliigi

ve ¢abuk hizmet verme istegi.

Giiven: Calisanlarin bilgisi ve nezaketi, giiven ve itimat uyandirma yetenegi. Profesyonel

turist rehberinin bilgisi, saygisi ve nezaketi, misafirlerde gliven duygusu uyandirma istegi.

Empati: Misterilere saglanan 06zen, bireysel ilgi. Profesyonel turist rehberinin

misafirlerine karsi kisisel ilgi gostermesi, misafiri gozetmesi.

Calismada kullanilan bu boyutlarin profesyonel turist rehberlerinin kisilik
ozelliklerinin  belirlenmesinde ve hizmet kalitesi algilamasinda o6nemli oldugu
diisiiniilmektedir. Arastirma modelinde Bes Faktorlii Kisilik Olgegi ve SERVPERF
Olgegi’nin bes alt boyutu ve belirlenen diger degiskenler arasindaki iliskilerin hizmet

kalitesi algisina etkisi belirlenmistir.
3.5.2. Arastirmanin Hipotezleri

Hzi: Profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge 6zelligi ile algilanan hizmet kalitesi

arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hzia: Profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge 6zelligi ile algilanan somut 6zellikler

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hib: Profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge 6zelligi ile algilanan giivenilirlik

arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hzic: Profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge oOzelligi ile algilanan heveslilik

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Haid: : Profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge 6zelligi ile algilanan giiven arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Hzie: Profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge 6zelligi ile algilanan empati arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Hz2: Profesyonel turist rehberlerinin disa doniiklik 6zelligi ile algilanan hizmet kalitesi

arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hza: Profesyonel turist rehberlerinin disa doniikliik 6zelligi ile algilanan somut 6zellikler

arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Hzb: Profesyonel turist rehberlerinin disa doniikliik 6zelligi ile algilanan giivenilirlik

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hzc: Profesyonel turist rehberlerinin disa doniikliik 6zelligi ile algilanan heveslilik arasinda

anlamli bir iliski vardir.

H2d: : Profesyonel turist rehberlerinin disa doniikliik 6zelligi ile algilanan giiven arasinda

anlaml1 bir iligki vardir.

Hze: Profesyonel turist rehberlerinin disa doniikliik 6zelligi ile algilanan empati arasinda

anlaml1 bir iliski vardir.

H3: Profesyonel turist rehberlerinin agiklik 6zelligi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda

anlaml1 bir iligki vardir.

Hzsa: Profesyonel turist rehberlerinin agiklik 6zelligi ile algilanan somut 6zellikler arasinda

anlaml1 bir iliski vardir.

Hasb: Profesyonel turist rehberlerinin aciklik 6zelligi ile algilanan giivenilirlik arasinda

anlamli bir iligki vardir.

Hasc: Profesyonel turist rehberlerinin agiklik 6zelligi ile algilanan heveslilik arasinda

anlaml1 bir iliski vardir.

Hazd: Profesyonel turist rehberlerinin agiklik 6zelligi ile algilanan giiven arasinda anlaml

bir iligki vardir.

Hze: Profesyonel turist rehberlerinin agiklik 6zelligi ile algilanan arasinda empati anlaml

bir iligki vardir.

Ha: Profesyonel turist rehberlerinin gegimlilik 6zelligi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda

anlaml bir iligki vardir.

Haa: Profesyonel turist rehberlerinin gecimlilik 6zelligi ile algilanan somut o6zellikler

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hab: Profesyonel turist rehberlerinin gecimlilik 6zelligi ile algilanan giivenilirlik arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Hac: Profesyonel turist rehberlerinin gecimlilik 6zelligi ile algilanan heveslilik arasinda

anlamli bir iliski vardir.
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Had: Profesyonel turist rehberlerinin gegimlilik 6zelligi ile algilanan giiven arasinda

anlamli bir iligki vardir.

H4e: Profesyonel turist rehberlerinin gecimlilik 6zelligi ile algilanan empati arasinda

anlaml1 bir iliski vardir.

Hs: Profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk ozelligi ile algilanan hizmet kalitesi

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsa: Profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk 6zelligi ile algilanan somut ozellikler

arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hsb: Profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk 6zelligi ile algilanan giivenilirlik arasinda

anlamli bir iligki vardir.

Hsc: : Profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk 6zelligi ile algilanan heveslilik arasinda

anlaml1 bir iliski vardir.

Hsd: Profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk o6zelligi ile algilanan giiven arasinda

anlamli bir iligki vardir.

Hse: Profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk o6zelligi ile algilanan empati arasinda

anlaml bir iliski vardir.
3.5.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Profesyonel turist rehberlerinin kisilik 6zelliklerinin hizmet kalitesi ile iliskisini
belirlemek tizere hazirlanan ¢alismanin evreni son bir yil i¢erisinde Ankara ¢ikish turlarla
turistik faaliyet gosteren yerli turist gruplari ve profesyonel turist rehberleridir. Belirli bir
bolge secilmeyip Tiirkiye’nin hemen hemen her yerini ziyaret etmekte olan turistlerden ve

profesyonel turist rehberlerinden bilgi alinmistir.

Aragtirma ic¢in evren biiyiikliigiine gore 384 oOrneklem sayisi yeterli olmaktadir.
Orneklem segiminde kullanilan yontem olasiliga dayali olmayan ydntemlerden biri olan
kolayda 6rnekleme yontemidir. Bu yontemde hedeflenen 6rnek biiyiikliigiine erisilinceye
kadar ulasilan herkese anket uygulanabilir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim,
2012: 137). Olasilikli olmayan tekniklerin uygulanmasi daha kolay fakat evreni temsil
etme giicii zayiftr (Giirbiliz ve Sahin, 2017: 131).

Calismada turist rehberleri i¢in 15, turistler igin 600 anket formu hazirlanmistir.

