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OZET

Bu calismanin amaci, profesyonel turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklarinin
ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretci davranisi lizerine etkisini ortaya
koymaktir. Bu amagcla, arasgtirmada profesyonel turist rehberlerinin hizmet verme
yatkinliginin ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretgi davraniglari
tizerindeki etkisini belirlemek icin bir model Onerilmistir ve bu model coklu
regresyon analizi ile test edilmistir.

Arastirmada profesyonel turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliginin bagimsiz
degisken olup ziyaret¢ci memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranigi ise
bagimli degiskendir. Olusturulan bu modelde degiskenleri 6lgmek i¢in daha 6nce
kullanilan olceklerden faydalanilmistir. Arastirmada ornekleme yontemi olarak
yargisal ornekleme yontemi tercih edilmis ve arastirmanin kapsamina Nevsehir ilini
ziyaret eden ve rehberli turlara katilan yerli ve yabanci turistler dahil edilmistir.
Arastirmada kullanilan veriler anket teknigi ile toplanmistir. Elde edilen verilerin
analizi i¢in frekans analizi, faktor analizi, kolerasyon, regresyon testi gibi analiz
yontemleri kullanilmagtir.

Arastirma sonucunda Kapadokya Bolgesindeki profesyonel turist rehberlerinin
kisilik 0©zelligi olarak hizmet verme yatkinligi seviyelerinin yiiksek oldugu
belirlenmistir. Ayrica hizmet verme yatkinligi yiiksek diizeyde olan turist
rehberlerinin ziyaretci memnuniyetini ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisin
olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Profesyonel turist rehberi, hizmet verme yatkinligi, ziyaretci

memnuniyeti, gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi.



THE IMPACT OF PROFESSIONAL TOURIST GUIDES’ SERVICE
ORIENTATION ON TOURIST SATISFACTION AND FUTURE
INTENTIONS: CASE OF CAPPADOCIA

Ilkay BEKTAS

Nevsehir Hac1 Bektas Veli University, Institute of Social Sciences Department of
Tourism Management, M.B.A, March 2019
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ABSTRACT

The purpose of this study is to investigate the effect of service orientation of
professional tourist guides on tourist satisfaction and and future intentions. In line
with the purpose of this study, a model has been offered in order to determine the
effect of the professional tourist guides on the service satisfaction of visitors and
their future intentions.

In this study, previously developed scales were used to measure variables in this
model that service orientation of professional tourist guides were independent, tourist
satisfaction and tourists future intentions were dependent variables. The judgemental
sampling method was chosen as the sampling in the study and local and foreign
tourists who visited Nevsehir province and participating in guided tours were
included in the scope of research. The data used in the study were collected by the
survey technique. Analysis methods such as frequency analysis, factor analysis,
correlation, regression were used to analyze the data obtained.

As a result of the research, it was determined that the professional tourist guides in
the Cappadocia region had a high level of service orientation as a personality trait. In
addition, it was determined that tourist guides with high level of service orientation
positively affect visitor satisfaction and future visitor behavior.

Key Words: Professional tourist guide, service orientation, visitor satisfaction,
future intentions of visitors.
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GIRIS
Gelisen diinyada is dist zamanin artmasi, ekonomik acidan gelir diizeyinin
yiikselmesi insanlar1 seyahat etmeye yoneltmektedir. Ozellikle uluslararasi turizm
faaliyetlerinin artmasiyla birlikte iilkeler ve isletmeler turistlere daha kaliteli hizmet
vermeyi ve boylece turizm gelirlerini artirmayr amaglamaktadir. Bu gelismeler
1s181inda, turizmde tilkesel ve oOrgiitsel bazda basarili olabilmeyi saglayan en énemli
faktoriin ziyaretgi memnuniyeti oldugu gériilmektedir (Uniivar ve Basoda, 2012).
Ziyaret¢i memnuniyeti ve rekabet listiinliigii saglamanin 6n kosulu ise kaliteli hizmet
sunabilen c¢alisanlara sahip olmaktir. Calisanlarin hizmet sunarken sergiledikleri
tutum ve davraniglar da ziyaret¢ilerin memnuniyetini etkileyen énemli bir unsurdur.
Bu baglamda ziyaret¢ilerin istek, ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasi, tatmin
edilmesi isgdrenin hizmet vermeye yatkin bir kisilige sahip olmasiyla dogrudan

baglantilidir (Kusluvan ve Eren, 2011; Eren vd., 2012).

Her gecen giin biiyliyen turizm sektorii, hizmetin iiretim ve tiikketiminin es zamanli
olmasi, tiiketici ile yliz ylize iletisimin yliksek seviyede olmasi gibi kendine has
ozellikleri bilinyesinde barmndirmaktadir. Sahip oldugu 6zellikler sebebiyle hizmet
isletmelerinde isgorenler hizmet siirecinde 6nemli rol oynamakta olup, hizmet veren
kisilere 6nemli gorevler diismektedir. Bu kisilerin basinda da gidilen iilke ya da
yorenin tanitiminda ve gelen turistlerin o yerden memnun ayrilmasinda énemli rol
oynayan profesyonel turist rehberleri gelmektedir. Profesyonel turist rehberi,
mesleginin konumu agisindan, ¢cok sayida degisik isletme, kurum, kurulus ve kisi ile
iliskide bulunur. Seyahat boyunca profesyonel turist rehberlerinin gosterdikleri
kisisel tutum ve davranislar, ziyaretcilerle olan iletisimi, ziyaret¢i istek ve
ihtiyaclarmi anlayip karsilayabilmesi ve mesleki yeterlilik rehberin hizmet verme
yatkinligini etkilemektedir. Hizmet vermeye yatkin ve hizmet siiresi boyunca verdigi
hizmetten zevk alan turist rehberleri, verdikleri hizmet karsilifinda ziyaret edilen

tilke ya da bolgenin turistik imajina 6nemli katkilarda bulunurken, diger taraftan da



ziyaretgiler ile yiiz yiize temasta bulunan personel olarak turist rehberligi mesleginin
gelismesine fayda saglamaktadirlar. Profesyonel turist rehberleri iilke ya da
bolgelerine ziyarette bulunan turistin tatilinden memnun kalmasinin yani sira,
destinasyona tekrar gelmesi ve miisteri sadakati saglanmasi konusunda da oldukg¢a

etkili rol bir oynamaktadirlar.

Bu ¢aligmada profesyonel turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklarinin ziyaretgi
memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretgi davranisi ile iliskisinin istatistiksel agidan
ortaya koyulmasi amaglanmaktadir. Ayrica, turistik gezi ve seyahatler boyunca
turistlerle yliz yiize iletisimde bulunan turist rehberlerinin turistlerin bakis agisindan
hizmet vermeye ne derece yatkin olduklart tespit edilerek, hizmet verme
yatkinliginin ziyaretci memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranislari
tizerindeki etkisi aciklanmaktadir. Bu konuya iliskin literatiirde yabanci kaynakli
aragtirmalar bulunurken (Donavan vd., 1999; Hogan, Hogan ve Busch, 2004; Zhang
ve Chow, 2004; Heung, 2008; Huang, 2010; Kim, 2009), Tiirk¢e literatiirde turist
rehberlerinin hizmet verme yatkinliklarinin ziyaretci memnuniyeti ve gelecege
yonelik ziyaret¢i davranist lizerine etkisini ortaya koyan mevcut bir arastirma
bulunmamaktadir. Ayrica yapilan ¢alismalarin incelenmesi sonucunda, isgorenlerin
hizmet verme yatkinligi diizeyleri misterilerin degil; isgorenlerin perspektifinden
ol¢iildiigii ve degerlendirildigi gézlemlenmistir. Bu arastirma isgdrenin hizmet verme
yatkinliginin ziyaretgilere gore degerlendirilmesi agisindan ilk girisimdir. Yapilan bu
calisma ile Tirkce literatiirdeki bu eksikligin Onemli Ol¢lide giderilmesi 6n
goriilmektedir. Ayrica ¢aligma, destinasyon imaji gelistirmek isteyen destinasyon
yOneticileri ve turizm seyahat acentalar1 yoneticilerine fayda saglayarak, iilke

turizminin gelismesine katkida bulunabilir.

Calisma giris ve iki ana boliimden olusmaktadir. Giris bdliimde arastirmanin
problemi, amaci, sorulariyla 6nemi ve kapsami agiklanmistir. Calisgmanin birinci
boliimiinde, profesyonel turist rehberligi kavramina, turist rehberliginin diinyada ve
Tiirkiye’deki tarihsel gelisimine yer verilmistir. Ayrica hizmet verme yatkinlhig1 ve
ziyaret¢i memnuniyeti kavramlart agiklanarak, hizmet verme yatkinligini etkileyen
faktorler ve hizmet verme yatkinliginin o6lgiilmesi konulart bu bodlimde yer
almaktadir. Ikinci béliimde ise, arastirmanin yontemi agiklanmis profesyonel turist

rehberlerinin hizmet verme yatkinliginin ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik



ziyaret¢i davranist lizerine etkisini belirlemek amagli yapilan analizlere yer
verilmigtir.

Arastirmanin bu boliimiinde arastirmanin problemi tespit edilerek, arastirmanin hangi
amac¢ dogrultusunda yapildig1 aciklanmaktadir. Ayrica arastirma boyunca cevaplari
aranacak temel sorular belirlenmis ve daha sonra arastirmanin énemi ve kapsamina
deginilmistir.

Arastirmanin Problemi

Yazinda hizmet verme yatkinlig1 oOrgiitsel ve bireysel diizeyde incelenen, farkl
tilkelerde farkli ¢alisma alanlarinda ele alinan bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Calismalarin  biiyiik ¢ogunlugunun 6zellikle saglik ve bankacilik gibi hizmet
sektorlinlin -~ 6nemli kollarim1  olusturan alanlarda yapildigr  goriilmektedir
(Chandrasekhar, 2001; Donavan, 2004; Harris, Mowen ve Brown, 2005). Turizmde
yapilan ¢alismalarin ise genellikle yiyecek igecek isletmeleri ve konaklama
isletmelerindeki calisanlara yonelik yapildigi gozlemlenmektedir (Dienhart vd.,
1992; Donavan ve Hocutt, 2001; Kim vd., 2005; Basoda, 2012; Cullu Kaygisiz,
2016). Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligi ile ilgili ¢aligmalarin ¢ok az
sayida oldugu tespit edilmis, rehberlerin hizmet verme yatkinliginin, miisteri
memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretgi davranislari tizerine etkisini irdeleyen bir

arastirmaya rastlanamamustir.

Bu baglamda ¢aligmanin turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliginin ziyaretgilerin
bakis acistyla (ziyaret¢i tarafindan algilanmasiyla) ele alinmasi literatiir agisindan
oldukca Onemlidir. “Kapadokya Bolgesindeki profesyonel turist rehberlerinin
ziyaretciler 1ile yiiz yiize temasta bulunan personel olarak hizmet verme
yatkinliklarinin ziyaret¢ilerin memnuniyeti ve gelecege yonelik davraniglar tizerinde

etkisi var midir? ” sorusu aragtirmanin problemini ifade etmektedir.

Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin ana amaci, ziyaretcilere seyahatleri boyunca eslik eden, verdikleri
hizmet karsiliginda ziyaret edilen iilke ya da bdlgenin turistik imajina 6nemli
katkilarda bulunan turist rehberlerinin hizmet vermeye ne kadar yatkin olduklarini
belirlemek, hizmet verme yatkinliginin da ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik

ziyaret¢i davranisi tizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Dolayisiyla, belirtilen amaca



yonelik yapilan uygulama ¢aligmasinda da turist rehberlerinin hizmet verme
yatkinlig1 ziyaretgiler tarafindan degerlendirilerek, bunun ziyaret¢i memnuniyeti ve

gelecege yonelik ziyaretci davranisina olan etkisi incelenmistir.

Arastirmanin Sorulari

Arastirmanin yukarida belirtilen amaci dogrultusunda asagidaki sorulara yanit

aranacaktir;

» Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliginin ziyaret¢i memnuniyeti

uzerinde etkisi var midir?

» Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliginin gelecege yonelik ziyaretci

davraniglarina etkisinde ziyaret¢i memnuniyetinin etkisi var midir?

» Ziyaret¢ci memnuniyetinin, ziyaretcilerin gelecege yonelik davraniglar

uzerinde etkisi var midir?

Arastirmanin Onemi

Calisma saatlerinin biiyiik boliimiinii miisteriler ile yiiz yiize temas ve iletisim
halinde gegiren hizmet sektorii calisanlarinin performanslarmin yiiksek olmasi ve
verdikleri hizmet karsiliinda memnuniyet ortami olusturabilmeleri i¢in hizmet
vermeye bireysel olarak yatkin olmalarn  gerekmektedir. Bu acidan
degerlendirildiginde de kaliteli hizmet yaratma ve sunmanin biiylik oranda ¢alisanin
kisisel ozellikleri, yetenegi ve tutumlarina bagl oldugu savunulmaktadir (Chait vd.,
2000, Bowen ve Schneider, 1985). Schneider ve Bowen (1985)’a gore esnek,
yeniliklere agik ve empati gibi kisisel 6zelliklere sahip ¢alisanlarin hizmet vermeye
daha yatkin olduklar1 ve bunun sonucunda da isletmenin kaliteli hizmet sunma
politikasina dnemli katki sagladig: tespit edilmistir. Hogan ve arkadaslar1 (1984) ise
hizmet verme yatkinligini bir kisilik yapis1 olarak tanimlayip belirli kisilik 6zellikleri
ve davraniglar ile sekillendigini vurgulamislardir. Bu yaklagima gore bireysel hizmet
verme yatkinligi igbirlik¢i, kendi kendini kontrol etme, giivenilir ve uyumlu olma
gibi  kisilik Ozellikleri ile nazik ve distinceli olma gibi davranislarla
iliskilendirilmektedir. Bireysel olarak hizmet vermeye yatkin isgdrenlerin sergiledigi
tutum ve davraniglar hem isgorenin kendisi, hem de calistig1 isletme (veya

destinasyon) ve tiiketiciler agisindan olumlu sonuglar ortaya g¢ikarmaktadir.



Dolayisiyla kisilik 6zelliklerine uygun hizmet alanlarinda c¢alisan kisiler yaptiklari
isten kisisel tatmin sagladiklarinda, miisteri memnuniyeti ve sadakati olusturup,

miisterilerin gelecekteki satin alma davranislarin1 da olumlu yonde etkilemektedir.

Yazinda bireysel diizeyde hizmet verme yatkinligi ile ilgili yapilmis ¢alismalarda
hizmet verme yatkinliginin genellikle miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi
incelenmistir (Johnson, 1996; Hennig-Thurau, 2004; Kim, 2011). Bu sebeple
Donavan ve Hocutt (2001) gelecekte yapilacak galismalarda, hizmet kalitesinin
saglanmas1 ve miisteri memnuniyetinin olusmasinda énemli yeri olan hizmet verme
yatkinliginin farkli hizmet ortamlarinda yapilmasi gerektigini vurgulamiglardir. Buna
ek olarak uzun vadeli hizmet ortamlari (banka, saglik kuruluslari) ile kisa vadeli
hizmet ortamlar1 (restoran, perakende magazalar) arasindaki miisteri satici iligkilerini
etkileyen faktorlerin incelenmesinin de faydali olacagini belirtmistir (Donavan ve
Hocutt, 2001: 302). Ancak simdiye kadar yapilan ¢ogu calismada hizmet verme
yatkinligimin orgiitsel diizeyde ele alindigi goriilmektedir (Saura, Contri, Taulet ve
Velazques, 2005; Carraher vd. 2009).

Ilgili yazinda, turist rehberlerinin bireysel diizeyde hizmet verme yatkinlig1 ziyaretci
memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi arasindaki iliskiyi inceleyen bir
arastirmaya rastlanmamustir. Bu, hizmet sektorii yazininda 6nemli bir eksikligin
oldugu anlamina gelmektedir. Bu caligsma, turizmin gelismesinde onemli gorevleri
olan turist rehberlerinin hizmet vermeye ne derece yatkin olduklarmin ziyaretgi
tarafindan degerlendirilmesi ve ziyaret¢i memnuniyetinin ziyaretcilerin gelecekteki
davraniglarin1 nasil etkiledigi konusunda eksikligin biyiik o6l¢iide giderilmesi

acisindan 6nem arz etmektedir.

Arastirmanin Kapsam

Ilgili yazin taramas1 sonucunda hizmet verme yatkinlig1 kavraminin orgiitsel hizmet
verme yatkinligi ve bireysel hizmet verme yatkinligi olarak ele alindig
goriilmektedir. Bu calismada ise hizmet verme yatkinligi bireysel diizeyde
incelenmistir. Bireysel hizmet verme yatkinliginin belirlenmesine yonelik yapilan
calismalarda isgorenin hizmet verme yatkinligi genellikle isgdren ve yoneticiler

tarafindan degerlendirilmis ve yorumlanmistir. Ancak yapilan bu ¢alisma isgérenin



hizmet verme yatkinlig1 miisteri tarafindan degerlendirilmis olmasi sebebiyle diger
caligmalardan ayrilmaktadir. Donavan ve Hocutt (2001)’e gore, yOneticiler
calisanlarin hizmet performansini degerlendirme konusunda basarili olabilirler fakat
isgorenlerin hizmet verme yatkinhigimin miisteri tarafindan degerlendirilmesi
gerektigini dnermektedir. Clinkii yonetici tarafindan degerlendirilen hizmet odaklilik
miisteriye sunulan hizmet performansindan ziyade calisanin igletme sahibi ya da
yonetici ile 1yi ge¢inmek gibi cevresel faktorlere dayandirilabilir (Deshpande vd.
1993). Bu da kisinin hizmet verme yatkinlik derecesinin belirlenmesinde hatalarin

cikmasina sebep olabilmektedir.

Gidilen tilke ya da bolgelerin dogal yapis1 ve tarihi zenginlikleri ile ilgili bilgileri tur
boyunca ziyaretcilere aktaran deyim yerindeyse bulunduklar1 destinasyonun
temsilcisi konumunda olan turist rehberleri turizmde hizmet vererek onemli bir
gorevi yerine getirmektedir. Bu sebeple, ¢alismada ziyaretgilerle uzun zaman gegiren
ve yliz ylize iletisimde bulunan turist rehberlerinin yonettigi turlara katilan
ziyaretgiler tercih edilmistir. Bu arastirmada smirli 6rnekleme gidilerek ¢alisma
sadece Kapadokya bolgesindeki turlara katilan turistlere yapilmistir. Alan
arastirmasina dogal, tarihi ve kiiltlirel yapisiyla UNESCO kiiltiir mirasi listesinde yer

alan Nevsehir ilindeki turlara katilan ziyaret¢iler dahil edilmistir.



BIiRINCI BOLUM
TEMEL KAVRAMLAR, KURAMSAL ACIKLAMALAR VE
ILGILI ALANYAZIN

Calismanin bu boliimiinde 6ncelikle profesyonel turist rehberliginin tanimi, meslegin
diinyada ve Tiirkiye’deki tarihsel gelisimine deginilmistir. Daha sonra hizmet
kavrami ve Ozellikleri ile hizmet verme yatkinligi kavramlart tizerinde durulmus,
hizmet verme yatkinligin1 belirleyen faktorler ve hizmet verme yatkinliginin
sonuclar1 ile miisteri memnuniyeti ve gelecege yonelik davranislar arasindaki iliski

incelenmistir.

1.1. Profesyonel Turist Rehberliginin Tanim

Rehberlik genel anlamda yol gostericilik, insanlart bilmedikleri bir konuda veya
yerde istedikleri noktaya ulastirilmasina yardimda bulunmak seklinde tanimlanirken,
rehber ise yol gosteren, kilavuzluk eden kisi olarak tanimlanmaktadir (Tiirk Dil
Kurumu, 2018). Ayrica rehber, turizm sektoriinde Ozellikle yabanci bir iilkede
seyahat edenlere Oncliliik edip, yol gosteren kisi olarak tanimlanmaktadir (Cohen,
1985). Rehber ile ilgili bu iki tanim farkli sekillerde yapilandirilmig sosyal rollerle
alakalidir. Bir tanimda rehber, yol gostericilik gorevi iistlenirken diger tanimda ise
danigmanlik yapan kisidir. Ancak modern turist rehberligi hem yol gostericilik hem
de damismanlik yapabilme yetki ve becerisini gerektirmektedir. Turist rehberi ile
ilgili bir¢gok tanim bulunmakla birlikte, tlilkemiz ve diinyanin farkli yerlerinde
bulunan turist rehberligi birlik ve kuruluslarinin gesitli tanimlar1 da literatiirdeki
yerini almaktadir. Diinya Profesyonel Turist Rehberleri Federasyonu’nun (WFTGA)
tanimina gore; “turist rehberi yurt i¢i ya da yurt disindan gelen grup ya da bireysel
ziyaretgilere, onlarin tercih ettikleri bir dilde, bir bolge ya da sehirde bulunan anatlar,
miizeler, dogal ve kiiltiirel ¢evre ile tarihi yerlerde kilavuzluk eden ve eglendirici bir

yorumla bunlari ziyaretgilerine aktaran kisidir’” (www. wttga.gov).



Avrupa Turist Rehberleri Birligi'ne (FEG) gore “turist rehberi, ziyaretgilere
sectikleri dilde onderlik yapan ve bulundugu bodlgenin kiiltlirel ve dogal degerlerini
onlara terciime eden bulundugu boélgenin yetkili birimleri tarafindan kabul edilmis
donanimina sahip kisidir”(www.feg.gov). San Antonia Turist Rehberleri Birligi’nin
yaptig1 tanima gore ise turist rehberi iilkesinin 6nemli yerleri ile alakali gruplara
yorumlarda bulunup ¢eviri imkani saglarken, istek, bilgi, kisilik 6zellikleri ile yiiksek
davranig ve ahlak standartlarinin secici kombinasyonuna da sahip olan kisidir (Ap ve
Wong, 2001: 551). Iki farkli kurulus tarafindan yapilan turist rehberi tanimlar kiigiik
bir farkla birbirinden ayrilmaktadir. San Antonia Turist Rehberleri Birligi’ nin
taniminda turist rehberinin isini olusturan temel etmenler kadar, rehberin kisiligi ve
davraniginin da o6nemini vurgularken, Diinya Profesyonel Turist Rehberleri
Federasyonu (WFTGA) ise kisilik yoniinden ele alindiginda, turist rehberinin isini
sevmesi ve onu ziyaretcilere sunmaktan zevk almasmin bir rehberin basaril
olmasinin ardindaki sir olduguna dikkat ¢ekmektedir. Kisacas1 profesyonel turist
rehberinin mesleki olarak sahip olmasi1 gereken niteliklerinin yaninda, kisilik olarak
da hizmet vermeyi sevmesi ve yaptig1 isten zevk almasi gerekmektedir. Her ne kadar
gelen grup ya da kisiler degigse de yapilan is ayni oldugu icin rehberin isinden
stkilmamasi aksine ziyaretgilere hizmet veriyor olmaktan zevk almasi gerekmektedir.
Ayrica turist rehberinin kendisini siirekli gelistiren ve yeniliklere agik bir kisi olmasi

isinde basarili olmasina 6nemli katkilar saglayacaktir.

Literatlir incelendiginde genel olarak yukaridaki tanimlara yakin bir¢ok tanim
bulunmaktadir. Ahipasaoglu’na (2001: 2) gore “ Profesyonel turist rehberleri; tur
operatorlerine bagli olarak calisan, bir destinasyona ulasmis turistlere yol gdsteren,
bilgi aktarimi yapan, destinasyonu tanitan, i tanimlar1 ve gorevi geregi turistlerle
birebir temas halinde olan, {iriinii birlikte ireten, turistin mutluluklarim1 ve
sikayetlerini birlikte yasayan; deyim yerindeyse turizmin cephede savasan neferleri;
gbzlemleri, deneyimleri ve geri bildirimleri ile hem kaliteyi saglayan hem de turizm
gelecegini sekillendiren elemanlardir”. Yelkenkaya ve Hakiiden’e (2005: 136) gore
profesyonel turist rehberi; Tirkiye’yi ve Tiirkleri yerli veya yabanci turistlere en iyi
sekilde tanitmak ve sevdirmek gibi kutsal bir gorevi amag¢ edinmis; eslik ettigi
kisilere gezileri boyunca yardimci olan ve dogru bilgileri verebilen, Kiiltiir ve

Turizm Bakanligiin verdigi belgeye sahip olan kisidir.


http://www.feg.gov/

Turist rehberligi; insanlarin bilmedikleri bir iilkeyi, bolgeyi, yoreyi ve isletmeyi yerli
veya yabanci turistlere tanitmak, o yore hakkinda tarihi, cografi, kiiltiirel ve
arkeolojik bilgiler vermek, kisacasi tilkeyi her yoniiyle temsil etmektir (MEB, 2013:
3). Yukarida belirtilen tanimlar arasinda ¢ok biiyiikk farkliliklar bulunmamakla
birlikte gelen ziyaretcilere seyahat boyunca eslik eden, ihtiyaglarini kargilamada
yardimda bulunan ve aktardigi bilgi ve giizel anilarla iilkelerine ya da yasadiklari

sehirlere mutlu bir sekilde donmelerini saglayan kisi oldugu anlasilmaktadir.

Turist Rehberi 07.06.2012 tarihli ve 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek
Kanunu’nun 2. Maddesine gore “Seyahat acentaligi faaliyeti niteliginde olmamak
kaydiyla kisi veya grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi 6ncesinde se¢mis
olduklart dil kullanilarak iilkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal veya
benzeri degerleri ile varliklarmin kiiltiir ve turizm politikalar1 dogrultusunda
tanitilarak gezdirilmesini veya seyahat acentalar tarafindan diizenlenen turlarin gezi
programinin seyahat acentasinin yazili belgelerinde tanimladigi ve tiiketiciye
satildigi sekilde yiiriitiilip acenta adina yoneten kisi” olarak ifade edilmektedir

(www. tureb.org.tr, 2018).

Literatiir ve mevzuatta yer alan turist rehberligi kavraminin tanimlar1 incelendiginde
aslinda turist rehberinin turistlere tur siiresince hizmet veren ve onlari memnun
ederek tekrar destinasyona gelmelerini saglayan en oOnemli kisi oldugu
anlasilmaktadir. Turistlerin istek ve ihtiyaglarini anlamada yeterli bilgi ve donanima
sahip olmasi1 profesyonel turist rehberinin verecegi hizmetin en 6nemli kismini
olusturmaktadir. Bununla birlikte, turist rehberi ziyaret edilen bolge, yore veya Gren
yeri hakkinda bilgi verirken, yaptigr is ve verdigi hizmetten kisisel olarak da
mutluluk duymalidir. Eren ve Demirel’e (2017: 6) gore, “ hizmet kalitesi agisindan
degerlendirildiginde sadece turistik bolgelerdeki konaklama, eglence, ulasim gibi
hizmetleri sunan isletmeler degil ayni zamanda tur boyunca turistlere eslik eden
rehberlerin de miisteri beklentilerini karsilayabilmek i¢in hizmeti sunmaya goniilli
ve istekli olmalart oldukca 6nemlidir”. Gelisen diinya ve biiyiiyen rekabet ortam1 goz
oniinde bulunduruldugunda aslinda kaliteli hizmet sunmak, insanlar1 iilkelerine
memnun bir sekilde gondermek ve gelecekte tekrar ziyarette bulunmalarini

saglayabilmek i¢in turist rehberlerine 6nemli gorevler diismektedir.



