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OZET

TURIST REHBERLERININ PERFORMANSININ VE HIZMET VERME
YATKINLIGININ DAVRANISSAL NiYET UZERINDEKI ETKIiSi: YERLI
TURISTLER UZERINDE BiR ARASTIRMA

ASKAY, MEHMET
Yiiksek Lisans, Turizm Rehberligi Anabilim Dah
Tez Damsmani: Prof. Dr. Sebahattin KARAMAN
2023, 112 Sayfa

Turizm sektoriine ve turistik faaliyetlere yonelik hem kiiresel hem ulusal ¢apta
artan talebin karsilanmasinda turizm sektoriinii ilgilendiren tiim dinamiklerin siirekli
bir gelisim ve adaptasyon i¢inde oldugu goriilmektedir. Turist rehberligi meslegi ise
bu dinamikler arasinda turistik seyahatin baslangicindan bitisine kadar sunacagi

performans ve hizmetlerle etkin bir rol oynamaktadir.

Bu calismanin amaci turist rehberlerinin performans ve hizmet verme
yatkinliklarinin (HVY) yerli turistlerin davranigsal niyetleri (DN) tizerindeki etkisini
ortaya koymaktir. Bu dogrultuda ¢alismada nicel bir arastirma yontemi benimsenmis,
veri toplama amaciyla anket caligmasi uygulanmistir. Anket ¢aligmasi kapsaminda
orneklem yontemi olarak kolayda érnekleme yontemi kullanilarak Izmir ilini 2022 yili
Mayis-Agustos aylari arasinda rehberli turlarla ziyaret eden yerli turistlere, elden,
acentalar ve online anket formu vasitasiyla ulagilmistir. Geri doniis alinan 460 anketten
eksik ve aykir1 cevaplanan formlarin ¢ikarilmasiyla, 400 katilimcidan elde edilen anket
verileriyle ¢alismaya devam edilmistir. Elde edilen veriler normallik testleri, agiklayici

faktor analizi, regresyon, korelasyon ve farklilik analizlerine tabi tutulmustur.

Arastirma Vverilerinin analiz edilmesi sonucunda, turist rehberlerinin hizmet
verme yatkinliklarinin ve performanslarinin yerli turistlerin davranigsal niyetleri
tizerinde, hizmet verme yatkinliklariin ise gosterdikleri performanslari iizerinde

pozitif ve olumlu etkisinin bulundugu sonucuna varilmigtir. T testi, Anova ve Tukey
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coklu karsilastirma testleri sonucunda demografik 6zelliklerden yas, egitim durumu,
cinsiyet, ortalama gelir, medeni hal ve rehberli turlara katilma agisindan ziyaretgilerin
algilamalarinin farklilagsmadigi bulgulanmistir. Ziyaretgilerin mesleki durumlarma
gore ise turist rehberlerine yonelik algiladiklari hizmet verme yatkinligi, performans
ve davranigsal niyet degiskenleri iizerinde anlamli farkliliklar bulundugu
belirlenmigtir. Calisma toplamda bes bolimden olusmus olup, arastirmanin amaci,
sinirliliklary, 6nem ve varsayimlari vurgulandiktan sonra ilgili alan yazin taramasi
yapilmis, konu ile ilgili kavramlar ve tanimlamalar agiklanmigtir. Sonraki boliimde
arastirmanin yontemi agiklanmis, elde edilen verilerin analizleri ve bulgular1 hakkinda
bilgi verilerek yorumlanmigtir. Son olarak ise ¢alismada elde edilen sonuglar ve
analizler dogrultusunda konu ile ilgili olarak mesleki kurumlara, turist rehberlerine ve

sonraki arastirmacilara onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Performans, Hizmet Verme Yatkinligi,

Davranigsal Niyet.



ABSTRACT

THE EFFECT OF TOURIST GUIDES' PERFORMANCE AND SERVICE
ORIENTATION ON BEHAVIORAL INTENTION: A STUDY ON
DOMESTIC TOURISTS

ASKAY, MEHMET
Master Thesis, Department of Tourism Guiding
Advisor: Prof. Dr. Sebahattin KARAMAN
2023, 112 pages

It is seen that all dynamics concerning the tourism sector are in a continuous
development and adaptation in meeting the increasing demand for the tourism sector
and touristic activities, both globally and nationally. The profession of tourist guide
plays an active role among these dynamics with his/her performance and services it

will offer from the beginning to the end of the touristic travel.

The aim of this study is to reveal the effect of tourist guides' performance and
service orientations on the behavioral intentions of domestic tourists. In this regard, a
quantitative research method was preferred in the research, and a questionnaire
technique was carried out for data collection. Within the scope of the survey study, by
using the convenience sampling method, domestic tourists who visited the city of 1zmir
with guided tours between May and August 2022 were reached by hand, through
agencies and online survey form. The study continued with the questionnaire data
obtained from 400 participants, by removing the incomplete and incorrectly answered
forms from the 460 questionnaires that were returned. The obtained data were
subjected to normality tests, explanatory factor analysis, regression, correlation,

Anova and Tukey tests.

As a result of the analysis of the research data, it was concluded that the service
orientations and performances of the tourist guides have a positive and significant

effect on the behavioral intentions of the domestic tourists, and the service orientation
Vi



of tour guides has a positive and significant effect on their performance. As a result of
the t test, Anova test and Tukey multiple comparison tests, it was found that the
perceptions of the visitors did not differ in terms of demographic characteristics such
as age, education level, gender, average income, marital status and participation in
guided tours. According to the occupational status of the visitors, it was determined
that there were significant differences in the variables of perceived service orientation,
performance and behavioral intention intended for tourist guides. The research consists
of five parts in total, after emphasizing the purpose, limitations, importance and
assumptions of the research, the relevant literature was scanned and the concepts and
definitions related to the subject were explained. In the next part, the method of the
research was explained, the analysis of the obtained data and information about the
findings were presented and interpreted. Finally, according to the findings of the
research and analyzes, recommendations were presented to professional institutions,

tourist guides and subsequent researchers.

Key Words: Tour Guide, Performance, Service Orientation, Behavioral

Intention
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Cumhuriyet’in 100. yilinda tiim kiymetli
turist rehberlerine ithafen...
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1. GIRIS

Turist rehberligi, bireysel anlamda hizmet ettikleri tiiketici kitlesi ile bire bir
temas halinde olan, tur sirasinda ziyaret¢ilerin istek ve ihtiyaglarina hitap eden,
sunduklar1 hizmetten onlart memnun kilmaya calisan bir meslek dalidir. Tiirkiye’yi
ziyaret eden yerli ve yabanci turistlere kisitli bir zaman ve belirli bir destinasyonda
sunduklar1 hizmet ile biitiiniin tanitilmasinda, ziyaret¢ilerin zihninde pozitif bir
izlenim birakilmasinda, turistlerin tekrar ziyaret niyetlerinin ve olumlu izlenimlerini
cevreleriyle paylagsmalarinin saglanmasinda turist rehberleri ciddi bir sorumluluga
sahiptir. Sunduklar1 hizmet kapsaminda iistlendikleri gérev ve sorumluluklar onlari

Tiirkiye’nin tanitim yiizi, kiiltiir el¢isi ve bir 6gretmen hiiviyetine biiriimektedir.

Turist rehberligi mesleginin modern anlamda gerceklestirilmesinin yani sira
binlerce yildir ‘rehberlik’ faaliyetleri farkli kosullarda gercgeklestirilmis, dini
faaliyetler, kesifler, savaslar ve insanoglunun meraki gibi sebeplerle yeryiiziiniin her
kosesinde kitle hareketleri devam etmistir. Bu hareketlerin varis noktasinda ise gidilen
bolgenin taninmasi, kesfedilmesi, o yoreyi ve dinamiklerini bilen kisiler vasitasiyla
kolaylasmistir. Modern anlamda algiladigimiz turist rehberligi meslegi ise
insanoglunun modernlesen bu tanitim ve kesif ihtiyacim1 profesyonel sekilde ve
hizmetlerle kargilamaya caligmaktadir. Diinyanin her yerinde, sunulan hizmet
kalitesinin farklilasabilmesine ragmen olusturulan yasalar ve kurumlar araciligryla
ziyaret¢ilerin memnuniyetini saglamaya, turizm hareketlerinin ise siirdiiriilebilirligini

artirmaya yonelik rehberlik hizmetleri sunulmaktadir.

Turist rehberligi meslegi Tiirkiye’de 2012 yili itibariyle yasal bir mevzuata
kavusmasi, ¢esitli hukuki diizenlemelerin yapilmasi ile son yillarda {izerine daha fazla
onem verilmeye ¢aligilan bir meslek dali olarak dikkat ¢cekmektedir. Tiirkiye’nin sahip
oldugu tarihi, dogal, arkeolojik degerler, kiiltiirli, gastronomisi, nis turizm ¢esitliligine
hitap etmesi, ulasim kolayliklar1 ve 6zellikle yabanci turistlerin harcama kolayligi, son
yillarda turizm hareketlerinin giderek arttig1 bir {ilke haline gelmesine sebep olmustur.
Teknoloji araciligiyla artan paylagimlar ve agizdan agiza iletisim araciligiyla,
Tiirkiye’nin kiiltiirt, degerleri ve giizellikleri daha ¢ok paylasilarak turistik faaliyetlere

katilmak isteyen bireylerin dikkatini ¢ekmektedir. Bu noktada turist rehberleri hem



yurt icinden hem de yurt disindan gelen ziyaret¢ilere meslek kanununda tanimlanan

turist rehberligi hizmetlerinin basarili bir sekilde sunulmasinda rol oynamaktadir.

Turizm sektoriinlin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi i¢in sadece konaklama,
yeme-igme sektorleri ve hizmetleri degil ayn1 zamanda turistik hizmet sunumunun en
onemli aktorlerinden biri olan profesyonel turist rehberlerinin sundugu hizmetlerin de
biiylik ve kayda deger bir 6nemi bulunmaktadir. Bahse konu siirdiiriilebilirligin
saglanmasi i¢in sadece yeni miisterileri cezbetmek yeterli degil, ayn1 zamanda eldeki
miisterileri tutabilme ve onlarin yeniden satin alma, ziyaret etme, dnerme, olumlu
seyler sdyleme gibi davranigsal niyetlerini tetiklemek, harekete gecirmek, tesvik etmek
onem arz etmektedir. Bu baglamda turist rehberleri, ziyaret ettikleri destinasyonlarda
turistlere yol gosterici, 6gretmen, arabulucu, lider vb. gibi rollerle yiiz yiize iletisim ve
etkilesimde bulunarak hizmet sunmaktadir. Hizmet sunumu esnasinda gosterilen
performans ve hizmet sunmaya olan yatkinliga biitlin bir siire¢ olarak bakildiginda;
rehberlik hizmetlerinden memnun kalinmasinin, ziyaret edilen yore ve kiiltiir hakkinda
ziyaretgilerin zihninde olumlu disiinceler olusturacagi ve bu olumlu disiincelerin
davranigsal niyetlere doniiserek Tiirkiye’nin turizm sektoriinden sagladig: finansal ve
sosyal getirilerin, istihdamin artmasina ve siirdiriilebilir kilinmasina katkida

bulunacag diisiintilmektedir.

1.1. Arastirmanmin Konusu

Hizmet verme yatkinligi (HVY), performans ve davranigsal niyet (DN),
lizerine yapilan alanyazin arastirmasinda turist rehberlerinin sunduklar1 hizmetin
algilanan kalitesinin, sunulan hizmetin soyut bir 6zelligi ve siireci barindirmasi
sebebiyle turizm sektdriinde sunulan somut hizmetlerden farklilastig1 ve bu farkliligin
olusmasini saglayan, hizmet sunulan tiiketicilerde kalite ve memnuniyet algisina yol

acan cesitli bilesenlerin bulundugu tespit edilmistir.