Kisilik 6zellikleri anket formu turist rehberlerine uygulanirken hizmet kalitesi bakimindan
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her bir turist rehberini, grubundaki turistler degerlendirmistir. Anket formlar1 turist
rehberlerinin hizmet verdigi turist gruplarina arastirmaci tarafindan uygulanmig bunlardan
turist rehberlerine uygulanan anketlerden 13’1, turistlere uygulanan anketlerden ise
562’sinden geri doniis alinmistir. Ancak 562 anketin arasinda analizler i¢in uygun olmayan
85 anket bos birakma, yanlis isaretleme ve ug degerleri kapsama gibi nedenlerden dolay1
aragtirma dist birakilmistir. Ankara’dan hareket eden turlarda 13 turist rehberi ve 477 turist

arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.
3.5.4. Veri Toplama Araci

Arastirma kapsaminda Oncelikle profesyonel turist rehberleri ve turistlerin
beklentileri lizerine bir literatiir taramasi yapilmistir. Aragtirmada kullanilan veri toplama
araci ise sosyal bilimler alaninda yaygin olarak kullanilan anket yontemidir. Profesyonel
turist rehberlerinin sergiledikleri performans ve kisilik o6zellikleri anket yontemiyle
kolaylikla 6lgiilebilir. Bunun yaninda anket uygulanan turistlerle ve profesyonel turist
rehberleriyle birebir karsilikli iletisimle anket maddelerinin anlasilir olmasi neticesinde

daha verimli sonuglar elde edildigi diisiiniilmektedir.

Arastirmada kullanilan her bir anket iki béliimden olusmaktadir. Bahsi gecen Olgek
Ek-1’de gosterilmektedir. Anketlerin bir bolimiinde, katilimcilarin sosyo-demografik
ozellikleri belirlenmeye calistlmistir. Ik anket turist rehberlerine uygulanmistir bu
kapsamda orijinali Costa ve McCrae (1985) tarafindan gelistirilen, Kabakulak (2018)
tarafindan da gegerlilik ve giivenilirligi test edilen Bes Faktorlii Kisilik Olgegi
kullanilmistir. Profesyonel turist rehberlerin kisilik ozellikleri, duygusal denge, disa
dontikliikk, aciklik (yasantiya), gecimlilik ve sorumluluk boyutlariyla belirlenmistir.
Turistlere uygulanan 6lgek ise SERVQUAL yontemine alternatif olarak Cronin ve Taylor
tarafindan 1992 yilinda gelistirilen ve Arslantirk (2010) tarafindan gegerliligi ve
giivenirliligi tekrar test edilen SERVPERF olgegidir. Bu yontem, SERVQUAL’deki
misterilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki farki tespit etmek yerine; dogrudan
miisterilerin algiladiklar1 performansi 6lgmektedir (Kogoglu ve Aksoy, 2012). Turistlerin
aldiklart hizmet sonucunda algiladiklart memnuniyet diizeyi somut 6zellikler, glivenilirlik,

heveslilik, giiven ve empati olarak bes boyutta incelenmistir.
3.6. Verilerin Analizi ve Bulgular

Uygulama alanindaki hedef kitlenin 6lgme aracina verdikleri cevaplarin geri

doniistimiinden sonra verilerin ¢oziimlenmesinde SPSS (24.0 versiyonu) (Statistical
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Packages for the Social Sciences) bilgisayar programi kullanilmistir. Calismada ilk olarak
katilimcilarin bireysel 6zelliklerine iliskin bulgular frekans ve yiizde dagilimlariyla ifade
edilmistir. Bunun yani sira kisilik 6zellikleri ve hizmet kalitesine iligskin 6l¢ekler frekans ve
yizde degerleriyle tanimlanmistir. Ayrica, kisilik ozelliklerinin ve hizmet Kalitesnin
katilimcilarin bireysel Ozelliklerine gore karsilastirilmasinda veriler normal dagilima
uydugu icin parametrik testlerden iki grup i¢in t testi, ikiden fazla grup i¢in Anova testi
kullanilmigtir. Calismada her bir Glgege iliskin alt boyutlar (degiskenler) arasindaki
iliskiler Pearson korelasyon analiziyle test edilmistir. Korelasyon analizi sonuglarinin
yorumlanmasinda pearson korelasyon katsayisindan (r) yararlanilmistir. Tiim istatistik

islemlerinde anlamlilik p< 0,05 olarak kabul edilmistir.
3.6.1. Arastirmanmn Giivenilirligi

Giivenirlik, olciilecek olan kavramin, olgunun ya da tutumun tutarli olarak
Ol¢iilmesini anlamina gelmektedir. Yakin kosullarda tekrar eden Olglimlerin benzer
sonuclar vermesi beklenmektedir. Ayni 6lgme yonteminin kullanilmasi sonucunda benzer

sonuclarin alinmasi, dl¢limiin giivenilir oldugunun bir gostergesi olarak kabul edilebilir

(Arikan, 2012: 92).

Olcekler Onerme sayilar Croanbach Alpha (a)
Bes Faktor Kisilik Olcegi 30 ,611
SERVPERF 22 877

Cizelge 3.1. Aragtirmanin giivenilirligi

Anketin turist rehberlerine uygulanan béliimii olan Bes Faktdr Kisilik Olgegin
Cronbach Alpha giivenirlik katsayist 0,61 olarak belirlenmistir. Anketin turistlere
uygulanan SERVPERF Olgegi Cronbach Alpha giivenirlik testi ise 0,87 olarak tespit
edilmistir. Giivenilirlik katsayisi; 0.60a < 0.80 ise 6l¢ek oldukga giivenilirdir, 0.80a < 1.00
ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir (Ozdamar, 2002: 673).