1.2. Turist Rehberliginin Tarihsel Gelisimi

Siirekli yasanilan yerlerden uzaklara gitme gerekliligi veya isteginin insanligin var
olusuyla birlikte ortaya ¢iktig1 sdylenebilir. Ancak uzak tarihe bakildiginda insanlar
farkli yerlere gezip gérme meraki veya caligmaya ara vermek amaciyla gitmedikleri
icin, bu seyahatlerde eglence kavramindan bahsedilemez (Ahipasaoglu, 2006: 5).
Belki de bu sebeple seyahat (travel) sozciigiiniin kokeni olan “travail”in karsilig
tizerine farkli goriisler bulunmaktadir. Misirhi (2015) ve Giil Yilmaz (2017)’a gore
seyahat act ve zahmet ¢ekmek anlamina gelirken, Ahipasaoglu (2006)’na gore

calismak anlamina gelmektedir.

Insanlarin konargdcer hayat tarzindan yerlesik hayata gegmeleri sadece sosyal olarak
degil ayn1 zamanda ekonomik agidan da birbirleriyle olan iliskilerini etkilemistir.
Ciinkii neolitik c¢aglardan itibaren insanlar Oncelikli olarak hayatta kalmalarini
saglayacak hususlar iizerinde durmuslardir. Barinma ve giinlik yeme i¢cme
ihtiyaclarii karsilayarak, sosyal acidan bir istikrar elde etmiglerdir. Fakat insanlar
artan niifusla beraber tek baslarina bu ihtiyaglarini karsilayamayinca, komsulariyla
ve yakin cevreleriyle aligverise baslamislardir. Gliniimiizdeki aligveris kavramindan
oldukca farkli olarak, genellikle degis tokus sistemi igerisinde birbirlerinin
ithtiyaclarina karsilikli olarak cevap vermislerdir. Ancak zamanla topluluklar c¢esitli
icat ve gelismelerin getirdigi kolayliklar sayesinde farkli yerlerdeki insanlarla da
iletisime gegerek aligverislerini daha genis cografyalarda yapma imkanma sahip
olmuglardir (Ahipasaoglu, 2006; Giines ve Cobankir Sengiil, 2017; Akoglan Kozak,
2017). Boylelikle bulunduklar1 yore veya kentlerin disina ¢ikan, ticaretle ugrasan
kisilerin de ilk turizm hareketlerini baglattigi varsayilmaktadir. Bu acidan ele

alindiginda ekonomik faaliyetlerin turizmi baglatan hareketler oldugu sdylenebilir.

Glinlimiizde oldugu gibi ge¢mis toplumlarda da zamanla insanlarin seyahatlerinin
farkli amag¢ ve nedenleri olmustur. Ilkel diinyada oncelikli ihtiyaglar tehlikelerden
korunma, barinma ve yeme i¢gme iken, din olgusunun olugmasiyla beraber insanlar
dinlerini baska insanlara anlatmak, dinlerini yaymak ve kutsal saydiklar1 yerleri
ziyaret etmek gibi sebeplerle bulunduklari yerlerin disina gitmislerdir. Ulagim
araclarinin gelismemis olmasi, insanlarin yolculuk siirelerinin uzamasina sebep

olurken, gidilen yerler hakkinda bilgi elde edebilmek icin onde gelen yonetici ve
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kisilerden belirli hizmetler alinmistir. Gelen ziyaretcilere bilgi vererek, kaldiklari
stire zarfinda onlara yardimci olan kisiler de muhtemelen ilk turist rehberleri olarak

tarihteki yerlerini almiglardir (Ahipasaoglu, 2006; Giines ve Cobankir Sengiil, 2017).
1.2.1. Diinyada Turist Rehberliginin Tarihsel Gelisimi

Turist rehberliginin insanligin en eski meslek gruplarindan biri oldugu sdylenebilir.
Diinya tarihinde Misirhi rahiplerin yazili kaynaklara gegmis ilk rehberler oldugu
varsayllmaktadir. Roma Imparatorlugu déneminde Roma Imparatorlarinin Misir’a
gerceklestirdikleri geleneksel (siyasi ve dini) ziyaretler M.S.I. yiizyilda Misirh
rahiplerin rehberliginde yapilmis ve yazili kaynaklara ge¢mistir (Yenipinar ve
Zorkirisci, 2013: 113). Bu ziyaretler diinyada rehber esliginde gerceklestirilen ilk
seyahatler olarak bilinmektedir. Ozellikle bu donemde yol aglarmin gelismesi ve
giivenligin artmasi ticaretin biiylimesine katki saglarken, Romalilar arasinda turistik
amacli seyahatlerin yayginlagmasina sebep olmustur. Ciinkii ayni zamanda Roma
parast donemin evrensel para birimi olma 6zelligini korumaktaydi ve onemli bir
miibadele aractydi (aktaran Ahipasaoglu, 2006: 7). Ayrica M.O 7. yiizyilda
baslayan olimpiyat oyunlari toplu ve organize sekilde yapilan seyahatlerin baslangici
olmus ve beraberinde turist rehberligini de getirmistir (www.iro.ogr.tr). Antik
Yunan’da ortaya ¢ikan olimpiyat oyunlar1 giinlimiizdeki uluslararas1 sampiyona ve
olimpiyatlar gibi oldukca ilgi ¢ekmis ve zamanla biiylik bir line kavusmustur.
Mezopotamya, Misir ve Anadolu’da bulunan insanlar bu oyunlar1 izlemek i¢in
Yunanistan’a gitmislerdir. Tam anlamiyla bugiinkii sportif faaliyetleri iceren
seyahatler gibi olmasa da spor turizmini gerceklestirmislerdir. Gelen ziyaretgiler i¢in
Yunanlar yeme i¢me, konaklama ve eglence yerleri insa etmislerdir. Anadolu’da
dogup biiyiidiigii varsayilanYunan tarih¢i ve cografyact Herodot (M.O 480-421) ilk
terciman rehberlerden biri olarak kabul edilmektedir (Giil Yilmaz, 2017: 120).
Seyahat ettigi yerlerin gelenek ve goreneklerini 6grenmis, sonraki seyahatlerinde
beraberindeki kisilere farkli kiiltiirleri aktararak kiiltiir turizmini baslatmistir.
“Praxemos” adindaki ilk rehber kitap da bu donemde yazilmistir (aktaran Tetik,
2012: 214).

Bir takim sosyal ve siyasal olaylar, savaslar ve yeni yerlesim alanlarina sahip olma

istekleri insanlarin kitleler halinde bulunduklar1 yerlerden go¢ etmelerine sebep
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olmustur. Ortacag’da XI.-XVI. yiizyillarda yapilan Hagli Seferleri tarihteki en biiyiik
gb¢ dalgalarindan biri olarak tarihe gecerken, kutsal kentlere dogru yola ¢ikanlarin
aslinda macera pesinde oldugu bugiin anlasilmaktadir (www.muro.info.tr, 2018).
Gergeklestirilen bu seferler Avrupalilar1 On Asya’nin esrarli ve ilging havasiyla
bulustururken, Tiirk Islam Diinyasi’min sahip oldugu maddi manevi zenginlikleri
tanima firsatini1 da elde etmelerine olanak saglamistir. Zamanla degerli hammadde ve
mallar tercliman rehberler vasitasiyla medeniyetler arasinda ticaretin gelismesine
katkida bulunmustur. Bu donemde insanlar toplu bir bigimde seyahat etmeye
baslamis olup ilkel bi¢imde de olsa bu seyahatlerde ulasim, konaklama, giivenlik ve
rehberlik hizmetlerinden yararlanmislardir. izleyen dénemlerde ise seyahat biiyiik
masraf gerektirdiginden zenginlerin yararlanabildigi ayricalikli bir zevk ve statii

kaynagi olmustur (MEB, 2013: 4).

16. yiizyilin baslarinda ise Ingiltere’den baslayan Avrupa kitasma yapilan ve “Biiyiik
Tur”(Grand Tour) olarak nitelendirilen seyahatler gergeklestirilmistir. Bu seyahatler
soylu ve zengin aristokrat cocuklarmin egitimleri i¢in Avrupa kitasinin Onemli
sehirlerine yaptiklar1 yolculuklarindan olusan ve yaklasik {ic yil siiren bir geziyi
kapsamaktaydi (Yenipinar ve Zorkirisci, 2013: 113). Bu geziler sirasinda 6nemli
arkeolojik alanlar, tarihi kentler ziyaret edilirken konuya hakim anlaticilara yani
rehberlere ihtiya¢c duyulmustur. Turizmin ve turist rehberliginin giinlimiizdeki hale
yakin bir duruma gelmesi ise Sanayi Devrimi sayesinde olmustur. Ciinkii seri
tiretime gecilmesi ile iiretim alt yapist tamamen degismis, insan giicli temel etmen
olmaktan c¢ikmistir. Makinelesme ile daha az zamanda daha bilyiik {iretimler
yapilmis, ekonomik olarak da insanlar belirli bir seviyeye ulasirken, is dis1 zamanlari
artmis ve turizm faaliyetleri gelisme gostermistir.

1851 yilinda is adami Thomas Cook’un Ingiltere’nin Liecester kentindeki bir
festivale diizenledigi tren gezisi ile modern turizmin baslangicini yaptigi kabul
edilmektedir. 20. yiizy1l baslarinda Ingiltere’de Londra Kulesi ve Windsor Satosu
rehberli gezilere acgilmis, bazi seyahat acenteleri rehber istihdam etmeye
baslamislardir. II. Diinya Savasi sonrasinda sivil hava tasimaciligi alanindaki
gelismeler ve paket turlara olan talebin artmasiyla da turist rehberligi 6nem
kazanmistir. Ancak, rehberlerin bolgesel olarak egitimi ve orgiitlenme calismalari

1930’1u yillar itibariyle baglamistir. Turizmin dénem kosullarinda gdstermis oldugu
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gelismeler ve Kitlesel turizm hareketlerinin baslamasi ile profesyonel turist rehberligi

hizmeti zorunlu hale gelmistir (www.iro.org.tr, 2018).

Giliniimiizde turist rehberligi meslegi profesyonel anlamda yapiliyor olmakla beraber,
iilkelerin belirledigi kurallar cercevesinde icra edilmektedir. Verilen rehberlik
hizmetinin kalitesi ile alinan rehberlik egitiminin standart ve 6zellikleri ilkelere gore
degisiklikler gostermektedir. Avrupa’da turistlerin yararlandiklar1 rehberlik
hizmetlerinin kalitesi Kuzey Amerika’ya gore daha yliksektir. Avrupali rehberlerin
cogu daha sik seyahat eden, uzmanlik alan sertifikalarina sahip ve en azindan birkag
dili ¢ok iyi derecede konusabilen rehberlerden olugmaktadir. Avrupa’nin her
tilkesinde rehberlerin sahip olmasi gereken niteliklerin ve egitimin standartlar
olduk¢a yiiksek olabilmektedir. Avrupa iilkelerinde rehberlik yapan kisilerden
Avrupa toplulugu standartlarinda, orada ¢alisan gorevlileri tatmin edecek gerekli
egitimi aldiklarim1 belgelemeleri gerekmektedir. ABD, Fransa ve Japonya’da ise
meslegin icrasi i¢in profesyonel egitim sartt aranmamaktadir. Egitim siiresi en kisa
olan iilke 3 hafta ile Giiney Afrika Cumbhuriyeti, en uzun iilke ise 5 yil ile

Arjantin’dir (Tangiiler, 2002: 45).

Ulkemizde ise 2001 yil1 itibari ile profesyonel turist rehberi olabilmek igin 3 farkl
yap1 mevcuttur (Ahipasaoglu, 2006; Kusluvan ve Cesmeci, 2002).

» Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin agmis oldugu 3 veya 6 aylik kurslar,
» Yiksekogretim kurumlarinin ilgili dnlisans programlari,
» Yiksekogretim kurumlarmin ilgili lisans programlar turist rehberligi egitimi

vererek ulusal diizeyde rehber yetistirilmesine imkan saglamaktadir.

Yukarida belirtilen yiliksek 6gretim kurumu turist rehberligi programlari veya ilgili
kurumlarin agmis oldugu rehberlik kurslari ile her yil yiizlerce kisi profesyonel turist
rehberligi lisansin1  almaktadir. Boylelikle kiiltiirler arasi iletisimin Onemli
temsilcileri olan turist rehberleri meslegini profesyonel olarak yapma hakkini resmi

olarak elde etmis olurlar.
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1.2.2. Tiirkiye’ de Turist Rehberliginin Tarihsel Gelisimi

Tiim diinyada oldugu gibi Anadolu topraklarinda da seyahat ve rehberligin kdkeni
oldukea eskilere dayanmaktadir. M.O 300’lii yillarda Anadolu seferine ¢ikan Biiyiik
Iskender ve ordusuna yol gdsterici olarak Likyali bir rehberin eslik ettiginden s6z
edilmektedir. Yine M.S 7. yiizyillda Anadolu cografyasinda askeri, dini ve ticari
amagli yogun seyahatler gergeklestirilmistir (Gl Yilmaz, 2017: 121). Hatta
Patara’daki kazilarda 1994 yilinda bulunan komsu kentlerin yoniinii ve uzakliklarini
gosteren “Stadiasmus Provinciae Lyciae” isimli “Yol Kilavuzu Anit1i” anlamina
gelen dikit de M.S 600’1l yillara tarihlenmektedir (Isik, 1994: 160, Ahipasaoglu,
2006). Diinyanin ilk trafik ya da yon gosterme levhasi olma 6zelligini tasiyan bu
eser, antik donemde de Anadolu’da oldukca yogun bir seyahat trafiginin oldugunu

kanitlamaktadir (Giil Yilmaz, 2017: 121).

17. ylizyilin ortalarinda ticari faaliyetlerdeki artisa, yol baglantilarinin genislemesine
ve giivenligin artmasina paralel olarak 6zellikle Anadolu kiyilart da turizmden ciddi
pay almaya baglamistir (www.aro.org.tr). Farkl {ilke ve bolgelerden ticaret yapmak
icin Anadolu’ya gelen yabanci tiiccarlar, yerli tliccarlarla iletisim kurabilmek ve
gidilen yerlerle ilgili bilgi almak i¢in yabanci dil konusabilen yol gostericilere, yani
rehberlere ihtiya¢ duymustur. Bu gelismeler rehberlik mesleginin Anadolu’da ortaya
cikmasima sebep olmustur. Ancak o donemde rehberlik bireyin gecimini idame
edebilecegi bir is degildir. Yani siirekli yapilabilecek ve para kazanilabilecek bir
meslek 6zelligi tasimamaktadir. Profesyonel anlamda da yapilmadig: i¢in rehberlerin
aktardiklar1 bazi bilgiler gergeklere degil genellikle, soylencelere, efsane ve kulaktan

dolma bilgilere dayalidir (Ahipasaoglu, 2006; Giines ve Cokbankir Sengiil, 2017).

Turist rehberliginin Tiirkiye’deki temelleri, Osmanli Devleti’nin son donemlerinde
atilmistir. Istanbul giiniimiizde oldugu gibi o dénemde de yabancilar agisindan
onemli bir ¢ekim merkezi olma 6zelligini koruyordu. Istanbul, Osmanli Devleti ve
Bizans Imparatorluguna baskentlik yapmis olmasi sebebi ile yabanci devlet adamlari
ile Hiristiyan din adamlar1 ve ziyaretgilerin akin ettikleri 6nemli bir merkezdi. 1839
yilinda ilan edilen Tanzimat Fermani ile vatandaglar ve yabancilar1 garanti altina alan
hukuki ve mali tedbirler alinmis, egitim, giizel sanatlar ve ticaret alanlarinda Avrupa

ile iligkiler geliserek artmistir. Bununla beraber dénemin ulasim teknolojisindeki
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gelismeler Osmanli Devleti'nin baskenti olan Istanbul’a gelen giden ve hatta
yerlesen yabanci sayisinda da artisa neden olmustur (Yenipinar ve Zorkirisci, 2013:

114).

Avrupa’da insanlarin seyahat etmeye olan ilgilerinin artmasi ve toplu tasimadaki
gelismelere paralel olarak Istanbul- Paris arasinda Orient- Express tren seferleri 5
Haziran 1883’te baslamistir. Osmanli’nin Kirim Savasi’nda, Rusya’ya kars1 batili
giiclerle ittifak kurmasi; efsaneler kenti Istanbul’a olan ilgiyi artirmis ve bdylece
dikkat cekici yogunluktaki turistler Istanbul’da goriilmeye baslamustir (Giilersoy,
1996: 4). Istanbul’da niifusun bilyiikk bir kismmi olusturan Miisliiman Tiirklerin
yabanci dil konusunda yetersiz olmalar;, Osmanli déneminde Istanbul ve cevresi
basta olmak ilizere Anadolu’da rehberlik meslegini azinliklarin yapmasinin yolunu
acmistir. Konu ile ilgili herhangi bir egitim almamis, temel eserleri okumamis,
bilgileri kulaktan dolma ve kendi gezi deneyimlerine dayali olan ilk terciiman
rehberlerin ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Yenipinar ve Zorkirisci, 2013: 114).
Meslegin kurumsallastirilmast i¢in atilan ilk adim, 29 Ekim 1890 tarihli 190 sayili
Nizamname ile gerceklesmistir. Nizamnamede meslegin icrast ic¢in iki dnemli sart
bulunmaktaydi. Birinci sarta gore rehber meslegini icra ederken iyi niyet
gozetmelidir. Ikinci sartta ise rehber diizgiin bir Tiirkge ve yabanci dil bilgisi

yeterliligine sahip oldugunu sinavla ispatlamalidir (MEB, 2013: 5).

Tiirkiye Cumhuriyeti Devleti’nin kurulmasinin ardindan, 8 Kasim 1925 tarih ve 273
sayili “Ecnebi Seyyahlara Terciimanlik ve Rehberlik Edecekler Hakkinda
Kararname” yayinlanarak cumhuriyet donemindeki rehberlik meslegini bizzat
ilgilendiren ilk kurallar ortaya konulmustur. Meslege girecek rehberlerin uymalari
gereken bu kurallar 11 maddelik kararname ile belirlenmistir. Bu kararname
Tiirkiye’de mesleki egitimi ilk defa giindeme getirmis olmasi agisindan biiyiik 6nem
tasimaktadir (Yenipiar ve Zorkirigci, 2013:115). Kararnamenin temelini olusturan
en Onemli konu rehberlerin egitimiydi, ancak turistik faaliyetlerin denetimini
yapacak ilgili bir kurulusun var olmamasi, rehberlerin yeterliliklerinin belirlenmesi
konusundaki smav kosulunun kagit iizerinde kalmasina sebep olmustur. 1920°1i
yillarin sonunda yasanilan ekonomik krizden turizm olumsuz bir sekilde etkilenmis

Tirkiye’deki turizm hareketliligi nerdeyse durma noktasina gelmistir.
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1928 yilina gelindiginde Istanbul Iktisat Miidiirliigii biinyesinde bir rehberlik kursu
siav1 yapilacagi duyurulmus, simavi basariyla gecen adaylardan 50 tanesi terciiman
rehber olmaya hak kazanmistir (www.iro.org.tr). 1935 yilinda Istanbul
belediyelerinde turizm subeleri kurularak, rehberlik kurslar1 a¢ilmis ve sinirli sayida
aday kursu tamamlayip rehberlik goérevini yapmaya baglamistir. Fakat 1940’h
yillarda tim diinyay1 kot bir sekilde etkileyen Il. Diinya Savasi’nin etkisi ile turizm
faaliyetleri neredeyse durmus ve rehberlerin bir¢ogu meslegi yapamayacaklarini
anladiklar1 i¢in bagka islere yonelmislerdir. Kisa siireli bir kriz déneminin ardindan
modern turizm hareketlerinin nem kazanmaya baglamasiyla birlikte, 1950°de Basin-
Yaym ve Turizm Genel Miidiirliigii Ikinci Turizm Damisma Kurulu’na turizm
sektorliinde oOzellikle turist rehberliginin Oonemini vurgulayan “Turist Terciiman
Rehberligi” konulu bir rapor sunmustur. Bunun ardindan baska bir girisim, 1951
yilinda Tiirkiye Milli Talebe Federasyonu (TMTF) tarafindan yapilmistir. Turist
rehberliginin giiniin rekabet kosullarinda icra edilmesi igin yapilan ¢alismada,
yabanci dil bilgisine sahip olan Tiirk tiniversite 6grencileri i¢in rehberlik kurslarinin

baslatilmasi saglanmistir (Ahipasaoglu, 2006: 25).

2 Temmuz 1963 yilinda kurulan (www. kultur.gov.tr) Turizm ve Tanitma Bakanlig1
1963- 1968 yillar1 arasinda rehber yetistirmek amaciyla kurslar agmis fakat agilan bu
kurslar bir yonetmelik yerine 8 Kasim 1925 giin ve 2730 sayili Kararname’ye
dayandirilarak, hizmet ici talimat ve genelgeler lizerinden agilmistir (Www.iro.org.tr).
Bakanligin kurulmasmin ardindan 3 Eylil 1971 giin ve 13945 sayili Terciiman
Rehber Kurslar1 ve Tercliman Rehber Yonetmeligi adi ile Turist rehberligi ile ilgili
ilk yonetmelik yayimmlanmistir. Bu yonetmeligin adi 21 Mart 1974 tarihinde
degistirilerek Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi adin1 almis, 1981 ve 1983
yillart arasinda yonetmelikte bir takim degisiklikler gerceklestirilmistir. 2 Temmuz
1986 tarthinde 19152 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak yiirlirliige giren
Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi de bazi1 degisikliklere ugrayarak 25
Kasim 2005 tarihli ve 16004 sayili Resmi Gazete’de “Yeni Profesyonel Turist
Rehberligi Yonetmeligi” adiyla yayimlanmistir (Ahipasaoglu, 2006; Uysal ve
Zorkiris¢i, 2013). Yonetmeligin icerisinde yapilan en Onemli degisiklikler,
25.11.2005 tarihinde gergeklestirilmis ve yonetmelige bir takim eklemelerde

bulunulmustur. Yapilan 6nemli degisikliklerin basinda rehberlik kurslarinin bundan
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boyle Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan diizenlenecek olmasi gelmektedir.
Bolge ve ililke ¢apinda yapilan kurslar yeni yonetmelige gore sadece iilkesel capta
yapilacak olup, degistirilmis ve bolgesel rehberlik kavrami kaldirilmistir. Ayrica
onceden kurs alan adaylarda en az lise ve dengi okul mezunu olma sart1 aranirken,
yeni diizenleme ile yeni turist rehberi adaylarina en az iki yillik yiiksekokul mezunu
olma kosulu getirilmistir. Bir baska onemli degisim ise eski yonetmelikte yer

(13

almayan Rehberlikte Uzmanlagsma ve Egitim” isimli yeni bir maddenin
eklenmesidir. Bu madde ile ilgili uzmanlik alaninda egitim verme bilgi, donanim ve
yeterlilige sahip yetkili kamu kurum ve kuruluslari olan, iiniversiteler, meslek
kuruluslar1 ve 6zel kuruluglar, Turizm Bakanliginin denetiminde olmak kosuluyla bir
takim egitim faaliyetleri gerceklestirebilme hakki elde etmislerdir (Yenipinar ve

Zorkirisci, 2013:115).

Rehberlik mesleginin gerektirdigi cagdas ve yenilik¢i diizenlemeleri iceren yasa
oOnerisi “6326 Sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu” 7 Haziran 2012 tarihinde
TBMM’de kabul edilmis, 22.06.2012 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanarak
yiriirlige girmistir. Kamu kurumu niteliginde meslek st kurulusu olan TUREB
(Turist Rehberleri Birligi) kendisine bagli 7 meslek odas1 ve 6 bolgesel meslek odasi
olmak tizere toplamda 13 meslek odasiyla Tiirkiye’'nin tim bdlgelerinde
orgiitlenmigtir. Tiirkiye’de sayilart 15 binin lzerinde olan profesyonel turist
rehberlerinin iilke turizminde daha etkin rol almalari, lilkenin kiiltiir ve turizm
politikalar1 dogrultusunda tanitilmasi, yasa dis1 rehberlik faaliyetlerinin 6nlenmesi
TUREB (Turist Rehberligi Birligi)’in temel amaclar1 arasinda yer almaktadir

(www.tureb.org.tr).
1.3. Hizmet Kavraminin Tanimi

Insan yasammin her doneminde degisik sekillerde, hizmet kavrami ile karsilasmakta
ve i¢ i¢e yasamak durumundadir. Bu sebeple gerek dogrudan gerekse dolayli olarak
insani ilgilendiren her konuda hizmetten s6z etmek miimkiindiir. Boyle bakildiginda
da hizmet ¢ok genis bir kavrami nitelendirmektedir. Tiirk Dil Kurumu hizmet
kavramin1 “birinin igini gorme veya birine yarayan bir isi yapma” olarak
tamimlamaktadir (Tirk Dil Kurumu, 2018). Genel anlamiyla ise hizmet, diinya

tizerindeki sektorel alanlarda {iretilen ve ancak fiziksel iiriin ve yapisina sahip
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olmayan biitiin aktiviteler seklinde tanimlanmaktadir (Kozak, 2016: 16). insanlarin
birlikte yasamalarmin ve yeryiiziinde var olan nesnelerin insan yasayigina
sunulmasinin dogal bir sonucu olarak yasamin her evresinde farkli sekillerde
karsimiza ¢ikan hizmet kavrami ilk olarak 18. yilizyilda da Fransiz filozoflar
tarafindan sistematik bir sekilde ele alinmistir (Bolat, 2017: 1). Ciinkii 1700’
yillarda baslayan Sanayi Devrimi’nden sonra iilkelerin iiretim ve tliketim faaliyetleri
bliyiik bir degisime ugramis ve uluslararasi boyut kazanmaya baslamistir (Yumusak,
2006: 1). 18. yiizy1l 6ncesinde sadece tarima dayali faaliyetler disinda kalan tiim
faaliyetler olarak tanimlanan hizmet kavrami, daha sonra Adam Smith tarafindan
gelistirilmis ve sonunda somut elle tutulabilir iiriin (mal) meydana getirmeyen tiim

faaliyetler olarak ele alinmistir (Bolat, 2017: 1).