Lynn, Lytle ve Bobek (2000, s. 281) hizmet kavramini; sunma, yardim etme,
paylasma, bir kisinin istek veya ihtiyaglarinin karsilanmasi olarak tanimlamstir.
Hizmet kalitesi ise, miisteri beklentileri ile hizmet algilar1 arasindaki fark olarak
tanimlanmaktadir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1985). Sunulan hizmetin
kalitesinin tiiketicilerin memnuniyetinde rol oynadigi ve hizmet saglayicinin

performansiyla iligkili oldugu hem turizm sektoriinii konu alan hem de diger sektorleri



ilgilendiren bir¢ok ¢alismada ortaya konulmustur (Zhang ve Chow, 2004; Tetik, 2006;
Huang, Cathy ve Chan, 2010; Olcay, Bozgeyik, Akkoéz ve Siirme, 2015). Hizmet
kalitesinin Olgiilmeye c¢alisildigr ilk aragtirmalardan Parasuraman vd. (1985)
tiikketicilerin hizmet kalitesini degerlendirdigi 5 boyutu giivenilirlik, empati, heveslilik,
fiziki imkanlar ve agiklik olarak belirtmis, arastirmada hizmet kalitesi ve alt
boyutlarinin miisteri sadakatini ve daha fazla 6deme niyeti gibi davranigsal niyetleri
artirmada rol oynadigi belirtilmistir. Performans kalitesinin degerlendirilmesi, hizmet
saglayicinin algilanan performansina dayalidir (Baker ve Crompton, 2000, s. 787).
Parasuraman vd. (1985) tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinin; bir tiriin
kalitesini degerlendirmelerine nazaran daha zor oldugunu, tiiketici beklentileriyle
gerceklesen hizmetin kiyaslanmasinin sonucu oldugunu, hizmetin sadece bir ¢ikti
olarak degil hizmetin sunum siirecinin de dahil edilerek degerlendirilmesi gerektigini
ifade etmistir. Memnuniyet seviyesi ise turist ¢iktilarinin 6lgiilmesiyle ilgilenirken,
performans  kalitesi ~ hizmeti  sunanin  c¢iktilarmin ~ Olgiilmesi  olarak
kavramsallastirilmistir (Baker ve Crompton, 2000, s. 787). Bu arastirmanin problemini
profesyonel turist rehberlerinin performans ve hizmet verme yatkinliginin
ziyaretcilerin gelecege yonelik davranissal niyetleri lizerindeki etkisini belirlemek

olusturmaktadir.

Donavan ve Hocutt’in (2001) c¢alismasinda kullandigi “uyum teorisi”
perspektifinden bakildiginda, hizmet verme yatkinlig: ile ortak kisilik 6zelliklerine
sahip bir calisanin, miisteri odaklilikta daha diisiik puan alan birine gore hizmet
ortamia daha iyi uyum saglayacagini belirtmistir. Isgoren ile is arasindaki uyumun
olusmasinda yetenek ve kisilik-karakter yapisinin caligilan igse uygun olmasmnin
onemine dikkat ¢ekilmistir (Alpugan, 1987°den aktaran Polatci, Sobact ve Kaban,
2019, s. 17). insanlar kendilerine ilgi ve kabiliyetleriyle en iyi uyusan isleri
se¢mektedir (Wilk vd., 1995°ten aktaran Donavan, Brown ve Mowen, 2004, s. 129).
Edwards (1991) kisi-is uyumunu kisinin yetenekleri ve isin gerektirdigi talepler

arasindaki uyum olarak tanimlamstir.

Brown, Mowen, Donavan ve Licata (2002, s. 114) bazi temel kisilik
ozelliklerinin HVY'n1 ve sirasiyla performans ¢iktisini pozitif bigimde etkiledigini ve
ayrica HVY nin kisilik 6zellikleri ve performans arasinda aracilik roliinii gosterdigini
ifade etmistir. Kotler, Bowen, Makens ve Baloglu (2017) nazik, giiler yiizlii hizmet

sunmay1 isteyen igverenlerin bu egimlilikte kisileri calistirmasi gerektigini, calisanlara



teknik is becerileri kazandirmanin miimkiin oldugunu ancak onlara sevecen, arkadas
canlist olma gibi kisilik 6zelliklerini kazandirmanin ¢ok zor oldugunu vurgulamistir.
Buradan yola ¢ikarak turizm sektoriinde hizmet sunumu yapan turist rehberlerinin
HVY’nin bulunmasinin performanslarini ve dolayisiyla turlara katilan miisterilerin

gelecege yonelik davranigsal niyetlerini olumlu etkileyecegi diistiniilmektedir.

Schneider ve Schechter (1991), baz1 ¢alisanlarin digerlerinden daha fazla
hizmet egilimine sahip olabilecegini 6ne siirerken, Collins (1999’dan aktaran Donavan
vd., 2004) isletmelerin karakterlerinin ve tutumlarinin dogal bir uzantisi olarak arzu
edilen davraniglan sergilediklerini ifade etmistir. Donavan, Brown ve Mowen (2001),
miisteri odakli calisanlarin, miisteri odaklilik konusunda daha diisiik puan alan
calisanlara gore isletmeye daha fazla bagli olduklarini, bu hizmet odakliligin ise

miisterilerin sadakatini kazanmada rol oynadigini vurgulamstir.

"Mantiksal Eylem Kurami" kisi davraniglarinin bir nedene dayali oldugu,
kisilerin eylemlerinin sonuglarina yonelik ¢ikarimlar1 ve varsayimlar1 araciligiyla bir
hedefe ulasmak maksadiyla karar alip, onu uyguladiklar1 seklinde agiklanmistir
(Fishbein ve Ajzen, 1975’den aktaran Giiven, 2018, s. 661). Niyet kavrami ise,
bireylerin gelecege yonelik tahmin edilen veya planlanan davraniglar1 olarak
tanimlanmustir (Oliver ve Swan, 1989). Fishbein ve Ajzen (1975’den aktaran Giiven,
2018, s. 661) davranislar hakkinda tutumlar vasitasiyla 6ngériide bulunulabilecegini,
davranigin belirlenmesinde en etkili belirleyicinin DN oldugunu ve davranigin tutum

tarafindan davranissal niyet araciligiyla etkilendigini ifade etmistir.

Donavan (1999) ¢alismasinda hizmet verme yatkinliginin fonksiyonel hizmet
performansini etkilemesiyle hizmet sunanlarin genel performansinin da olumlu sekilde
etkilendigini belirtmistir. Miisteriler ise, ihtiyaglar1 karsilandiginda cezbedilip elde
tutulabilecegi gibi, bu sayede, ayn1 hizmeti tekrar satin almakla kalmaz, ayn1 zamanda
¢evresine deneyimledigi hizmet veya triinle ilgili agizdan agiza iletisim ya da sosyal
iletisim araglar1 vasitasiyla olumlu yorumlar igeren paylasimlarda bulunabilirler

(Kotler vd., 2017, s. 28).

Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklarinin ve performanslarinin
turistlerin gelecege yoOnelik davranigsal niyetleri iizerindeki etkisinin yani sira
HVY’nin performans iizerindeki etkisinin de arastirilmasinin gerekliligi ortaya

¢ikmistir. Brady ve Cronin (2001) daha dnceki teorik ve deneysel arastirmalarda HVY



ve is performansi arasindaki varsayilan iliskiyi destekleyen bulgulara ragmen hizmet
verme yatkinliginin misteriler tarafindan algilanan performansi nasil etkilediginin ele
alinmadigini belirtmistir. Alanyazin incelendiginde turist rehberlerinin HVY {iizerine
yapilan caligmalarda miisteri perspektifinden yaklasilan ¢ok az sayida c¢alismanin
oldugu goriilmektedir (Bektas, 2019). Bu arastirmanin konusunu igeren degiskenler,
tilketici  konumundaki turistlerin perspektifinden degerlendirilmekte ve turist
rehberlerinin HVY ve performans degerlemeleri olgiilerek turistlerin gelecege yonelik

davranigsal niyetleri tizerindeki etkisinin 6l¢iilmesi hedeflenmistir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Hizmet sektdriinde hizmet sunucularin sunulan hizmetin neredeyse her aninda
etkin bir rol oynadig1 pek az meslekte goriilmektedir. Profesyonel turist rehberleri bu
baglamda turistlerin satin almis olduklar1 hizmetlerin biiyiik bir boliimiinde onlarla
etkilesim halinde bulunup, sunmus olduklar1 hizmetin kalitesi, performansi ve hizmet
verme yatkinliklariyla tekrardan satin alma davranmislarinda ¢ok biiyiik bir etki
yarattiklart goriilmektedir. Bu sebeple arastirmanin temel amaci profesyonel turist
rehberlerinin performanslarinin ve hizmet verme yatkinliklarinin turistlerin tekrardan
ayni turist rehberinden tur satin alma deneyimini ve deneyimledigi rehberi gevresine
tavsiye etme durumunu etkileyip etkilemedigine cevap aramaktir. Bu baglamda
yapilan uygulama caligmasiyla turistlerin tur esnasinda siirekli gozlemledikleri ve
etkilesimde bulunduklar1 turist rehberlerinin performans ve hizmet verme
yatkinliklarinin turistlerin davranissal niyetleri {izerinde ne derecede etkisi oldugunun

saptanmasi amaglanmaktadir.

Bu arastirmada Tiirkiye turizminin en &nemli destinasyonlarindan birini
olusturan Izmir ilinde rehberli turlara katilan yerli turistlerin davramgsal niyetleri
olgtilerek turist rehberlerine hizmet verme yatkinliklar1 ve performanslari hakkinda
yerli turistlerin bakis agisim1 objektif bir degerlendirmeyle Ogrenme imkant
sunulacaktir. Bu ¢alismada kullanilan degiskenler ile turist rehberleri {izerine yapilan
diger arastirmalardaki (Huang vd., 2010; Kéroglu, 2011; Sahin, 2012; Unal, 2015;
Chan, Hsu ve Baum, 2015; Eren ve Demirel, 2017; Bozkurt, 2018; Bektas, 2019;
Bayram, 2019; Usullu, 2019; Orabi ve Fadel, 2020; Ozbek ve Iskender, 2021; Erdem,



2022) degiskenler ve uygulanan evren goz oniine alindiginda bilimsel anlamda

alanyazina gesitlilik sunarak katki saglanmasi amaglanmaktadir.

1.3. Arastirmanm Onemi

Turist rehberlerinin HVY ve performans kabiliyetlerinin ¢iktilari, ilke ve
destinasyon imaji, tiiketici memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesi lizerinde 6nemli
bir etkiye sahiptir. Turist rehberleri gosterdikleri hizmet verme yatkinligr ve
performans araciligiyla sadece bireysel bir basar1 ya da kazang¢ saglamamakta ayni

zamanda turizm sektorii ve Tiirkiye'nin temsil ettigi degerlere de katki yapmaktadir.

Istikrarh bir sekilde sunulan hizmet kalitesinden saglanan memnuniyet sadece
mevcut ziyaretcilerin sadakatini olumlu sekilde etkilemeyecek ayni zamanda olumlu
Onerme ve tavsiyeleriyle yeni miisterilerin de kazanilmasinda rol oynayacaktir. Bu
bakimdan agizdan agiza iletisim mekanizmasinin tetiklenmesinde turist rehberleri cok

onemli bir rol oynamaktadir.

2017 yil1 sonras1 Tiirkiye'ye olan turizm talebi tekrardan artmaya baglamistir.
Artan talebin karsilanmasinda sundugu hizmetlerle 6nemli bir gérevi bulunan turist
rehberlerinin performans ve HVY'nin arastirilmasinin, hem yerli hem yabanci
turistlerin gelecege yonelik davranigsal niyetlerinin sekillenmesi bakimindan énemli
oldugu diistiniilmektedir. Alanyazinda yapilan ¢aligmalarda miisteri perspektifinden
yapilan degerlendirmelerin az olusu sebebiyle, bu arastirmada alanyazina katki
saglamak icin turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligina yonelik miisteri

perspektifinden bakilan bir yaklasim sergilenmistir.