3.6.2. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan turistlerin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, meslek

ve daha 6nce rehberli tura katilima iligkin bilgiler Cizelge 3.2’de belirtilmistir.
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Demografik ifadeler Gruplar f %
Cinsiyet Kadin 166 34,9
Erkek 309 65,1
Yas 25- alt1 115 24,2
26-35 141 29,7
36-45 117 24,6
46-60 81 17,1
61 usti 21 4,4
Medeni durum Evli 217 45,7
Bekar 258 54,3
Egitim durumu [kogretim 54 11,4
Lise 205 43,2
Lisans 200 42,1
Lisansiistii 16 3,4
Memur 91 19,2
Emekli 36 7,6
Is¢i 66 13,9
Meslek Issiz 31 6,5
Isveren 90 18,9
(")grenci 111 23,4
Esnaf 39 8,2
Diger 11 2,3
Daha 6nce rehberli tura Evet 296 62,3
katilim durumu
Hayir 179 37,7

Cizelge 3.2. Turistlerin demografik ifadelerinin analizi

Katilimcilarin =~ %65,1’ni ~ (309) erkekler, %34,9’unu (166) ise kadnlar
olusturmaktadir. Turistlerin yas ortalamalart incelendiginde %29,7’lik (141) bir oranla 26-

35 yas arasindaki kisilerden olustugu goriilmektedir. Anket uygulanan turistlerin medeni
81




durumlar ise %54,3 oraninda bekar ve %45,7 oraninda da evli oldugu ortaya ¢ikmistir.
Katilimcilarin %43,2’si lise mezunudur bu oran1 %42,1°lik bir oranla tiniversite mezunlari
takip etmektedir. Ankete katilanlarin biiyikk bir ¢ogunlugunu (%23,4) Ogrenciler
olusturmaktadir. Diger katilimcilarin meslek gruplari ise sirasiyla kamu galisan1 (%19,2),
Ozel sektor igveren (%18,9), isci (%13,9), esnaf (%8,2), emekli (%7,6), issiz (%6,5), diger
(%2,3)’dir. Arastirmaya katilanlarin daha Once rehberli bir tura katilma orani ise

%62,3’tur.

Demografik ifadeler Gruplar f %
Cinsiyet Erkek 7 53,8
Kadn 6 46,2
Yas 26-35 4 30,8
36-45 6 46,2
46-60 3 23,1
Medeni durum Evli 6 46,2
Bekar 7 53,8
Egitim durumu Lisans 11 84,6
Lisanstusti 2 15,4
Rehberlik egitimini alma Bakanlik Kursu 1 7,7
durumu
Lisans 11 84,6
Yiiksek Lisans 1 7,7
Rehberlik yapilan dil Ingilizce 8 61,5
Rusca 1 17,7
Almanca 1 7,7
Cince 1 1,7
Birden fazla dil 2 15,4
Rehberlik mesleginin nasil | Acenteye bagh 4 30,8
icra edildigi
Bagimsiz 9 69,2
Rehberlik mesleginin ne 0-5 y1l 2 15,4
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kadar siiredir icra edildigi

6-10 7 53,8
11-15 3 23,1
16-20 1 7,7

Cizelge 3.3. Turist rehberlerinin demografik ifadelerinin analizi

Ankete katilan turist rehberlerinin %53,8°1 (7) erkek iken %46,2°s1 (6) kadindir.
Rehberlerin yaslar1 incelendiginde 36-45 yas araliginda bulunanlarin orani %46,2’dir.
Katilimcilarin  7°si bekar iken 6°s1 evlidir. Rehberlik egitiminin alinma durumuna
bakildiginda rehberlerin %84,6’s1 lisans egitimi ile ¢alisma kart1 sahibi olmustur. Bu orani
birer kisi ile bakanlik kursu ve yiiksek lisans egitimi takip etmektedir. Turist rehberlerinin
calisma dilleri incelendiginde biiyiik oranm (61,5) Ingilizce diline ait oldugu
goriilmektedir. Arastirmaya katilan turist rehberlerinin %69,2’si (9) bir yere bagl olmadan
bagimsiz c¢alisirken %30,8°’i (4) seyahat acentelerine bagli olarak faaliyetlerini
stirdiirmektedir. Turist rehberligi mesleginde deneyim siireleri incelendiginde rehberlerin

%53,8’s1 6 ila 10 y1ldir bu meslegi icra etmektedir.
3.6.3. Baglantisal Istatistik Bulgular
3.6.3.1. Kisilik ozellikleri ve hizmet kalitesi arasindaki iliski

Turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile turistlerin hizmet kalitesi algis1 arasindaki

iliski ve degiskenler arasindaki korelasyon katsayilar1 Cizelge 3.4 te verilmistir.

Boyutlar Somut Giivenilirlik | Heveslilik | Giiven | Empati
Ozellikler
Duygusal r -,123 -,051 -,089 -,014 -,140
Denge
(Nevrotiklik) p ,007 ,265 ,054 ,759 ,002
Disa Doniikliik r -,023 -,047 -,057 -,064 -,147
p ,621 ,308 ,216 ,163 ,001
Ac¢ikhk r -,019 -,051 -,049 -,066 -,080
(Yasantiya)
p ,683 ,270 ,285 ,151 ,083
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Gecimlilik r ,133 177 ,200 ,115 ,236
(Uyumluluk)

p ,004 ,000 ,000 ,012 ,000
Sorumluluk r ,028 ,109 ,067 ,109 ,110
p ,536 ,018 ,148 ,017 ,017

Cizelge 3.4. Kisilik 6zellikleri ve hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki iligkiyi agiklayan
korelasyon analizi

Cizelge incelendiginde kisilik o6zelligi alt boyutlarindan duygusal denge
(nevrotiklik) ile hizmet kalitesi alt boyutu olan somut 6zellikler arasinda anlamli ve negatif
yonde zayif bir iligki oldugu goriilmektedir (r=-0,123, p=0,007). Bu durumda profesyonel
turist rehberlerinin duygusal denge (dengesizlik) o6zelligi arttikga turistlerin somut

ozellikler algist olumsuz etkilenmektedir. Bu kapsamda H1a hipotezi desteklenmistir.

Kisilik 6zelligi alt boyutlarindan duygusal denge (nevrotiklik) ile hizmet kalitesi alt
boyutu olan empati arasinda anlamli ve negatif yonde zayif bir iliski bulunmaktadir (r=-
0,140, p=0,002). Bu durumda profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge (dengesizlik)
ozelligi arttikca turistlerin empati algist olumsuz etkilenmektedir. Bu kapsamda Hie

hipotezi desteklenmistir.

Cizelgede goriildiigi tlizere kisilik ozelligi alt boyutlarindan disadontikliik ile
hizmet kalitesi alt boyutu olan empati arasinda anlamli ve negatif yonde zayif bir iliski
bulunmaktadir (r=-0,147, p=0,001). Bu durumda profesyonel turist rehberlerinin
disadoniiklik ozelligi arttikga turistlerin empati algis1 olumsuz etkilenmektedir. Bu

kapsamda Hze hipotezi desteklenmistir.