Hizmet soyut bir kavram olup, genellikle insanlar tarafindan kendisine saglanan
fayda ya da tatmin olarak yazinda yer edinmektedir. Bu sebeple yazinda yer alan
tanimlar birbiriyle benzerlik gdstermektedir (Giimiis ve Goker, 2012: 3). Hizmet
pazarlamasii olusturan hizmet kavrami ulasim firmalarindan, bankalara, yiyecek
icecek isletmelerinden, hastanelere, doktorlardan danismanlara kadar oldukca genis
bir alan1 igeren ¢alisma dallarindan olugmaktadir (Kozak, 2016: 16). Bu sebeple
hizmet kavrami farkli agilardan tanimlanmaktadir. En genel anlamiyla hizmet bir
tarafin digerine teklif ettigi bir eylem ya da performans olarak tanimlanabilir (Botes,
2008: 51). Amerikan Pazarlama Birligi’nin (American Marketing Association,
AMA) tanimina gore hizmet; satisa sunulan ya da mallarin satistyla birlikte saglanan
eylemler, yararlar veya dolgunluklardir (www.ama.org, 2018). Hill (1977: 318)
hizmeti miisterinin sahipliginde bir seyin ya da bir kisinin durumundaki degisimler
olarak tanimlamaktadir. Gronroos’a (1990) gore hizmet; genellikle soyut bir yapisi
olan, miisteri, hizmet personeli, veya hizmet saglayanin fiziksel kaynaklar1 arasinda
olusan ve miisterilerin yasadiklar1 sorunlara ¢6ziim olarak sunulan faaliyetlerin
biitiiniidir (Gidhagen, 1998: 3). Zeithaml, Bitner ve Gremler (2003: 3) hizmeti
tiketicilere fayda saglayan eylemler, siirecler ve performanslar olarak
tamimlamaktadir. Kotler ve Armstrong (2004: 276) tarafindan yapilan baska bir
tanima gore hizmet bir tarafin diger tarafa sundugu, temelde dokunulamayan ve bir
seyin sahiplenilmesiyle sonug¢lanmayan herhangi bir faaliyet veya faydadir. Yapilan

bu tanimlara dayanarak hizmetin dokunulmaz, sahip olunamayan ve somut olarak ele
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alinamayan bir yapisi oldugu goriilmektedir. Hizmet ile ilgili yapilan tanimlardaki

ortak noktanin sunuldugu tarafa fayda saglamasi oldugu goriilmektedir.

1.3.1. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet kavrami tanimlardan anlagilacagi gibi kendine 6zgili bir takim o6zellikleriyle
fiziksel mallardan ayrilmaktadir. Hizmetin dokunulmazligi (soyutluk), hizmetlerin
tiretimi ve tiiketimi es zamanli olmasi, hizmetler degisken bir yapiya sahip olmasi,
hizmetlerin dayaniksiz (stoklanamaz) olmasi, insanlarin verilen hizmetin bir pargasi
durumunda olmasi ve hizmet miibadelesinin el degistirmemesi sahip oldugu
ozelliklerdir (Kozak, 2006: 19; Kotler ve Armstrong, 2012: 236; Eren, 2007).

Hizmetlerin 6zellikleri soyle siralanmaktadir;

> Hizmetlerin Dokunulmazh@ (Soyutluk) Ozelligi: Hizmetlerin temel
ozelliklerinden biri dokunulmaz olusu, yani soyut olmalaridir. Fiziksel
boyutu olmayan ve duyu organlariyla algilanamayan hizmetler, maddi
unsurlar dahil olsa bile dokunulmaz, tadilamaz veya goriilemez. Hizmetlerin
soyut olmalar1 hizmet sunulan kisinin aldig1 hizmeti deger ve kalite
bakimindan degerlendirmesini zorlastirmaktadir (Botes, 2008: 53). Bu
yiizden hizmetlerden elde edilen fayda deneyime dayalidir ve miisteri
hizmetin kalite ve degerini ancak hizmeti satin aldiktan sonra, hizmetin
tilketim veya satin alinmasi asamasinda degerlendirebilir (Uygug, 1992: 23).
Bu 6zelligi nedeniyle, hizmetler yer, insan, iicret, ekipmanlar ve iletisim
aracglartyla somut hale getirilmektedir (Basoda, 2012: 19). Soyut olma
ozelligi ile hizmetler cogu zaman hizmet saglayanin (veya sunanin) fiziksel
ortaminda tiiketici ve hizmet saglayanin fiziksel varligi ve etkilesimi ile
gerceklestirilmektedir. Dolayisiyla hizmet alma verme siirecinde sunulan
hizmet is gorenlerin kisiliginde, goriiniimiinde, tutum ve davranislarinda
somutlagsmaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011: 149). Bu sebeple soyut olan
hizmetin somutlastirilmasinda fiziksel ortamm somut Ozellikleri kadar
isgorenin sahip oldugu goriiniim, kisilik 6zellikleri ile tutum ve davranislari
da hizmeti somut hale getirmektedir (Brown vd. 2011: 72). Ayrica, hizmetleri
bireysel agidan inceleyen birgok yazar tarafindan hizmetleri somut hale

getiren 1§ gorenlerin tutum ve davranislarinin temelinde kisilik 6zelliklerinin
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etkin rol oynadiglr vurgulanmistir ( Donavan ve Hocutt, 2001; Brown vd.

2011; Kusluvan ve Eren, 2011).

Hizmetlerin Uretimi ve Tiiketiminin Es Zamanh Olma Ozelligi: Somut
bir mal (iirtin) 6nce iretilir, stoklanir, daha sonra dagitimi yapilir, satilir ve
tilketilir (Bolat, 2017, s. 3). Ancak hizmetlerin {iretim ve tiiketim siirecinde
ayni durum s6z konusu degildir. Hizmetler genellikle performans agamasinda
meydana geldigi ve genel olarak {iretim ve tiiketimleri insanlar tarafindan
gerceklestirildigi ve yine insanlar i¢in yapildiklarindan birbirlerinden
ayrilmalart mimkiin degildir (Kozak, 2016: 20). Ayrica, hizmetler once
satilabilir sonra tretilebilir ya da es zamanl olarak iretilip tiiketilebilirler.
Hizmetin sunulabilmesi i¢in Oncelikle verilen hizmete talep olmasi gerekir.
Bu durumda miisterinin de iiretim siirecine dahil olmasi gerekliligi ortaya
¢ikar. Ancak hizmet alan kisinin (miisteri/tiiketici) de liretim silirecinde yer
almasi hizmet deneyimini olumlu ve ya olumsuz olarak etkileyebilmektedir
(Eren, 2007: 18). Somut bir iiriin dagitimi yapilmadan 6nce kontrol edilebilir
gerekli goriildiigli durumlarda bir takim diizeltme ya da degisiklikler
yapilabilir. Ancak hizmetlerin iiretim ve tliketiminin es zamanli olmasi iiretim
asamasinda ortaya cikabilecek aksaklik ya da hatalarin onceden tahmin
edilmesini ve dnlenmesini zorlastirir. Dolayisiyla bu durum hizmet kalitesini

de etkilemektedir (Bolat, 2017: 4).

Hizmetlerin Degisken Bir Yapiya Sahip Olma Ozelligi: Hizmetler biiyiik
degiskenlik arz ettikleri icin hizmet kalitesini etkileyen ¢ok sayida kontrol
edilemeyen faktor bulunmaktadir (Altunisik, 2009: 323). Bir baska ifadeyle
hizmet kalitesi verilen ortam, zaman, kisi, verilen hizmet sekline gore
degisiklik gostermektedir. Hatta ayni hizmetin onu sunan kisiye gore
degismesinin yan sira, ayni kisinin sundugu hizmet kalitesi farkli zamanlarda
bile degisiklik gosterebilir (Eren, 2007: 18). Kisacasi, hizmet hizmeti sunan
kisiye, miisteriden miisteriye, giinden giine degisebilir (Midilli, 2011: 7).
Hizmet sektorii emek yogun bir sektdr oldugu icin isletmenin hizmet kalitesi
calisanlarin performans ve ige yatkinliklarina dogrudan baglidir. Bu durum da
hizmetlerin standart hale getirilmesinde bir takim sikintilarin olusmasina

neden olmaktadir (Kozak, 2016: 19, Altunisik, 2009: 324). Fakat isletmeler
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hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in personelin ise alim
stirecini titizlikle takip etmeli, personel egitim ve motivasyon stratejileri
gelistirmelidir. Isletmenin hizmet ve kaliteye iliskin hedefleri belirlenmeli ve

isletmenin hizmet standartlar1 olusturulmalidir (Eren, 2007: 19).

Hizmetler Dayaniksizdir (Stoklanamaz): Hizmetlerin dayaniksiz olmalart
temelde soyutluk 6zelliginden kaynaklanmaktadir. Hizmetlerin dayaniksizlig
depolanamadigi, stoklanamadigi, tekrar satilamayacagi ve iade
edilemeyecegini ifade etmektedir (Zeithalm ve Bitner, 2003). Ancak hizmetin
tiretilebilmesi i¢in kullanilan somut tretim araglari stoklanabilir (Kozak,
2013: 20). Ornegin; zamaninda satilamayan ugak koltugu, otel odas1 ya da
sinema, konser biletleri isletmenin ekonomik agidan zararma sebep olur
(Bolat, 2017: 5). Bu nedenle de herhangi bir kriz aninda hizmet isletmeleri
diger isletmelerden daha fazla etkilenmektedir (Eren, 2007: 19). Hizmetlerin
stoklanamaz olma 06zelliginin bir baska 6nemli sonucu da turizm sektoriinde
arz ve talep dengesinin bozulmasidir (Altunisik, 2009: 324). isletmeler arz ve
talep arasindaki dengesizligi giderebilmek i¢in bir takim stratejiler
gelistirirler. Ornegin; otel isletmeleri sezonda yiiksek, sezon dis1 daha diisiik
fiyatlarla oda satis1 gerceklestirebilir. Zamaninda satis gerceklestiremedigi
odalarin ekonomik kaybini bu sekilde telafi edebilir (Kotler ve Armstrong,

2012, Kozak; 2016; Bolat, 2017).

insanlar Verilen Hizmetin Bir Parcasi Durumundadir: Hizmetlerin
liretilmesi ve sunulmasi asamasinda etkin rol oynayan faktor insandir. insan
bazen c¢alisan, bazen de tiiketici (miisteri) olarak hizmetin bir parcasi
durumundadir (Kozak, 2016: 21).Ornegin; somut mal iireten isletmelerde
calisanlarin miisteri ile gecirdikleri zaman % 10 oranindayken, hizmet
isletmelerinde bu oran %90 oranina kadar ¢ikmaktadir (Bolat, 2017: 3).
Hizmetin bu 6zelligi hizmet siirecinde ¢alisanlarin ve hizmet alanlarin birebir
iletisim halinde olmalarimi saglamaktadir (Eren, 2007: 20). Bu iletisim
olanag1 sayesinde meydana gelen aksaklik ya da hatalar ¢alisanlar tarafindan
en kisa siirede diizeltilip, telafi edilebilir. Calisanlarin nitelikleri, tutum ve
davraniglari, fiziki goriiniimii, hizmet yatkinligi, istegi, deneyimi hizmetin

kalitesini belirleyen 6nemli faktorlerdir (Kozak, 2016: 21).
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» Hizmet Miibadelesinde Miilkiyet El Degistirmez: Hem mallar hem
hizmetler miibadele islemi yoluyla satin alinirlar (Eren, 2007: 20). Ancak
somut mal (iiriin) satin alan Kisiler, ayn1 zamanda o malin sahibi de olurken,
hizmetlerin kisiler tarafindan sahiplenilmesi miimkiin degildir (Kozak, 2016:
21). Basgka bir ifadeyle, bir hizmeti satin aldigimizda s6z konusu olan
miilkiyetin devri degil, bir kullanim hakki, bir tecriibe, bir tiikketimi ifade
edilmektedir. Ornegin; Ankara’dan Istanbul’a gitmek igin herhangi bir
havayolu sirketinin ugagina binen kisi ucagi satin almaz, sadece bir koltugun
kullanma hakkin1 elde eder (Karkin, 2008). Hizmetlerin mal ya da nesne degil

performans oldugu diisiintiliirse, sahiplenilemeyecegi net bir sekilde anlagilir.

1.3.2. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetlerin farkli 6zelliklere sahip olmasi siniflandirilmast ile ilgili c¢esitli
yaklasimlarin ortaya ¢ikmasia sebep olmaktadir (Kozak, 2016: 16). Hizmetlerin
smiflandirilmasi konusunda farkli kurum ve kisiler tarafindan farkli kavram ve bakis
acilar1  gelistirilmistir  (Eren, 2007: 20). Bu sebeple yazinda hizmetlerin
siirlandirilmas: ve smiflandirilmas: ile ilgili fikir birligi mevcut degildir (Stigler,
1956: 47). Hizmetler smiflandirilirken, somut mallarda oldugu gibi hizmetlerin de
daha net olarak anlasilmasinin saglanmasi ve benzerlik gosterenlerin kendi iginde
gruplandirilmas1  amaglanmaktadir. Ancak, yazinda en fazla kabul goren
siniflandirma Amerikan Pazarlama Birligi tarafindan yapilan ve kendi i¢inde 10 ayr1

kategoriye ayrilan siniflandirmadir (Kozak, 2016: 16).
Buna gore hizmetlerin siniflandirilmasi asagidaki gibidir;

Saglik hizmetleri,

Finansal hizmetler,

Profesyonel hizmetler,

Turizm hizmetleri,

Spor, sanat ve eglence hizmetleri,

Kamusal, yar1 kamusal ve kar amaci giitmeyen hizmetler,
Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,

Egitim ve arastirma hizmetleri,

© © N o O bk~ w0 DN

Telekomiinikasyon hizmetleri
10. Kisisel ve bakim/onarim hizmetleri
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Klasik sektdr bazli siniflandirma sistemi, hizmet sektoriiniin analizinde ¢ikis noktasi
olsa da gelistirilen alternatif simiflandirma sistemleri hizmet sektoriindeki
gelismelerin ve degisimlerin daha iyi analiz edilmesine yardimci olmaktadir (Bolat,

2017: 6). Kozak’a gore (2016: 16) hizmetler su sekilde de siniflandirilabilir;

Son kullamiciya gore hizmetler: Miisteri odakli ve is odakli olanlar olarak ikiye

ayrilir.

» Miisteri odakh olanlar: Bos zaman aktiviteleri, turizm hizmetleri, bireysel
finans hizmetleri.
> Is odakl olanlar: Reklam hizmetleri, gazeteler, baski tesisleri, muhasebe,

danigsmanlik, fabrika yapimi, personel giyimi, proje yonetimi.

Dokunulabilir hizmetler: Yiiksek diizeyde dokunulabilir, servis baglantili

dokunulabilir ve diisiik dokunulabilir hizmetler olmak {izere tice ayrilir.

» Yiiksek diizeyde dokunulabilir  hizmetler: Ara¢  kiralama,
telekomiinikasyon.

> Servis baglantih dokunulabilir hizmetler: Tamir, araba servisleri,
bakim/onarim.

» Diisiik dokunulabilir hizmetler: Danismanlik, psikiyatri.

insan odakh hizmetler: insan odakli ve ekipman odakl1 hizmetler olmak iizere ikiye

ayrilir.

> Insan odakl hizmetler: Egitim, discilik, restoran, saglik hizmetleri.

» Ekipman odakh hizmetler: Otomatik araba yikama, ¢amasirhane.

Uzmanhga dayal hizmetler: Profesyonel ve profesyonel olmayan hizmetler olmak

tizere ikiye ayrilmaktadir.

» Profesyonel hizmetler: Saglik hizmetleri, danigmanlik hizmetleri, muhasebe,

-----

» Profesyonel olmayan hizmetler: Cocuk bakiciligi, giivenlik.

Kazan¢ odakh hizmetler: Kazan¢ odakli olan ve kazan¢ odakli olmayan olarak

ikiye ayrilmaktadir.

» Kazan¢ odakh hizmetler: Bankalar, tur operatorleri, yeme-igme hizmetleri,

borsa hizmetleri, kiralama hizmetleri.
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» Kazan¢ odakh olmayan hizmetler: Kamu odakli hizmetler, vakiflarin

hizmetleri.

Yukarida yer alan siniflandirmaya gore hizmetlerin esas aldig1r konuya gore insan
odakli ve kazang odakli olarak smiflandirilabilir. Ayrica verilen hizmetin
dokunulabilir olup olmamasina gore, hizmetin son kullanicina gére ve sunulan
hizmetin herhangi bir uzmanlik bilgisi gerektirip gerektirmedigine gore de
siniflandirildigr goriilmektedir. Yapilan siiflandirmalar hizmetlerin daha net bir

sekilde anlasilmasi ve analiz edilmesini kolaylastirmaktadir.

1.4. Hizmet Verme Yatkinhig Kavram ve Tanim

Hizmet verme yatkinligi kavramiyla ilgili ilk ¢aligmalar giiniimiizden yaklasik elli yil
oncesinde yapilmis ve kavram ilk kez Adair tarafindan 1968 yilinda kullanilmistir
(Coban, 2017: 9). Daha sonra 1980 yilinda, bir¢ok arastirmaci tarafindan hizmet
verme yatkinligint ilk kez bir kavram olarak ele alan arastirmacilar olarak kabul
edilen Schneider, Parkington ve Buxton (1980: 255) calisanlarin miisteri
ithtiyaglarini karsilama ve iyi hizmet verme konusunda istekli olmasini hizmet verme
yatkinligi olarak tanimlamislardir. Ancak kavram hizmet ve hizmet kalitesi
kavramlarinin 6nem kazanmaya basladigi 1980 ve sonrasinda bir¢ok ¢aligmaya konu
olmustur. Bu nedenle hizmet verme yatkinlig1 kavram ile ilgili yazinda birgok farkli
tanim yer almaktadir. Hizmet sektoriinde dnemli bir rekabet araci olarak bilinen ve
Oonemi her gecen gilin artan hizmet verme yatkinligi miisteri odaklilik (customer-
oriented) (Saxe ve Weitz, 1982), hizmet odaklilik (service-oriented) (Hogan, Hogan
ve Busch 1984) ve hizmet verme o6n egilimi (service predisposition) (Lee-Ross,
2000) olarak da adlandirilmaktadir. Hizmet verme yatkinligi kavramina yonelik
farkli yaklasim ve tanimlarin varolusu, kavramin farkli acilardan ele alinip
tanimlanmasina olanak saglamistir. Eren vd. gore (2015: 394) hizmet odaklilik,
aslinda iistiin hizmetin sunulmasin saglayan, kisilik 6zelligini de ele alan orgiitsel bir
yaklagimdir. Bu nedenle hizmet odaklilik ya da hizmet verme yatkinligi, hem
orgiitsel hem de bireysel diizeyde incelenen bir kavramdir (Kusluvan ve Eren, 2011:
139). Bu boliimde hizmet verme yatkinligi orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinligi

ve bireysel diizeyde hizmet verme yatkinlig1 olarak iki baslik atinda incelenecektir.
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1.4.1. Orgiitsel Diizeyde Hizmet Verme Yatkinhgi ve Boyutlari

Ekonomik ve sosyal kalkinmaya katki saglayan hizmet sektorii gelismis tilkelerde
onemli bir rekabet araci olarak goriilmektedir (Eren vd, 2015, Bolat, 2015). Gelismis
ekonomilere sahip iilkelerin bircogu hizmetlere odaklanmis ve hizmet sektoriinden
elde ettikleri gelir gayri safi milli hasilanin yaklasik % 70°lik kismini olusturmaktadir
(Ostrom vd. 2010: 5). Bowen ve Schneider’e gore (1985) miisteri i¢in, genellikle
isletmenin kalitesi verilen hizmetin kalitesiyle degerlendirilir. Bu nedenle hizmet
kalitesini artirmak, miisteri memnuniyeti ve sadakati olusturmak, buna bagli olarak
performansini en {ist seviyeye ulastirmak isteyen isletmeler i¢in hizmet odakli bir
strateji gelistirmek oldukg¢a 6nemlidir (Kusluvan ve Eren, 2008: 177). Hizmetlerin
tiretim ve tiiketiminin es zamanli olmasi, sunulan iirtinii (hizmet) tiiketici i¢in daha
iyi hale getirmek amaciyla yeniden elden gegirme, diizeltme kavramini ortadan
kaldirmaktadir. Bu sebeple, basarili isletmelerin, miisteri odakli bir kiiltiire sahip
olmasi gerektigi kabul edilmekte (Carraher vd, 2009; Bowen ve Scheider, 1985;
Deshpande vd. 1993) ve miisteri odaklilik yapilan isin de odak noktasi haline
gelmektedir. Konu bu acidan ele alindiginda, hizmet odakli yaklagimlarin,
miisterilerin gelisen ve degisen ihtiyaglarini dnceden tahmin ederek, daha kaliteli
iriin ya da hizmet sunmada basarili olacag: fikrini desteklemektedir (Slater ve

Narver, 1995).

Somut mal {ireten isletmeler dahi hizmet verme yatkinligin1 stratejik olarak
kullanmaya baslamis ve isletmeler miisteri memnuniyetinin olusmasi i¢in gelistirilen
stratejinin basarili bir sekilde uygulanmasinda hizmet odakliligin 6nemli bir pay1
oldugunu kabul etmektedir (Chait vd. 2000: 110). Doyle ve Wong, (1998), Hesskett
vd., (1997), Johnson (1996) tarafindan yapilan galismalar da isletme verimliligi,
bliyiime, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin hizmet odaklhilik anlayis1 ile
gelistigini One siirilmektedir. Hizmet odaklilik anlayisini benimseyerek, miikemmel
hizmet sunmay1 destekleyen politika ve uygulamalara sahip isletmeler bir ¢ok alanda

rekabet avantaji da elde etmektedir (Lynn vd., 2000).

Hizmet verme yatkinligim1 1994 yilinda yaptigt doktora calismasiyla Orgiitsel
diizeyde inceleyen ilk aragtirmaci Richard S. Lytle’dir (Eren ve Ayas, 2012: 156).
Lytle vd. (1998: 459) orgiitsel hizmet odaklilig1 “miikemmel hizmet olusturmaya ve

sunmaya yonelik hizmet verme davraniglarini destekleyen ve ddiillendiren, istikrarli
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baslica oOrgiitsel politikalarin, uygulamalarin ve islemlerin Orgiit capinda
benimsenmesi” olarak tanimlamaktadir.  Bu aragtirmacilar hizmet odaklilig
isletmenin yapisi, iklimi ve kiiltiirii gibi orgiitsel diizeyde sahip oldugu orgiit i¢i
Ozellikler olarak kabul etmektedir. Bu yaklasima gore, Orgiitiin iklimi, kiltlirii ve
orgiitsel yapist isgorenin hizmet sunma yetenegini etkilemektedir (Eren, 2007: 26).
Ciinkii orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinligi calisanin is tatminin seviyesini,
isletmeye olan bagliligini, hizmet seklini ve ¢alisma performansini etkilemektedir

(Lee vd., 1999, Yoo vd. 2000).

Parasuman ve arkadaslarina gore (1994) hizmet verme yatkinligr kiiltiiriine sahip
hizmet isletmeleri yeni miisteriler kazanabilir, var olan miisterilerinden daha fazla
gelir elde edebilir, daha az miisteri kaybi1 yasar, fiyat rekabetinin dogurdugu
sorunlardan korunur ve buna bagli olarak da miisterilerinden daha az sikayet alir
(aktaran Kim vd., 2005: 172). Buna gore orgiitsel hizmet verme yatkinligi, hizmet
verme kalitesini dogrudan etkileyen onemli bir faktordiir. Isletme ve miisteriler
arasindaki etkilesimin devamliligini sagladigi icin de c¢alisanlarin tutum ve

davraniglarindan meydana gelen orgiitsel bir 6zelligi ifade etmektedir.

Orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinligin1 inceleyen ve gesitli sektorlerde konuyla
ilgili ¢alismalar yapan arastirmacilar hizmet verme yatkinliginin boyutlar1 hakkinda
farkli yaklasimlar sunmuslardir. Dienhart ve arkadaslar1 1992’de Amerika’daki
pizza restoranlarinda calisan is¢i ve miidiirlerin hizmet verme yatkinligini etkileyen
faktorleri aragtirmislar, hizmet verme yatkinliginin orgiitsel destek, miisteri odaklilik
ve baski altinda hizmet verme olarak {i¢ bilesenden olustugu sonucuna varmislardir
(Dienhart vd. 1992: 331). Finans sektoriinde yaptigi ¢alismalarla orgiitsel hizmet
verme yatkinligin1 kavramsal olarak agiklayan ve SERV*OR olgegi ile Orglitsel
hizmet verme yatkinliginin dl¢iilmesine onemli katkilar sunan Lytle’e (1998) gore
hizmet odaklilik dort ana boyut altinda toplam on boyuttan olusmaktadir. Boyutlar

sekil 2.1°de 6zetlenmistir.
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‘Hizmet Liderligi Tiiketicilerle Temas Uygulamalar .. \

Uygulamalari * Miisteriye Kars1 Tutum ve

* HizmetLiderligi Davranig
* HizmetVizyonu * Personel Giiglendirme

Orgiitsel Hizmet Verme

-

Yatkinhiginin Boyutlari

Insan Kaynaklar1 Yénetimi Hizmet Sistemi

Uygulamalari « Hizmet Aksamalarimi Onleme
« HizmetEgitimi J Hi"Zmet Aksamalarimi
 HizmetOdiilkri Diizeltme

 HizmetTeknolojisi

Sekil 1. 1. Orgiitsel hizmet verme yatkinliginin boyutlart

Kaynak: Lytle ve digerleri (1998). SERVO*R: A Managerial Measure of

Organizational Service Orientation. Journal of Retailing, 455-489.

Yukarida gosterilen boyutlar, dogrudan hizmet kalitesi ilkeleri ile ilgili olup,
kapsamli bir sekilde orgiitsel hizmet odakliligin etki alanin1 temsil etmektedir (Eren,
2007: 26). Yapilan aragtirmalar incelendiginde ise Orgiitsel hizmet verme
yatkinliginin iki farkli agidan degerlendirildigi anlasilmaktadir. Birincisinde orgiitsel
hizmet verme yatkinli§1 orgiit ikliminin, miisteri istek ve ihtiyaglarimi karsilayan
uygulamalar dogrultusunda nasil olusturuldugu, gelistirildigi ve odiillendirildigini
incelenmektedir (Robinson ve Williamson, 2014: 157). Digerinde ise, hizmet verme
yatkinligi onemli bir pazarlama stratejisi olarak ele alinmaktadir (Robinson ve
Williamson, 2014: 157). Hizmet odakli iyi performans sonuglari elde etmek igin,
isletmeler hizmet sektoriine daha duyarli hale gelip, orgiitsel yapi, insan kaynaklari,
siirecler ve Ol¢limii, odiiller ve is performansi konularinda orgiitsel hizmet verme

yatkinliginin gelismesine 6nem vermektedirler.
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1.4.2. Bireysel Diizeyde Hizmet Verme Yatkinhg: ve Boyutlar:

Hizmet verme yatkinlig1 farkli disiplinlerle (ekonomi, bankacilik, teknoloji, turizm,
saglik vb.) ilgilenen arastirmacilar tarafindan incelenmis olmasi sebebiyle, kavramla
ilgili farkli degerlendirme ve bakis agilar1 ortaya ¢ikmistir. Yapilmis olan ¢aligmalar
dikkate alindiginda hizmet verme yatkinligr oOrgiitsel diizeyde incelendigi gibi
bireysel diizeyde de incelenen bir kavram oldugu goriilmektedir. Yazin
incelendiginde ise bireysel diizeyde hizmet verme yatkinligi kavraminin ilk olarak
Schneider, Parkington ve Buxton (1980), sonrasinda Saxe ve Weitz (1982), Hogan
vd. (1984), Dienhart vd. (1991) ve Donavan (1999) tarafindan yapilan ¢aligmalarda
ele alindig1 goriilmektedir. Scheneider, Parkington ve Buxton (1980) hizmet verme
yatkinligin1 “ Hizmet Odaklilik (Service Orientation)” seklinde adlandirmiglardir.
Isgorenlerin, miisterilerin ihtiyaclarim1 karsilama ve onlara iyi hizmet verme
konusunda istekli ve sevkli olmasi olarak tanimlayarak (Scheneider, 1980: 264),
hizmet verme yatkinliginin aslinda kisilik 6zelliklerine dayali bir kavram oldugunu
vurgulamiglardir. Arastirmacilara gore, hizmet verme yatkinhig1 aslinda isgérenin
hizmet verme konusundaki istegi, yetenegi ve hizmet sunmaktan duydugu

memnuniyet ile alakalidir.