Bu arastirma, alanyazinda profesyonel turist rehberlerinin hizmet verme
yatkinliklariyla birlikte performanslarmin turistlerin davranigsal niyetleri tizerindeki
etkisini 6lgen ¢alismalarin az olusu sebebiyle alanyazina ilave bir katki saglamasi

acisindan 6nem arz etmektedir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari

(Calismada kullanilan ve ulasilan birincil ve ikincil kaynaklara, giivenilir ve etik
acidan uygun bir sekilde ulagilmistir. Arastirmada uygulanan anket calismasindan

edinilen verilerin katilimcilar tarafindan diirtist bir sekilde cevaplandigina



inanilmaktadir. Katilimeilarin verdigi cevaplarda ifadeleri anlayip deneyimleri

dogrultusunda gergek hislerini yansitarak cevapladiklar diistiniilmektedir.
1.5. Arastirmanin Sinirhhiklar:

Arastirmanin kavramsal agidan g¢ergevesini olusturan boliimleri erisilebilen
ulusal ve uluslararasi alanyazin ile sinirlidir. Bu ¢alismanin evrenini Tiirkiye’de
yasayan Izmir ilini rehberli turlar ile ziyaret eden yerli turistler olusturmaktadir.
Maliyet ve zaman kisitliliklarina bagl olarak Izmir’e 2022 yilinda en ¢ok ziyaretin
gerceklestigi Mayis-Agustos aylarinda ziyaret eden yerli turistler arasindan yeterli

orneklem sayisina ulasilarak arastirma tamamlanmaistir.

1.6. Tanimlar

Davramgsal Niyet: Bireyin belirli bir davranigi ger¢eklestirme olasilig olarak

tanimlanmaktadir (Fishbein ve Ajzen, 1975’den aktaran Cesmeci, 2018, s. 54).

Hizmet: Fiziksel bir iirlin veya imalat olmayan, genellikle iiretildigi anda
tilkketilen ve ilk alicisinin soyut ilgi alanlar1 olan bigimlerde katma deger saglayan tiim

ekonomik faaliyetler (Quinn, Baruch ve Paquette, 1987).

Hizmet Verme Yatkinhgi: Schneider, Parkington ve Buxton (1980) hizmeti
sunanlarin miisterinin isteklerini karsilayabilmesi ve en iy1 hizmeti sunma arzusu
olarak; Hennig-Thurau (2004) ise hizmeti sunanlarin tutum ve davranislari araciligiyla

miisteri ihtiyaclarini karsilayabilme seviyesi seklinde tanimlamastir.
Performans: “Bir faaliyetin veya isin ne kadar iyi yapildigini ifade eder (http-8).”

Turist Rehberi: “Bu Kanun hiikiimleri uyarmca meslege kabul edilerek turist rehberligi

hizmetini sunma hak ve yetkisine sahip olan gergek kisi (6326 sayili Kanun, m.2).”

Turist Rehberligi Hizmeti: “Seyahat acentaligi faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla
kisi veya grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi dncesinde se¢mis olduklart dil kullanilarak
iilkenin kdiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklarinin kiiltiir ve turizm
politikalar1 dogrultusunda tanitilarak gezdirilmesini veya seyahat acentalar1 tarafindan diizenlenen
turlarin gezi programinin seyahat acentasinin yazili belgelerinde tanimladigi ve tiiketiciye satildigi

sekilde yuritiiliip acenta adina yonetilmesi (6326 sayili Kanun, m.2).”



2. iILGILI ALANYAZIN

2.1. Kuramsal Cerceve

Calismanin bu boliimiinde ilk olarak profesyonel turist rehberligi tanimindan
ve Oneminden bahsedilerek devaminda diinyada ve Tiirkiye’de profesyonel turist
rehberliginin gelisimine ve dnemine deginilmistir. Sonrasinda ise performans, hizmet,
hizmet verme yatkinligi ve davranissal niyet kavramlar1 agiklanip, bu kavramlarin
profesyonel turist rehberleriyle iliskileri ve 6nemlerine yer verilerek gelecege yonelik

tilkketici davraniglari iizerindeki etkileri incelenmistir.

2.1.1. Profesyonel Turist Rehberligi Tanim1 ve Onemi

Turizm sektorii ve arastirmacilar “tur rehberi, turist rehberi, tur lideri, tur
koordinatorii” gibi terimlerin kullaniminin bolgeden bolgeye, tilkeden iilkeye ve kamu
ve 0zel sektor arasinda dahi degisiklik gosterebildigine isaret etmistir (Black, 2002).
Fakat farkli kurumlar ve organizasyonlar zaman icinde turist rehberi kavramini
tanimlamaya c¢alismistir. Profesyonel Turist Rehberligi meslegi tarihsel gelisimi
stirecinde ulusal ve uluslararasi alanyazinda ¢esitli tanimlamalara ve sinirlandirmalara
maruz kalmis, 22 Haziran 2012 tarih ve 28331 sayil1 Resmi gazetede yayimlanan 6326
say1li meslek kanununun yiiriirliige girmesiyle birlikte, bu kanuna gore Tiirkiye’de bu
meslegi icra eden bireyler “Bu kanun hiikiimleri uyarinca meslege kabul edilerek turist rehberligi
hizmetini sunma hak ve yetkisine sahip olan gercek kisi (6326 sayili Kanun, m.2).” seklinde
tanimlanmistir. Bu baglamda ise verilen turist rehberligi hizmeti:

“Seyahat acentaligi faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup
halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi 6ncesinde se¢mis olduklari dil kullanilarak
iilkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢cevre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklarinin
kiiltir ve turizm politikalar1 dogrultusunda tamitilarak gezdirilmesini veya seyahat
acentalar1 tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat acentasinin yazili
belgelerinde tanimladig: ve tiiketiciye satildig1 sekilde yiiriitiiliip acenta adina yonetilmesi
(6326 sayili Kanun, m.2).”

seklinde tanimlanmistir. Avrupa Turist Rehberleri Birligi (FEG) ve Diinya
Profesyonel Turist Rehberleri Federasyonu’na (WFTGA) gore profesyonel turist
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rehberi: “Ziyaretcilere kendi sectikleri dilde rehberlik eden, bir bolgenin kiiltiirel ve dogal mirasini
yorumlayan ve ilgili makamlarca kabul edilen veya uygun yetki verilmis, alana 6zgii bir kalifikasyona

sahip kisi (http-1 ve http-2).” olarak tanimlanmustir.

Cohen (1985, s. 7) calismasinda turist rehberliginin tanimi igin kendisinden
once rehberlikle ilgili yapilan tanimlamalardan yola ¢ikarak turist rehberi igin “yol
gosterici” Ve “akil hocast” tanimlamalarinda bulunmustur. Turist rehberleri, seyahat
edilen iilke veya bolgede yerli veya yabanci turistleri liman, istasyon veya hava
alanlarinda karsilayan, iilke ve bdlgenin kiiltiirel, arkeolojik, tarihsel degerlerini, miize
ve Oren yerlerini tur programi kapsaminda tanitan, seyahatleri boyunca onlara
yardimci olup uygun dilde dogru bilgiler aktaran kisiler olarak tanimlanmistir.
(Yarcan, 1993, s. 40; Sezgin, 1995, s. 128; Ahipasaoglu, 1997, s. 34). Ap ve Wong
(2001, s. 551) ise turist rehberlerinin ev sahibi destinasyon ve ziyaretgiler arasinda bir
ara yliz oldugunu, ziyaretgilerin destinasyon ve tur hizmetleri hakkinda genel izlenim

ve memnuniyetleri agisindan 6n safta calisan sorumlular oldugunu belirtmektedir.

Diinyada ve Tiirkiye’de hem turist rehberleri birlikleri ve kuruluslari tarafindan
hem de kiiresel ve ulusal ¢apta aragtirmaci, akademisyen ve yazarlar tarafindan turist
rehberligine yonelik bircok tanimlama yapildigi goriilmektedir. Cohen (1985)
tarafindan yapilan tanimlamalar ise glinlimiize kadar turist rehberligi hakkinda yapilan
tanimlamalarda turist rehberligi arastirmalar1 ve tanimlamalari i¢in yol gosterici olmus
ve siklikla atifta bulunulmustur. Buradan yola ¢ikilarak kurumsal ve bireysel olarak
yapilan turist rehberligi tanimlamalarinin birbirinden ¢ok biiyiik farklarla ayrilmadig:
goriilebilmektedir. Kronolojik olarak yapilan tanimlamalar ise turist rehberligi
mesleginin diinyada ve Tiirkiye’de 6neminin kavranmasi ve hukuksal agidan gelisimi
ile birlikte biraz daha detaylanmis ve farkli arastirmacilar tarafindan Onemi

vurgulanmistir.

Diinya ekonomisinde en Onemli kaynaklardan biri haline gelen turizm
sektoriiniin en Onemli yapi tasimi “turistler” olusturmaktadir (Degirmencioglu ve
Ahipasaoglu, 2011, s. 1). Seyahat acentalar1 ve ziyaret edilen destinasyondaki
toplulugu olusturan yerel halk ise turistler ile birlikte turizm ve seyahat sektoriiniin
diger yap1 taslarini olugturmaktadir. Weiler ve Ham (2002a, s. 5) turist rehberlerinin
turizm deneyimi saglayicilar1 olarak ev sahibi toplumun, igveren ve ziyaretcilerin
ihtiyaclarim1  karsilamak {izere rekabet¢i rolleriyle birtakim sorumluluklar

bulundugunu vurgulamustir. Cokisler ve Oter (2014, s. 196) turist rehberlerinin


http://http-1/

1890’lardan baslay1p giiniimiize kadar Tiirkiye nin temsili, tanitim1, imaj1 gibi énemli
hususlarda ciddi bir sorumlulugu bulundugunu belirtmistir. Batman (2003, s. 118) ise
turist rehberlerinin hem iilke tanittim1 hem de turizm isletmelerinin aynasi durumunda

olduklarini ifade etmistir.

Eser (2018, s. 33-35) calismasinda turist rehberlerinin hem turizm sektorii hem
de hizmet sunduklari kisiler olan turistler iizerinde bilgilendirme siirecindeki etkilerini,
turistik deneyimi uygulama ve yiiriitmedeki etkilerini, hizmet sunumunda dengeleyici
ve diizenleyici etkilerini, turist ve destinasyon arasinda bag olusturmalarini, tanitim ve
satigta acentalarin bilgi kaynagi konumunda olmalarin1 vurgulayarak meslegin
onemine deginmistir. Kéroglu (2011, s. 232) paket turlarla Tiirkiye’ye gelen turistlerin
ziyaretleri sirasinda en fazla siire gecirdigi ve en ¢ok etkilesimde oldugu kisinin turist
rehberleri oldugunu vurgulamaktadir. Turistlerin en ¢ok etkilesimde oldugu kisilerin
turist rehberleri olmasi agik¢a gostermektedir ki {ilkenin ve ziyaret edilen bolgenin
uygun bir sekilde tanitilmasinda, kiltiiriin aktarilmasinda, ziyaretcilerin yeniden
ziyaret etme isteklerinin gilidiilenmesinde turist rehberleri ¢ok ©nemli bir rol

oynamaktadir.

Bras (2000) rehberlerin meslekleri geregi 6zgecil arabulucular olmadigini ve
kendilerinden uydurulmus hikayeler anlatmaya zorlayan hiikiimet kurallarina ve
diizenlemelerine korii koriine boyun egmelerinin beklenemeyecegini vurgulamaktadir.
Dahles (2002) sektor, medya ve hiikiimet yetkililerinin, bir rehberin roliiniin, turistleri
agirlamanin ve bilgilendirmenin 6tesine gegtigini gormeye basladigini ifade etmistir.
Rabotic (2010) ise bir rehberi neyin "iyi" yaptiginin tahmininde tartigmali bir seyin
olmadigini fakat yine de igverenler, miisteriler ve rehberlerin belirli niteliklerin 6nemi

ve Oncelikleri konusunda farkli algilara sahip olabildigini ifade etmistir.