Cizelgeye bakildiginda kisilik 6zelligi alt boyutlarindan ge¢imlilik (uyumluluk) ile
hizmet kalitesi alt boyutu olan somut 6zellikler arasinda anlamli ve pozitif yonde zayif bir
iliski oldugu gorilmektedir (r=0,133, p=0,004). Bu durumda profesyonel turist
rehberlerinin  ge¢imlilik ozelligi arttik¢a turistlerin somut &zellikler algist olumlu
etkilenmektedir. Bu kapsamda Hs4a hipotezi desteklenmistir. Yine g¢izelge geg¢imlilik
(uyumluluk) kisilik 6zelligi alt boyutu kapsaminda incelendiginde bu boyut ile hizmet
kalitesi biitiin alt boyutlarindan giivenilirlik (r=0,177, p=0,000), heveslilik (r=0,200,
p=0,000), giiven (r=0,115, p=0,012) ve empati (r=0,236, p=0,000) boyutlari arasinda
anlaml ve pozitif yonde zayif bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda profesyonel
turist rehberlerinin ge¢imlilik (uyumluluk) o6zelligi arttikga turistlerin giivenilirlik,
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heveslilik, giiven ve empati algist olumlu yonde etkilenmektedir. Bu durumda H4b, Hac,

Had, H4e hipotezleri desteklenmistir.

Kisilik ozelligi alt boyutlarindan sorumluluk ile hizmet kalitesi alt boyutu olan
giivenilirlik arasinda anlamli ve pozitif yonde zayif bir iliski bulunmaktadir (r=0,109,
p=0,018). Bu anlamda profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk o&zelligi arttikga
turistlerin - giivenilirlik algist olumlu etkilenmektedir. Bu kapsamda Hsb hipotezi
desteklenmistir. Sorumluluk boyutu ile bir diger hizmet kalitesi alt boyutu olan giiven
arasinda anlamli ve pozitif yonde zayif bir iliski bulunmaktadir (r=0,109, p=0,017).
Profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk 6zelligi arttik¢a turistlerin giiven algis1 olumlu
etkilenmektedir. Hsd hipotezi desteklenmistir. Hizmet kalitesi boyutlarindan empatiye
bakildiginda sorumluluk ile arasinda anlamli ve pozitif yonde olumlu bir iliski oldugu
tespit edilmektedir (r=0,110, p=0,017). Bu anlamda yine profesyonel turist rehberlerinin
sorumluluk ozelligi arttikga turistlerin giiven algisi da olumlu etkilenmektedir ifadesine

ulagilabilir. Bu anlamda Hse hipotezi desteklenmistir.

Turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile turistlerin hizmet kalitesi algis1 arasindaki
iliskinin korelasyon sonuglarma gore Hi, Hy, Ha, Hs hipotezleri kismen desteklenmistir.
Hia, Hie, Hoe, Haa, Hap, Hac, Hag, Hae Hsp Ve Hse hipotezleri disinda diger tiim hipotezler

desteklenmemistir. S6z konu boyutlar arasinda herhangi bir iliski tespit edilememistir.

3.6.3.2. SERVPERF puanlarinin ankete katilanlarin demografik ozellikleri bazinda

karsilastiriimasi

Katilimeilarin cinsiyetleri ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda 6nemli bir
farklilik olup olmadigi elde edilen veriler iizerinden arastirilmistir. Tek orneklem T testi

sonuglar1 Cizelge 3.5’te verilmistir.

Boyutlar Cinsiyet | N | Ortalama Std. t p
Sapma
Somut Kadin 166 3,8494 ,62938 420 675
Ozellikler
Erkek 309 3,8252 ,57987 ,410 ,682
Giivenilirlik | Kadin 166 3,8747 ,65075 176 ,861
Erkek 309 3,8608 ,89830 ,193 ,847
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Heveslilik Kadn 166 3,8645 12227 -,253 ,800
Erkek 309 3,8811 ,65945 -,246 ,806
Giiven Kadn 166 3,8404 ,68929 -,609 543
Erkek 309 3,8908 ,93975 -,667 ,505
Empati Kadin 166 3,9169 ,65880 ,530 ,596
Erkek 309 3,8816 ,70918 542 ,588

Cizelge 3.5. Hizmet kalitesi algisina iliskin turistlerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi
boyutlar1 arasindaki iligki

Hizmet kalitesi boyutlarinin hepsinde cinsiyet ayrimi 0,05 anlamlilik diizeyinde
incelenmistir. Sonuglara gore turistlerin hizmet kalitesi algisinin cinsiyete gore farklilik

gostermedigi goriilmiistiir.

Katilimcilarin medeni durumlart ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki

farklilik incelenmistir. Tek 6rneklem T testi sonuglar1 Cizelge 3.6’da gosterilmektedir.

Boyutlar Medeni N Ortalama | Std. Sapma t p
durum
Somut Evli 222 3,8682 ,64769 1,182 ,238
Ozellikler
Bekar | 253 3,8034 ,54837 1,169 243
Giivenilirlik Evli 222 3,9261 1,00710 1,508 ,132
Bekar | 253 3,8126 ,60671 1,462 ,145
Heveslilik Evli 222 3,8818 ,71255 ,194 ,846
Bekar | 253 3,8696 ,65411 ,193 ,847
Giiven Evli 222 3,9122 ,85296 ,926 ,355
Bekar | 253 3,8389 ,86660 927 ,355
Empati Evli 222 3,9000 77629 ,180 ,857
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Bekar | 253 3,8885 ,60898 177 ,859

Cizelge 3.6. Hizmet kalitesi algisina iligkin turistlerin medeni durumlari ile hizmet kalitesi

boyutlar1 arasindaki iliski

Genel itibariyle ortaya c¢ikan sonuglara gore turistlerin hizmet kalitesi algisinin

medeni duruma gore farklilik géstermedigi goriilmiistir.