Saxe ve Weitz 1982 yilinda yaptiklari ¢aligmada “Hizmet Odakliligi (Customer
Oriented-Behaviors)” yani “Miisteri Odakli Davranislar” olarak adlandirmis, hizmet
odaklilig1 “miisterilerin istek ve ihtiyaclarimi en iyi sekilde karsilayacak satin alma
kararina yardimci olan satig personelinin pazarlama anlayisini uygulama derecesi”
seklinde tanimlamaktadirlar (Kusluvan ve Eren, 2011: 141). Benzer sekilde, Mc
Namara (1972) pazarlama kavramini gerekliligi isletme capinda kabul edilen
miisteri odakliliga bagli olan bir yonetim felsefesi olarak tanimlamaktadir. Yani
pazarlama kavrami felsefesinin uygulanmasi isletmede calisan isgorenlerin
davraniglariyla desteklenmektedir (Donavan ve Hocutt, 2001, s. 294). Bu yaklagima
gore, hizmet verme yatkinlig1 isgorenlerin miisterilere yardim etme istek ve
egilimlerinin ortak bir sonucu olup, 6grenilebilir tutum ve davraniglarin bir bileseni

olarak degerlendirilmektedir.

Hogan ve arkadaslarina gore (1984) hizmet verme yatkinligi (Service Orientation)
kavram olarak bir c¢alisanin misterilerle ve diger c¢alisanlarla iligkilerinde

yardimsever, anlayisli, saygili ve isbirligi icinde davranmaya yatkin olmas1 anlamina
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gelmektedir. Buna gore, hizmet verme yatkinligi  kendi kendini kontrol etme, disa
doniik, uyumlu, giivenilir, igbirlik¢i gibi olumlu kisilik 6zelliklerini kapsamakta,
kaba diisiincesiz ve uyumsuzluk yaratan davranislar1 icermemektedir (Hogan vd.,
1984, Kusluvan ve Eren, 2011). Arastirmacilar tarafindan yapilan tanimda hizmet
verme yatkinliginin aslinda isgérenin dogustan gelen kisilik 6zellikleri ve davranis

bicimlerinin sentezi oldugu vurgulanmaktadir.

Dienhart ve arkadaslar1 ise 1992 yilinda yaptiklar1 calismada hizmet verme
yatkinligin1 isgorenin miisteri ile etkilesimi halindeyken, miisteri memnuniyeti
saglaylp karsiliginda miisteriden saygi goriip yaptigi isten memnuniyet duyma
yetenegi olarak tanmimlayarak, Dbireysel hizmet verme yatkinligini tutum ve

davranislar agisindan ele almislardir.

Donavan’a gore (1999) hizmet verme yatkinligi isgorenlerin, miisterilere ve diger
isgorenlere karsi tistiin hizmet saglamaya egilimli olmalari anlamina gelip, 6zellikle
isgoren ve miisteri arasindaki iliskinin kalitesini etkileyen tutum ve davranislar
biitiiniidiir. Buna gore, hizmet verme yatkinligi kavrami aslinda miisteri hizmetlerinin
bir {iriinii olup, isgdrenin hizmet silirecinde yer alan miisteriler, meslektaslar1 ve
tistleri ile olan iligkilerinden de etkilenmektedir (Brady ve Cronin, 2001: 245, Kelley,
1992). Bu calismalarda is gorenlerin sahip olduklar kisilik 6zelliklerinin hizmet
kalitesi ve hizmet verme yatkinligi konusunda belirleyici unsur oldugu ortaya
koyulurken, yine is gorenlerin miisterilere ve diger is gorenlere iistiin hizmet

saglamaya egilimli olmalarinin bireysel ve orgiitsel agidan 6nemi vurgulanmaistir.

Hizmet verme yatkinli§i dogrudan insanla ilgilenmeyi gerektiren sektorlerde ihtiyac
duyulan ve olmasi gereken kisisel bir tutumdur. Ornegin; 2001 yilinda yaptig
calismasinda Chandrasekhar hizmet sektdriinlin 6nemli bir parcasi olan hastanelerde
calisanlarin mesleki bilgi, yetenek ve hizmet verme yatkinligmin sahip olunmasi
gereken bir tutum oldugunun altin1 ¢izmistir. Hizmet isletmelerinin hizmet verme
yatkinligina sahip ¢alisanlar1 segmeleri hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in oldukca
onemli bir kosuldur (Schneider vd. 1980: 253). Hizmet verme yatkinligma sahip
calisanlar, miisteri ihtiyaclarii karsilarken yardimsever, arkadasca ve diisiinceli
davraniglarda bulunurlarsa, is performanslarimin yiiksek seviyede olmasi olasidir
(Kim vd., 2005). Anlasildig: iizere kavram bir grup yazar tarafindan ¢alisanin hizmet

sunma konusundaki istekliligi olarak tanimlandig: i¢in, ¢alisanin kisilik 6zelliklerine
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dayandirilirken (Schneider, Parkington ve Buxton, 1980: 255) baska bir grup
aragtirmact  tarafindan ise  Ogrenilebilir  kiiltiir, tutum ve davranislara

dayandirilmaktadir (Saxe ve Weitz, 1982: 343, Kelley, 1992: 27).

Bireysel diizeyde hizmet verme yatkinlig1 Kusluvan ve Eren (2011:140) tarafindan
“dogustan gelen kisilik 6zellikleri ile 6grenme deneyimi ve etkilesiminin sonucu
olusan, tiiketicilerin gereksinimlerini karsilamaya ve iyi hizmet vermeye istekli ve
yetenekli olma, tiiketicilerle etkili iletisim kurabilme ve bundan zevk alabilme gibi
kisilik Ozelliklerini, tutum ve davraniglarin1 kapsayan o6zelliklerin timii” olarak
kapsamli bir sekilde tamimlamaktadir. Isgorenlerin, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarim
kargilama konusunda istekli olmasi ve tiiketicilerle aralarindaki iliski ve etkilesimin
yetkinligidir (Serceoglu, 2013: 5257). Kavram farkli agilardan ele alinmis olsa da
tim tanimlarda ortak olan igerik; calisanlarin hizmet verme siirecinde hizmet
vermeye yonelik yatkinligidir (Kusluvan ve Eren, 2011:140). Bir baska ifadeyle
bireysel hizmet verme yatkinligi isgdrenin hizmet vermek igin sahip oldugu dnemli
bir yetenegi ifade etmektedir. Sahip olunan bu yetenek hizmet sunumunu ve turist
rehberlerinin davranmis bigimleri etkilemektedir. Bireysel hizmet sunma yatkinlig
yiiksek seviyede olan turist rehberlerinin ziyaretgilerin istek ve ihtiyaglarint okuyup,
beklentilerini  karsiladiklart  ve  ziyaretgi ~memnuniyeti  sagladiklar1  da

varsayilmaktadir.

Hizmet verme yatkinligimi bireysel diizeyde ele alan ve farkli sektorlerde konuyla
ilgili ¢esitli calismalar yapan Donavan ve Hocutt (2001) hizmet verme yatkinligini
O0lcmek icin  Amerika’daki 219 restoran miistesine anket uygulamasi
gerceklestirmislerdir. Arastirma sonucunda ise hizmet verme yatkinliginin
misterilerin bakis acisiyla (miisteri tarafindan algilanmasiyla) degerlendirilebilmesi
icin Hizmet Verme Yatkinhig Olgegini (SO) gelistirmislerdir. Ozellikle hizmet
verme yatkinligini turizm sektériinde yaptiklari galigmalarla ele alan ve bireysel
hizmet verme yatkinliginin 6lgiilmesine 6nemli katkilar sunan Donavan ve Hocut
(2001)’e gore bireysel hizmet verme yatkinligi dort ana boyut altinda toplam on iki

maddeden olugsmaktadir. Boyutlar sunlardir:
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» Miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci (need to pamper)
boyutu: Ziyaretgilere hizmet verirken ona kendisini 6zel hissettirme, bireysel
acidan her bir ziyaret¢inin kendisini 6zel gormesi ile ilgili yatkinligi ifade
eden davranislar biitiintidiir.

» Miisterilerin ihtiya¢c ve isteklerini okuma / anlama (read) boyutu:
Ziyaretgilerin beden dilini okuma, onlar1 anlama, dinleme ve gozlemleme ile
ilgili yatkinlig1 ifade eden davranislar1 belirtmektedir.

» Hizmetleri basarih sekilde sunma arzusu (deliver) boyutu: Ziyaretgilerin
daha konforlu olabilmeleri ig¢in hizmetlerin eksiksiz bir sekilde sunulmasiyla
ilgili yatkinlig1 ve istekliligi ifade eden davranislar1 icermektedir.

» Kisisel iliski kurma (personel relationship) boyutu: Hizmet verirken
ziyaretcilere bireysel olarak daha yakin olma ve onlar1 daha yakindan

tanimayla ilgili yatkinlig1 iceren davranislar1 igermektedir.

Yukarida yer alan boyutlar, dogrudan bireysel hizmet verme yatkinligi ile ilgili olup
hizmet verme yatkinliginin boyutlarmi temsil etmektedir. Yapilan calismalar
incelendiginde ise iggérenlerin bireysel hizmet verme yatkinliklarinin Slgiimii icin
genellikle Donavan ve Hocut (2001) tarafindan gelistirilen Hizmet Verme Yatkinligi
Olgeginin (SO) kullanildig1 anlasilmaktadir. Ancak hizmet verme yatkinliginin
sadece miisteri ihtiyaglarimi tahmin etmeye yonelik olmadigi iggdrenin satis ya da
satis amagli olmayan sebeplerle de hizmet sunmaya yatkin oldugu belirlenmistir
(Eren ve Ayas, 2012). Buna gore hizmet verme yatkinlig1 boyutlarindan miisterinin
istek ve ihtiyaglar1 isgéren tarafindan dogru bir sekilde algilanmali ve hizmetleri
basarili bir sekilde sunma arzusuna sahip olmalidir. Miisteriye 6zel ve Onemli
oldugunu hissettirme ile kisisel iletisimde bulunma boyutlar1 ise miisterinin
psikolojik olarak kendisini daha rahat ve giivende hissetmesine sebep olup,
arkadasca, uyumlu ve diisiinceli bir ortamda hizmet aldigi ile ilgili bir alginin

olusmasina yardimci olabilmektedir (Kim vd. 2005).
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1.4.3. Hizmet Verme Yatkinhgim Etkileyen Faktorler

Hizmet verme yatkinlig1 konusunda yapilan ¢aligmalar incelendiginde, hizmet verme
yatkinligin1 etkileyen faktorlerin; kisilik 6zellikleri ile 6grenilebilir kiiltiir, tutum ve

davraniglar oldugu anlagilmaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011).

1.4.3.1. Kisilik Ozellikleri

Kisilik kavrami farkli alanlarda farkli aragtirmacilar tarafindan ele alinmis olmasi
sebebiyle tek bir genel gecer tanima sahip degildir. Toplumda giinliik kullanim
acisindan degerlendirildiginde bazi insanlar kisiligi insanlarin elde ettikleri sosyal
basarilar1 ile bazilar1 ise bireyin sahip oldugu baskin 6zellikleri (6rn; nazik olmak,
sessiz olmak, neseli olmak) ile iliskilendirmektedir (Yildiz ve Ozsoy, 2013: 2).
Pervin ve John (1997: 4) kisiligi, “tutarli duygu, diisinme ve davranis kaliplarini
aciklayan kisilik ozellikleri” olarak tanimlar. Insan davranislari ve zihinsel
stireclerini bilimsel yontemler kullanarak inceleyen psikologlar ise kisilik kavramini
farkl1 acilardan degerlenip, bireyin sahip oldugu baskin o6zelliklerinin aslinda
kisiligin tanimlanmasinda kullanilan sifatlarin  bir boliimiinii  olusturdugunu
savunmaktadirlar (Luthans, 2010; Ciiceloglu, 2011). Dokmen’e gore (2016) kisilik
“bireyin i¢ ve dis cevre ile kurdugu, onu diger insanlardan ayirt eden, tutarli ve
yapilagmis iliski bi¢cimidir”. Weinsten, Capitanio ve Gosling (2011) tarafindan
yapilan tanima gore kisilik; “bireyin istikrarli bir Oriintii gosteren duygularini,
diisiincelerini ve davranislarini tanimlayan ve agiklayan bireysel 6zellikleridir”. Yine
yaygin olarak kullanilan bir bagka tanimda ise kisilik “bireyi digerlerinden ayiran
nispeten kalic1 dzellikler ve egilimlerdir ~ (Veccohio, 1988 aktaran Yildiz ve Ozsoy,

2013).

Kisiligin olusmasinda genetik faktorler kadar cevresel faktorlerin de onemli rol
oynadig1 bir¢ok arastirmaci tarafindan kabul edilmektedir (Hogan, 2009; Brown,
Mowen, Donavan ve Licata; 2002). Somer’e (1998: 39) gore ise kisilik ile ilgili
yapilan tanimlarda iizerinde durulan ortak nokta c¢esitli durumlarda ortaklik
gostermesi ve uzun slireli egilimler olmasidir. Hizmet verme yatkinlig1 agisindan
degerlendirildiginde ise, kisilik 6zelliklerinin c¢alisanin hizmet verme yatkinligin
belirleyen 6nemli etkenler oldugu bir¢ok arastirmada ortaya ¢ikmistir (Hogan, Hogan

ve Busch, 1984; Cran, 1994; Brown, Mowen, Donavan ve Licata; 2002, Kusluvan
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ve Eren, 2011). Gergeklestirilen calismalarda kisilik 6zellikleri degiskenlik gosterse
de, kisilik ozelliklerinin hizmet verme yatkinligimi belirlemede 6nemli bir etken

oldugu gercegini degistirmemektedir (Kusluvan ve Eren, 2011).

Kisilik ve hizmet verme yatkinligi arasindaki iliski ele alindiginda, yazinda
isgorenlerin sahip oldugu kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinlifini etkileyen
onemli bir faktor oldugu ortaya ¢ikmaktadir (Hurley, 1999; Bettencourt ve digerleri,
1991; Kusluvan ve Eren, 2011; Donavan, 1999; Brown ve digerleri, 2002). Ayrica,
hizmet vermeye yatkin iggorenlerin iglerini kolaylastiracak belirli kisilik 6zelliklerine
sahip oldugu ve diger isgorenlere gore daha iyi hizmet sunduklar1 belirtilmektedir

(Brown ve digerleri, 2002: 111; Teng ve Barrows, 2009: 1422).

Tablo 1. 1. Hizmet verme yatkinligini etkileyen kisilik 6zellikleri

Kisilik Ozellikleri Kaynak

Sosyallik, Giivenilirlik, Kurallara Uyma, Oz-kontrol, Sevimlilik,
Isbirligi, Uyumluluk

Hogan, Hogan ve Busch (1984)

Esneklik, Uyumluluk, Empati

Bowen ve Schneider (1985)

Sosyallik, Kurallara Uyma, Sevimlilik, Uyumluluk, Teknik
Merak

Dale ve Wooler (1991)

Sosyallik, Giivenilirlik, Kurallara Uyma, Oz-kontrol, Sevimlilik,
Isbirligi, Uyumluluk, Basar1 Hirst

Cran (1994)

Sosyallik, Yardimseverlik, lyi Izlenim Birakma Arzusu

Carraher vd. (1998)

Disandniikliik, Sorumluluk, Yumusak Baslilik, Duygusal Denge

Mount, Barrick ve Stewart (1998)

Disadoniikliik, Sorumluluk, Yumusak Baslilik, Deneyime Agiklik

Williams ve Sanchez (1998)

Disadoniikliik, Sorumluluk, Yumusak Baslilik, Duygusal Denge

Donavan (1999)

Disadoniikliik ve Yumusak Baglilik Hurley (1999)

Disadoniiklik, Sorumluluk, Deneyime agiklik Chait, Carraher ve Buckley
(2000)

ihtiyaglarl Karsilama Yetenegi, Hizmet Sunumundan Zevk Alma Brown, Mowen, Donavan ve
Licata (2002)

Is Becerikliligi

Licata, Mowen, Harris ve Brown
(2003)

Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme ihtiyaci, Miisterinin
Ihtiyag ve Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyaci, Hizmetleri Basarili Bir

Sekilde Sunma Arzusu ve Kisisel Mliski
Kurma Ihtiyaci

Donavan, Brown ve Mowen

(2004)

Empati

Stock ve Hoyer (2005)

Disadoniikliik, Sorumluluk, Yumusak Baslilik, Deneyime Ag¢iklik

Carraher vd. (2005)

Sorumluluk, Yumusak baslilik, Duygusal Denge

Liu ve Chen (2006)

Disadoniikliik, Sorumluluk, Yumusak Baslilik, Deneyime Agiklik

Carraher, Parnell, ve
Spillan (2009)

Disandniikliik, Sorumluluk, Yumusak Baslilik, Duygusal Denge

Kozako, Safin ve Rahim (2013)

Kaynak: Kusluvan ve Eren (2011: 141), Basoda (2012: 41)’ dan uyarlanmaistir.

Bazi aragtirmacilar hizmet verme yatkinligini olusturan bir takim kisilik 6zelliklerin

uyumlu, sevimli, giivenilir, sosyal olma ve kurallara uyma seklinde oldugunu
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savunmaktadir (Hogan, Hogan ve Busch, 1984). Bazi yazarlar tarafindan isgérenin
sahip oldugu kisilik 6zelliklerinin hizmet verme basaris1 ve performansini dogrudan
etkileyen ana unsur oldugu ifade edilmektedir. Disa doniik ve yumusak bash bir
kisilige sahip isgorenlerin diger isgorenlere gore daha iyi hizmet verdikleri sonucuna
varilirken (Hurley, 1999), yumusak baslhiliga ek olarak sorumluluk sahibi ve
duygusal denge saglayan isgorenlerin ise is performanslarinin daha yiiksek oldugu
vurgulanmaktadir (Mount, Barrick ve Stewart, 1998; Kozako, Safin, ve Rahim, 2013;
Alarcon, Eschleman ve Bowling, 2009). Kisilik 6zellikleri, birgok yazar tarafindan
bireyin genel davranislarimi etkileyen karakteristik ozellikleri olarak agiklanip,
hizmet verme yatkinlig1 “Bes Biiyiik Kisilik Ozelligi” olarak adlandirilan bes ana
baslikta siniflandirilmaktadir. Bunlar, uyumluluk, disa doniikliik, sorumluluk,
duygusal denge ve deneyime acgiklik olarak siralanabilir (Chait ve digerleri,
2000:110, Chiaburu ve digerleri, 2011: 1140-1141). Bunun yani sira hizmet verme
yatkinliginin bes biiyiik kisilik 6zelligi ile ayn1 olmagi, ancak temel kisilik 6zellikleri
ile belirli bir durumun etkilesimi sonucunda meydana ¢ikan bir kisilik 6zelligi oldugu
ileri siirtilmektedir (Donavan, Brown, ve Mowen, 2004; Donavan, 1999; Brown ve
digerleri, 2002: 112; Uniivar ve Basoda, 2012: 49; Kusluvan ve Eren, 2011: 142).

1.4.3.2. Ogrenilebilir Kiiltiir, Tutum ve Davramslar

Ogrenilebilir drgiitsel kiiltiiriin (kiiltiir, iklim, insan kaynaklar1 uygulamalarr) tutum
ve davraniglarin da bireysel hizmet verme yatkinligini etkileyen bir faktér oldugu
bir¢ok yazar ve arastirmaci tarafindan ileri siiriilmiistiir (Kusluvan ve Eren, 2011).
Bireysel hizmet verme yatkinligi satis personelinin tliketici ve satis odaklh
davraniglart olarak ele alinmis (Saxe ve Weitz, 1982) ve kavram daha sonraki
calismalarda  Ogrenilebilir tutum ve davranmiglarin  bir bileseni olarak
degerlendirilmistir (Kelley, 1992; Kusluvan ve Eren, 2011; Brady ve Cronin, 2001).
Benzer sekilde Chandresekhar (2001) ise hizmet verme yatkinligin1 aslinda bireyin
dogumuyla baslayip, ¢ocukluk doneminden itibaren varlik gosterdigi tiim sosyal ve

toplumsal ¢evrelerden 6grendigi bir egilim olarak degerlendirmektedir.

Lee-Ross (2001) ise kisinin hizmet verme yatkinligin1 belirmede sadece kisilik
ozelliklerinin degil, kisinin i¢inde yer aldigi kiiltiirlin yarattigi ve gelistirdigi bir
takim tutum ve davramiglarin da etkili oldugunu ileri stirmiistiir. Yazar bu fikri

desteklemek i¢in alt1 hizmet boyutundan olusan bir hizmet verme yatkinligi modeli
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olusturmustur. Buna gore; hizmet verme yatkinligi, beklenilen hizmetten fazlasim
verme istegi, bireysel olarak ilgi gosterme, tiiketicileri anlama ve yakin iligski kurma,
acik ve net iletisim kurma ve hizmet verme 6n egilimi olarak hizmet verme yatkinligi
modelini alt1 boyutlu olarak tanimlamistir (Lee-Ross, 2000: 151-152). Ciinkii
bahsedilen olumlu igsel tutumlarin var olmasi is gorenin hizmet verme konusunda
bilingli orgiitsel baglhiligin olusmasina ve is performansinin yiikselmesine sebep
olmaktadir. Bu da isgorenin verdigi hizmetten memnuniyet duymasina yol

agmaktadir.

Dienhart, Gregoire, Downey ve Knight (1992) tarafindan yapilan c¢alismada is
tatminin hizmet verme yatkinligmmi etkiledigi, hizmet verme yatkinlifini artiran
unsurlarin basinda da is tatmini ve kararlara katilma geldigini vurgulamaktadir.
Yapilan bazi arastirmalarda ise oOrgiit kiiltiiriiniin bireysel diizeyde hizmet verme
yatkinligini etkiledigi ve miisteri ile isgoren arasindaki iligkilerin olumlu / olumsuz

degiskenlik gosterdigi ileri siiriilmistiir (Williams ve Attaway, 1996).

Hizmet verme yatkinligini 6grenilebilir tutum ve davranislar temelinde inceleyen bir
baska yazar olan Hennig-Thurau ise hizmet verme yatkinliginin teknik beceriler,
sosyal beceriler, hizmet verme motivasyonu ve algilanan karar verme yetkisi olarak
dort boyuttan olustugunu belirtmektedir (Hennig-Thurau, 2004: 462; Kusluvan ve
Eren, 2011; Bolat, 2017). Buna gore; teknik beceriler, miisteri istek ve ihtiyaclarini
tam olarak yerine getirmek icin i gdrenin sahip olmasi gereken bilgi ve teknik
becerilerini ifade etmektedir. Sosyal beceriler, hizmet sunan isgdrenin miisterilerle
etkilesim stliresince miisteriyi algilayabilme becerisini ifade etmektedir. Hizmet
verme motivasyonu, hizmet sunan isgorenin hizmet vermeye istekli olmasini ifade
eder. Algilanan hizmet verme yetkisi ise, miisteriye gosterilen ilgi ve miisterinin istek
ve ihtiyaclar ile ilgili konularda karar vermekte kendisinin yetki sahibi oldugunu
hissetme derecesi ile ilgilidir (Kusluvan ve Eren, 2011). Hizmet verme yatkinligini

etkileyen 6grenilebilen kiiltiir, tutum ve davraniglar tablo 2.2°de 6zetlenmistir.
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Tablo 1. 1. Hizmet verme yatkinligini etkileyen 6grenilebilen kiiltiir, tutum ve

davranislar
Ogrenilebilen Kiiltiir, Tutum ve Davranmslar Kaynak
Orgiitsel baghlik, yonetici-isgdren arasindaki iliskiler O’Hara, Boles ve Johnston
(1991)
Is tatmini, is giivencesi, kararlara katilim Dienhart, Gregoire, Downey

ve Knight (1992)
Orgiitsel sosyallesme uygulamalari ve orgiitsel iklim ile ilgili ¢iktilar| Kelley (1992)

Orgiitsel 6grenme, orgiit kiiltiirii, yonetim yaklagimi Slater ve Narver (1995)
Orgiitsel kiiltiir Williams ve Attaway (1996)
Orgiitsel vatandaglik davranisi: Fedakarlik Kelley ve Hoffman (1997)
Deneyim, kigi-isletme uyumu Coote (2000)

Insan kaynaklari ile ilgili baz1 uygulamalar ve isgérenlerin Peccei ve Rosenthal (2000)
psikolojik olarak giiclendirilmesi ile ilgili ¢iktilar

Is tatmini, orgiitsel destegi algilama, is ile ilgili bilgiler Battencourt vd (2001)
Erken sosyallesme tecriibeleri Chandrasekhar (2001)
Orgiitsel 6grenme Brady ve Cronin (2001)
Yoneticilerin doniigiimlii liderlik davranislari, psikolojik iklim Martin (2001)

algilamalari, isgdren giiclendirme

Hizmet verme giidiilemesi, algilanan karar verme yetkisi, beceriler | Hennig-Thurau ve Thurau
(2003); Hennig-Thurau

(2004)
Kararlara katilhim Liao ve Chuang (2004)
Hizmet verme yetkinligi, ekstra hizmet verme istegi, bireysel ilgi Lee-Ross (2000); Lee-Ross
gosterme, tiiketicileri anlama ve yakin iligski kurma, agik ve net ve Pryce (2005)

iletisim kurma ve hizmet 6n egilimi
Orgiitsel destek, miisteri odaklilik, baski altinda miisteriye hizmet Kim, Leong ve Lee (2005)
sunma

Rol gatigmasi, rol belirsizligi Knight vd. (2007)
Kontrol odaklilik Chang ve Huang (2011)

Kaynak: Kusluvan ve Eren (2011: 141), Basoda (2012: 41)’ den uyarlanmustir.