2.1.1.1. Diinyada Profesyonel Turist Rehberligi

Yazili kaynaklarda rehberlik hizmetini sunan ilk kisilerin “Misirh rahipler”
oldugu (Degirmencioglu, 1998), organize olarak ilk grup seyahatlerinin ise M.O. 7.
yy.da baslayan olimpiyat oyunlariyla gergeklestigi bilinmektedir (Kozak, Kozak ve
Kozak, 2014a, s. 27). Organize seyahatlerin baslangict olan olimpiyat oyunlari
boylelikle turist rehberligini de beraberinde getirmistir. (Dinger ve Demirdelen, 2019,

s. 2). M.O. 5. yy.da yasadig bilinen iinlii Yunan tarih¢i Heredot ise gezdigi yerlerin
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adet ve geleneklerini dgrenip aktararak kiiltiir turizminin onciiliigiinii yapmis ve ilk
terciiman rehberlerden biri kabul edilmistir (Saruhan, 1989, s. 18). Dinger (1989’dan
aktaran Polat, 2001, s. 17) ¢alismasinda gezgincilere yol gostererek yardimci olan tur
liderligi gelenegini baslatan ve bu donemde “Praxemos” adiyla ilk rehber kitabini
yazanlarin da yine Yunanlilar oldugunu vurgulamistir. Roma Imparatorlugu’nun
mimaride ve ticarette caginin Gtesinde ileri olmasi sayesinde bu dénemde yapilan
yollarin da katkisiyla seyahat faaliyetleri artmis ve tarihte de ilk kez yazili kayitlara
gecen Misirli  rehberler araciliftyla Roma Imparatoru’nun  Misir  ziyareti
gerceklesmistir (Dinger ve Demirdelen, 2019, s. 3). Ahipasaoglu (2006) ise bu

donemlerde Anadolu’da Truva’nin 6nemli bir turizm merkezi oldugunu vurgulamistir.

Kozak vd. (2014a) Ortagag’da {inlii gezgin Marco Polo’nun seyahatlerinin ve
dinsel turizmin etkilerinin goriildiigiint ifade etmistir. Eser (2018, s. 28) modern
rehberlerin Onciilerinin “Cigeronlar” oldugunu, Ciceronlar’in Avrupa’nin saygin
rehberleri arasinda bulunduklarini, bulunduklar1 bdlgenin tarihi ve egitimini temsil
etmede gorevlendirilen geng erkekler olduklarini ifade etmistir. Polat (2001)
caligmasinda 16. yiizyillda adina Grand Tour denilen ve Ingiltere’den Avrupa
tilkelerine aristokrat ve soylularin egitimi maksadiyla gergeklestirilen turlarin rehber
ihtiyacinin artmasima sebep oldugunu, Eser (2018, s. 29) bu hizmetin Ingiliz soylu
ogretmenlerce karsilandigini, Yilmaz (2017) ise bu akimin 17. yiizyilda da zengin

bireylerin seyahat tercihlerini etkiledigini belirtmistir.

Hacioglu (2013, s. 2) 1841°de Leicester-Loughborough arasinda Thomas Cook
tarafindan gerceklestirilen seyahatin organize turlarin baslamasinda onciiliik teskil
ettigini ifade etmistir. Kozak vd. (20144, s.31) Thomas Cook’un bu planli hareketinin
rastgele bir olay olmadigmi, Endiistri Devrimi’nin turizm  sektdriiniin
cagdaslagsmasinda ve gelismesinde altyapiy1 hazirlamasina ve hizlandirmasina sebep
oldugunu vurgulamistir. McGrath (2005, s. 79) Thomas Cook'un turlar1 disinda, bu
donemde diizenli olarak istthdam edilen pek az rehberin var oldugunu, onlarin da ara
sira zengin turistlere eslik etmesi icin tutulduklarini, ayrica 19. yiizyilin sonlarina
kadar rehberlik hizmetlerinin mevcut oldugu veya bunun i¢in herhangi bir egitim
tesisine dair bir kanitin bulunmadigini ifade etmistir. Aslan ve Cokal (2016) turist
rehberligine yonelik ilk bilimsel ¢alismalarin Schmidt (1979) tarafindan yapildigini ve

ardindan Cohen’in (1985) turist rehberinin rollerine, koken, yap1 ve dinamiklerine
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yonelik caligmasiyla birlikte ilerleyen yillarda turist rehberligi konusunda yapilan

aragtirmalarin hiz kazandigini vurgulamistir.

2.1.1.2. Tiirkiye’de Profesyonel Turist Rehberligi

Anadolu topraklarinda gerceklestirilen turist rehberligi hizmetlerini Tiirkiye
Cumhuriyeti’nin kurulusundan once gelisim asamasi ve sonrasinda gergeklestirilen
profesyonellik yolunda atilan adimlarla ilerleme asamasi olarak gorebilmekteyiz.
Bir¢ok medeniyete ev sahipligi yapmasi sebebiyle Anadolu topraklari ¢ok kiiltiirlii bir
katmana sahip olmus, bu topraklarda Tiirkler de yiizlerce yil varligini stirdiirmeye
devam etmis ve etmektedir. 1839°da Tanzimat Fermani’nin ilaniyla yabancilar ve
vatandaglarin haklarmin hukuki tedbirlerle koruma altina alinmasiyla birlikte
Avrupa’da bulunan iilkelerle iliskiler gelismis, Istanbul’daki yabanci sayisinda basta
tiiccar ve is adamlar1 olmak iizere ciddi bir artis gézlenmistir (Ahipasaoglu, 2006, s. 5;
Yenipinar ve Zorkirisci, 2013, s. 114). Diger yandan Avrupa’da seyahate olan ilginin
artmasi, ulagimin gelismesi ve Osmanli’nin Kirim Savasi sirasinda Batilr iilkelerle
edindigi tutum, 1883 yil1 itibariyle Istanbul ve Paris sehirleri arasinda Orient Express
ad1 verilen tren seferlerinin baslamasina yol agmis ve ¢esitli amagclarla Istanbul’un

ziyaret¢i sayisinin artmasina sebep olmustur (Eser, 2018, s. 30).

Tiirkiye Cumbhuriyeti’nin kurulusundan &nce Istanbul’da gergeklesen bu
yogunluk, Osmanli Dénemi’nin son zamanlarinda 19. yiizyilda turist rehberligi
hizmetlerinin gerekliligini dogurmus ve bu konuda yabanci dil bilen gayrimiislimlerin
yogunlastigr gozlenmistir. 21. yiizyilldakine benzer ilk modern turist rehberligi
faaliyeti sayilabilecek birtakim faaliyetler bu yabanci dil bilen gayrimiislimler
tarafindan icra edilmis ve rehberlik faaliyetlerinin bu kisilerin tekelinde kalmamasi
adina donemin yoneticileri tarafindan 1890 yilinda “Seyyahine Terctimanlik Edenler
Hakkinda 190 sayili Nizamname” adinda kanuni bir diizenleme getirilmesine sebep
olmustur (Cimrin, 1995, s. 11-12; Yenipimar ve Zorkirisci, 2013, s. 114). Osmanlh
Devleti’nin son donemlerine tekabiil eden 1890 yilinda yayimlanan bu nizamname ile
turist rehberligi faaliyetleri bir diizene sokulmaya c¢alisilmis ve bir kontrol

mekanizmasi olusturulmustur.

“Tiirkiye Turing ve Otomobil Kurumu 6 Kasim 1923’te “Tiirk Seyyahin Cemiyeti’’ adiyla

kurulmustur (http-3)”. Degirmencioglu (1998) cemiyetin azinlik ve yabanci uyruklularin
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elinde olan rehberlik meslegine Tiirk genglerinin kazandirilmasinda ve rehberlerin
yetistirilmesinde ¢ok 6nemli katkilarinin oldugunu vurgulamigtir. 8 Kasim 1925 tarih
ve 2730 sayili “Ecnebi Seyyahlara Terciimanlik ve Rehberlik Edecekler Hakkinda
Kararname” ile en onemli konusu terciiman rehberlerin egitimi olan rehberlik

konusunda siki kurallar getirilmistir (http-4).

1928 yil itibariyle Istanbul Iktisat Miidiirliigii, basin yoluyla bir rehberlik
kursu acacagini ilan etmis ve adaylardan 50 tanesi bu kursta basarili olmustur, 1935
yilinda ayni kurstan 53 kisi mezun olmustur. 2. Diinya Savasi’nin patlak vermesinin
dogal sonucu olarak ise seyahat faaliyetleri azalmis, boylece rehberlik meslegine olan
talep ise bitme noktasina gelmistir (Degirmencioglu, 1998, s. 18; Cokal, 2015, s. 24-
25; http-4). 1950°de ikinci Turizm Damisma Kurulunun yayimladigi “Turist
Terciiman Rehberligi” ile rehberlerin turizme yapacagi katkilardan, rollerinden ve
niteliklerinden bahsedilmistir. Ayrica 1951°de ise Tiirk Milli Talebe Federasyonu
tiniversite Ogrencilerinin kapsadigi 129 kisiye rehberlik kursu vererek nitelikli
rehberlerin yetistirilmesine katkida bulunmustur (Ahipasaoglu, 2006, s. 25; Dinger ve
Demirdelen, 2019, s. 11).

1963’te Turizm ve Tanitma Bakanligi’nin kurulmasiyla rehberlik hizmeti
bakanlik denetiminde yapilmis, acilan kurslarla yeni rehberler yetistirilmistir
(Ahipasaoglu, 2006, s. 27). 3 Eylil 1971 giin ve 13945 sayili “Terciiman Rehber
Kurslar1 ve Terciman Rehber Yonetmeligi” ile turist rehberlerine yonelik ilk
yonetmelik yayimlanmis, 1983’te profesyonellik ayriminin vurgulandigi “Profesyonel
Terciman Rehber Yonetmeligi” ise 1986’da “Profesyonel Turist Rehberligi
Yonetmeligi” olarak yayimlanarak 2005 yilina kadar gesitli degisikliklere ugramistir
(Degirmencioglu, 20014, s. 191; Tetik, 2012, s. 217; Colakoglu, Epik ve Efendi, 2014).

1998 yilinda kurulan ve “Yasa geregi olusturulan biitiin birimleri ile iilke turizminde
rehberlerin daha etkin ve yetkin rol almalari, iilkenin kiiltiir ve turizm politikalar1 dogrultusunda

tanitilmast, yasa disi rehberlik faaliyetlerinin énlenmesi amactyla calismaktadir (http-5).” seklinde
kurulus amacimi acgiklayan Turist Rehberleri Birligi’nin (TUREB) icraatlarina
baslamasiyla giiclenen turist rehberligi meslegi hak ettigi meslek kanununa 7 Haziran
2012°de 6326 sayili kanunun kabul edilmesi ve 22 Haziran 2012’de yiiriirlige
girmesiyle kavusmustur. Boylece Tiirkiye’de sayilari her giin artan profesyonel turist

rehberligi hizmetleri ve meslegi yasal bir zemine oturtulmustur.

13



Turist rehberligi mesleginde bireylerin bu meslegi icra edebilmeleri adina
almalart gereken egitim 2022 yili itibariyle orglin ve yaygm egitim olarak
verilmektedir. Orgiin egitim olarak iiniversitelerin turizm fakiiltelerinde &n lisans,
lisans ve lisansiistii egitimleri verilirken, yaygin egitim olarak TUREB’in diizenledigi
sertifika programlar1 verilmektedir (Karaman, 2022, s. 12; Akpinar, 2020, s. 18).
Orgiin veya yaygim egitim ile edinilen teorik egitimi tamamlayan rehber adaylarin
uygulama gezisi ve yabanci dil notu yeterliligi ile meslek kanununda belirtilen sartlari
tasimalar1 sartiyla rehberlik meslegini icra edebilecekleri belirtilmektedir (Eker, Kaya
ve Zengin, 2018, s. 75). Ahipasaoglu’nun (1997, s. 10) calismasinda ifade ettigi
Tiirkiye’de Turizm Bakanligi’nin profesyonel turist rehberi yetistirme gorevini
tiniversitelere birakarak yiikiinii hafiflettigi fakat bu yontemle sektdrde gereksinimin
belirlenmeden acilan turist rehberligi boliimlerinin ve gereksinimden fazla sayida
verilen mezunlarin igsizler ordusuna katilacagi yoniindeki saptamalar1 bu ¢alismanin

kapsami disinda 2022 yil1 itibariyle degerlendirilmeli ve ayrica ele alinmalidir.