Boyutlar Daha 6nce N Ortalama | Std. Sapma t p
rehberli tura
katilim
durumu
Somut Evet 296 3,8243 ,61751 -,439 ,661
Ozellikler
Hayir 179 3,8492 ,56303 -,449 ,654
Giivenilirlik Evet 296 3,8338 91522 -1,091 276
Hayir 179 3,9184 ,62947 -1,192 ,234
Heveslilik Evet 296 3,8395 ,67146 -1,472 ,142
Hayir 179 3,9344 ,69525 -1,459 ,145
Giiven Evet 296 3,8801 ,94464 ,225 ,822
Hayir 179 3,8617 ,70068 242 ,809
Empati Evet 296 3,8473 71131 -1,894 ,059
Hayir 179 3,9709 ,65209 -1,935 ,054

Cizelge 3.7. Hizmet kalitesi algisina iliskin turistlerin daha dnce tura katilim durumlari ile
hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iliski

Ortaya cikan veriler incelendiginde gore turistlerin hizmet kalitesi algisinin daha
once rehberli tura katilima gore farklilik gostermedigi goériilmiistiir. Bu sonuglara gore
turistlerin daha dnce rehberli bir tura katilmasi ile bu turdaki turist rehberinden algiladig:

hizmet kalitesi arasinda bir iliski bulunmamaktadir.
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Caligmada bulunan demografi ifadelerden coklu degiskene sahip yas, egitim
durumu ve meslek degiskenlerinin hizmet kalitesine anlamli farkliliklar ortaya koyup
koymadig tek yonlii varyans analizi (ANOVA) testi ile ortaya konulmustur. Yapilan tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) testi sonucunda anlamlilik diizeyi (p) < tablo degeri (o) =
0.05 tablo degerinden kiigiik ise aradaki iliski kabul edilir.

Ortalama Std Sapma F p

Boyutlar

Somut 3,8337 ,59709 ,396 811
Ozellikler

Giivenilirlik 3,8657 ,81963 1,088 ,362
Heveslilik 3,8753 ,68135 ,740 ,565
Giiven 3,8732 ,86012 1,124 344
Empati 3,8939 ,69150 ,828 ,508

Cizelge 3.8. Hizmet kalitesi algisina iliskin turistlerin yasi ile hizmet kalitesi boyutlar
arasindaki iliski

Cizelge 3.8’de hizmet kalitesi algisina iliskin turistlerin yasi ile hizmet kalitesi
boyutlart arasindaki iligkinin tek yonlii varyans analizi testi sonuglar1 verilmistir. Bulgular
incelendiginde gruplar arasinda istatistiksel olarak onemli bir farklilik saptanmamustir.

Hizmet kalitesi boyutlaridan higbirinin yasa gore farklilik gostermedigi goriilmiistiir.

Boyutlar Ortalama Std Sapma F p
Somut 3,8337 ;59709 1,440 ,187
Ozellikler

Giivenilirlik 3,8657 ,81963 1,328 ,235
Heveslilik 3,8753 ,68135 1,093 ,366
Giiven 3,8732 ,86012 ,648 , 716
Empati 3,8939 ,69150 1,799 ,085
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Cizelge 3.9. Hizmet kalitesi algisina iligkin turistlerin meslekleri ile hizmet kalitesi
boyutlar1 arasindaki iligki

Cizelge 3.9’da turistlerin meslekleri ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iligki
farkliligi belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu amagla yapilan varyans analizi sonucunda,

turistlerin meslekleri ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir fark bulunmamustir.

Boyutlar Ortalama Std Sapma F p
Somut 3,8337 ,59709 2,288 ,078
Ozellikler

Giivenilirlik 3,8657 ,81963 2,591 ,052
Heveslilik 3,8753 ,68135 3,691 ,012
Giiven 3,8732 ,86012 1,606 ,187
Empati 3,8939 ,69150 1,602 ,188

Cizelge 3.10. Hizmet Kkalitesi algisina iliskin turistlerin egitim durumlari ile hizmet kalitesi
boyutlar1 arasindaki iligki

Cizelge 3.10’a bakildiginda her bir hizmet kalitesi boyutu ile turistlerin egitim
diizeyleri arasinda bir iliski olup olmadigi incelenmistir. Hizmet kalitesi Olcegi alt
gruplarindan “heveslilik” boyutu puanlar1 ortalamasi 3,8753 olarak saptanmistir. Yapilan
varyans analizine gore (F = 3,691) gruplar arasinda istatistiksel olarak onemli farklilik
gozlemlenmistir (p < 0.01). Egitim diizeyi farkliliginin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek i¢in pos-toc teknigi kullanilmistir. Genel anlamda, post-hoc istatistikleri,
gruplar arasi varyansin esit olmasi veya esit olmamasi gibi durumlarda kullanilmaktadir
(Nelson, 1983). Bu kapsamda bir pos-toc testi olan LSD Coklu Karsilastirma Testi
uygulanmistir. Buna gore, “heveslilik” boyutu agisindan bakildiginda ilkégretim mezunu

turistler ile lisansiistii egitim diizeyinde olan turisler arasinda fark oldugu tespit edilmistir.
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SONUC

Turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile turistlerin algiladigi hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi belirlemek tizere hazirlanan bu tez calismasinda turist rehberleri ve
turistler ile yapilan alan arastirmasi sonuglarina ait bulgular, gerceklestirilen ¢esitli analiz
teknikleri sonucunda ortaya konulmustur. Bu amacgla Ankara c¢ikislt turlar arastirma
kapsamina alinarak cesitli bolgeleri ziyaret eden turist rehberleri ve turistler tizerinde anket
uygulanmigtir. Arastirma sonunda elde edilen sonuglar ve bu sonuglar g¢ergevesinde

gelistirilen Oneriler bu baglik altinda sunulmaktadir.

Bu calisma turist rehberlerinin kisilik 6zelliklerinin, turistlerin algilar1 {izerinde
nasil bir roliinlin olduguna ve turist rehberinin kisiliginin nasil olmasi1 gerektigine yonelik
egitimcilere 151k tutabilecek bir fayda saglayabilir. Bunun yaninda sektor temsilcilerine
turist rehberlerinin nitelikleri ve barindirmasi1 gereken kisilik 6zellikleri konusunda bir

kriter olusturmak konusunda yardimci olabilir.

Tezin alan arastirmasi, kisilik oOzellikleri anket formu turist rehberlerine
uygulanirken hizmet kalitesi bakimindan her bir turist rehberini, grubundaki turistler
degerlendirmistir. Anket formlart turist rehberlerinin hizmet verdigi turist gruplarina
aragtirmaci tarafindan uygulanmis bunlardan turist rehberlerine uygulanan anketlerden
13’1, turistlere uygulanan anketlerden ise 477’si arastirma kapsamnina alinabilir nitelige

sahip gorlilmistiir.