1.5. Hizmet Verme Yatkinh@min Bireysel ve Orgiitsel Sonuclar

Hizmet verme yatkinlig1 ile ilgili yapilan ¢aligmalar incelendiginde hizmet verme
yatkinliginin hem bireysel hem de orgiitsel agidan bir takim sonuglart oldugu tespit
edilmistir. Hizmet verme yatkinlifinin miisteri memnuniyeti ve sadakati, iggoéren
performansi, orgiitsel baglilik, hizmet kalitesi ve orgiitsel davranis lizerinde dogrudan
ya da dolayli olarak etkisi bulunmaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011). Hizmet verme

yatkinliginin 6rgiitsel ve bireysel sonuclari s6yle siralanmaktadir;

Hizmet Verme Yatkinhigimin isgoren Performans: Acisindan Sonuclari: Yapilan
caligmalar hizmet verme yatkinligina sahip isgorenlerin performansinin daha yiiksek
oldugunu kanitlamaktadir. Saxe ve Weitz (1982) yaptiklar1 ¢calismada hizmet verme
yatkinligini, satis personelinin tiiketici odakli davranislar ile baglantili oldugunu
vurgulamig, isgorenin performansini ve satis sonrasi isletmenin elde ettigi kar
arasinda giiclii bir bag oldugunu bulmustur (Saxe ve Weitz, 1982, Kusluvan ve Eren,
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2011). Benzer sekilde yapilan diger akademik caligmalarda da hizmet verme
yatkinliginin iggdéren hizmet performansini artiran énemli bir unsur oldugu, hizmet
verme yatkinlig1 ilist seviyede olan isgorenlerin islerini daha iyi yaptiklar1 ve
verdiklerin hizmetin miisterileri olumlu yonde etkiledigi sonucuna varilmistir
(Hogan, Hogan ve Busch, 1984; Brown, Mowen, Donavan ve Licata, 2002; Liang,

Tseng ve Lee, 2010; Kusluvan ve Eren, 2011).

Hizmet Verme Yatkimhgmm Is Tatmini, Orgiitsel Baghhk ve Orgiitsel
Vatandashk Davranisi A¢isindan Sonuglari: Hizmet verme yatkinligiin isgérenin
i tatminini, Orgiitsel baghligimi ve oOrgiitsel davranisini etkileyen en Onemli
unsurlardan biri oldugu bilinmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011).Farkl1 disiplinlerden
gelen ve farkli sektorlerde yaptiklari calismalarla bilinen aragtirmacilara gére hizmet
verme yatkinligr ile is tatmini arasinda 6nemli bir bag bulunmaktadir. Buna gore
hizmet verme yatkinlig1 yiiksek olan isgdrenler yaptiklari isten zevk almakta ve is
tatminleri yiiksek olmaktadir (Donavan, Brown ve Mowen 2004; Franke ve Park
2006; Chen 2007). Ayni sekilde belli bir kurulusta ya da isletmede yer alan bir
hizmet personelinin isletmeye olan bagliliginin giicli olarak tanimlanan (Lee vd,
2006) orgiitsel baghiligin ve orgiitsel vatandaslik davranisinin da hizmet verme
yatkinlig1 tarafindan etkilendigi kanitlanmistir (Donavan vd., 2004). Ciinkii yapilan
arastirmalar, i tatminin orglitsel baglhiligin onciilii oldugunu isaret etmektedir (Kim
vd., 2005), yani is tatmine sahip olmayan isgorenler Orgiitsel baghlik da

gosteremezler.

Hizmet Verme Yatkinhgi ve Hizmet Kalitesi: Miisterilerin beklentileri ve algilar,
aldiklar1 hizmetin kalitesini belirler. Clinkii bu algi ve beklentiler sunulan hizmetin
yiiksek veya diisiik kalitede olup olmadigim belirleyecektir (Kirsty, 2008). Yapilan
calismalarda, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde hizmet personelinin beceri,
tutum ve kisilik 6zelliklerinin oldukca 6nemli oldugu savunulmaktadir. Schneider ve
arkadaslar1 (1982, 1984) hizmet personelinin sahip oldugu esneklik, uyum saglama
ve empati gibi 6zelliklerinin, miisterinin kaliteli hizmet deneyimi algisini etkiledigini
tespit etmislerdir. Isgdrenin hizmet verme yatkinhigmin hizmet Kkalitesini ve
miisterinin isletme ile ilgili edindigi imaj1 da etkiledigi bilinmektedir (Dienhart vd.,
1982). Ayrica, sunulan hizmet kalitesinin miisterinin beklentisine yakin olmasi,

beklenti ve algilanan hizmet arasindaki farkin en aza indirilmesini saglayacaktir.
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Hizmet Verme Yatkinhginin Miisteri Memnuniyeti Ac¢isindan Sonuclari: Hizmet
verme yatkinligr miisteri memnuniyeti ve gelecege yonelik miisteri davraniglarini
yani sadakatini etkilemektedir. Verilen hizmetten memnun kalan miisterilerin
isletmeye olan bagliliklarinin ve tekrar gelme olasiliklarinin yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Hizmet verme yatkinlifina sahip isgdrenlerin miisterilerin istek ve
beklentilerini daha iyi anladiklari i¢in, miisterilerin isletmeye olan sadakatini de
artirmaktadir (Kelley, 1992; Hennig- Thurau, 2004). Donavan ve Hocutt (2001)
tarafindan yapilan ¢alismada ise, hizmet verme yatkinliginin miisteri memnuniyeti ve
sadakatini dogrudan etkiledigini, miisterilerin hizmet verme yatkinlig1 davraniglart
sergileyen personelden memnun kaldiklar1 sonucuna varilmistir. Tiirkiye’de yapilan
bir calismanin sonucuna gore de (Degermen, 2008), miisteri memnuniyeti, tavsiye
etme niyeti, olumlu duyurum ve tekrar gelme orani gibi olumlu davranis sekillerinin

hizmet verme yatkinlig1 tarafindan etkilendigi ortaya ¢ikmistir.

1.6. Ziyaret¢ci Memnuniyeti

Miisteri kelime anlami olarak bir iiriin ya da hizmeti satin alan kisi ya da kuruluslar
ifade etmektedir. Ayn1 zamanda aldig1 mal, hizmet vb. karsiliginda iicret 6deyen kisi
anlamina gelmektedir (Tirk Dil Kurumu, 2018). Pazarlama bilimi agisindan ele
alindiginda ise kavram, sadece ticret karsiligi mal ve hizmet alan kisileri degil ayni
zamanda isletmenin iirettigi mal ve hizmetlerden etkilenen herkesi kapsamaktadir
(Eroglu, 2005). Turizm sektoriinde miisteri kavrami ziyaretci, turist, misafir
kavramina karsilik gelmektedir. Bu ¢alismada ise miisteri kavrami yerine ziyaretgi

kavrami1 kullanilmasi tercih edilmistir.

Memnuniyet (Satisfaction) kelimesi Latince Satis (yeterli) ve Facare (yapmak)
kelimelerinden tiiremistir (Oliver, 1993: 418; Oliver, 1994). Tiirk¢e’de kelime
anlami olarak memnuniyet “ memnun olma, seving duyma, sevinme” anlamlarina

(13

gelmektedir (Tirk Dil Kurumu, 2018). Memnuniyet “ satin aliman mal veya
hizmetten beklenen faydalarin tam anlami ile elde edilmesi sonucu ortaya ¢ikan
mutluluk ve seving gibi olumlu duygular iceren psikolojik bir kavram” olarak
tanimlanmaktadir (Oliver, 1994; Pizam ve Ellis, 1999: 327). Alinan bir mal ve
hizmetin beklentiyi karsilamasi ile ilgili tiiketim deneyimlerinin bir sonucu olarak da
tanimlanabilir. Ayrica, satin alma olayr gergeklesmeden Onceki beklentileri ile

sonraki deneyimlerinin arasindaki karsilastirma, miisterinin memnuniyetini
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belirlemede 6nemli bir etkendir. Buna gore; bir tiiketicinin aldig1 hizmet hakkinda
sahip oldugu deneyimleri ile hizmeti almadan oOnceki beklentilerinin

karsilastirilmasinin sonucu miisteri memnuniyetini ifade etmektedir.

Miisteri memnuniyeti igletmeler, kurum ve kuruluslar agisindan énemi asla géz ardi
edilemeyen ve edilmemesi gereken bir kavramdir (Berry, 1981: 9). Bir bagka
ifadeyle, miisteri memnuniyeti isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in en
onemli stratejilerinden biridir. Cilinkii miisteri memnuniyeti isletmenin karliligini,
pazar paymni ve sektordeki biliylime oranmi etkilemekte, sonug¢ olarak da miisteri
sadakatini olumlu ya da olumsuz anlamda etkilemektedir. Ozellikle rekabet giiciiniin
kazanilmasi ve sektorde istenilen ve hedeflenen karliligin elde edilmesi miisterinin
memnun edilmesine baglidir (Bahar ve Kozak, 2012). Bu ag¢idan bakildiginda da hem
orgiitsel hem de bireysel diizeyde kalite ve verimliligin performansi etkiledigi

goriilmektedir.

Hizmet sektoriiniin miisterileri olan ziyaretgilerin, turistik mal veya hizmetleri satin
almadan Once ihtiyaglarini belirleme, bilgi edinme, alternatifleri degerlendirme ve
karar verme siirecleri biiylik bir 6nem arz etmektedir. Bu siiregler kisinin turistik
iriin veya hizmet ile ilgili beklentilerini belirlemekte, deneyim sonucunda memnun
olma ya da memnun olmama derecesini etkilemektedir. Bu ama¢ dogrultusunda da
turizm isletmeleri ve igsgorenleri ziyaretci istek ve beklentilerini karsilamaya yonelik
mal ve hizmet iretip sunmaya hazir hale gelmelidirler (Kozak, 2016; Bahar ve
Kozak, 2012; Eroglu, 2005; Chon, 1990).  Ornegin; bir otelin verdigi hizmet
degerlendirilirken sundugu konfor, liiks, misafirperverlik ve sayginlik anlayisi,
odanin islevselligi ve fiyat1 gibi faktorler miisteri tarafindan goz Oniinde
bulundurulur. Bu faktdrler ziyaret¢i memnuniyetini 6l¢meyi kolaylastirir. Ancak,
turizm iriinleri ile diger {irlinler arasinda ¢ok 6nemli bir fark vardir. Birgok somut
mal ayni tiir (homojen) ve tek diize bir yapiya sahipken, turistik {iriin ve hizmetler ise
birbiriyle iliskili birgok bilesenin soyut birlesimidir. Ortak bir turizm {iriinii olan bir
tatil deneyimi konaklama, yiyecek icecek aligverisi, geziler, eglence ve etkinliklere
katilim gibi bir¢ok etkinlikten olusmaktadir. Buradaki bilesenlerden bir tanesi ile
olusan memnuniyet ya da memnuniyetsizlik durumu, toplam turizm {iriiniinden elde

edilen memnuniyet oranimnin diisiik ya da yiliksek olmasini dogrudan etkiler. Bu
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sebeple de, ziyaretci memnuniyetini belirlemek ve Olgmek icin her bir bilesen

oldukga biiyiik bir 6nem arz etmektedir (Pizam, Neumann ve Reichel, 1978).

Ziyaretcilerin toplam tiiketim deneyimleri sonucunda memnuniyet oraninin yiiksek
olmas1 beklenilen bir durumdur. Turistik iirlin yelpazesi i¢cinde verdikleri hizmetlerle
yer alan ve gidilen yerlerdeki gezi programlarinin basrol oyuncusu durumundaki
rehberler de ziyaret¢ci memnuniyeti agisindan olduk¢a Onemli boyutu temsil
etmektedirler (Mak, Wong ve Chang, 2011). Ciinkii turist rehberleri gidilen yer ile
ziyaretciler arasinda hayati 6neme sahip bir arayiizii temsil etmektedir (Ap ve Wong,
2001). Ayrica, sadece calistiklar1 seyahat acentalar1 igin degil, ayn1 zamanda temsil
ettikleri lilke ya da bolgenin imaji i¢in de kritik 6neme sahip bir gorevi yerine
getirmektedirler (Huang, Hsu ve Chan, 2010). Bir bagka ifadeyle sunduklar: hizmet
araciligiyla turist rehberlerine ziyaret¢i memnuniyeti saglama konusunda biiyiik bir

gorev diismektedir.

Miisterinin istek ve beklentilerini karsilayamayan bir destinasyon ya da isletme
faaliyet gosterdigi cevrede rakiplerine karsi rekabet giiciinii kaybedebilir. Ozellikle
giinlimiiz kosullarinda teknolojik gelismelerin beraberinde getirdigi yenilikler, buna
bagli olarak rekabetin giderek artmasi ziyaret¢i memnuniyetinin 6neminin artmasina
neden olmaktadir. Ulusal ve uluslararasi turizm pazarinda mal, hizmet ve
destinasyon yelpazesinin genisligi ve her gegen giin say1 ve kalite agisindan artis
gostermesi, kaliteli hizmet sunan ve bunun sonucunda miisteri memnuniyeti
saglayanlarin rekabet iistiinliigii elde edecegini gostermektedir. Bu nedenle, turizm
sektorlinde basarili olmak isteyen isletme ve bireylere 6nemli gorevler diismektedir.
Isletmeler ziyaret¢i memnuniyetini etkileyen faktdrleri ¢ok iyi bir sekilde belirlemel,
orgiit iklimi ve kiiltlirline uygun ¢6ziim ve ¢odziim yollar1 bulmalidirlar. Aslinda
isletme yapabileceklerini ve yapamayacaklarini bilmeli, gerekirse sinirlarin1 ona gore
cizmelidir. Memnuniyet diizeyini artiracak stratejiler gelistirmeli ve bu stratejileri
uygulayabilecek isgorenlerin isletmeye alinmasma o6zen gostermelidir. Ciinki
isgbren tutum ve davraniglart miisteri memnuniyetini belirleyen en Onemli
faktorlerden biridir. Uretim ve tiiketimin es zamanli olmasi 6zelligi, iiretim siirecine
miisterinin de katilmasii ifade eder ve o siiregte isgdrenlerin tutum, davranis ve

kisilik Ozelliklerinin olumlu olmasi miisterinin {izerinde olumlu etki yaratacaktir.
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(Yildirim ve Tayfun, 2010; Eroglu, 2005; Mcdowall ve Ma, 2010; Bahar ve Kozak,
2012; Glingor, 2010, Umur, 2015).

Verilen hizmetin miisteri memnuniyeti saglamasi i¢in hizmet sunumunda isletme ve
isgorenlerin sahip olmasi1 gereken bes Oonemli boyut oldugu savunulmaktadir. Bu
boyutlar giivenilir olma, isteklere karsilik verebilme, giiven verme, empati ve somut

unsurlar olarak siralanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Kalite ve ziyaretci memnuniyeti olusturabilmek i¢in ziyaretgilerin istek, ihtiyag ve
beklentilerini  karsilayacak hizmetlerin  sunulmasi, deneyim sonucunda da
beklentilerin ne kadar karsiladigina dikkat edilmelidir. Ciinkii kaliteli hizmet sonucu
olusan memnuniyet beraberinde sadakat olgusunu getirir. Yogun rekabet ortaminda
isletmeye bagli ve diger isletmelerin sundugu bir takim avantajlara ragmen o
isletmeyi tercih etmeye devam eden ziyaret¢ilere sahip olmak isletme adina ¢ok
Oonemli bir rekabet avantajidir. “Ziyaret¢ci memnuniyeti, tekrar ziyaret etme niyeti ve
olumlu tavsiyelerde bulunma arasinda 6nemli bir iliski bulunmaktadir” (Lee-Ross,
1993: 54). Bir baska deyisle bugiin sunulan hizmetin kalitesi ve tatmin etme diizeyi,
gelecege yonelik ziyaret¢i davranislarinin temelini olusturmaktadir (Avcikurt ve

Koroglu, 2006; Shomaker ve Lewis, 1999).

1.7. Ziyaretgi Davranisi ve Gelecege Yonelik Ziyaretci Davranisi

Ziyaret¢ci kavraminin en genel sekliyle turistik amagclarla bir destinasyonu ziyaret
eden kisi anlamina geldigi goriilmektedir. Belirli bir mal veya hizmeti ticret karsilig
satin aldiklar1 igin aslinda genel anlamdaki misteri kavramini da anlam olarak
karsilamaktadir. Fakat aligveris ve iletisim halinde olduklar1 sektor agisindan
ziyaret¢i olarak adlandirilmalart daha uygun goriilmektedir (Yildirnrm ve Tayfun,

2010).

Kiiresellesmeyle birlikte, teknolojinin gelismesi, iletisim ve ulagim arag gereglerinin
neredeyse herkes tarafindan etkin bir sekilde kullanilmasi, kisilerin ve toplumlarin
egitim seviyelerinin artmasi, kisilerin is disi (bos) zamanlarin1 daha verimli
kullanma istegi gibi sebepler insanlari stirekli bulunduklart yerler disindaki alanlar
ziyaret etmeye tesvik etmektedir. Ziyaretcilerin iginde yer aldiklar1 sosyal, kiiltiirel,
psikolojik ve ekonomik statiilerinin birbirinden farkli olmasi, ¢ok degisik ve

karmasik ziyaret¢i davraniglarinin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir (Yildirim ve
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Tayfun, 2010, Glingor, 2010). Farkli ziyaret¢i davranislarinin ortaya ¢ikmasina sebep
olan faktorler isletmeler ve yoneticiler tarafindan stratejik olarak ¢ok iyi bir sekilde
belirlenmelidir. Bu strateji ziyaret¢inin turistik deneyimden nasil memnun
edileceginin anahtar1 durumundadir. Kar amaci giiden her kurum, kurulus ve
isletmede oldugu gibi turizm sektdriinde de pazarlama amagh kullandiklart mal ve
hizmetlerin pazar yapisini belirlemek, bireysel kaynakli farkliliklarin yaratacagi
olumsuzluklar1 minimuma indirilmesi katki saglayacaktir (Demir ve Kozak, 2011,

Bahar ve Kozak, 2012; Birdir ve Bal, 2013).

Gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi, tekrar satin alma davranisi ve tavsiye etme
niyeti olarak ortaya cikmakta ve tiiketicilerin belirli bir marka, isletme ya da
destinasyona kars1 olan sadakati olarak tanimlanabilmektedir (Umur, 2015). Bu
acidan konu tekrar satin alma davranisi (sadakat, sadik ziyaretci) ve tavsiye etme

niyeti olarak degerlendirilecektir.

1.7.1. Tekrar Satin Alma Davramis1 (Sadakat, Sadik Ziyaretci)

“Sadakat” kelimesi “icten baglilik, saglam ve gii¢lii dostluk™ anlamina gelmektedir
(Tirk Dil Kurumu, 2018). Pazarlama konusu olarak ise, sadakat “miisterinin bir
firma ya da markaya baglhihgim1i devam ettirme istegi ve egilimi” olarak
tamimlanmaktadir (Cyr, Head, Hassane ve lvanov, 2009). Ayni mal ve hizmetin
belirli zaman araliklariyla ayni ziyaretgiler tarafindan alinmasi, onceki satin alma
sonucu olusan deneyimle dogrudan baglantilidir. Dogal olarak da bir deneyimin
yasanmasl igin ziyaret¢inin isletme ya da destinasyonu en az bir kez ziyaret etmesi
gerekmektedir. Turizm destinasyonlar1 ve isletmeleri ile turizm sektorii calisanlarinin
verdikleri hizmetler karsiliginda ziyaretcileri memnun etmeleri, ayn1 miisterileri
isletmeye tekrar cekebilmeleri acgisindan olduk¢a Onemlidir. Bu sebeple, miisteri
sadakati uzun zamandan beri bir¢ok sektdriin pazarlama stratejilerinde 6nemli bir
hedef olarak goriilmektedir. Dolayisiyla da olusan miisteri memnuniyeti, miisteri

sadakatini olusturmakta ve isletmeler sadik miisterilere sahip olmaktadir.

Miisteri sadakati davranigsal bakis acisina gore, miisterinin tekrarladigi satin alma
davranisi olarak tanimlanir. Yani bir miisterinin belli bir kategorideki miisterilerin
toplam satin alma sayilarina oranla, ayn1 mal veya hizmeti tek basina kag¢ kere satin
aldiginin oranidir (Neal, 1999). Ancak, tekrarlanan satin alma davranisi her zaman,

bir miisterinin igletmeye ve ya destinasyona olan bagliliginin gostergesi olmayabilir
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(Yang ve Peterson, 2004). Bir sirket ¢alisan1 sirketin anlasmali oldugu bir otelden
stirekli olarak belirli aralikla konaklama hizmeti satin alabilir. Aldig1 hizmetten
tatmin oldugu icin degil, mecbur oldugu i¢in bu eylemi gergeklestirirse kisi o isletme
i¢in sadik bir miisteri olabilir fakat isletmeye bagli bir miisteri olmaz. Sadakatin tam
olarak ne anlama geldigi ve baska kavramlarla karistirilmamasi i¢in Oliver (1999)
bilissel etki ve baglanma modeline gore artan dort sadakat asamasinin var oldugunu
belirtmistir. Ik asama, bilissel sadakattir. Bir sonraki asama miisterinin begenisi veya
bir markaya kars1 olan olumlu tutumlarini ifade eden duygusal sadakattir. Ugiincii
asama, belli bir ¢aba sonucu olusan sadakat veya davranigsal niyettir. Bu kesinlikle
iyi niyetle yapilacak bir satin alma baglihigini ifade eder. Bu niyet ve istek bazen
gerceklestirilemeyebilir.  Son asama ise miisterilerin niyetlerini eylemlere

doniistiirdiikleri eylem sadakatidir.

Yasadigi turistik deneyim (konaklama, yeme i¢me, eglence, ulastirma, seyahat ve
rehberlik hizmeti vb.) kiside olumlu an1 ve izlenimler birakirsa, yakin ¢evrelerindeki
potansiyel ziyaretcilere de olumlu tavsiyelerde bulunurlar. Oppermann (2000) a gore
ayni kisi ya da kisiler tarafindan tekrarlanan ziyaretler, miisteri memnuniyetinin
gerceklestirildiginin  gostergesi olup, gelecekte de ayni satin alma davranigini
gosterebilme olasiligi yiiksek olan kisiler isletme ya da destinasyonun sadik
miisterileridir. Tekrarlanan ziyaret¢i davramiglart agisindan ele alindiginda, sadik
ziyaret¢inin destinasyon ya da igletmeye olan baglilig1 neticesinde rakiplerin sundugu
bir takim promosyonlardan etkilenmedigi goriilmektedir. Ayrica yapilan
arastirmalardan birinde, arastirmacilar ayni destinasyonun tekrar ziyaret edilmesinde
bilinen bir mal veya hizmet alindiginda azalan risk faktoridi, ayni tip insanlarla risk
azaltmasi, duygusal baglilik, yeni deneyimler edinme arayisi ile arkadas ve yakin
cevrenin 1srarlart seklindeki bes faktoriin etkili oldugunu ileri siirmiislerdir.

(Gtelson ve Crompton, 1984 aktaran Giingor, 2010).

Ulusal diizeyde yapilan seyahatlerde oldugu kadar uluslararasi seyahatlerde de
miisteri memnuniyeti olduk¢a 6nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Fakat
ziyaretgilerin memnun kalmadiklar1 bir iilkeye tekrar gitmeleri kesinlikle
beklenemez. Ozellikle uluslararasi seyahat tecriibesine sahip ziyaretcilerin baska bir
iilkede belli bir yere tekrar gitme isteklerinin riskli gordiikleri bolgelerle ilgili

algilarin1 da degistirmelerine yardimer oldugu savunulmaktadir (Gilingdr, 2010).
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Baska bir yaklasima gore ise bir miisterinin ayn1 mal veya hizmeti almasina iki temel
giidii sebep olmaktadir. Bunlar yapilan miibadele sonucunda, miisterinin elde ettigi
toplam ekonomik fayda ile miisterinin aligverise konu olan mal ve hizmetlere karsi
duygusal bagliligidir. Ilk giidii olan ekonomik fayda ¢cogu zaman belirli bir indirim
veya promosyon kaynakli oldugu i¢in baglilik tam anlamiyla gerceklesmez ve uzun
vadeli olmayabilir. Kisinin i¢inde bulundugu zaman diliminde kendisine fayda saglar
ve sonrasinda genellikle biter. Ancak ikinci giidii olan duygusal baglilik, sadakat
boyutuyla ilgili oldugu igin kisinin mal veya hizmetle olan iliskisinin ve olumlu
deneyimlerinin toplamidir (Cat1 ve Kogoglu; 2008, Hanger, 2003). Tekrarlanan
ziyaret ya da satin alma davranisi, isletmelerin ekonomik yonden iizerinde durmalari
gereken bir konudur. Ciinkii, miisteri sadakati isletmelere bazi1 avantajlar
saglamaktadir. Ornegin, ABD’de bir bankaya ait kredi karti sirketinde sadik
misterilerinin oran1 % 5 arttirilarak % 60 oraninda bir biliylime ve kar elde ettigi
belirtilmektedir. Ayrica mevcut bilinen misterilere hizmet sunma maliyetinin yeni
bir miisteriye hizmet sunma maliyetinden ¢ok daha diisiik oldugu savunulmaktadir.
Yine, tekrar ziyaret etme veya satin alma davranig1 gosteren ziyaretcilerin onceki
deneyimlerinin verdigi giiven ve aidiyet duygusuyla daha fazla harcama yapmaya
egilimli oldugu belirtilmektedir (Kilig, 2011; Chen, Chen ve Lee, 2011, Yoon ve
Uysal; 2005). Sadik miisterilerin kazanilmasi ve elde tutulmasinin isletmeye
satiglarin artmasi, diisik maliyet, miisteri memnuniyeti ve rekabet avantaji gibi

faydalar saglayacag soylenebilir.

Her gegen giin yenilenen hizmet ortaminda ziyaretgilerin istek, ihtiyag ve beklentileri
farklilik gostermektedir. Hatta ayn1 anda ve ayni kosullarda, ayn1 kisi ya da isletme
tarafindan sunulan mal ve hizmetlerin bile bireylerde olusturduklart memnuniyet
dereceleri farklidir. Bu yiizden farkli istek ve ihtiyaglar1 olan ziyaretgilerin ayni
isletmeyi se¢meleri i¢in, isletmelerin her bir ziyaret¢iye yonelik orijinal yaklagim
tarzlart gelistirmeleri gerekmektedir. Bu sekilde miisteri memnuniyeti saglayabilir,
bu memnuniyet iist seviyede olursa tekrar ziyaret etme ya da satin alma davranigi

gelisip, isletmenin amacina ulasmasini saglanabilir.
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1.7.2. Tavsiye Etme Niyeti

Yazinda yer alan bircok calismada, sadakat- tekrar ziyaret etme niyeti ve yakin
cevreye tavsiye etme niyeti ile birlikte ele alinmistir (Opperman, 2000; Mc Dowall
ve Ma, 2010; Chang, 2014). Diger sektorlerle karsilastirildiginda, hizmet sektoriinde
miisterinin memnun edilmesi 6nemli bir konudur. Ciinkii yapilan ¢alismalarda da
somut bir mal olmayan hizmetin, ortaya ¢ikan performansin sonucu oldugu bilinen
bir gercektir. Emek yogun bir sektor olan turizmde de orgiitsel ve bireysel hizmet
performansinin ve kalitesinin Ol¢limii miisteri memnuniyeti ile gerceklestirilir.
Sunulan hizmetin kalitesi, miisteri memnuniyetini, misteri memnuniyeti de
ziyaret¢inin o hizmeti tekrar alip almamasini etkilemektedir (Kozak, 2001). Yani,
ziyaretcilerin beklentilerinin karsilanmasi veya asilmasi, tatmin olmalarinda ve

sonraki se¢imlerinde belirleyici bir unsur olabilmektedir (Yildirim ve Tayfun, 2010).