Resmi rakamlara gore Tiirkiye’de 2022 yili itibariyle 12.215 turist rehberi
bulunmaktayken, bunlarin 9.359 kadar1 eylemli, 2.856 kadar1 ise eylemsiz turist
rehberi olarak TUREB veri tabaninda kayitli bulunmaktadir (http-6). Cizelge 1°de
Tirkiye’de 2022 yili itibariyle toplam 13 Rehber Odasi’na kayith TUREB veri
tabaninda bulunan iilkesel eylemli ve eylemsiz, bolgesel eylemli ve eylemsiz turist

rehberlerinin giincel toplam sayilar1 verilmektedir.

Cizelge 1. Rehber Odalarina Gore Turist Rehberi Sayilar1 (2022 Yil)

REHBER Ulkesel | Ulkesel | Ulkesel | Bolgesel | Bolgesel | Bolgesel | Eylemli | Eylemsiz | Toplam

ODALARI Eylemli | Eylemsiz Eylemli | Eylemsiz
ADRO 154 97 57 32 27 5 124 62 186
ANRO 714 429 285 140 120 20 549 305 854
ARO 1609 1199 410 194 172 22 1371 432 1803
ATRO 576 483 93 159 141 18 624 111 735
CARO 155 127 28 92 83 9 210 37 247
GARO 124 97 27 62 52 10 149 37 186
iRO 4288 3216 1072 851 729 122 3945 1194 513
IZRO 998 695 303 179 141 38 836 341 117
MUTRO 412 305 107 54 46 8 351 115 46
NERO 587 492 95 325 300 25 792 120 912
SURO 130 100 30 61 56 5 156 35 191
TRO 112 86 26 46 41 5 127 31 158
TOPLAM | 9963 7400 2563 2252 1959 293 9359 2856 12.215

Kaynak: http-6
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2.1.1.3. Turist Rehberlerinin Nitelikleri ve Rolleri

Oter ve Saribas (2018, s. 105) turist rehberlerinin tur dncesi, tur sirasi ve tur
sonrasinda bir¢ok gérevi oldugunu ifade etmistir. Bu gorevlerin gergeklestirilmesi i¢in
turist rehberlerinin birtakim nitelikleri ve bu nitelikleri barindirmasi sayesinde igine
girdigi birtakim roller bulunmaktadir. Pond (1993) rehberlerin belirli 6zelliklere sahip
olmasmin son derece Onemli oldugunu belirterek; diger ozelliklerin, pratikte
edinilmesi ve gosterilmesi gereken beceriler oldugunu fakat bazilarinin belirsiz ve
degisken oldugundan tanimlanmasinin dahi zor olacagini belirtmektedir. Eser (2018)
bilgilendirme siirecindeki etkileri, deneyim saglamada uygulayici ve yiiriitiicii etkileri,
destinasyon ve turist arasinda bag olusturmalari, hizmet esnasinda diizenleyici ve
dengeleyici etkileri ve satis ile tanitimda bilgi kaynagi olmalari ile turist rehberlerinin
turizm sektoriindeki nitelik ve dnemlerine deginmektedir. Yildiz, Kusluvan ve Senyurt
(1997) rehberin temel islevlerini yoOnetim, iletisim, tanitma ve bilgilendirme,
eglendirme, hakkaniyet saglama ve sorunlarla basa ¢ikabilme olarak vurgulamistir.
Istanbul Rehberler Odasi’na (IRO) gore turist rehberlerinin nitelikleri arasinda yabanci
dil ve mesleki bilgi, iletisim kurabilme-sorunlarla basa ¢ikabilme, turist-acenta-kiiltiir

varliklari ve dogaya karsi sorumluluk ve fiziksel yeterlilik sahibi olmak yer almaktadir.

Cizelge 2. Turist Rehberlerinde Olmasi Gereken Nitelikler

Iletisim ve konusma yetenegi
Bilgi ve Donanim

Liderlik Yetenegi

Planlama Yetenegi

Koordinasyon ve Denetleme Yetenegi

Fiziksel Yeterlilik

Sorumluluk Sahibi Olma
Turistlere kars1

Acentaya kars1
L Meslegine ve meslektaglara karsi

Cevre ile ilgili

Kaynak: Akkoz, H. (2015). Profesyonel turist rehberlerinin sahip olmast beklenen nitelikleri ile
sergiledikleri performansin yerli turistler tarafindan degerlendirilmesi. Yiiksek Lisans Tezi.
Gaziantep: Gaziantep Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.
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Dogancili ve Karagar (2019, s. 97) turist rehberlerinin gérev bilincinde birincil
olarak bilgi veren roliinii algiladiklarini belirtmektedir. Turist rehberlerinin tekdiize bir
bilgi kaynagi ve hikaye anlatic1 olmadigi, bir turun basarili olmasinda turistlerin
yasadig@1 deneyimin, destinasyon ve turist rehberine yonelik davranissal niyetlerin
pozitif sekilde olusmasinda turizm sektoriiniin merkezinde beseri faktorlerin olmasi
sebebiyle turist rehberlerinin farkli 6zellik ve niteliklerinin rol oynadigi bir¢ok
arastirmaci tarafindan ortaya konulmustur (Zhang ve Chow, 2004; Giizel, 2007, s. 11-
30; Dinger ve Kizilirmak, 1997, s. 132; Koroglu, 2011, s. 235-243).

Tetik (2006, s. 52) turist rehberlerinin turu gergeklestirmeleri esnasinda baski
altinda olduklarin1 ve basarili olmalart icin sabirli ve ilgili olmalar1 gerektigini
vurgulamistir. Irigiiler (2015, s. 13) ziyaret¢i memnuniyetinin saglanmasi ve
destinasyon imajinin olusmasinda, turistlerin zihninde yerel kimligin olugmasinda
profesyonel turist rehberlerinde bulunmasi gercken karakteristikleri; bilgi, kisilik ve
beceri-yetenek ana basliklari altinda degerlendirmistir. Ayrica turist rehberinin sadece
bilgi verici ve yorumlayici 6zelligine degil birgok ¢esitli yetenek ve sorumluluklar
gerektiren niteliklere de sahip olmasi gerektigini vurgulamigtir. Cimrin (1995) turist
rehberlerinin mesleklerini icra ederken tilkesini temsil etmede kisiliklerinin de son

derece onemli oldugundan bahsetmistir.

Cizelge 3. Turist Rehberlerinde Olmasi Gerekli Ozellikler

BILGI BECERI & YETENEK KISILIK
*Yabanci Dil *Hikaye Anlatici eLiderlik
*Genel Kiiltiir *Yorumlayici *Disadoniikliik
*Diger Kiiltiirler sIletisim «Misafirperverlik
«Ilk yardim *Organizasyon & *Mizah Anlayist
KOOYdInasyOﬂ 0G1y1m Tarz1
*Sorunlarla Basa Cikma *Profesyonel Etik
*Kendisini ve Bilgisini Kaygilar
Yenileyebilme

Kaynak: irigiiler, F. (2015). A research on tour guides’ use of emotional labor and the relationship
between their job satisfaction and burnout levels: The sample of 1zmir. Master Thesis. Izmir: Izmir
Katip Celebi University Graduate School of Social Sciences.

Tur rehberleri, bilgi ve yorumlama kabiliyetleriyle, bireysel turistlerin bilgi
diizeylerini zenginlestirmede rol oynar ve bir geziyi ¢ok Onemli bir Ogrenme

deneyimine doniistiirme yetenegine sahiptir (Sandaruwani ve Gnanapala, 2016). Turist
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rehberlerinin yukarida bahsedilen temel nitelikleri, 6zellikleri, gérevleri ve islevleri
degerlendirildiginde ulusal ve uluslararasi alanyazinda 1978 yilindan itibaren turist
rehberleri icin cesitli roller bigilmis ve bu roller yillar i¢inde detaylandirilmistir.
Cohen’in (1985) ¢alismasi bu baglamda diger arastirmacilara bir 6ncii olma 6zelligi
gostermis, turist rehberine yiikledigi “lider” ve “arabulucu” rolleri kendisinden sonra

yapilan ¢alismalar i¢in bir rol model olusturmustur.

Dinger ve Kizilirmak (1997) turist rehberlerinin bir¢cok alt role sahip
olmalarinin sebebi olarak turistik faaliyetlerin seyahat edenler tarafindan tamamiyla
yoruma agik bir organizasyon olmasindan kaynaklandigini belirtmektedir. Alanyazin
incelendiginde Holloway (1981) rehberin roliiniin, bir takim alt rollerden olustugunu
belirtmistir. Cohen (1985) turist rehberinin liderlik roliiniin i¢e yonelik olarak sosyal,
disa yonelik olarak sorumlulugunu vurgularken, ara buluculuk roliiniin ise i¢e yonelik
olarak iletisimsel, disa yonelik olarak ise etkilesimsel pargalardan olustugunu ifade
etmigtir. Howard, Thwaites ve Smith (2001) Cohen’in tur rehberinin yol gdsterici
olarak bilinen roliinii “liderlik”, akil hocasi (danisman) olarak bilinen roliinii ise
“arabulucu” olarak yeniden adlandirarak modern tur rehberligine daha uygun sekilde
yorumladigint belirtmistir. Weiler ve Davis (1993) Cohen’in modeline, kaynak

yonetimi modelini ekleyerek motive edici ve ¢evresel yorumcu rollerini eklemistir.

Pond (1993) rehberin anahtar rollerini lider, egitici, halkla iligkiler temsilcisi,
ev sahibi ve turist ile ev sahibi iilke arasinda koprii olarak kategorilendirmis,
McDonnall (2001) turist rehberinin iki farkli kiiltiir arasinda bir “koprii” rolii
oldugundan bahsetmistir. Dahles (2002) turistlere nerede ve nasil davranacaklarini
soylemeleriyle “mentor” roliinii vurgularken, Weiler ve Ham (2002a) ise turist

rehberlerinin “turizm deneyimi saglayicilari” roliiniin 6neminden bahsetmistir.