Arastirmada SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢eginin algilamalar kismi olan ve
SERVPERF olarak adlandirilan 6lgek kullanilmistir. SERVPERF hizmet kalitesi 6l¢iim
modeline gore Hizmet Kalitesi = Performans olarak degerlendirilmektedir. Hazirlanan bu
caligmada ilk olarak katilimcilara yonelik genel degerlendirmeler ve betimleyici
istatistiklere yer verilmistir. Katilimcilarin 6zellikleri ile boyutlar arasindaki iliskiler ve
sonrasinda ele alinan boyutlarin birbiri arasindaki iligkinin tespiti i¢in korelasyon analizi
yapilmistir. Bu anlamda arastirmaya katilan turist rehberlerinin ve turistlerin demografik

ozellikleri acisindan ortaya ¢ikan sonuclari agagidaki sekilde 6zetlemek miimkiindiir.

Arastirmada turist katilimcilarin yarisindan fazlasinin (%65,1) erkeklerden olustugu
goriilmektedir. %34,9’u ise kadmlardan olusturmaktadir. Turistlerin yas ortalamalarina
bakildiginda 26-35 yas arasindaki kisilerin g¢ogunlugu (%29,7) olusturdugu tespit

edilmistir. Anket uygulanan turistlerin medeni durumlarina bakildiginda katilimcilarin
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yarisindan fazlasmin (%54,3) bekar oldugu goriilmistiir ve evli olanlarin bu orana yakin
oldugu (%45,7) ortaya cikmistir. Katilimcilarin egitim diizeyleri incelendiginde lise
mezunlar1 ile lisans mezunlar1 arasinda yakin bir oran gbze c¢arpmaktadir. Lise
mezunlarinin oran1 %43,2 iken lisans mezunlarinin oran1 %42,1°dir. Ankete katilanlarin
meslekleri incelendiginde biiyiik bir cogunlugunu hala okumakta olan bireylerden (%23,4)
olustugu gdzlemlenmistir. Diger katilimcilarin meslek gruplar ise sirastyla kamu calisant
(%19,2), 6zel sektor isveren (%18,9), isci (%13,9), esnaf (%8,2), emekli (%7,6), issiz
(%6,5), diger (%2,3)’dir. Katilimeilarin daha 6nce rehberli bir tura katilimlarina iliskin

ortalama ise %62,3 olarak gozlemlenmistir.

Turist rehberlerinin demografik 6zellikleri incelendiginde ¢ogunlugu saglayanlarin
%53,8’1 (7) erkeklerden olustugu, kadinlarin oraninin ise %46,2 (6) oldugu goriilmiistiir.
Rehberlerin yas ortalamalarina bakildiginda en fazla 36-45 yas araliginda bir oran (%46,2)
tespit edilmistir. Turist rehberligi meslegi dinamik bir yapt ve bunun yaninda bilgi ve
birikim agisindan yeterli bir seviye gerektirmektedir. Dolayisiyla karsilasilan bu yas diizeyi
saglikli veriler elde etme agisindan 6nemli bir bulgudur. Turist rehberi katilimcilarinin 7’si
bekar iken 6’s1 evlidir. Rehberlik egitiminin alinis sekli incelendiginde turist rehberlerinin
biiyiik bir cogunlugu (%84,6) lisans mezunudur. Bu orani birer kisi ile bakanlik kursu ve
yiiksek lisans egitimi takip etmektedir. Turist rehberlerinin ¢aligma dilleri incelendiginde
biiyiik oranin (61,5) Ingilizce diline ait oldugu gériilmektedir. Egitimin her kademesinde
on plana ¢ikan Ingilizce egitimi ve dil egitiminde Ingilizceye verilen énemin digerlerine
gore ¢ogunluk arz etmesi neticesinde bu durum beklenen bir sonug¢ olarak karsimiza
cikmistir. Arastirmaya katilan turist rehberlerinin %69,2°si (9) bir yere bagli olmadan
bagimsiz olarak faaliyet gosterirken, %30,8’lik (4) bir oran seyahat acentelerine bagh
olarak caligmaktadir. Turist rehberligi mesleginde deneyim siireleri incelendiginde

rehberlerin yarisindan fazlasi (%53,8), 6 ila 10 yildir bu meslegi icra ettigini belirtmistir.

Alanyazin incelendiginde turist rehberleri {izerinde yapilan arastirmalarin turist
rehberlerinin performansi, hangi 6zelliklere sahip olmasi gerektigi ve rehberin rollerine
yonelik calismalara rastlanmistir. Turistler iizerine yapilan c¢aligmalar ise genellikle
turistlerin turist rehberlerinden beklentileri iizerine yogunluk gosterdigi gézlemlenmistir.
Bu dogrultuda turist rehberlerinin kisilik 6zelliklerinin sunduklar1 hizmetin kalitesi ile
iliskisini ortaya koyarak gelecekte yapilacak ¢aligmalara katkida bulunabilmek ¢alismanin
ana amacidir. Calismaya katilanlarin 6zellikleri ile belirlenen boyutlar arasindaki iligkiler
asagidaki gibi gozlemlenmistir.
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Caligmada turistlerin cinsiyetleri ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda
onemli bir farklilik olup olmadigi tek orneklem T testi ile analize tabi tutulmustur.
Bulgulara gére hizmet kalitesi; somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati
boyutlarinin hepsinde cinsiyet ayrimi 0,05 anlamlilik diizeyinde incelenmistir. Sonuglarda
turistlerin hizmet kalitesi algisinin cinsiyete gore anlamli bir farklilik gostermedigi
goriilmistiir. Buradan yola ¢ikarak turistlerin algiladigi hizmet kalitesi kadin veya erkek

olmalarina gore degismemektedir ifadesi kullanilabilir.

Aragtirmaya katilan turistlerin medeni durumlan ile algilanan hizmet kalitesi
boyutlart arasindaki farklilik yine tek orneklem T testi ile incelendiginde ortaya g¢ikan
sonuglara gore turistlerin hizmet kalitesi algisinin medeni duruma gore farklilik
gostermedigi goriilmiistiir. Turistlerin evli veya bekar olma durumlar algiladiklar1 hizmet

kalitesi tizerinde bir farklilik olusturmamaktadir.