Onceden edinilen deneyimlerin sadece kisinin kendisi ile ilgili secimlerini degil,
yakin ¢evre ve arkadaslarinin da sahip oldugu ya da olabilecegi fikir, davranis ve
tutumlar1 etkiledigi goriilmektedir. Ornegin; Teknik Destek Arastirma Programi
(Technical Assistance Research Program) ile yapilan bir arastirmaya gore; aldigi
hizmetten memnun olmayan bir kisinin bunu ¢evresindeki 9-10 kisiye, % 13 gibi
kiiciik bir grubun da bu haberi 20°den fazla kisiye aktardig: tespit edilmistir (Oztiirk,
1996, aktaran Bahar ve Kozak, 2012). Memnun ziyaretciler aldiklar1 hizmeti ya da
gittikleri destinasyonu tavsiye etme niyetindeyken, memnun olmayan ziyaretgiler ise
olumsuz deneyimlerini potansiyel turist gruplarmma aktararak destinasyon ya da
isletmenin rekabet giiciinii kirabilirler. Berry (1991) tarafindan yapilan calisma da;
yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin kazanilmis bir miisteriyi elde tutma

maliyetinden dort ya da bes kat daha fazla oldugunu gostermistir.

1.8. Hizmet Verme Yatkinhgi, Ziyaret¢i Memnuniyeti ve Gelecege Yonelik
Ziyaretci Davramis1 Iliskisi

Agirlikli olarak hizmet sunan ve genel yapist itibariyle hizmet sektoriiniin 6nemli bir
kolunu temsil eden turizm isletmeleri agisindan hizmet verme yatkinligi, ziyaretci
memnuniyeti ve ziyaretgilerin gelecekteki davraniglari olduk¢a dnemli kavramlardir.

Ilgili yazin taramas: yapildiginda, hizmet verme yatkinligi, miisteri memnuniyeti ve
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gelecege yonelik ziyaret¢i davraniglart kavramlariin tek tek ya da ikili sekilde ele
alindig1 bir¢ok arastirma olmasina ragmen, {i¢ kavramin bir arada degerlendirildigi
bir arastirma bulunamamustir. Ancak Orgiitsel ve bireysel diizeyde hizmet verme
yatkinlig1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligskiyi inceleyen bazi arastirmacilarin
calismalari1  yazinda  yer  almaktadir  (Donavan ve  Hocutt, 2001;
Donavan, Brown ve Mowen, 2004; Hennig- Thurau, 2004; Saura, Contri, Taulet ve
Velazquez, 2005). Turizm sektoriinde hizmet verme yatkinlig ile ilgili yapilan
caligmalarin 6zellikle konaklama isletmeleri ile yiyecek igecek isletmelerine yonelik
yapildigi, turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligi ilgili ¢alismalarin ¢ok sinirl

sayida oldugu tespit edilmistir (Eren ve Demirel, 2017).

Hizmet verme yatkinligini orglitsel diizeyde inceleyen arastirmacilar olan Narver ve
Slater (1990), pazar odakliligin {i¢ davranigsal bileseni igerdigini 6ne siirmektedir.
Bunlar; (1) miisteri odaklilik (2) rakip odaklilik (yani, rakiplere odaklanmak) ve (3)
islevler arasi koordinasyondur (yani, sirket kaynaklarmin koordineli bir sekilde
kullanimi). Narver ve Slater (1990) yaptiklart c¢alisma sonucunda isletmelerin
miisteri odaklilik diizeyleri arttirdik¢a Orgiitsel performanslarinin da arttigina dair
kanitlar elde etmislerdir. Ayrica oOrglitsel performansin artmasmin da miisteri
memnuniyetine olumlu katkilar sagladig1 sonucuna varmislardir. Yine benzer sekilde
pazarlama konusunda uzun zamandir teorik ¢alismalar yapan arastirmacilar
miisterilerinin ihtiyaglarina odaklanan isletmelerin, uzun vadeli basar1 elde etmede
diger isletmelere gore daha iyi durumda olduklarini ifade etmektedir (Deshpandé,

Farley, and Webster 1993; Kotler 2000, Donavan ve Hocutt, 2004).

Hogan, Hogan ve Busch (2004) hizmet verme yatkinliginin uyumluluk (duygusal
denge), sevimlilik (yumusak baslilik), sosyallik (disa doniikliik) ve kurallara uyma
(sorumluluk) gibi kisilik 6zelliklerinden olustugunu ileri siirmiistiir. Arastirmacilara
gore bu kisilik 6zelliklerine sahip isgorenlerin hizmet vermeye daha yatkin olduklar
icin hizmet sunma ve miisteri memnuniyeti saglama konularinda daha basarili

olduklar1 sonucuna varmustir.

Kim tarafindan 2009 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nin orta bati eyaletlerindeki
restoranlarla 1ilgili yapilan calismanin sonucunda, calisanlarin hizmet verme

yatkinliklarinin, miisterilerin isletme ile olan iliskilerine olumlu etkilerde
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bulundugunu ve sonu¢ olarak da restorana olan uzun vadeli bagliliklarma katki

sagladig tespit edilmistir.

Huang ve arkadaslar1 (2010), Cin'in Sanghay kentindeki turist rehberlerinin
performansi ile turist memnuniyeti arasindaki iligkileri degerlendirmisler ve
yaptiklar1 arastirma sonucunda da, turist rehberinin hizmet performansinin, ziyaretci
memnuniyetini biiyiik 6l¢iide etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Heung (2008) tarafindan
Hong Kong’daki biiyiik bir seyahat acentasinin paket turlarina katilan turistler
tizerinde yapilan calisma, tur liderlerinin sunduklar1 hizmet kalitesinin acentanin
sayginlig1 ve kulaktan kulaga (agizdan agiza) reklam tizerindeki etkisini 6l¢gmek igin
yapilmistir. Yapilan arastirmada, tur liderlerinin verdikleri hizmet ile acentanin imaji
ve agizdan agiza reklam arasinda pozitif bir iliskinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna
gore tur liderlerinin sahip oldugu mesleki tutum ve yeteneklerinin acentanin imaji ve
agizdan agiza reklami 6nemli 6l¢iide etkiledigi sonucuna varilmistir. Buna gore uzun
vadeli refah ve biiyiime saglayabilmek i¢in seyahat acentalarinin, tur liderlerinin

verdikleri hizmet kalitesine 6nem vermeleri gerektigi belirtilmektedir.

Chang’e gore (2012) hizmet sunumu siirecindeki faaliyetlerin tlimii hizmet kalitesini
etkileyen ana unsurlarin basinda gelmesine ve miisteri memnuniyetini etkilemesine
ragmen, hizmet alan kisi (6rnegin; turistler) ile verilen hizmet (6rnegin; rehberli tur
gezisi) arasindaki iliskiyt anlamak icin ziyaretgilerin gelecekteki satin alma
davraniglar1 da 6zel bir 6neme sahiptir. Clinkii tekrar satin alma davranis1 sadakati
O0lcmekte en ¢ok kullanilan yaklagimlardan biridir. Alinan rehberlik hizmetinin
baskalarina tavsiye edilmesi ve ayni rehberle baska bir tur gerceklestirilmek
istenmesi sadakati 6l¢gmek igin kullanilan bir degiskendir. Bu durumu destekleyen bir
yaklasimla, yapilan bazi arastirmalarda sadik ziyaretgilerin gegmiste yasadiklar tatil
deneyimlerinin zevkli ve tatmin edici oldugu varsayilip, gelecekteki satin alma
davraniglarint etkiledigi ve tetikledigi sonucuna varilmistir (William ve Buswell,
2003; Chang, 2012).
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IKiINCi BOLUM

TURIST REHBERLERININ HiZMET VERME YATKINLIGININ
ZIYARETCI MEMNUNIYETI VE GELECEGE YONELIK
ZIYARETCI DAVRANISI UZERINE ETKIiSI

Caligmanin bu bdliimiinde turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligi, ziyaretci
memnuniyeti ve ziyaretgilerin gelecege yonelik davranislart arasindaki iligki tespit
edilmeye calisilmistir. Arastirma kapsaminda Oncelikle, Nevsehir bolgesini ziyaret
eden turistlerin turist rehberlerine yonelik memnuniyet diizeyleri, daha sonra da turist
rehberlerinin hizmet verme yatkinliginin ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaret¢i davranisi tizerindeki etkisi incelenmistir. Ayrica, ziyaretcilerin demografik
ozellikleri ile hizmet verme yatkinligi, ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaret¢i davranigt arasinda anlamli farkliligin olup olmadigi tespit edilmeye

calisilmistir.

2.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Ilgili yazin taramas1 yapildiginda, hizmet verme yatkinlig ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi ve miisteri memnuniyeti ile gelecege yonelik ziyaret¢i davranislar
kavramlar1 arasinda iliski arayan az sayida ¢alismaya rastlamak miimkiindiir. Ancak,
calisgmanin konusu olan turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliginin ziyaretci
memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyareti davranislari iizerindeki etkisini inceleyen
bir arastirmaya rastlanilmamistir. Yazin incelendiginde, isgdren hizmet verme
yatkinlig1 ile ziyaret¢i memnuniyeti arasinda anlamli bir iligkinin oldugu ortaya

¢ikmaktadir (Donavan ve Hocutt, 2001; Donavan, Brown ve Mowen, 2004; Hennig-

48



Thurau, 2004; Huang, 2004; Zhang ve Chow, 2009). Bu ¢alismalarin sonuglarindan

yola ¢ikarak agagidaki hipotezler olusturulmustur:

\4

H1. Miisteriye onemli oldugunu hissettirme boyutunun ziyaretci memnuniyeti

tizerinde f etkisi vardir.

Hy. Miisterinin ihtiyag ve isteklerini okuma boyutunun ziyaretgi memnuniyeti

tizerinde etkisi vardir.

Hs. Hizmet sunma arzusu boyutunun ziyaret¢i memnuniyeti tizerinde etkisi

vardir.

Hy. Kisisel iliski kurma boyutunun ziyaret¢ci memnuniyeti tizerinde etkisi

vardir.

Hizmet verme yatkinlig1 ile gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi arasindaki iliskiyi

inceleyen mevcut bir ¢aligma olmamakla birlikte, hizmet verme yatkinligi, miisteri

memnuniyeti ve dogal olarak da gelecege yonelik ziyaret¢i davranigi arasinda bir

iliski oldugu tahmin edilmektedir (Yoon ve Uysal, 2005; Baloglu ve McClery, 1999).

Bu calismalarin sonuglarindan yola ¢ikarak asagidaki hipotezler olusturulmustur:

Hs. Miisteriye onemli oldugunu hissettirme boyutunun gelecege ydnelik

ziyaret¢i davranisi tizerinde etkisi vardir.

He. Miisterinin ihtiya¢ ve isteklerini okuma boyutunun gelecege yonelik

ziyaret¢i davranisi tizerinde etkisi vardir.

H7. Hizmet sunma arzusu boyutunun gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi

tizerinde etkisi vardir.

Hs. Kisisel iliski kurma boyutunun gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi

tizerinde etkisi vardir.

Ayrica, ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranigi arasinda

anlamli bir iliski bulunmaktadir (Donavan ve Hocutt, 2001; Yoon ve Uysal, 2005;

Chang,

2012; Kim, 2009; Heung, 2008, Giingér, 2010). Bu ¢aligsmalarin

sonuglarindan yola ¢ikarak asagidaki hipotezler olusturulmustur:

»

Ho: Ziyaret¢ci memnuniyetinin, gelecege yonelik ziyaretgi davranisi tizerinde

etkisi vardir.
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Bu kapsamda olusturulan arastirma modeli Sekil 2.1.’de goriildiigi gibidir.

Hizmet Verme Ziyaretci
Yatkinhg: Memnuniyeti
Miisteriye 6nemli
oldugunu hissettirme
Miisterilerin istek ve l

ihtiyaglarin1 okuma

Hizmet verme arzusu

Kisisel iliski kurma Gelecege Yonelik

Ziyaretci Davranisi

Sekil 2. 1. Arastirma Modeli

Arastirmanin modeline gore, turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliginin ziyaretci
memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisini etkiledigi varsayilmaktadir.
Bu modelde aragtirmanin bagimsiz degiskeni turist rehberlerinin hizmet verme
yatkinligi, bagimli degiskenleri ise ziyaretci memnuniyeti ve gelecege yonelik

ziyaretci davranigidir.

2.2. Arastirmanin Yontemi

Yapilan arastirma nicel bir arastirmadir. Nicel arastirma yontemleri, farkli olaylara,
nesne ya da kisilere yonelik algi ya da davranislarin goézlemlenebilir, dlgiilebilir ve
sonuglarin birbiriyle kiyaslanabilir hale doniistiiriilmesinde gerekli olan sayisal
verilerin toplanmasini saglayan bir arastirma tiiriidiir (Kozak, 2017: 61). Nicel veri
toplama yoOntemleri aragtirmalarda kaynak taramasi, deney, anket ve arsiv
belgelerinden olugmaktadir. Bu arastirmada nicel veri toplama yontemlerinden anket
teknigi kullanilmistir. Anket, sistematik bir veri toplama yontemi olup,
cevaplayicinin daha 6nce belirlenmis bir siralama ve diizende olusturulan sorulari

cevaplamasi ile veri elde edilir (Avet, 2008: 153).
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2.2.1. Arastirmanin Degiskenleri

Arastirmada, profesyonel turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligi, miisteri
memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi Olcililmiis ve s6z konusu ii¢
degisken arasindaki iligkiye bakilmistir. Bu nedenle, arastirmanin bagimsiz
degiskeni, turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligidir. Calisanlarin miisteri
ihtiyaglarin1 kargilama ve iyi hizmet verme konusunda istekli olmasi hizmet verme

yatkinligi olarak tanimlanmaktadir (Schneider, Parkington ve Buxton (1980: 255).

» Miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci (need to pamper):
Ziyaretgilere hizmet verirken ona kendisini 6zel hissettirme, bireysel agidan
her bir ziyaret¢inin kendisini 6zel gérmesi ile ilgili yatkinlig1 ifade eden
davranislar biitiiniidiir.

» Miisterilerin ihtiyac¢ ve isteklerini okuma / anlama (read): Ziyaretcilerin
beden dilini okuma, onlar1 anlama, dinleme ve gézlemleme ile ilgili yatkinlig
ifade eden davranislar belirtmektedir.

» Hizmetleri basarih sekilde sunma arzusu (deliver): Ziyaretcilerin daha
konforlu olabilmeleri i¢in hizmetlerin eksiksiz bir sekilde sunulmasiyla ilgili
yatkinlig1 ve istekliligi ifade eden davranislari icermektedir.

» Kigsisel iliski kurma (personel relationship): Hizmet verirken ziyaretgilere
bireysel olarak daha yakin olma ve onlart daha yakindan tanimayla ilgili

yatkinlig1 iceren davraniglar1 icermektedir.

Arastirmanin  bagimli degiskenleri; miisteri memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaret¢i davranislanidir.  Miisteri memnuniyeti en genel anlamiyla hizmet
performansi ve beklentinin karsilagtiritlmasidir (Barsky, 1992; Hill, 1986; Oliver,
1980; Heung, 2016: 308). Bir bagka tanima gore miisteri memnuniyeti, biligsel ve
duygusal siireclerin yani sira diger psikolojik ve fizyolojik etkileri de igeren insani
karmasik siireci ifade etmektedir (Parks, 1999; Choi ve Chu, 2001: 280).
Tanimlardan anlasildig1 lizere memnuniyet ihtiya¢ temelli bir olgudur. Bu nedenle
memnuniyet ihtiya¢ ve beklentilerin deneyim sonucunda kiside olusturdugu olumlu

algisini ifade etmektedir (Tian-Cole ve Crompton, 2003; Butler, 2016: 32).
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Arastirmanin bir diger bagimli degiskeni olan gelecege yonelik ziyaretci davranisi,
aslinda ziyaret¢inin ayn1 mal veya hizmeti tekrar almasi (sadakati) ve yakin ¢evresine
onunla ilgili tavsiye etmesini ifade etmektedir. Miisteri memnuniyeti ve uzun vadeli
miisteri davraniglarinin hizmet sunumu 6ncesi beklenti ve sonrasinda gerceklesen
duygusal olaylardan etkilendigi savunulmaktadir (Oliver, 1997; Cronin vd., 2000;
Barsky ve Nash, 2002; Martin vd., 2008: 224). Miisteri memnuniyetinin saglandigi
isletme ya da destinasyonlarda miisteri sadakatinin olustugu ve yapilan
arastirmalarda miisteri sadakatinin de gelecekteki satin alma davranmisini etkiledigi

saptanmaktadir (Yoon ve Uysal, 2005; Baloglu ve McClery, 1999).
2.2.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin ana kiitlesini Kapadokya Bolgesinin merkezi ve en fazla ziyaret edilen
yer olan Nevsehir ilini rehberli turlara katilarak ziyaret eden yerli ve yabanci
ziyaretgiler olusturmaktadir. Arastirmanin Orneklemi i¢in tesadiifii olmayan
ornekleme yoOnteminden, yargisal drnekleme yontemi tercih edilmistir. Yargisal
ornekleme yoOnteminde, arastirmaci uzmanligina ve sahip oldugu deneyimlerine
dayanarak, se¢mis oldugu Orneklerin evreni en iyi sekilde temsil -ettigini
varsaymaktadir. Ancak, yargisal ornekleme yontemi ile segilen Ornegin evreni ne
kadar temsil ettigi bilinmediginden, evren hakkinda genelleme yapilamamaktadir
(Malhotra, 1996 aktaran Nakip ve Yaras, 2017: 240). Arastirmada Veri toplama arac1
olarak olusturulan anket 25.09.2018 — 10.02. 2019 tarihleri arasinda anketi
uygulamay1 kabul eden profesyonel turist rehberlerine verilmis ve bir siire sonra geri
toplanmistir. Turlara katilan ziyaretgilere 500 anket dagitilmis, dagitilan anketlerden
403 tanesinden geri doniis saglanmig fakat bu anketlerden 97 adeti gegersiz olmasi
sebebiyle dikkate alinmamis ve geriye 304 adet anket analiz edilip ¢alismaya dahil

edilmistir. Dagitilan anketlerden % 60,8 oraninda geri doniis elde edilmistir.
2.2.3. Veri Toplama Araci

Turist rehberlerinin hizmet vermeye ne kadar yatkin olduklarini belirlemek, hizmet
verme yatkinliginin da ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretci davranisi
tizerindeki etkisini 6lgmek amaciyla kullanilan Glgekler anket formu ile turlara
katilan  ziyaretcilere sorulmustur. Arastirmadaki degiskenlere ait Olgekler

Ingilizce’den Tiirk¢e’ye ve Tiirkce’den Ingilizceye cevrilerek ifadelerin anlam
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kaymalar1 onlenmeye calisilmigtir. Aragtirmanin amacina uygun olarak diizenlenen
anket formu dort boliimden olugsmaktadir. Anketin birinci boliimiinde ziyaretgilere ait
(cinsiyet, yas, uyruk, egitim durumu, aylik gelir, daha once rehberli tura katilma
durumlari, daha once kag kez rehberli tura katildiklar1) demografik sorular, ikinci
boliimde hizmet verme yatkinligr olgegi, liglincli bdliimde memnuniyet Olcegi,
dordiincii boliimde ise gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi 6lgegi yer almaktadir.

Aragtirma verileri asagidaki 6lgekler yardimiyla toplanmustir.

» Hizmet Verme Yatkinhgi: Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan turist
rehberlerinin hizmet verme yatkinligint 6lgmek i¢in Donavan ve Hocutt

(13

(2001) tarafindan gelistirilen Hizmet Verme Yatkinhg Olgegi”
kullanilmistir. Olgek dért boyut on iki maddeden olusmaktadir. Olgekte yer
alan ifadeler 5°1i Likert tipi dlgekle olgiilmiistiir (1=Kesinlikle Katilmiyorum,
2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle

Katiliyorum).

> Memnuniyet Olcegi: Arastirmanin  bagimli degiskeni olan ziyaretci
memnuniyetini 6lgmek i¢in Donavan ve Hocutt (2001) tarafindan gelistirilen
“Memnuniyet Olgegi” kullanilmigtir. Olgek dért maddeden olusmaktadir.
Olgekte yer alan ifadeler 5°li Likert tipi dlgekle dl¢iilmiistiir (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5=

Kesinlikle Katiliyorum).

> Gelecege Yonelik Ziyaretci Davramisi Olcegi: Arastirmanm bir diger
bagimli degiskeni olan gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi dlgegi Giingdr’iin
2010 yilinda yaptigi doktora calismasindan uyarlanarak olusturulmustur.
Olgek iki maddeden olusmaktadir. Olgekte yer alan ifadeler 5°1i Likert tipi
Olcekle Olgiilmiistiir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=

Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum).
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2.2.4. Verilerin Analizi

Ankette yer alan sorularin birbirleriyle olan tutarhiligini ve kullanilan 6lgegin
dogrulugunu gorebilmek amaciyla giivenilirlik analizi yapilmistir. Aralarinda iliski
bulundugu diisiiniilen ¢ok sayidaki degisken arasindaki iliskilerin anlasilmasini,
yorumlanmasini kolaylastirmak ve degisken sayisini indirgemek amaciyla hizmet
verme yatkinhigin1 6lgen degiskenlere faktor analizi yapilmig ve yapilan faktor
analizi sonucunda dort faktore ulasilmistir (Bkz EK 3). Kullanilacak analizlerin
belirlenmesi amaciyla verilerin normal dagilim gésterip gostermedigi test edilmistir.
Hizmet verme yatkinlifinin ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretci
davranig1 iizerine etkisi incelemek amaciyla regresyon analizi yapilmigtir. Aragtirma
verileri sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilan bir istatistik paket programi

kullanilarak analiz edilmistir.
2.3. Arastirmanin Bulgular:

Calismanin bu kisminda degiskenlere iliskin tanimlayici istatistiklere yer verildikten
sonra korelasyon, regresyon, t-testi ve Anova testi vasitasiyla test edilen hipotezlere

iliskin bulgulardan bahsedilecektir.

2.3.1. Arastirmada Kullamlan Olceklerin Giivenilirlikleri ve Gecerlilikleri

Tablo 2.1°de arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenirlilik katsayilart (Cronbach
Alpha) verilmistir. Giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha degeri hizmet
verme yatkinligi 6lgeginde 0, 904 (ihtiyag ve istekleri okuma 0,853, hizmet sunma
arzusu 0,825, miisteriye 6nemli oldugunu hissettirme 0,838 ve kisisel iliski kurma
0,607), ziyaretci memnuniyeti Olgeginde 0,854 ve gelecege yonelik ziyaretei
davranig1 Olgeginde 0,970 olarak belirlenmistir. Bu sonuglara gére 6l¢egin giivenilir

oldugu anlasilmaktadir (Kozak, 2017: 146).
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Tablo 2. 1. Arastirmada kullanilan 6lgekler ve giivenilirlik katsayilar

Olgekler Giivenilirlik | Standart Sapma Madde Sayis1
Hizmet Verme Yatkinhg: 904 60635 12
Ihtiyag ve Istekleri Okuma 853 12543 4
Hizmet Verme Arzusu 825 74171 3
Miisteriye Onemli Oldugunu 838 75426 3
Hissetme

Kisisel Tliski Kurma 607 , 14575 2
Ziyaret¢i Memnuniyeti 854 , 74014 4
Gelecege Yonelik Ziyaretci 970 08975 2
Davramisi

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gegerlilik diizeylerinin tespiti i¢in yakinsak ve
uzaksak gecerlilikleri ile faktor analizi sonuglari incelenmistir. Oncelikle Slgeklerin
uzaksak (divergent validity) gecerlilikleri i¢in oOlceklerin madde korelasyonuna
bakilmistir. Hizmet verme yatkinligi, ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaretci davranist 6lgeklerinde yer alan her bir maddenin (6nermenin) kendi boyutu
(maddenin kendisi boyut toplamindan ¢ikarilarak) ve diger boyutlar ile korelasyonu

incelenmistir.

Analiz sonuglari, maddelerin biiyiik ¢ogunlugun kendi boyutu ile diger boyutlardan
daha yiiksek korelasyon sergiledigini ortaya koymaktadir (Bkz: EK 3, EK 4 ve EK
5). Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin yakinsak gegerlilikleri (convergent validity)
icin ise biitiin alt 6lgeklerin birbiriyle olan korelasyonuna bakilmistir. Alt 6l¢eklerin
birbiriyle olan korelasyonunun diisik fakat aynm1i zamanda olumlu olmasi
gerekmektedir (Judd; Smith; Kidder 1991, 165 aktaran Eren, 2007). Hizmet verme
yatkinligi Olgeginin yakinsak gecerliligi analiz sonuglari EK 6’ da verilmistir.
Tablolar incelendiginde her bir alt dlgegin digerleriyle olan korelasyonu disiik, fakat

p<0.01 ve diizeyinde anlaml1 oldugu goriilmektedir.

Calismada kullanilan olgeklere ait gegerlilik analizinde ise faktor analizi ve elde

edilen bulgular Tablo 2.2’de verilmistir.
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Tablo 2. 2. Hizmet verme yatkinligi 6l¢egine iliskin faktor analizi sonuglari

Faktor Adi Soru ifadesi

Faktor
Agirhiklarn

Ozdeger

Aciklanan
Varyans

Ihtiyag ve Istekleri Okuma

Hizmet aldigim turist rehberi, hizmet ettigi
misafirlerin ihtiyaglarini tahmin etmekte
basarilidir.

,831

Hizmet aldigim turist rehberi hizmet ettigi
misafirlerin ihtiyaglarini genellikle onlar
sormadan bilir.

,795

Hizmet aldigim turist rehberi misafirlerin
ihtiyaglarini i¢giidiisel olarak anlamada
basarilidir.

712

Hizmet aldigim turist rehberi, misafirlerle
nasil ilgilenecegini belirlemek igin onlarin
beden dilini okumada basarilidir.

,681

6,499

49,995

Kisisel Tliski
Kurma

Hizmet aldigim turist rehberinin ismimi
hatirlamas1 hoguma gider.

187

Hizmet aldigim turist rehberinin beni
yakindan tanimasi hoguma gider.

,790

1,137

8,744

Hizmet aldigim turist rehberinin, verdigi
hizmet konusunda kendisine giivenmesi
hosuma gider.

,780

Hizmet aldigim turist rehberi, misafirlere
kars1 gorevini tam olarak yerine getirmede
basarilidir.