Leclerc ve Martin (2004) rehberin kiiltiir simsar1 (brokiri) roliine vurgu
yaparken, McGrath (2005) turist rehberinin hikaye anlatici roliinlin turistler igin
anlamli bir deneyim yasamalarini artirdigini belirtmis, Reisinger ve Steiner (2006) ise
siradan bir eglenceyi bir rekreasyona doniistiirmesiyle rehberin yorumlayici roliinii
vurgulamistir. Hu (2007°den aktaran Chilembwe ve Mweiwa, 2014) turist rehberinin
sonraki turlarin satisina etkisiyle ‘“satis temsilcisi” roliine wvurgu yaparken,
“kolaylastiric1” roliiniin (Pond, 1993) tur rehberinin tur sirasinda ortaya ¢ikan sorunlari

kolaylastirict ve ¢ozen rolii oldugu ifade edilmistir (Rady, 2016).
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Chilembwe ve Mweiwa (2014) ¢alismasinda turist rehberinin rollerinin bir

destinasyonun itibarin1 zedeleyebilecegi ya da itibarin1 artirabileceginin tespit

edildigini ifade etmistir. Koroglu, Giizel ve Unal (2018) calismasinda turist

rehberlerinin rollerine yonelik turistler tarafindan olusturulan 141 adet metafor tespit

etmis olup, bunlardan 6gretmen (%?7.5), kaptan (%?3), kitap (%3), giines (%?2), lider

(%2), pusula (%2), yonetici (%2) ibareleri en c¢ok belirtilen ilk 7 metaforu

olusturmustur. Asagida turist rehberleri i¢in alanyazinda arastirmacilar tarafindan

bicilen ve kullanilan roller listelenmektedir:

Cizelge 4. Arastirmacilar Tarafindan Turist Rehberleri icin Bicilen Roller

Tanimlar

Kaynaklar

Lider

Cohen (1985); Geva ve Goldman (1991); Pond (1993) Ap ve Wong
(2001); Mcgrath (2003); Karamustafa ve Cesmeci (2006); Avcikurt
(2009); Rabotic (2011b)

Arabulucu

Schmidt (1979); Holloway (1981); Cohen (1985); Katz (1985);
Mcdonnell (2001); Ap ve Wong (2001); Dahles (2002); Leclerc ve
Martin (2004); Reisinger ve Steiner (2006); Rabotic (2011b);
Koroglu, Koroglu ve Alper (2012); Weiler ve Walker (2014);
Tsegaw ve Teressa (2017)

Yorumcu

Holloway (1981); Katz (1985); Mcdonnell (2001); Leclerc ve
Martin (2004); Karamustafa ve Cesmeci (2006); Reisinger ve
Steiner (2006); Yarcan (2007); Avcikurt (2009)

Kiiltiir Simsari

Katz (1985); Leclerc ve Martin (2004); Reisinger ve Steiner (2006);
Yarcan (2007); Avcikurt (2009); Rabotic (2011b); Koroglu,
Koroglu ve Alper (2012)

Cevirmen/Terciiman

Holloway (1981); Katz (1985); Almagador (1985); Bowie ve Chang
(2005); Karamustafa ve Cesmeci (2006); UNESCO (2007); Rabotic
(2011b)

Biyiikelci

Holloway (1981); Pond (1993); Karamustafa ve Cesmeci (2006);
Rabotic (2009); Avcikurt (2009); Rabotic (2011a; 2011b); Kéroglu,
Koroglu ve Alper (2012)

Egitimci/Ogretmen

Holloway (1981); Pearce (1982); Pond (1993); Manchini (2001);
Mcgrath (2003); Karamustafa ve Cesmeci (2006); Rabotic (2011b);
Koéroglu, Koéroglu ve Alper (2012)

Animator

Bowie ve Chang (2005); Karamustafa ve Cesmeci (2006); Avcikurt
(2009); Koroglu, Koroglu ve Alper (2012)

Kiiltiir Aracisi

Schmidt (1979); Karamustafa ve Cesmeci (2006); Koroglu,
Koroglu ve Alper (2012); Zerva ve Nijkamp (2016)

Bilgi Aktarici Holloway (1981); Hughes (1991); Tetik (2006); Koéroglu, Kéroglu
ve Alper (2012)

Organizator Pearce (1982); Schuchat (1983); Hughes (1991)

Damisman Cohen (1985); Mcdonnell (2001); Dahles (2002); Avcikurt (2009)

Yol Gosterici

Mcdonnell (2001); Dahles (2002); Salazar (2005); Koéroglu,
Koéroglu ve Alper (2012)

Bilgi Aktarici

Holloway (1981); Hughes (1991); Salazar (2005); Tetik (2006)
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Cizelge 4-devam

Satis Temsilcisi Gronroos (1978); Schmidt (1979); Fine ve Speer (1985); Hu (2007)

Denge Unsuru (Slcggl)dt (1979); Holloway (1981); Pearce (1982); Fine ve Speer

Halkla Tliskiler | Dahles (2002); Mcgrath (2003); Rabotic (2011b)

Temsilcisi

Psikolo Bowie ve Chang (2005); Avcikurt (2009); Koéroglu, Koroglu ve

g Alper (2012)

Diplomat Bowie ve Chang (2005); Kéroglu, Koroglu ve Alper (2012)

Deneyim Brokiri Weiler ve Ham (2002a); Weiler ve Walker (2014)

Kolaylastirici Pond (1993); Rady | Birlestirici Holloway (1981)
(2016)

Iletisim Kopriisii Leclerc ve Martin (2004) | Arastirmaci Dahles (2002)

Misyoner Avcikurt (2009) Koruyucu Rabotic (2011a)

Hikaye Anlatict McGrath (2005); Tetik | Katalizor Holloway (1981)
(2006)

Motive Edici Weiler & Davis (1993) Bakici Fine ve  Speer

(1985)

Kaynak: “Dogancili, O. S. ve Karacar, E. (2019). Turist rehberlerinin islevleri. B. Zengin, G. E.
Bayram ve O. Batman (Editorler). Turist rehberligi meslegi (Diinii-bugiinii-yarini) icinde (95-114).
Ankara: Detay Yaymcilik” calismasindan uyarlanmistir.

2.1.2. Turist Rehberlerinin Performans Tanimi ve Onemi

Tiirkiye’nin temsil edilmesinde bir elgi konumunda bulunan ve turistler
tizerinde ilk izlenimin olugmasinda gosterdigi performansin 6nem arz ettigi turist
rehberleri Tiirk turizmini ilgilendiren bir¢ok sektore dogrudan ve dolayl katki
saglamaktadir. Gostermis olduklari performans ise bu katkinin ziyaret¢ilerin tur
deneyimlerinin memnuniyete ve tekrar ziyaret etme davranigina doniismesinde rol
oynamaktadir. Bu boliimde kavramsal agidan performans, turist rehberlerinin
performans tanimlar1 ve 6nemleri, alanyazinda konuyla ilgili yapilan diger ¢aligmalar
ve turist rehberlerinin performanslarinin turist memnuniyetine etkileri hakkinda bilgi

verilecektir.

2.1.2.1. Performans Tanim ve Turist Rehberlerinde Performans

Performans kelimesi Tiirk Dil Kurumu tarafindan “basarim” kelimesi ile
aciklanirken (http-7), Oxford sézliigiinde “bir gorev, faaliyet veya islevi yerine getirme
eylemi veya siireci (http-8).” seklinde, Cambridge sozliigiinde ise “bir faaliyetin veya

isin ne kadar iyi yapildigini ifade eder (http-9).” seklinde tanimlanmistir. Performans
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kelimesinin farkli iilke ve sozliiklerdeki birbirine yakin anlamlarina bakildiginda
zihinlerde pozitif bir ifade olusturdugu, genel anlamda bir amag¢ dogrultusunda

basariyla yerine getirilen eylemler olarak tanimlanabilecegi goriilmektedir.

Bayram (2019) is performansini “amacin gergeklestirilme derecesi VEYya “kisi ve
kurumlarin  ¢alisma  kapasiteleriyle hedeflerine ne derece ulasabildikleri”  seklinde
tanimlamaktadir. Is performansi; orgiitler, arastirmacilar, yoneticiler icin 6nemli
oldugu kadar calisanlar agisindan da 6nem arz etmektedir (Yelboga, 2006, s. 200).
Turist rehberligi agisindan hem orgiitsel olarak bir seyahat acentasina bagli ¢alisan
rehberlerin hem de bagimsiz olarak kendi hesabina ¢alisan rehberlerin bireysel veya
orgiitsel hedeflerini gerceklestirmede gosterdikleri is performansi Onem arz
etmektedir. Yiiksek is performansi, seyahat acentalar1 agisindan tur memnuniyeti
saglayarak kurumsal hedeflerine ulasmada, turist rehberleri bakimindan ise bireysel
anlamda sosyal yasanti, kariyer ilerlemesi, marka rehberlik, gelir diizeyi artisi, is

tatmini gibi hedeflerine ulagsmada katk1 saglayacaktir.

Turist rehberligi hizmetinde ana etkilesim unsurunun konuk ve tur rehberi
arasinda gerceklestigine dikkat ¢ekilmektedir (Prakash ve Chowdhary, 2010, s. 55).
Howard (1997) ise bu etkilesimde tur rehberinin bilgi saglayici, agiklayict ve
dogrulayict iletisim kurma, katilimci1 ve yetkilendirici rollerinin oldugunu
vurgulamaktadir. Parasuraman vd. (1985) ise bir miisterinin hizmet Kalitesi
degerlendirmesinin beklentiler ile ger¢cek performans algilar1 arasindaki “bosluga”

bagli oldugunu ifade etmistir.

Turist rehberinin performansinin sirasiyla almis oldugu egitim ve dgretim ile
ilgili kabiliyetlerine bagli oldugu ifade edilmektedir (Prakash ve Chowdhary, 2010, s.
53). Huang (2010, s. 233) ise turist rehberi performansinin degerlendirilmesinde
kullanilmak i¢in olusturulan énem-performans 6lgeginde turist rehberleri igin atfedilen

performans o6zelliklerini asagida verilen grafikteki sekilde derlemistir:
Cizelge 5. Onem-Performans Analizi Turist Rehberi Performans Ozellikleri

*  Meslekte etik kurallarina uymak

* Turlailgili etkinliklerin diizenlenmesi

» Diger hizmet personeli ile igbirligi yapmak

* Basarili zaman yonetimi

»  Turistleri giinliik giizergah hakkinda bilgilendirmek

« lyi bir kisilik sahibi olmak

« lyi bakimli ve temiz ve uygun gériinmek

*  Turistleri giivenlik diizenlemeleri konusunda bilgilendirmek
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Cizelge 5-devanm

» Kendisini miisterinin yerine koymak

*  Giivenilir aligveris alanlarina gétiirmek

»  Destinasyonun kiiltiirii hakkinda bilgi sahibi olmak
* Destinasyonun tarihi hakkinda bilgi sahibi olmak
* Yerel halkin yasam tarzini bilmek

*  Tur rehberligi acisindan yabanci dilde yeterlilik

*  Tur grubu iiyeleri arasinda yakinlik olusturmak

* Basarili kigilerarasi iletisim becerileri

»  Saglikli olmak

* Mizah anlayist

*  Ulasilabilir olmak

* Problem ¢6zme

*  Cabukluk
« Dakiklik
*  Nezaket

*  Turistik yerler hakkinda bilgi

* Beklenmedik olaylarla basa ¢cikma
* Saglam muhakeme gostermek

*  Miisteri yorumlarimni iyi islemek

*  Miisterilerin kiiltiiriinii anlamak

« Ise tutku gdstermek

*  Acil durumlarla basa ¢ikmak

»  Miisterilere yardim etmeye istekli olmak
»  Miisteri isteklerine cevap vermek
» Diiriistliik ve giivenilirlik

»  Sorumluluk duygusu

+ Samimiyet

Kaynak: Huang, S. (2010). A Revised Importance-Performance Analysis of Tour Guide
Performance In China. Tourism Analysis, 15, 227-241.

2.1.2.2. Turist Rehberlerinin Performansinin Onemi

Turist rehberligi alaninda yapilan arastirmalarin eksikligine ilk kez 1985
yilinda “Annals of Tourism Research” dergisinde turist rehberlerine atfedilen 6zel bir
sayida dikkat ¢ekildigi belirtilmistir (Jafari, 1985’den aktaran Huang, 2010, s. 228).
Nguyen (2015) ise turist rehberlerinin performansinin hem tur memnuniyeti hem de
destinasyon sadakati {lizerine etkisini Ol¢en c¢alisma sayisinin az oldugunu ifade

etmistir.

Turist rehberligi meslegi, turist rehberlerinin mesleklerini icra ederken farkli
toplumlarla bir arada olmasi sebebiyle kiiltiirleraras etkilesime en ¢ok maruz kalan
mesleklerin basinda gelmektedir. Kozan ve Kiigtikaltan (Lustig ve Koester 2003 ’den
aktaran, 2019, s.139) Kkiiltiirleraras1 iletisim yeterliligini; kisinin iginde yasadigi

kiiltiirtin disindaki bireylerle dogru ve anlamli bir iletisimi saglayabilmek i¢in gereken
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motivasyon, bilgi ve beceriye sahip olunmasi seklinde aciklamigtir. Turist
rehberlerinin bu beceriye sahip olmalarinin ve etkili sekilde kullanmalariin
performanslar1 agisindan 6nemi alanyazinda da bir¢ok arastirmaci tarafindan ifade
edilmistir (Yu, Weiler ve Ham, 2001; Leclerc ve Martin, 2004; Tetik, 2006; Huang ve
Wang, 2007; Sahin, 2012; Sahin ve Avcikurt, 2013). Bu agidan turizm sektoriiniin bas
aktorlerinden biri olan turist rehberlerinin misafirler {izerinde yaratacaklar
memnuniyet ve tekrar ziyaret etme niyetlerinde kiiltiirleraras iletisim yetenekleri ve

performanslarinin biiyiik 6nem arz ettigi goriilmektedir.