Ortaya ¢ikan veriler incelendiginde turistlerin hizmet kalitesi algisinin daha 6nce
rehberli tura katilma durumlarina gore farklilik gostermedigi goriilmiistiir. Buradan
hareketle turistlerin daha 6nce rehberli bir tura katilmasi ile bu turdaki turist rehberinden

algiladig1 hizmet kalitesi arasinda bir iliski bulunmamaktadir.

Katilimcilarin demografik 6zelliklerinden ¢oklu degiskene sahip olan yas, egitim
durumu ve meslek degiskenlerinin hizmet kalitesine gore anlamli farkliliklar ortaya koyup
koymadigi belirlemek igin tek yonlii varyans analizi (ANOVA) testi yapilmistir. Sonuglar
incelendiginde hizmet kalitesi algisina iligkin turistlerin yasi ile hizmet kalitesi boyutlar
arasindaki iligkinin tek yonlii varyans analizi gruplar arasinda istatistiksel olarak 6nemli bir
farklilik saptanmamustir. Hizmet Kkalitesi; somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven
ve empati boyutlaridan higbirinin yasa gore anlamli farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
Turistlerin meslekleri ile hizmet kalitesi boyutlar: arasindaki iligki farkliliga bakildiginda,
yine turistlerin meslekleri ile hizmet kalitesi boyutlart arasinda anlamli bir fark

bulunamamustir.

Turistlerin egitim diizeyleri ile hizmet kalitesi boyutu arasinda bir iligki olup
olmadig1 incelenciginde, hizmet kalitesi dlgegi alt gruplarindan “heveslilik” boyutu ile
gruplar arasinda istatistiksel olarak Onemli farklilik goézlemlenmistir. Egitim diizeyi
farkliliginin  hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla LSD Coklu
Karsilagtirma Testi pos-toc teknigine basvurulmustur. Buna gore, “heveslilik” boyutu

yoniinden bakildiginda ilkdgretim mezunu turistler ile lisansiistii egitim diizeyinde olan
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turisler arasinda fark oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla ilkogretim mezunu ve lisans
mezunu olan turistlerin algiladigi hizmet kalitesi diger egitim diizeylerine gore farklilik

gostermektedir.

Calismanin asil arastirma konusu olan turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile

turistlerin hizmet kalitesi algis1 arasindaki iliski korelasyon analizi ile incelenmistir.

Kisilik 6zelligi ve hizmet kalitesi alt boyutlar arasindaki iligki incelenmistir.
Bulgulara gore kisilik 6zelligi alt boyutlarindan duygusal denge (nevrotiklik) ile hizmet
kalitesi alt boyutu olan somut 6zellikler arasinda anlamli ve negatif yonde zayif bir iliski
oldugu goriilmektedir. Bu durumda profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge
(dengesizlik) ozelligi arttik¢a turistlerin somut 6zellikler algisi olumsuz etkilenmektedir.
Buradan hareketle turistlerin, turist rehberlerinin dis goriiniisline, tur esnasinda kullandigi
ekipmanlarina olan kalite algis1 turist rehberlerinin duygusal denge (dengesizlik) 6zelligine

gore olumsuz yonde etkilenmektedir.

Bir diger kisilik 6zelligi alt boyutlarindan duygusal denge (nevrotiklik) ile hizmet
kalitesi alt boyutu olan empati arasinda anlamli ve negatif yonde zayif bir iliski
bulunmaktadir. Bu anlamda profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge (dengesizlik)

ozelligi arttik¢a turistlerin empati algist olumsuz etkilenmektedir.

Bulgularda goriildigi tlizere kisilik 6zelligi alt boyutlarindan disadoniikliik ile
hizmet kalitesi alt boyutu olan empati arasinda anlamli ve negatif yonde zayif bir iligki
bulunmaktadir. Bu sonug oldukga ilging bir bulgudur ¢iinkii turist rehberinden beklenen rol
ve sorumluluklarda rehberin disa doniik, canli, enerjik, insanlarla fazla iletisim kuran,
olumlu ruh haline sahip olmalar1 beklenmektedir (Kong, Cheung ve Baum, 2009). Bulgular
incelendiginde turist rehberinin disa doniik kisilik 6zelliginin arttikca, turislerin hizmet
kalitesi boyutlarindan algiladigi empati 6zelligi negatif yonde seyretmektedir. Bu durumda
profesyonel turist rehberlerinin digadoniiklik 6zelligi arttikga turistlerin empati algisi

olumsuz etkilenmektedir sonucuna ulasabiliriz.

Bir diger bulguda kisilik 6zelligi alt boyutlarindan geg¢imlilik (uyumluluk) ile
hizmet kalitesi alt boyutu olan somut 6zellikler arasinda anlamli ve pozitif yonde zay1f bir
iliski bulundugu tespit edilmistir. Bu kapsamda profesyonel turist rehberlerinin ge¢imlilik
ozelligi arttik¢a turistlerin somut 6zellikler algis1 olumlu etkilenmektedir. Yine bulgularda
gecimlilik (uyumluluk) kisilik 6zelligi alt boyutu kapsaminda incelendiginde bu boyut ile
hizmet kalitesi biitiin alt boyutlarindan giivenilirlik (r=0,177, p=0,000), heveslilik (r=0,200,
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p=0,000), giiven (r=0,115, p=0,012) ve empati (r=0,236, p=0,000) boyutlar1 arasinda
anlamli ve pozitif yonde zayif bir iliski oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla profesyonel
turist rehberlerinin  gegimlilik (uyumluluk) ozelligi arttikga turistlerin giivenilirlik,

heveslilik, giiven ve empati algis1 olumlu yonde etkilenmektedir yorumu yapilabilir.