147

Hizmet aldigim turist rehberi, istenilen
hizmeti tam zamaninda yerine getirmede
basarilidir.

Hizmet Verme Arzusu

,666

1,016

7,813

Miisteriye Onemli

Hizmet aldigim turist rehberinin tur
sirasinda yasadigim sorunla ilgilenmesi
benim i¢in 6nemlidir.

,838

Hizmet aldigim turist rehberi bana turdaki
tek misafiriymisim gibi hissettirmektedir.

Oldugunu
Hissettirme

7195

Hizmet aldigim turist rehberi isteklerimi
karsilamaktadir.

,627

,810

6,227

Toplam Varyansi Aciklama Orani

72,779

Kaiser Meyer Olkin Olcek Gegerliligi (KMO)

,885

Barlett Kiiresellik Testi Ki Kare

2220,089

Serbestlik Derecesi

78

P Degeri

,000
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Tablo 2.2.°de hizmet verme yatkinligina iligkin faktdr analizi sonuglari yer
almaktadir.  Faktor analizi sonucunda hizmet KMO degeri 0,875 olarak
belirlenmistir. Buna gore 0,05 6nem diizeyinde, 6lgege iliskin tiim degerler dikkate
alindiginda o6lgegin gecerlilik diizeyinin yiiksek oldugu ve veri setinin analize uygun

oldugu anlasilmaktadir (Kozak, 2017: 150).

Tablo 2. 3. Ziyaret¢i memnuniyeti 6l¢egine iliskin faktor analizi sonuglari

Faktor Soru ifadesi Faktor | o y'kla“a“

Adi Agirhiklan | OZ0eser aryans

Turda sunulan hizmetten memnunum. ,857
B
E’ Turda, bana  gosterilen  davranig ,836
=
g seklinden memnunum.
O
g
'S Turda, bana sunulan hizmet seklinden ,826
g § 2,782 69,546
_% memnunum.
N

Turda, verilen hizmet tatmin ediciydi. ,816

Toplam Varyansi Ac¢iklama Orani 69,546
. . rews ,812
Kaiser Meyer Olkin Ol¢ek Gegerliligi (KMO)
Barlett Kiiresellik Testi Ki Kare 516,071
Serbestlik Derecesi 6
,000

P Degeri

Tablo 2.3.’de ziyaret¢i memniniyetine iliskin faktor analizi sonuglar1 yer almaktadir.
Faktor analizi sonucunda hizmet KMO degeri 0,812 olarak belirlenmistir. Buna gore
0,05 onem diizeyinde, Olcege iliskin tiim degerler dikkate alindiginda Olcegin
gecerlilik  diizeyinin yiiksek oldugu ve veri setinin analize uygun oldugu

anlasilmaktadir (Kozak, 2017: 150).
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Tablo 2. 4. Gelecege yonelik ziyaretgi davranisi 6lgegine iliskin faktor analizi

sonugclari
Aciklanan
. . . Faktor .
Faktor Ad Soru Ifadesi Agiriklar Ozdeger Varyans
- Turist rehberi ile bagka bir tur daha 986
% g gerceklestirmek isterim. '
5 g 1,942 97,125
i: A Turist rehberini ¢evremdekilere de ,986
NS
3 ® tavsiye ederim.
L
o >
O N
Toplam Varyansi Ac¢ciklama Orani 97,125
. s g ese ,500
Kaiser Meyer Olkin Olcek Gegerliligi
Barlett Kiiresellik Testi Ki Kare 660,846
Serbestlik Derecesi 1
P Degeri 000

Tablo 2.4.’de gelecege yonelik ziyaretgi davranisi Olgegine iliskin faktor analizi
sonuglari yer almaktadir. Faktor analizi sonucunda hizmet KMO degeri 0,500 olarak
belirlenmistir. Buna gore 0,05 6nem diizeyinde, 6lgege iliskin tiim degerler dikkate
alindiginda 6lcegin gecerlilik diizeyinin yiiksek oldugu ve veri setinin analize uygun

oldugu anlasilmaktadir (Kozak, 2017: 150).

Tiim olgeklerin giivenilirlik ve gegerlilik analizi sonuglari, hizmet verme yatkinhigi,
ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi dlgeklerinin gegerli ve
giivenilir 6l¢ekler oldugunu, bazi 6lgeklerdeki maddelerin gdzden gegirilmesi sartiyla
bundan sonraki arastirmalar i¢in de kullanilabilecegini gostermektedir. Giivenilirlik
ve gecerlilik analizi sonuglari, arastirmada kullanilan biitiin 6lgeklerin gecerli ve

giivenilir 6l¢ekler oldugunu gostermektedir.

2.3.2. Arastirmaya Katilan Ziyaretcilerin Demografik Ozellikleri

Yapilan aragtirmaya katilan ziyaretcilerin demografik 6zelliklerini agiklayan sonug
ve bulgular Tablo 2.5’ te verilmistir. Tablo 2.5’de arastirmaya katilan ziyaretgilerin
demografik ozellikleri ile ilgili ortaya ¢ikan sonuglara gore ziyaretgilerin % 49,3’
kadin, %50,7’si erkektir. Katilimcilarin medeni durumlar incelendiginde ise

%39,8’lik kesimin bekar, %60,2’lik kesimin evli oldugu goriilmektedir.
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Katilimeilarin %22’°si 32-37 yas grubu araliginda, %17,8’i ise 38-42 yas grubu
araliginda yer almaktadir. Katilimcilarin egitim durumlan incelendiginde ise
%39,5’lik  kesimin lisans, %25’lik kesiminde oOn lisans mezunu oldugu
goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin %74,3'linlin daha 6nce rehberli tura katildig
Turkler, %15,1'ini

%13,2’sini  Cinliler olusturmaktadir. Katilimcilarin % 38,2°si Asya, % 21,1’

anlagilmaktadir. Katilimcilarin %19,7'sini Amerikalilar ve
Amerika, % 17,1’t Avrupa, % 3,9’u Avustralya kitasindan gelen ziyaretciler
olusturmaktadir. Katilimcilarin aylik gelirleri incelendiginde %19,4'liniin 6001-7000

Dolar gelir elde ettigi tespit edilmistir.

Tablo 2. 5. Arastirmaya katilan ziyaretgilerin demografik 6zelliklerine yonelik

bulgular

Cinsiyet F % Uyruk F %
Kadin 150 49,3 Cinli 40 13,2
Erkek 154 50,7 Tayvanli 6 2,0
Toplam 461 100,0 'Yunan 6 2,0
Medeni Durum F % Amerikan 46 15,1
Evli 183 60,2 Hintli 18 59
Bekar 121 39,8 Iskoc 4 1,3
Toplam 304 100,0 Fransiz 16 5,3
Yas F % Kanadali 11 3,6
18-24 20 6,6 Alman 13 4,3
25-31 48 15,8 Brezilyali 7 2,3
32-37 67 22,0 Japon 8 2,6
38-42 54 17,8 Belcikali 4 1,3
43-47 43 14,1 Gliney Koreli 20 6,6
48-53 52 17,1 Tirk 60 19,7
54 ve lizeri 20 6,6 Malezyali 5 1,6
Toplam 304 100,0 Rus 11 3,6
Egitim Seviyesi F % Ingiliz 9 3,0
Ortaokul 4 1,3 Singapur 8 2,6
Lise 66 21,7 Avustralyali 7 23
Onlisans 76 25,0 'Yeni Zelandali 5 1,6
Lisans 120 39,5 Toplam 304 100,0
Lisans Ustii 38 12,5 Avlik Gelir F %
[Toplam 304 100,0 2000 Dolar alt1 26 8,6
Daha Once Rehberli F % 2000-3000 23 7.6
Evet,Katildim 226 74,3 3001-4000 40 13,2
IHayir, Katilmadim 78 25,7 4001-5000 31 10,2
Daha Once Rehberli F % 5001-6000 39 12,8
i1k kez katiliyorum 82 27,0 6001-7000 59 19,4
1 Kez 55 18,1 7001-8000 55 18,1
2 Kez 51 16,8 8001 Dolar ve iizeri 31 10,2
3Kez 47 15,5 Toplam 304 100,0
4 Kez 50 16,4 Kitalara Gore F %
5 Kez ve lizeri 19 6,3 Asya 116 38,2
Toplam 304 100,0  |Amerika 64 21,1
Tirkiye 60 19,7
Avustralya 12 3,9
Avrupa 52 17,1
Toplam 304 100,0
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Ozetle arastirmaya katilan ziyaretcilerin cogunlugunu erkeklerin olusturdugu ve 38-
42 yas araligindaki ziyaretci sayisinin diger yas gruplarina gore daha yiiksek oldugu
anlasilmaktadir. Ziyaretcilerin uyruklar1 incelendiginde ise Tiirk ziyaret¢i sayisinin
diger uyruklara gore daha fazla oldugu, egitim durumlari incelenen katilimcilarin
biiyiilk c¢ogunlugunun lisans mezunu oldugu saptanmistir. Aylik gelirlerine
bakildiginda ise ziyaret¢i profilinin biiylik cogunlugunun yiiksek gelire sahip
olduklar tespit edilmistir.

2.3.3. Hizmet Verme Yatkinhg, Ziyaretci Memnuniyeti ve Gelecege Yonelik

Ziyaretci Davramsi Olgeklerinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Tablo 2.6’te hizmet verme yatkinligi, ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaret¢i davranist Olgeklerinin alt Olgeklerine ait bazi tanimlayici istatistikler

verilmigtir.

Tablo 2. 6. Hizmet verme yatkinligi, ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaretci davranisi dlgeklerinin genel ortalama ve standart sapma degerleri

Genel
Ortalama | Standart Sapma
Hizmet Verme Yatkinhgi 3,92 0,606
Miisteriye Onemli Oldugunu Hissettirme 3,86 0,754
Ihtiyag ve Istekleri Okuma 3,68 0,725
Hizmet Verme Arzusu 4,29 0,741
Kisisel iliski Kurma 3,97 0,745
Ziyaret¢i Memnuniyeti 4,28 0,740
Gelecege Yonelik Ziyaret¢i Davranisi 4,39 ,989

Olgek 1= Kesinlikle katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 3= kararsizim, 4= katiltyorum, 5= kesinlikle katilmiyorum
Olgek 2= Kesinlikle katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 3= kararsizim, 4= katiliyorum, 5= kesinlikle katilmiyorum

Olgek 3= Kesinlikle katilmiyorum, 2= katilmryorum, 3= kararsizim, 4= katiliyorum, 5= kesinlikle katilmiyorum

Calisma kapsaminda hizmet verme yatkinlig1 6lceginde yer alan boyutlarin genel
ortalama ve standart sapma degerleri tabloda gosterilmistir. Hizmet verme yatkinligi

6l¢eginin genel ortalamasi 3,92 oldugu, hizmet verme yatkinligi 6l¢eginde yer alan
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boyutlarin genel ortalamalarina bakildigind ise hizmet verme arzusu boyutunun 4,29
ortalama ile en yiiksek degere sahip oldugu, bunu sirasiyla kisisel iligki kurma (3,97),
miisterilere 6onemli oldugunu hissettirme (3,86) ve ihtiyag ve istekleri okuma (3,68)
boyutlarinin takip ettigi goriilmektedir. Ziyaret¢i memnuniyeti O6lgeginin genel
ortalamasimin 4,28 oldugu tespit edilmistir. Gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi
Olceginin ise genel ortalamasinin 4,39 oldugu belirlenmistir. Ziyaretcilerin bakis
agisina gore turist rehberlerinin hizmet verme arzularinin ve ziyaretgilerle kisisel
iliski kurma egilimlerinin yiiksek oldugu anlagilmaktadir. Turist rehberlerinin
miisterilere 6nemli ve Ozel olduklarint hissettirme ile miisterilerin istek ve
ihtiyaglarini okuma konusunda basarili olduklart sonucuna varilmistir. Ziyaretei
memnuniyeti O6lgeginin genel ortalamasi 4,28 olup, gelecege yonelik ziyaretci
davranig1 6l¢eginin genel ortalamasinin da 4, 39 oldugu belirlenmistir. Genel olarak,
ziyaretgilerin tur gergeklestirdikleri turist rehberlerini mesleki ve sosyal agilardan
basarili bulduklari, turlardan memnun kaldiklar1 ve bu memnuniyetlerinin gelecege

yonelik ziyaret¢i davraniglarina da yansidigini séylemek miimkiindiir.

2.3.4. Normal Dagilim Testi

Istatiksel bir ¢alismada, birgok testin yapilabilmesi i¢in dagilimin normal veya
normale yakin olmas1 gerekmektedir. Park (2002) gore ¢arpiklik ve basiklik degerleri
-2.0 ve +2.0 arasinda ise veri normal dagilmistir. Hizmet verme yatkinligi,
memnuniyet ve gelecege yonelik ziyaretgi davranisi, Olgeklerinin Tablo 2.5 ‘te
goriildiigii gibi normal dagildig: belirlenmistir. Buna gére hizmet verme yatkinliginin
ziyaret¢i memnuniyetine ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi arasindaki iligkiyi
belirlemek amaciyla Pearson Kolerasyon testi, hizmet verme yatkinliginin ziyaretgi
memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranigi lizerine etkisini incelemek
amaciyla ¢oklu regresyon analizi yapilmistir. Ayrica ziyaretcilerin, rehberlerin
hizmet verme yatkinlig1 algilari, ziyaret¢i memnuniyetleri ve gelecege yonelik
davraniglarinin  demografik o6zelliklerine gore farklilik gdsterip gdstermedigini

belirlemek amaciyla da fark analizlerinde parametrik testler uygulanmstir.
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Tablo 2. 7. Normal dagilim testi

Faktorler Istatistik
Thtiyag ve Istekleri Okuma Carpiklik -,840
Basiklik ,570
Kisisel Iliski Kurma Carpiklik -,395
Basiklik -,160
Hizmet Verme Arzusu Carpiklik -1,202
Basiklik -1,889
Miisteriye Onemli Oldugunu Carpiklik -,838
Hissettirme Basiklik 265
Ziyaretci Memnuniyeti Carpiklik -,454
Basiklik -,569
Gelecege Yonelik Ziyaretci Carpiklik -1,480
Davranisi Basiklik 1,665

2.3.5. Hizmet Verme Yatkinhg, Ziyaretci Memnuniyeti ve Gelecege Yonelik
Ziyaretci Davranisi Arasindaki Tliski

Pearson kolerasyon katsayisi, bir degiskenin diger bir degisken ile iligkisinin

Olclilmesine aracilik etmektedir (Kozak, 2017).

Tablo 2.7°de hizmet verme yatkinligi, ziyaretci memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaret¢i davranisi arasindaki korelasyon katsayilart verilmistir. Tablo incelendiginde
hizmet verme yatkinli§inin, ziyaret¢i memnuniyetinin ve gelecege yonelik ziyaretci
davraniglar: arasindaki korelasyon katsayilar1 p=0,001 diizeyinde pozitif ve anlamli
oldugu goriilmektedir. Gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi ile ziyaretci memnuniyeti
arasinda(0,831), gelecege yonelik ziyaret¢i davranist ile hizmet verme arzusu
arasinda (0,713), ziyaret¢i memnuniyet ile ziyaret¢iye dnemli oldugunu hissettirme
arasinda (0,704), ziyaretci memnuniyeti ile hizmet verme arzusu arasinda (0,792),

yiiksek iliski oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 2. 8. Gelecege yonelik ziyaretgi davranisi, miisteri memnuniyeti ve hizmet
verme yatkinlig1 arasindaki kolerasyonu katsayilar1 (pearson)

Gelecege | Misteriye | . . .
) Miisteri . . Ihtiya¢ ve | Hizmet | Kisisel
Yonelik Onemli . . .
) ~ | Memnu Istekleri | Sunma Iliski
Ziyaretgi L Oldugunu
niyeti . . Okuma Arzusu | Kurma
Davranisi Hissettirme
o Pearson
Gelecege Yonelik Kolerasyon 1
Ziyaret¢i Davranisi P
) ) Pearson -
Zlyaretm_ - Kolerasyon ,831 1
Memnuniyeti P
,000
Miisteriye Onemli Pearson - -
Oldugunu Kolerasyon 634 104 1
Hissettirme P 000 000
. . ) Pearson - - -
Ihtiyag ve Istekleri Kolerasyon ,557 ,630 ,628 1
Okuma
P ,000 ,000 ,000 ,000
] Pearson - - - »
Hizmet Sunma Kolerasyon 713 , 792 ,654 ,610 1
Arzusu
P ,000 ,000 ,000 ,000 0,000
. . 1 . Pearson Kk £ *k *k *k
Kisisel Iliski Kolerasyon ,582 ,596 ,423 ,420 ,456 1
Kurma
P ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

**Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir

Gelecege yonelik ziyaretci davranigi ile ziyaretgiye onemli oldugunu hissettirme
arasinda (0,634), gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi ile ihtiyag ve istekleri okuma
arasinda (0,557), gelecege yonelik ziyaretci davranisi ile kisisel iliski kurma arasinda
(0,582), ziyaret¢i memnuniyet ile ihtiya¢ ve istekleri okuma arasinda (0,630),
Ziyaretgi memnuniyet ile kisisel iliski kurma arasinda (0,596) orta diizeyde iliski

oldugu tespit edilmistir.

2.3.6. Hizmet Verme Yatkinhg, Ziyaretci Memnuniyeti ve Gelecege Yonelik
Ziyaretci Davramis1 Arasindaki Etki

Kurulan modellerde ¢oklu baglantinin olmasi yanlis degerlendirmeler yapilmasina
neden olabilmektedir. Coklu dogrusal baginti olup olmadigi VIF ve tolerans
degerlerine bakilarak kontrol edilebilmektedir. Buna gore tablodaki VIF ve tolerans

degerleri incelendiginde, tiim degiskenlere ait VIF degerlerinin 10’dan kiiciik olmasi
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nedeniyle modelde ¢oklu baglanti probleminin olmadig1 belirlenmistir. Yapilan

analiz sonucunda sabit degiskenin p degerinin 0,05’ten biiyiik oldugu tespit edilmis,

bu rakamin 0, 05 degerinden diisiik olmasi i¢in kisisel iliski kurma boyutu analizden

cikarilmistir. Bunun sonucunda kisisel iliski kurma boyutu modele girmemistir.

Anketlerin biiyiik tur gruplarina yapilmis olmasinin turist rehberlerinin ziyaretgilerle

kisisel iliski kurmasini zorlastirmis olabilecegi diistiniilmektedir.

2.3.6.1. Hizmet Verme Yatkinhgmin Ziyaretci Memnuniyeti Uzerine Etkisi

Hizmet verme yatkinliginin ziyaret¢gi memnuniyeti lizerine etkisine iliskin coklu

regresyon analizi sonuglar1 Tablo 3.9°da verilmistir.

Tablo 2. 9. Hizmet verme yatkinliginin ziyaret¢i memnuniyeti tizerine etkisine
iliskin ¢oklu regresyon analizi sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikler (Uyum lyiligi)
Coklu R katsayisi= 0,835

R?= 0,698

Uyarlanmis R F= 0,695
Standart hata= 0,40883

B

SE,

Sig.

Tolerans

VIF

(Sabit)

0,470

0,148

3,184

0,02

Miigteriye
Onemli
Oldugunu
Hissettirme

0,265

0,045

0,270

5,950

0,00

0,488

2,048

Ihtiyag ve
Istekleri
Okuma

0,139

0,044

0,136

3,148

0,00

0,537

1,863

Hizmet
Sunma
Arzusu

0,531

0,044

0,532

11,942

0,00

0,507

1,973

Modele Girmeyen B

agimsiz Degiskenler

Kisisel
Tliski
Kurma

0,241

0,034

0,243

7,157

0,00

0,749

1,335

*p < 0,05
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Tablo 2.9 incelendiginde % 5 anlamlilik diizeyinde F testi sonuglarina bakildiginda F
istatistigi 231,025 ve p degeri 0,00 oldugundan modelin genel olarak anlamli oldugu,
bagimsiz degiskenin p degerleri de (0,00, 0,02, 0,02 ve 0,00) 0,05 ten kiiciik
oldugundan katsayilarin istatistik olarak anlamli oldugu sdylenebilir.

Uyarlanmis R® degeri bagimh degiskenin yiizde kaghk kisminin bagimsiz
degiskenler tarafindan aciklandigini gostermektedir. Yani hizmet verme yatkinligi
faktorleri ziyaret¢i memnuniyetini % 69,5 (Uyarlanmis R ?= 0,695) seviyesinde
aciklamaktadir. Buna gore hizmet verme yakihig faktorlerinin ziyaretci
memnuniyeti lizerinde gii¢lii bir etkisinin oldugu ziyaretcilerin turist rehberlerinin
hizmet verme yatkinlig1 faktorlerini algilamalart arttikca memnuniyet diizeylerinin
de arttig1 sOylenebilir. Standartlagtirilmis regresyon katsayilarinin biiytikligl, yani
bagimsiz degiskenlerin ziyaret¢ci memnuniyeti iizerindeki etkileri karsilastirildiginda
(B1:0,532>32:0,270>p3:0,136), hizmet sunma arzusunun (0,532) ziyaretci

memnuniyeti tizerinde daha etkili oldugu anlagilmaktadir. H1 hipotezi reddedilmistir.

2.3.6.2. Hizmet Verme Yatkinhginin Gelecege Yonelik Ziyaretci Davranisi

Uzerine EtKkisi

Kurulan modellerde ¢oklu baglantinin olmasi yanlis degerlendirmeler yapilmasina
neden olabilmektedir. Coklu dogrusal baginti olup olmadigi VIF ve tolerans
degerlerine bakilarak kontrol edilebilmektedir. Buna gore tablodaki VIF ve tolerans
degerleri incelendiginde, tiim degiskenlere ait VIF degerlerinin 10°dan kii¢iik olmas1
nedeniyle modelde ¢oklu baglanti probleminin olmadigi belirlenmistir. Ihtiyag ve
istekleri okuma boyutunun p degerinin 0,27 oldugu belirlenmis ve modele
alimmamistir. Bu durumun sebebinin anketlerin kalabalik turist gruplarina yapilmis
olmast ve turist grubunun sahip oldugu Kkiiltiirel farklilikdan kaynaklanabilecegi
diisiiniilmektedir. Tablo 3.8 incelendiginde % 5 anlamlilik diizeyinde F testi
sonuglarina gore F istatistigi 123,395 ve p degeri 0,00 oldugundan modelin genel
olarak anlamli oldugu, bagimsiz degiskenin p degerleri de (0,00, 0,00 ve 0,00) 0,05

ten kiiciik oldugundan katsayilarin istatistik olarak anlamli oldugu sdylenebilir.
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Tablo 2. 10. Hizmet verme yatkinliginin gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi lizerine
etkisine iliskin ¢oklu regresyon analizi sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikler (Uyum lyiligi)
Coklu R katsayisi= 0,789

R’= 0,623

Uyarlanmus R *= 0,618
Standart hata= 0,61198

B SE; B T Sig. Tolerans VIF
(Sabit) -,798 0,239 -3,343 0,01
Miisteriye
Onemli 0,275 0,067 0,210 4,095 0,00 ,481 2,078
Oldugunu
Hissettirme
Hizmet | 554 | 0068 | 0415 | 8153 0,00 486 2,058
Sunma
Arzusu
Kisisel | 0373 | 0054 | 0281 | 6,855 0,00 749 1,335
Tligki
Kurma
Modele Girmeyen Bagimsiz Degiskenler
Ihtiyag ve | 0073 | 0067 | 0053 | 1,089 027 0,525 1,903
Istekleri
Okuma

Uyarlanmig R? degeri bagimhi degiskenin yiizde kaclik kismimm bagimsiz
degiskenler tarafindan agiklandigini gostermektedir. Yani hizmet verme yatkinligi
boyutlarindan miisteriye 6nemli oldugunu hissettirme, hizmet sunma arzusu ve
kisisel iligki kurma gelecege yonelik ziyaret¢i davranisini % 61.8 (Uyarlanmisg R 2=
0,618) seviyesinde aciklamaktadir. Buna gore hizmet verme yakinligi boyutlarinin
gelecege yonelik ziyaretci davranisi lizerinde orta diizeyde bir etkisinin oldugu
ziyaret¢ilerin memnuniyetleri arttikca gelecege yonelik ziyaretgi davraniglarinin da
arttigi sOylenebilir. Standartlastirilmis regresyon katsayilarimin biiyiikligii, yani
bagimsiz degiskenlerin ziyaret¢i memnuniyeti tizerindeki etkileri karsilastirildiginda
hizmet sunma arzusunun (0,415) ziyaret¢i memnuniyeti lizerinde daha etkili oldugu
anlasilmaktadir. Thtiyag ve istekleri okuma boyutunun gelecege yonelik ziyaretci
davranigi iizerinde istatistiki olarak anlamli olmadig: tespit edilmistir. H2 hipotezi

reddedilmistir.
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2.3.6.3. Ziyaretei Memnuniyetinin Gelecege Yonelik Ziyaretci Davramsi Uzerine
Etkisi

Tablo 2.11. Ziyaret¢i memnuniyetinin gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi {izerine
etkisine iliskin regresyon analizi sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet istatistikler (Uyum lyiligi)
R katsayisi= 0,831

R’= 0,690

Uyarlanmus R ?= 0,689
Standart hata= 0,55155

B SEg B T Sig
(Sabit) 0-,368 | 0,186 -1,974 0,49
Ziyaretgi 1,111 | 0,043 | 0,831 | 25,957 0,00
Memnuniyeti
*p <0,05

Tablo 2.11°de % 5 anlamlilik diizeyinde F testi sonuglarina bakildiginda F istatistigi
673,767 ve p degeri 0,00 oldugundan modelin genel olarak anlamli oldugu, sabit
katsay1 ve bagimsiz degiskenin p degerleri de (0,00) 0,05 ten kiiciik oldugundan
katsayilarin istatistik olarak anlamli oldugu sdylenebilir. Ziyaret¢i memnuniyetinin
gelecege yonelik ziyaretei davramisim yaklasik % 69 (Uyarlanmis R °= 0,689)
seviyesinde agiklamaktadir. Buna gore ziyaretci memnuniyetinin gelecege yonelik
ziyaret¢i davranigini ilizerinde orta diizeyde bir etkisinin oldugu, ziyaretcilerin
memnuniyetleri arttikca gelecege yonelik ziyaret¢i davramiglarimin da  arttig

sOylenebilir. Bu durumda ve H3 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 2. 12. Arastirma hipotezlerine iliskin 6zet sonuglari

vardwr

Hipotezler Sonug¢
Hi. Miisterive dnemli oldugunu hissettirme boyutunun ziyaret¢i memnuniyeti Kabul
tizerinde etkisi vardir.
H,. Miisterinin ihtiya¢ ve isteklerini okuma boyutunun ziyaret¢i memnuniyeti Kabul
tizerinde etkisi vardir.
Hs. Hizmet sunma arzusu boyutunun ziyaretgi memnuniyeti iizerinde etkisi vardir. Kabul
Hy. Kisisel iliski kurma boyutunun ziyaretgi memnuniyeti iizerinde etkisi vardir. Red
Hs. Miisteriye onemli oldugunu hissettirme boyutunun gelecege yonelik ziyaretci Kabul
davranisi tizerinde etkisi vardir.
He. Miisterinin ihtiyag ve isteklerini okuma boyutunun gelecege yénelik ziyaretci Red
davranisi tizerinde etkisi vardir.
H;. Hizmet sunma arzusu boyutunun gelecege yonelik ziyaretci davranist iizerinde Kabul
etkisi vardur.
Hg. Kisisel iliski kurma boyutunun gelecege yénelik ziyaretci davramisi iizerinde Kabul
etkisi vardur.
Ho: Ziyaret¢ci memnuniyetinin, gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi tizerinde etkisi Kabul

Tablo 2.12°de goriildiigii izere hizmet verme yatkinliginin, ziyaret¢i memnuniyeti ve

gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi {izerinde etkisi olduguna yonelik hipotezlerin

genel olarak desteklendigi sonucuna varilmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Gliniimiizde destinasyonlarda kaliteli bir hizmet sunumu saglanabilmesi ve kalitenin
stirekli hale getirilebilmesi i¢in nitelikli insan kaynagina ihtiya¢ duyulmaktadir.
Belirlenen hedef ve stratejiler dogrultusunda, kaliteli hizmet sunan ve sundugu
hizmetten zevk alan ¢alisanlarin varlig1 isletmenin ve destinasyonun artan rekabet
ortaminda avantaj elde etmesine onemli katki saglamaktadir. Turizm sektoriiniin
acisindan bakildiginda ziyaret¢i — isgoren etkilesimi memnuniyet ve siirdiiriilebilir
basar1 agisindan oldukg¢a énemli bir unsurdur. Bu sebeple turizm destinasyonlarinda
ve isletmelerinde calisanlar hizmet siirecinde 6nemli rol oynamaktadir. Turistik
alanlarda turistleri karsilayan, seyahat siiresince onlara bilgi ve deneyimlerini aktaran
ve seyahat bitimine kadar onlara eslik eden turist rehberleri 6nemli bir gérevi yerine
getirmektedir. Hizmet sektoriiniin 6nemli bir kismini olusturan turizmde ziyaretgi
memnuniyeti biliyiik oranda turist rehberinin tutum ve davranmiglarina baglidir.
Yapilan calismalarda turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliginin memnuniyet ile
sonuglanmasi, ziyaretgilerin gelecege yonelik se¢im ve davranislarini olumlu bir
sekilde etkiledigi tespit edilmistir (Heung, 2008; Chang, 2012; Zhang ve Chow,
2004).