Turist rehberlerinin ziyaretgilere gezdirdikleri destinasyon ve o destinasyonun
dogasi, kiiltiirti, tarihi, arkeolojisi gibi konularda bilgi aktarirken, ziyaretcileriyle
kuracagi iletisim diline hakimiyetine, jest ve mimiklerine, goriiniislerine, hareketlerine
de dikkat etmesi gerektigi ve bunu yaparken karsisindaki kiiltiiriin 6zelliklerine hakim
olmasi gerektigi belirtilmistir (Biiylikkuru ve Aslan, 2016, s. 341). Turist rehberinin
iletisim becerileri agisindan gelisim gdstermesi bu sebeple onem arz etmektedir.
Ozbek ve Iskender (2021, s. 162) tatil ihtiyacinin ve onceki deneyimlerin olumlu
izlenimlerinin bir turdan memnun kalinmasini belirleyen 6nciil faktorler oldugunu
belirtmistir. Bir¢ok arastirmaci turistlerin seyahat deneyimleri ve aldiklar1 hizmetlerde
turist rehberlerinin performansinin 6nemini ortaya koymaktadir (Weiler ve Ham,
2002b; Zhang ve Chow, 2004; Tetik, 2006; Huang, 2010; Sahin, 2012; Uniivar ve
Basoda, 2012; Nguyen, 2015; Cokal ve Aslan, 2016; Arslan ve Tanrisevdi, 2022).

Turistlerin arkeolojik alanlardaki davraniglarini etkileyebilecek pek cok faktor
bulunmaktayken, turist rehberinin performansi turistleri ikna etmede ve davraniglarini
etkilemede ana ve 6nemli bir faktordiir (Orabi ve Fadel, 2020, s. 338). Usullu (2019,
S. 31) turist rehberlerinin, gosterecekleri iyi bir performansla, yalnizca sunduklar
hizmet kalitesini degil, ziyaret edilen destinasyonla ilgili genel kaniyr dahi
etkileyebileceklerine dikkat ¢ekmistir. Kozak ve Rimmington’a (1999) gore miisteri
memnuniyeti, performansin gercek kalitesinin ve tiiketiciler tarafindan algilanmasinin
bir sonucu olarak degerlendirilmektedir. Kéroglu (2020, s. 53-60) turist rehberlerinin
mesleki gelisimine dikkat ¢ekerken; mesleki kuruluslarin uzmanlagsma egitimleriyle,
seyahat acentalarinin hizmet ici egitimlerle, meslektaslarinin bilgi paylasimi ve
birbirine rol model olmalariyla ve bilgi teknolojilerini kullanmaya kendilerini entegre

etmeleriyle mesleki gelisimlerini siirdiiriilebilir kilmalarinin gerekliligine vurgu
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yapmustir. Dis etkenlerin bulunmasina ragmen rehberlerin performansinda esas

faktoriin kendileri oldugu ifade edilmistir (Lugosi ve Bray, 2008).

2.1.2.3. Turist Rehberlerinin Performansinin Turist Memnuniyetine

Etkisi

Batman, Yildirgan ve Demirtas (2000) ¢esitli faaliyetler araciligiyla sadakati
kazanilan turizm miisterilerinin siirdiriilebilirliginin saglanmasinda rehberlerin kilit
rol oynadigin1 vurgulamistir. Zhang ve Chow (2004) turizm sektoriindeki basarinin
destinasyonlarda gerekli bilgi akisini sagladiklari i¢in yiiksek oranda turist rehberinin
performansina bagli olduguna isaret etmistir. Ahipasaoglu (2006, s. 68) ise turist
rehberinin bilgisi aracilifiyla ziyaretciler lizerinde saglayacagi giiven ile politik ve
toplumsal konular hakkindaki fikirlerinde goriislerinin kabul edilebilirliginin
artacagini vurgulamistir. Bu ifade 6zellikle turist rehberinin performansinin ne derece
kayda deger oldugu hakkinda farkli bir bakis agist olusturmaktadir. Degirmencioglu
(2001b) calismasinda iilke turizmine yeni turistler kazandirma asamasinda rehberlerin;
daha oOnceden tur memnuniyeti saglanan turistlerin tavsiyesi ile satin alma
asamasinda, saglayacag kaliteli bir rehberlik hizmetiyle tur esnasinda ve sundugu
hizmet degerlendirilirken ziyaretgilerin acentaya ya da ¢evresindekilere yapacagi geri

doniitlerle tur sonrasinda katkilarinin olacagini ifade etmistir.

Huang vd. (2010) paket turlardan memnuniyette turist rehberlerinin etkisini
vurgularken, Tosun ve Temizkan (2004) tur basarisinin ve dolayisiyla ziyaretgilerin
tur memnuniyetinin turist rehberinin elinde olduguna dikkat ¢ekmistir. Diger yandan
Koéroglu ve Avcikurt (2014) motivasyon diisiikliigiiniin turist rehberlerinin tur
performansint negatif yonde etkiledigi ve bu durumun tur memnuniyetine
yanstyacagini ifade ederken, Mak, Wong ve Chang (2010, s. 18) rehberlik {icretinin
diisiiriilmesinin tur rehberlerinin performansi tizerinde ciddi sekilde yikict bir etkiye
sahip olabilecegini vurgulamistir. Bak (2015, s. 49) ise turistik hizmetlerde psikolojik
tatminin duygulara yonelik oldugunu belirtirken, bu hizmetlerin kaynagindaki is ve
emek giicliniin karsilanmasinda ve tur tatmininin olusmasinda turist rehberinin

Onemini ifade etmistir.

Akbulut (2011, s. 4) sat1s stirekliligi ile miisteri memnuniyeti arasindaki paralel

iliskiye vurgu yaparken, Kiliglar ve Cevrimkaya (2019, s. 138) ise bu iligkiyi turist
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rehberi hizmeti ile miisteri sadakati arasindaki 6rnekle agiklamistir. Bu sayede turist
rehberlerinin bireysel olarak veya hizmet ettikleri acentaya kars1 miisteri sadakati ve

bagliliginin gelisecegini ve sektorde fark yaratacaklarini ifade etmislerdir.

Zhang ve Chow’un (2004) belirttigi gibi tiimdengelim perspektifiyle turizm
endiistrisinin, bir destinasyonun, bir tur operatoriiniin ve bir turun basarisi, zincirleme
bir etkinin baglangici olarak turist rehberinin dogrudan ve dolayli performansiyla
orantili bi¢imde gergeklesmektedir. Ulusal ve uluslararasi yapilan ¢alismalarda da
turist rehberinin gosterdigi yiiksek performansin ziyaretgilerin yeniden ziyaret etme,
tavsiye etme gibi davranigsal niyetleri lizerinde pozitif bir etki yarattig1 tespit edilmistir
(Prayag, 2009; Liang ve Zhang, 2011; Chan vd., 2015; Cetinkaya ve Oter, 2016;
Akkilig ve Varol, 2016; Andarabi ve Hassan, 2018; Bozkurt, 2018; Usullu, 2019; Akay
ve Ozogiiteii, 2019; Bektas, 2019; Balikoglu, 2021).

2.1.3. Hizmet Verme Yatkinhgi

Bu boliimde hizmet kelimesinin alanyazinda yer alan ve arastirmacilar
tarafindan yapilan tanimlamalardan yola ¢ikarak hizmet kavrami, hizmetin 6zellikleri,
turizm sektoriindeki hizmetlerin 6zellikleri, hizmet verme yatkinligi kavrami ve
boyutlari, hizmet verme yatkinligin etkileyen faktorler ve hizmet verme yatkinlig: ile

ilgili ulusal ve uluslararasi alanyazinda yapilan ¢aligmalar hakkinda bilgi verilecektir.

2.1.3.1. Hizmet Kavrami, Ozellikleri ve Simiflandirilmasi

TDK’ya gore hizmet kavrami “Birinin isini gérme veya birine yarayan bir isi yapma,
gorev, is, bakim, 6zen, ihtimam (http-10).” seklinde tanimlanmustir. Kotler ve Armstrong

(1997°den aktaran Degirmencioglu, 2001b, s. 39) hizmet tanimini “herhangi bir seyin
sahiplenilmesiyle sonuglanmayan, temelde maddi olmayan, bir tarafin diger tarafa sundugu is veya

performans faaliyetleri” olarak ifade etmistir.

Quinn vd. (1987) hizmet kavramini, ¢iktist fiziksel bir iiriin veya imalat
olmayan, genellikle tiretildigi anda tiiketilen ve ilk alicisinin soyut ilgi alanlar1 olan
bicimlerde katma deger saglayan tiim ekonomik faaliyetler olarak tanimlamistir.
Zeithaml, Bitner ve Gremler (2017, s. 4) hizmeti, bir varlik veya kisi tarafindan bagka
bir varlik veya kisi i¢in onlarla birlikte saglanan, iiretilen veya birlikte yaratilan isler
(eylemler), siire¢ ve performanslar olarak tanmimlamistir. Kosker (2016) ise
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kendisinden once yapilan tanimlamalardan yola ¢ikarak hizmet kavramini “belirli bir yer

ve zamanda, belirli bir ticret karsiliginda miisteri ihtiyaglarini karsilamak amaciyla iggdrenlerin ortaya

koydugu eylem, ¢aba ve performanslara dayali hissedilen olumlu duygularin miisteri nezdindeki soyut

ifadesidir (Kosker, 2016, s. 105).” seklinde tanimlamistir. Yapilan tanimlamalardan yola
c¢ikarak hizmet kavrami “kisilerin istek ve ihtiyaglarint gidermek ve tatmin etmek icin
gergeklestirilen, kisilere fayda saglama amaci giiden, somut olmayan eylemler biitinii”

olarak tanimlanabilmektedir.

Yapilan tanimlamalardan yola c¢ikilarak hizmet kavraminin &zellikleri
incelendiginde, bu o6zelliklerin neler olduguna dair ipuglart tanimlarin iginde
goriilebilmektedir. Mal ve hizmet kavramlar tiiketiciler tarafindan ilk bakista benzer
kavramlar gibi disiiniilse de mal ve hizmetleri birbirinden ayiran farklar
bulunmaktadir. Hizmet kavramin1 mal kavramindan ayiran 6zelliklere bakildiginda,
Gronroos (1990) hizmetin 6zelliklerini; dokunulmaz, heterojen, iiretim-tiikketim es
zamanlilig1, dayaniksiz olma, sahipsiz olma olarak agiklamakta ve mal kavramindan
farklarini belirtmektedir. Midilli (2011, s. 11) benzer sekilde ¢alismasinda hizmeti mal
kavramindan ayiran 6zellikleri soyut, heterojen, stoklanamaz olusu, es zamanli tiretim
ve tiikketimin gergeklesmesi, miisterilerin hizmetin sunulan yere gitmesi ve sahipligin

s0z konusu olmamasi olarak ifade etmistir.