Kisilik 6zelligi alt boyutlarindan sorumluluk ile hizmet kalitesi alt boyutu olan
giivenilirlik arasinda anlamli ve pozitif yonde zayif bir iligki bulunmaktadir. Bu anlamda
profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk 6zelligi arttik¢a turistlerin giivenilirlik algisi
olumlu etkilenmektedir. Sorumluluk boyutu ile bir diger hizmet Kalitesi alt boyutu olan
giiven arasinda anlamli ve pozitif yonde zayif bir iliski bulunmaktadir. Profesyonel turist
rehberlerinin sorumluluk 6zelligi arttik¢a turistlerin giiven algis1 olumlu etkilenmektedir.
Hizmet kalitesi boyutlarindan empatiye bakildiginda sorumluluk ile arasinda anlamli ve
pozitif yonde olumlu bir iliski oldugu tespit edilmektedir. Bu anlamda yine profesyonel
turist rehberlerinin  sorumluluk o&zelligi arttikga turistlerin giiven algis1 da olumlu

etkilenmektedir ifadesine ulasilabilir.

H, Profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge oOzelligi ile | Kismen
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki vardir. desteklenmistir
Hi, Profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge 6zelligi ile | Desteklenmistir

algilanan somut 6zellikler arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hip Profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge oOzelligi ile | Desteklenmemistir
algilanan giivenilirlik arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hic Profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge o6zelligi ile | Desteklenmemistir
algilanan heveslilik arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hiq Profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge oOzelligi ile | Desteklenmemistir
algilanan giiven arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hae Profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge ozelligi ile | Desteklenmistir
algilanan empati arasinda anlamli bir iligki vardir.

H, Profesyonel turist rehberlerinin disa doniiklik o6zelligi ile | Kismen
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki vardir. desteklenmistir
Hy, Profesyonel turist rehberlerinin disa doniiklik o6zelligi ile | Desteklenmemistir

algilanan somut 6zellikler arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hop Profesyonel turist rehberlerinin disa doniiklik o6zelligi ile | Desteklenmemistir
algilanan giivenilirlik arasinda anlamli bir iliski vardir.

Ho. Profesyonel turist rehberlerinin disa doniiklik 6zelligi ile | Desteklenmemistir
algilanan heveslilik arasinda anlaml bir iligki vardir.
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Hyqg Profesyonel turist rehberlerinin disa doniiklik o6zelligi ile | Desteklenmemistir
algilanan giiven arasinda anlaml1 bir iligki vardir.

Hoe Profesyonel turist rehberlerinin disa doniiklik o6zelligi ile | Desteklenmistir
algilanan empati arasinda anlamli bir iligki vardir.

H; Profesyonel turist rehberlerinin agiklik 6zelligi ile algilanan | Desteklenmemistir
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Has, Profesyonel turist rehberlerinin agiklik 6zelligi ile algilanan somut | Desteklenmemistir
ozellikler arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hap Profesyonel turist rehberlerinin agiklik ozelligi ile algilanan | Desteklenmemistir
giivenilirlik arasinda anlaml bir iliski vardr.

Hasc Profesyonel turist rehberlerinin aciklik 6zelligi ile algilanan | Desteklenmemistir
heveslilik arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hazq Profesyonel turist rehberlerinin agiklik 6zelligi ile algilanan giiven | Desteklenmemistir
arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hase Profesyonel turist rehberlerinin aciklik 6zelligi ile algilanan | Desteklenmemistir
arasinda empati anlamli bir iligki vardir.

H, Profesyonel turist rehberlerinin gegimlilik 6zelligi ile algilanan | Desteklenmistir
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Haa Profesyonel turist rehberlerinin gec¢imlilik 6zelligi ile algilanan | Desteklenmistir
somut 6zellikler arasinda anlamli bir iligki vardir.

H.p Profesyonel turist rehberlerinin gegimlilik 6zelligi ile algilanan | Desteklenmistir
giivenilirlik arasinda anlaml bir iligki vardr.

Hac Profesyonel turist rehberlerinin gec¢imlilik 6zelligi ile algilanan | Desteklenmistir
heveslilik arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hagq Profesyonel turist rehberlerinin gecimlilik 6zelligi ile algilanan | Desteklenmistir
giiven arasinda anlaml1 bir iligki vardir.

Hae Profesyonel turist rehberlerinin gec¢imlilik 6zelligi ile algilanan | Desteklenmistir
empati arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hs Profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk 6zelligi ile algilanan | Kismen
hizmet kalitesi arasinda anlaml bir iligki vardir. desteklenmistir

Hsa Profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk 6zelligi ile algilanan | Desteklenmemistir
somut 6zellikler arasinda anlaml1 bir iliski vardir.

Hsp Profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk 6zelligi ile algilanan | Desteklenmistir
giivenilirlik arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hs. Profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk 6zelligi ile algilanan | Desteklenmemistir

heveslilik arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Hsgq Profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk 6zelligi ile algilanan | Desteklenmemistir
giiven arasinda anlaml1 bir iliski vardir.

Hs, Profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk 6zelligi ile algilanan | Desteklenmistir
empati arasinda anlaml1 bir iligki vardir.

Cizelge 3.11. Hipotezler

Turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile turistlerin hizmet kalitesi algis1 arasindaki
iliskinin korelasyon sonuglarina gore Hj;, Hp, Hs, Hs hipotezleri kismen desteklenmistir.
Hia, Hie, Hoe, Haa, Hap, Hae, Hag, Hae Hsp Ve Hse hipotezleri disinda diger tiim hipotezler

desteklenmemistir. S6z konu boyutlar arasinda herhangi bir iliski tespit edilememistir.

Turist rehberlerinin kisilik ozellikleri ve hitap ettikleri turistlerin algiladiklar
hizmet Kkalitesi arasindaki iliski tespit edilmeye c¢alisilmistir. Bu kapsamda turist
rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile turistlerin algiladigi hizmet kalitesi algisi arasinda
anlamli bir iliski bulunmustur. Ozetle turist rehberinin kisilik 6zellikleri turistlerin,

rehberlere yonelik kaliteli hizmet sunma diistincesini etkilemektedir.

Gelecek calismalarda 6rneklem sayisinin ¢ogaltilarak daha fazla turist rehberiyle
iletisim saglanabilir. Turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin yaninda turist rehberlerinin
kisilik ozelliklerinin tur deneyimlerine olan etkisi incelenebilir. Yine turistlerin

algiladiklar1 hizmet kalitesi durumunun hangi unsurlara gore sekillendigi tespit edilebilir.
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