Bu calismada Nevsehir bolgesini ziyaret eden turistlerin turist rehberlerine yonelik
memnuniyet diizeyleri ile turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliginin ziyaretgi
memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi iizerindeki etkisi incelenmistir.
Ayrica bu degiskenlerin demografik faktorlerle olan iliskisi de irdelenmistir.
Bahsedilen iliski ve etkilerin tespit edilmesi icin ilgili yazin incelendikten sonra
arastirma modeli gelistirilmis ve Kapadokya bdlgesinde rehberli turlara katilan yerli

ve yabanci ziyaretgilere anket uygulanmstir.

Arastirma sonucu elde eldilen demografik veriler 15181nda dogal, kiiltiirel ve tarihi
yapistyla diinyadaki ender giizellik ve 6zelliklere sahip olan Kapadokya bolgesine
gelen turistlerin egitim seviyeleri, gelirleri ve yas ortalamalar1 da yiiksektir. Ayrica
cok farkli iilke, bolge ve hatta kitalardan gelen insanlar1 kendisine ¢eken bu 6nemli
destinasyondaki ¢alisanlarin hizmet sunmaya yatkin olmalari, turistleri memnun
etmelerini saglamaktadir. Tim bu olumlu faktorler de onlar1 destinasyonlar ve

isletmeler arasi rekabette {ist seviyeye ¢ikarmaya yardimer olmaktadir.
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Arastirmanin asil amacina yonelik boliimiinde turist rehberlerinin hizmet verme
yatkinliginin ~ ziyaret¢ci memnuniyetine ve turistlerin  gelecekteki turistik
davraniglarina nasil bir etkisinin oldugu Olgiilmeye ¢alisilmistir. Buna gore
ziyaretgilerin, turist rehberlerinin hizmet verme yatkinlig: ile ilgilli sorulara verdigi
yanitlarin ortalamalart incelendiginde, turist rehberlerinin hizmet vermeye yatkin
olduklar1 anlasilmaktadir. Ziyaretgilerin rehberlik hizmetinden memnun olduklar1 ve
gelecege yonelik tekrar ziyaret etme ve yakinlarina tavsiye etme niyetine sahip
oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde Heung (2008) da turist rehberlerinin hizmet
verme yatkinligini turistlerin istek ve ihtiyaglarini anlayip, en iyi sekilde karsilanmasi
olarak ifade etmektedir. Buna gore hizmet verme yatkinliginin, rehberlerin verdikleri
hizmet ile acentanin (destinasyonun) imaji ve agizdan agiza reklam arasinda pozitif

bir iliskinin oldugunu ortaya koymustur.

Caligmada hizmet verme yatkinligi, ziyaretci memnuniyeti ve gelecege yoOnelik
ziyaret¢i davranist arasindaki korelasyon katsayilar1 verilmistir. Hizmet verme
yatkinliginin, ziyaret¢i memnuniyetinin ve gelecege yonelik ziyaret¢i davraniglari
arasindaki korelasyon Kkatsayilarinin pozitif ve anlamli oldugu belirlenmistir.
Gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi ile ziyaretci memnuniyeti arasinda, gelecege
yonelik ziyaretci davranisi ile hizmet verme arzusu arasinda, ziyaret¢i memnuniyet
ile ziyaret¢ciye Onemli oldugunu hissettirme arasinda, ziyaret¢ci memnuniyeti ile
hizmet verme arzusu arasinda, yiiksek iliski oldugu tespit edilmistir. Gelecege
yonelik ziyaret¢i davranigi ile ziyaretciye onemli oldugunu hissettirme arasinda,
gelecege yonelik ziyaretgi davranisi ile ihtiyag ve istekleri okuma arasinda, gelecege
yonelik ziyaret¢i davranisi ile kisisel iligki kurma arasinda, ziyaret¢ci memnuniyet ile
ithtiyac ve istekleri okuma arasinda, ziyaret¢gi memnuniyet ile kisisel iligki kurma

arasinda orta diizeyde iliski oldugu tespit edilmistir.

Arastirmada arastirmada degiskenlerin birbiri {izerine etkileri incelenmis ve analiz
sonuclarina gére hizmet verme yatkinlig1 boyutlarinin ziyaret¢i memnuniyeti iizerine
etkisinin oldugu tespit edilmistir. Buna gdre hizmet verme yakinligi boyutlarinin
ziyaret¢i memnuniyeti lizerinde giiclii bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Hizmet
verme yatkinligr 6l¢egi boyutlarindan kisisel iliski kurma, hizmet sunma arzusu,
miisteriye Onemli oldugunu hissettirme, ihtiyag ve istekleri okuma boyutlarinin

ziyaretci memnuniyetine katki sagladigi tespit edilmistir. Zhang ve Chow (2004);
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Kim (2009); Huang ve arkadaslarinin (2010) yaptiklar1 ¢alismalarla isgdrenlerin
hizmet verme yatkinliklarinin, ziyaretgilerin igletme veya destinasyonla olan
iliskilerine olumlu etkilerde bulundugunu ve sonu¢ olarak da uzun vadeli
bagliliklarina katki sagladigini tespit etmislerdir. Bu arastirmadan elde edilen
sonuglar ilgili yazin tarafindan desteklenmektedir. Bir diger 6nemli bulgu ise hizmet
verme yatkinligi boyutlarinin gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi lizerine etkisi
oldugudur. Hizmet verme yatkinligi boyutlarindan ziyaret¢iye onemli oldugunu
hissettirme, hizmet sunma arzusu ve kisisel iliski kurma boyutlarinin gelecege
yonelik ziyaretgi davranisini etkiledigi belirlenmistir. Buna goére hizmet verme
yakinligr boyutlarinin gelecege yonelik ziyaret¢i davranigi tizerinde bir etkisinin
oldugu tespit edilmistir. Hizmet verme yatkinlig1 dlgcegi boyutlarindan kisisel iliski
kurma, hizmet sunma arzusu, miisteriye dnemli oldugunu hissettirme, ihtiya¢ ve
istekleri okuma boyutlar1 ziyaretcilerin gelecege yonelik ziyaretgi davraniglarini

etkiledigi sonucuna varilmistir.

Ziyaretci memnuniyetinin gelecege yonelik ziyaret¢i davranigi iizerine etkisi
incelenmis, ve ziyaret¢i memnuniyetinin gelecege yonelik zayaretci davranisi
tizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. Yazindaki ilgili calismalar incelendiginde bu
sonuca paralel olarak Umur (2005) ve Chang (2012) de c¢alismalarinda
memnuniyetini tespit edebilmek igin =ziyaretcilerin gelecekteki satin alma
davraniglarinin = 6nemli  oldugunu tespit etmislerdir. Arastirma  sonuglar
irdelendiginde ziyaret¢i memnuniyeti 6l¢eginde tespit edilen farkliliklarin Cetinkaya
(2015)'nin ¢aligmasiyla benzerlik gosterdigi tespit edilmistir. Arastirmanin bagimsiz
degiskeni hizmet verme yatkinhigidir ve turist rehberlerinin hizmet verme
yakinliklarinin yiliksek olmasi ziyaret¢i memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir.
Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklarinin yiiksek olmasi neticesinde olugan

memnuniyet gelecege yonelik davranislarinda da olumlu izlenimler birakmaktadir.

Ozellikle gidilen destinasyonda cogu zaman turistlerin karsilastiklar1 ve tanistiklar:
ilk kisi olan turist rehberleri 6nemli bir temsil gorevini yerine getirmektedirler. Bu
acidan turist rehberleri her daim 6rnek insan olmalidir. Tur boyunca c¢esitli konular
hakkinda verdikleri bilginin dogrulugundan emin olmalar1 gerekmektedir. Ciinkii her
bilgi turistlerin {ilkeye ya da bolgeye olan bakis acilarimi etkilemektedir. Ayrica

verilen bilgilendirme hizmeti yaninda, kisilik 6zellikleri olarak turistlerin goziinde iyi
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bir diinya insam olarak yer edinmek olduk¢a dnemlidir. Ornegin, turistlere Tiirk
insaninin misafirperver ve sicakkanli oldugu herkes tarafindan sdylenebilir fakat
turist rehberi kisisel olarak bunu gergeklestirip tutum ve davraniglarinda gosterirse

soyut olan bu 6zellik turistlerin goziinde ve zihninde somut hale gelmis olur.

Turist rehberlerinin ¢alisma saatleri standart bir diizene sahip degildir. Aksine
insanlarin tatil giinleri onlarin en ¢ok calistigi donem anlamia gelmektedir. Cogu
zaman turistler iilkeye adim attiklar1 andan itibaren gidene kadar turist rehberiyle
sadece dinlenme sirasinda ayrilmaktadirlar. Vaktin ¢ogunu onlara yol gosteren,
anlatim yapan ve her konuda destek olmasi gereken turist rehberiyle gegirmektedir.
Bu durum turist rehberi i¢in uzun vadede yorucu olabilir. Ancak, turist rehberleri
hizmet veriyor olmaktan bireysel olarak memnuniyet duyarsa, turistleri de memnun
edebilir. Bu da biiyiik oranda kisilik o6zellikleri ve ayrica sonradan Ogrenilebilir
kiiltiir ve tutumla miimkiin olmaktadir. Bu nedenle turist rehberleri esnek, yeniliklere
acik, ongoriilli, duygusal zeka seviyesi yiiksek, sorumluluk sahibi, ¢6ziim odakli,
neseli, empati yetenegi gelismis, bilgili, donanimli ve disiplinli olmalidir. Bu kisilik
ozelliklerine sahip olup, insanlarin istek ve ihtiyaglarin1 karsilamali, ziyaretcilere
onemli olduklarmi hissetirmeli ve hizmet vermekten memnun oldugunu
gostermelidir. Tiim bunlar turist rehberinin hizmet vermeye yatkin bir kisilige sahip
oldugu anlamina gelmektedir. Buna bagl olarak turistlerin gelecekte farkli turlarda
ayni rehberi tercih etmelerine ya da yakin cevrelerinde o iilke ya da yodreyi tercih
edecek yakinlarina tavsiye etmelerine katki saglayabilir. Hizmet vermeye yatkin
turist rehberiyle ¢alismanin Seyahat acentalarina ve destinasyona giizel ve anlamli

geri bildirimlerin ulagmasini saglar.

Kiiltiirler arasi iletisim ve etkilesimde 6nemli rol oynayan turist rehberlerinin hizmet
vermeye yatkin kisiler olmas1 amaciyla meslek kuruluslar1 ve TUREB isbirliginde
egitim ve bilgilendirme seminerleri gerceklestirmelidir. Bireysel diizeyde hizmet
verme yatkinliginin rehberler agisindan 6neminin anlagilmasi i¢in uzman kurum ve
kisilerin destegi alinmalidir. Gergeklestirilen bu faaliyet ve girisimlerle turist

rehberlerinin mesleki ve kisisel gelisimine katki saglanmalidir.

Turist rehberlerinin bagli bulunduklar1 meslek odalarini catis1 altinda toplayan
TUREB gerceklestirdigi faaliyetler kapsaminda turist rehberlerinin  meslegi

profesyonel ve donanimli bir sekilde icra edebilmeleri i¢in cesitli olanaklar
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saglamaktadir. Egitim gezileri ile uzmanlagma programlar1 saglanan olanaklarin
baglicalaridir. Ancak kiiltiir elgisi sifatiyla meslegini  gergeklestiren turist
rehberlerinin hizmet ortaminda 6zellikle ziyaretcilere nasil davranmalar1 gerektigi ve
turlarimi gergeklestirirken ziyaret¢i memnunuyeti saglayabilmek icin nelere dikkat

etmeleri gerektigi konularinda profesyonel destek almalidirlar.

Hizmet vermeye yatkin olmak kisilik ozellikleri ile ilgili olsa da Kisinin
Ogrenebilecegi kiiltiir, tutum ve davraniglar vasitasiyla da gelistirilen bir kavram
oldugu bilinmektedir. Bu nedenle oncelikle turist rehberlerinin hizmet verme
yatkinligmmin ne oldugu, sonuglar1 ve bireysel acidan nasil gelistirilebilecegi
konularinda bilgilendirilmesi gerekmektedir. Farkli kiiltiir ve {ilkelerden gelen
ziyaretgilerin Ozelliklerini bilen ve inceleyen uzmanlarin verecegi seminerler

gerceklestirilmelidir.

Bu arastirmada turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligi, miisteri memnuniyeti ve
gelecege yonelik ziyaretci davranislart arasindaki iligkiler incelenmistir. Caligsma
evreni olarak Kapadokya Bolgesine gelen ve rehberli turlara katilan ziyaretgiler
secildigi i¢cin 6rneklemin sinirh sayida oldugu dikkate alinarak degerlendirilmelidir.
Bu nedenle, bu ¢alismada Onerilen model, yapilacak baska calismalarda Tiirkiye
genelindeki farkli turistik destinasyonlarda uygulanabilir. Boylelikle, yapilan
caligmalarin sonuglar1 kiyaslama yapilarak bir takim ¢oziim Onerileri sunulabilir.
Bununla birlikte gelecek c¢alismalarda hizmet verme yatkinliginin, farklh
degiskenlerle (algilanan kalite, aidiyet, seyahat motivasyonu vb) degiskenler ile

iliskisi arastirilabilir.
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EK 1: Tiirkce Anket Formu

TURIST REHBERLERININ HIiZMET VERME YATKINLIGININ MUSTERI
MEMNUNIYETIi VE GELECEGE YONELIK ZiYARETCi DAVRANISI UZERINE
ETKIiSi: KAPADOKYA ORNEGIi HAKKINDA ANKET CALISMASI

Degerli Ziyaretci,

Bu anket Kapadokya Bolgesini ziyaret eden kisilerin, kendilerine eslik eden turist
rehberlerinin hizmet verme yatkinligini degerlendirmeleri amaciyla gerceklestirilmektedir.
Verdiginiz yanitlar akademik calisma disinda kesinlikle kullanilmayacaktir. Samimi

yanitlariniz i¢in simdiden tesekkiirlerimi sunuyorum.

Dr. Ogr. Uyesi Eda OZGUL KATLAV flkay BEKTAS

Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi
Turizm Fakiiltesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
edaozgul@nevsehir.edu.tr ibektas@kastamonu.edu.tr

DEMOGRAFIK OZELLIKLER

1.Cinsiyetiniz () KADIN () ERKEK
2.Medeni Durumunuz | ( ) EVLI ( ) BEKAR

()1824 ()32-37 ()4347 ( )54+
3. Yalyailz ()2531 ()38-42 ()48-53

4. Uyrugunuz (Liitfen
Belirtiniz) |

5. Egitim Durumunuz | ( ) ILKOGRETIM ( ) LISE ( ) ONLISANS ( ) LISANS
( ) LISANSUSTU

( ) 2000 TL alt1 ( ) 5001-6000 TL
( ) 2000-3000 TL ( ) 6001-7000 TL
6. Aylik Gelir ( ) 3001-4000 TL () 7001-8000 TL
( ) 4001-5000TL ( ) 8001 TL ve daha fazlas1

7. Daha once rehberli ( )EVET () HAYIR
bir tura katildimz m?

8. Daha once kac¢ kez
rehberli tura katildimiz | ..............................
?(Liitfen belirtiniz)
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Saymm Misafir: Goriislerinizi en iyi yansitan segenegi

isaretleyiniz. Isaretleme yaparken su dlgegi kullaniniz. % :E) = 2 s s
x| x x
S|o |29 |& _ 2
1=Hi¢ Katilmiyorum, 2=Katilmryorum > | = >3 |9 o9
3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum % % ,E' ,E' 3 <§( 3
4 = Katiliyorum, 5 = Tamamen Katiliyorum o E 2 g < |<T: = E
= W W < g
T X | X zz | X X
1 | Hizmet aldigim turist rehberi isteklerimi karsilamaktadir. 1 2 3 4 5
2 | Hizmet aldigim turist rehberi bana tek misafiriymisim gibi 1 2 3 4 5
hissettirmektedir.
3 | Turist rehberinin tur sirasinda yasadigim sorunla 1 2 3 4 5
ilgilenmesi benim i¢in 6nemlidir.
4 | Turist rehberi misafirlerin ihtiyaglarini i¢giidiisel olarak 1 2 3 4 5
anlamada basarilidir.
5 | Turist rehberi hizmet ettigi misafirlerin ihtiyaclarini 1 2 3 4 5
genellikle onlar sormadan bilir.
6 | Turist rehberi, hizmet ettigi misafirlerin ihtiyaglarin1 tahmin 1 2 3 4 5
etmekte basarilidir.
7 | Turist rehberi, misafirlerle nasil ilgilenecegini belirlemek 1 2 3 4 5
icin onlarin beden dilini okumada basarilidir.
8 | Turist rehberi, istenilen hizmeti tam zamaninda yerine 1 2 3 4 5
getirmede bagarilidir.
9 | Turist rehberi, misafirlere kars1 gorevini tam olarak yerine 1 2 3 4 5
getirmede bagarilidir.
10 | Turist rehberinin, verdigi hizmet konusunda kendisine 1 2 3 4 5
giivenmesi hosuma gider.
11 | Turist rehberinin ismimi hatirlamas1 hoguma gider. 1 2 3 4 )
12 | Turist rehberinin beni yakindan tanimasi1 hosuma gider. 1 2 3 4 5
13 | Turda sunulan hizmetten memnunum. 1 2 3 4 5
14 | Turda, bana gosterilen davranig seklinden memnunum. 1 2 3 4 5
15 | Turda, bana sunulan hizmet seklinden memnunum. 1 2 3 4 5
16 | Turda, verilen hizmet tatmin ediciydi. 1 2 3 4 5
17 | Turist rehberi ile bagka bir tur daha gerceklestirmek isterim. 1 2 3 5
18 | Turist rehberini ¢gevremdekilere de tavsiye ederim. 1 2 3 5
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EK 2: ingilizce Anket Formu

THE QUESTOINNAIRE IS ABOUT THE EFFECT OF TOURIST GUIDES’
SERVICE ORIENTATION ON VISITORS SATISFACTION AND BEHAVIOUR IN
FUTURE OF CAPPADOCIA

Dear guest,

This questionnaire aims to collect data for a master thesis which is being prepared for
measuring tourist guides’ service orientation, visitor satisfaction and behaviour of visitor in
future in Cappadocia Region. Please be assured that this study is not commercially
sponsored: it is integral part of my master program and all information and comments

received will be ragarded as confidential.

Asst. Prof. Dr. Eda OZGUL KATLAV flkay BEKTAS

Nevsehir Hac1 Bektas Veli University Nevsehir Haci Bektas Veli University
Tourism Faculty Institute of Social Sciences
edaozgul@nevsehir.edu.tr ibektas@kastamonu.edu.tr

DEMOGRAPHIC AND PERSONAL INFORMATION

1.Gender ( ) FEMALE ( ) MALE

2.Marital Status ( ) MARRIED ( ) SINGLE
()18-24 ()32-37 ()43-47 ( )54+

3.Age ()25-31 ()38-42 ()48-53

4. Nationality

5.Educational Status () SECONDARY SCHOOL ( ) HIGH sSCHOOL ( )
ASSOCIATE DEGREE ( ) BACHELOR’S DEGREE
( ) MASTER DEGREE
( ) 2000 $ and below ( ) 5001-6000 $
( ) 2000-3000 $ ( ) 6001-7000 $

6. Monthly Income Status () 3001-4000 $ () 7001-8000 $
( ) 4001-5000 $ ( ) 8001 TL and above

7. Have you ever been on tour ()Yes () No

guided tour before?

8. How many times did you

attend on tour guided tour? | oo
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Dear Guest: Please tick X serial box below which is the

LU
L
X
most suitable one for you. i O
>w | ow 0L -
1= Strongly Disagree, 2=Disagree = x| 2 |lw | Suw
3=Partly Agree, Partly Disagree 8 | < 2 L 8 L
4 = Agree, 5 = Strongly Agree |9 xo 0} 0}
J VA9 mo|lo |52 | < |Bh<
1 | Tourist guide meets my requests. 1 2 3 4 5
2 | Tourist guide makes me feel like | am the only customer. 1 2 3 4 5
3 | Tourist guide considers my problems important. 1 2 3 4 5
4 | Tourist guide is succesful in reading me to understand my 1 2 3 4 5
needs.
5 | Tourist guide generally knows what | want before | ask. 1 2 3 4 5
6 | The tourist guide is successful in estimating the needs of 1 2 3 4 5
the guests.
7 | Tourist guide reads my body language to adjust the service. 1 2 3 4 5
8 | Tourist guide delivers the intended service on time. 1 2 3 4 5
9 | Tourist guide completes tasks precisely. 1 2 3 4 5
10 | Tourist guide has confidence in providing service. 1 2 3 4 5
11 | Tourist guide knows my name. 1 2 3 4 5
12 | Tourist guide knows me personally. 1 2 3 4 5
13 | I am satisfied with the level of service provided on tour. 1 2 3 4 5
14 | | am satisfied with the way | was treated on tour. 1 2 3 4 5
15 | I am satisfied with the service experience. 1 2 3 4 5
16 | Tour guiding service was provided in a satisfactory 1 2 3 4 5
manner.
17 | I want to do another tour with this tourist guide. 1 2 3 4 5
18 | I will recommend this tourist guide to my friends and 1 2 3 4 5

relatives.
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EK: 3 Hizmet Verme Yatkinhg Olceginin Madde Korelasyon (Pearson)Analizi

Sonuc¢lan
2 o2 2= EE SEw 2 © 3 2 ©
e E= 5 ESE o= E cEESG - £
S5 2 2223 EXH, S50 23
I>§ ::O—.ﬂ H.;O Im( .5'\!
Miisteriye Onemli Oldugunu Hissettirme
1. Madde 809 508" 6047 3717
2. Madde 015" 568" 5717 3717
3. Madde 883" 562" 5447 367
ihtiyac ve Istekleri Okuma
4. Madde 498" 77 504" 239"
5. Madde 570" 873" 502" 368"
6. Madde 523" 883" 504" 427
7. Madde 5017 797 5217 357
Hizmet Sunma Arzusu
8. Madde 605" 609" 851" 388"
9. Madde 6207 563" 917" 13927
10. Madde 4717 4137 816~ ,398”
Kisisel Iliski Kurma
11. Madde 3237 3097 376 828"
12. Madde 392" ,399™ 396" 868"

**Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir

EK 4: Ziyaret¢ci Memnuniyeti Olcegi Madde Korelasyon (Pearson) Analizi

Sonuclarn
Ziyaretci Memnuniyeti
1. Madde 8137
2. Madde 833"
3. Madde 858"
4. Madde 8317

**Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir

95



(Pearson) Analizi Sonuclari

EK 5: Gelecege Yonelik Ziyaretci Davramisi Olcegi Madde Korelasyon

Gelecege Yonelik Ziyaretci Davranisi

1. Madde

Eid

,986

2. Madde

EE3

,985

**Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir

EK 6: Hizmet Verme Yatkinhg Olcegindeki Boyutlarin Kendi Aralarmdaki

Korelasyon (Pearson) Analizi Sonuclar

Hizmet Miisteriye Ihtiyac ve Hizmet Sunma Kisisel iliski

Verme Onemli istekleri Okuma Arzusu Kurma
Yatkinhg: Oldugunu

Hissettirme

M"iisteriye

Onemli
Olduzuly 1 628" 654" 423"
Hissettirme

Ihtiyac

ve

istekleri

Okuma 628" 1 610" 420

Hizmet

Sunma o o *

Arzusu ,654 ,610 1 456
Kisisel iliski N N .

Kurma 423 ,420 ,456 1

**Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir

96



OZGECMIS

KIiSISEL BILGILER

Adi- Soyadi:

Uyrugu: T.C

Dogum Yeri

ilkay BEKTAS

ve Tarihi: Zonguldak / 22.01.1988

Tel: 0366 280 3719

E-posta: ibektas@kastamonu.edu.tr

Yazisma Adresi: Kastamonu Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Kuzeykent Mah.
Orgeneral Atilla Ates Pasa Cad. No: 15/A- Merkez/ KASTAMONU

EGITIM
Derece Kurum Mezuniyet
Tarihi
4,96 Zonguldak Kilimli Siiper Lisesi (YDA) 2006
2,88 Erciyes Universitesi, Nevsehir  Turizm | 2010
Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu, Turist
Rehberligi
iS DENEYIMLERI
Yil Kurum Gorev
2009 Lykia Residance and Spa Hotel Resepsiyonist
2011 Nomad Travel Services Turist Rehberi
2012 Andromeda Tours Turist Rehberi
2018 Kastamonu Universitesi Turizm Fakiiltesi Arastirma
Gorevlisi
YABANCI DiL

Ingilizce: YDS (2017)-72

97