Alanyazinda hizmet 6zelliklerinin tanimlandig1 ve agiklandigi ¢aligmalardan
yola ¢ikarak bazi kavramlar siklikla karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlardan, Parasuraman
vd. (1985, s. 42) hizmetin “somut” oldugunu, Kotler vd. (2017, s. 59) hizmetin
“heterojen” oldugunu ve bunun sebebinin 6zellikle yiiksek emek igeren bir olgu
oldugu igin ireticiden ireticiye, tiiketiciden tiiketiciye farklilagabilmesinden, kalite
kontroliiniin sinirlandirilmasindan kaynaklandigini belirtmektedir. Kozak (2012, s. 19)
ise iriiniin (hizmetin) ve tiiketimin ayni anda yapilmasi gerekliliginden yola ¢ikarak
“ayrilamaz” oldugunu ifade etmektedir. Zeithaml vd. (2017) hizmetin “bozulabilirlik”
(stoklanamama) 0Ozelliginden bahsederken ©nceden test edilemez, saklanamaz,
depolanamaz, yeniden satilamaz veya iade edilemez oldugunu belirtmistir. Palmer
(2005) sunulan hizmetin her seferinde standart olamayacagi sebebiyle hizmetin
“cesitlilik” 6zelligine vurgu yapmustir. Midilli (2011, s. 10) ise hizmetlerin bir diger
ozelligi olarak “sahiplenilemez” olusunu, bu durumun mal kavramindan farkli olarak
satin alma eylemi degil hizmetten faydalanma durumundan kaynaklandigim

belirtmistir.
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Bas (2015, s. 39) hizmetin somut olmamasina ragmen degis-tokus
edilebilecegini, bir yerden digerine tasinamayacagini, stoklanamayacagini ve yerinde
tiikketildigi i¢in hemen bozulabilir 6zellikleri bulundugunu ifade etmistir. Parasuraman
vd. (1985, s. 42) ise hizmetin kalite kontroliinden gegmeden miisteriye iletildigini, bu
acidan yonetimsel kontrol mekanizmasinin hizmet sunumu ve tiiketimi esnasinda ¢ok
az olabilecegini ifade etmistir. Hizmet kavraminin soyutlugu ve yerinde iiretim ve

tiikketimin gerceklesmesiyle kalite kontroliiniin etkin saglanamadig1 anlagilmaktadir.

Cizelge 6. Arastirmacilar Tarafindan Kullamlan Hizmet Kavram Ozellikleri

Siralama | Arastirmaci/ Yil Belirtilen Ozellikler
Parasuraman vd. 1) Somut olmayan 2) Heterojen 3) Ayrilamaz 4)
1 (1985); Kotler vd. Stoklanamaz
(2017); Zeithaml
vd. (2017)
2 Gronroos (1990); 1) Dokunulmaz  2) Heterojen 3) Uretim tiiketim
Midilli (2011) es zamanlilig1
4) Dayaniksiz olma 5) Sahipsiz olma
3 Palmer (2005) 1) Soyutluk 2) Heterojenlik 3) Stoklanamama
4) Ayrilmazlik 5) Standart Olmama (Cesitlilik)
4 Eren (2007) 1) Parasuraman vd. (1985) ek olarak - Insan
Faktorii
5 Inan (2010) 1) Parasuraman vd. (1985) ek olarak - Dagitim
Kanallarinin Farklilig1 ve Zaman Faktorii
6 Kozak (2012) 1) Parasuraman vd. (1985) ek olarak - Zaman
Faktori

Lovelock ve Wright (1999, s. 34) hizmetleri sektorel olarak; insanlarin
bedenine hitap eden (restoran, terapi, giizellik ve bakim vb.), fiziksel ihtiyaclara hitap
eden (bakim-onarim hizmetleri, temizlik, depolama vb.), zihinlerine hitap eden (sanat
ve eglence, danismanlik, bilgi hizmetleri, konserler vb.) ve soyut faaliyetlere yonelik
(sigorta, giivenlik, avukatlik vb.) olarak 4 kategoride simiflandirmustir. Kozak, Ozel ve
Yiincii, (2014b, s. 3) ise hizmetleri; son kullaniciya gore (misteri-is odakli),
dokunulabilen hizmetler, insan odakli (insan-ekipman odakli), uzmanliga dayal
(profesyonel olan-olmayan), ve kazang odakli (olan-olmayan) seklinde
siniflandirmistir. Sunulan hizmetler agisindan turizm sektoriindeki faaliyetlere ve
sunumlara bakildiginda, hizmetler 3 kategoride siniflandirilabilmektedir. Bunlarin;
turizm sektoriinde hizmetlerin isletme yonetimince kalite kontroliiniin yapilabildigi,
tesis, oda, yatak, spor salonu gibi fiziksel iiriinleri igeren somut hizmetler; hizmet

sunanlar tarafindan gerceklestirilen, dogas1 geregi yoneticiler tarafindan kalite
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kontroliiniin kolayca saglanamadigi, bireysel performanslara dayali soyut hizmetler;
son olarak ise hem soyut hem somut olabilen mimari, giivenlik, konfor gibi ¢evresel
hizmetler olarak 3 sekilde gergeklestigi ifade edilmistir (Lewis vd. 1995’den aktaran
Bas, 2015, s. 49-50).

Turist rehberleri agisindan bakildiginda ise sunulan hizmetin, hizmeti alanlar
tarafindan farkli yorumlanabilmesi, bireysel performanslarin farklilik gosterebilmesi
bakimindan Lovelock ve Wright’in (1999) smiflandirmasina gére zihne hitap eden
“zihinsel uyarict hizmetler”, Lewis’in (1995°den aktaran Bas, 2015) siniflandirmasina
gore “soyut hizmetler”, Kozak ve digerlerinin (2014b) smiflandirmasina gore ise
“miigteri odakly” ve “uzmanhga dayali hizmetler” olarak simiflandirilabilmektedir.
Bunun sebebi ise turist rehberligi mesleginin profesyonel bir egitim gerektirmesi,
turistler ile rehberin birebir etkilesimi sonucu miisteri odakli hizmetin gerceklesmesi
ve rehberin emek-yogun sekilde bilgi aktarimi sonucu ziyaretgilerin zihninde uyardigi

hizmetlerin varligindan kaynaklanmaktadir.

2.1.3.2. Hizmet Verme Yatkinhg: ve Boyutlar:

Onceki boliimde anlatilan hizmet kavrami ve ozelliklerinin 20. yiizyilin
ortalarindan itibaren bir¢ok aragtirmaci tarafindan arastirildigi, izerinde duruldugu ve
21. ylizy1l itibariyle de bu konuda arastirmalarin devam ettigi goriilmektedir. Hizmet
kavraminin yani sira hizmeti sunanlarin sunduklart hizmet kalitesi, hizmetin sunulmasi
esnasindaki tutumlari ve bu tutumlarin sunulan hizmetten memnuniyet ve davranigsal
niyetlere etkisi de alanyazinda arastirma konusu olmus ve arastirmacilar tarafindan
kavramsallastirilarak 6l¢iilmeye ¢alisilmigtir. Hizmet verme yatkinligi ile yapilan ilk
tanimlamalarin ve c¢aligmalarim 1980’11 yillarda ortaya ¢ikmaya basladigr ve 2000
yilina dogru arttigi goriilmekteyken, 21. yiizyil ile birlikte hem ulusal hem de

uluslararas1 alanyazinda arastirmalarin ¢cogaldig goriilmektedir.

Hizmet verme yatkinligima yonelik yapilan tanimlamalarda farkh
aragtirmacilar tarafindan farkli tanimlamalar yapildigi fakat koken olarak ifade
edilmek istenen anlamlar ayni olsa da kavramsal agidan farkli isimlerle tanimlandiklari
goriilmektedir. Bunlardan Schneider vd. (1980) alanyazina ilk katkilari yapan
aragtirmacilardan olup “service-orientation” tanimini kullanarak hizmet odaklilik

seklinde bir kavram olusturmustur. Saxe ve Weitz (1982) ‘“customer orientation”
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tanimin1 kullanarak Tirk¢e’de miisteri odaklilik olarak kullanilan bir kavram
olusturmustur. (Lee-Ross, 2000) ise “service predisposition” seklinde hizmet verme
on egilimi tanimini kullanirken, sunulan hizmetten tatmin saglama ve hizmetin

sunulmasinda olumlu i¢sel davranislara kars1 egilime vurgu yapmastir.

Schneider vd. (1980) hizmet verme yatkinli§i kavramini hizmet sunanlarin
musterinin isteklerini karsilayabilmesi ve en iyi hizmeti sunma arzusu olarak
tamimlarken, Hogan, Hogan ve Busch (1984) HVY'm: sunulan hizmetin teknik
olmayan y0nii ve performansa etki eden kisilik 6zelligi olusunu vurgulayarak, sunulan
hizmetin kalitesine etki eden olumlu tutum ve davramiglar ve hizmet sunucularin
miisteri iligkilerinde saygili, yardimsever, is birligine yatkin olma egilimi seklinde
tanimlamistir. Donovan vd. (2001) hizmet odakliliginin, ¢alisanin islevsel hizmet
performansi (yani siire¢ kalitesi) ve teknik hizmet performansi ile ilgili oldugunu
belirtmistir. Brown vd. (2002) hizmet calisaninin miisteri ihtiyaclarin1 karsilama
egilimini, yatkinligini yansitan bir kisilik degiskeni seklinde tanimlarken, zamaninda
ve belirli hizmet verme davranisiyla hizmet sunma acisindan genel performansa vurgu
yapmistir. Hennig-Thurau (2004) ise hizmet sunanlarin tutum ve davraniglari

araciligiryla miisteri ihtiyaglarini karsilayabilme seviyesi seklinde tanimlamistir.

Kusluvan ve Eren (2011, s. 142) 6nceki yapilan tanimlamalardan yola ¢ikarak
“dogustan gelen kisilik 6zellikleri ile 6grenme deneyiminin etkilesimi ve birlesimi sonucu olusan,

tiiketicilerin gereksinimlerini kargilamaya ve iyi hizmet vermeye istekli ve yetenekli olma, tiiketicilerle

>

etkili iletisim kurabilme ve bundan zevk alabilme gibi kisilik, tutum ve davranislar o6zellikleri’

seklinde HVY’n1 tanimlamistir. Yapilan tanimlamalarda hizmet verme yatkinlig
bircok acidan ele alinmis, kii¢lik niianslarla birbirinden ayrilsa da kdokeninde hizmet
verme yatkinligi sunulan hizmetin kalitesini etkileyen, sunulan hizmetten duyulan
memnuniyete etki eden, kiside var olan ya da ortaya cikarilmasi gereken olumlu
davraniglar biitiinii olarak yorumlanmistir. Diger yandan HVY arastirmacilar

tarafindan bireysel ve orgilitsel kapsamda 2 boyut altinda incelenmistir.

Lytle, Hom ve Mokwa (1998) orgiitsel diizeyde HVY’ni, hizmet
mitkemmelligini olusturan ve sunan hizmet verme davranislarini destekleyen ve
odiillendirmeyi amaglayan kurumsal politika ve uygulamalar olarak tanimlamistir.
Eren (2007, s. 25) isletmenin hizmet sunma yetenegi lizerinde orgiit iklimi, yapisi ve
kiiltiiriiniin etkisinin bulundugunu ifade etmektedir. Ayrica birgok isletmenin, hizmet

kalitesinde saglanan iistiinliigiin, miisteri tatmini ile saglanan uzun siireli karliliklarin
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tizerinde dogrudan ve 6nemli etkisinin bulundugu bilincine vardiklarini belirtmistir.
Hennig-Thurau (2004) HVY acisindan c¢alisan motivasyonunun 3 unsuru
bulundugunu; bu unsurlarin, miisteri odakli davranisin olumlu degeri ve ¢alisan
acgisindan bu tiir davranislarla iliskili sonuglara; ¢alisanin miisteri odakli bir sekilde
davranabilecegine dair algisina ve bu tiir davraniglarda bulunarak istenen sonuca

ulagilacagina dair beklentilere bagl olarak olustugunu ifade etmistir.

Lytle vd. (1998) orgiitsel HVY'n1 tanimlamak igin iki temel goriisiin ele
alindigini, bunlardan ilkinin orgiitsel HVY nin bir 6rgiitiin genel ikliminin bir boyutu
oldugunu, ikinci olarak ise calisanlarin inang, fikir ve algilarinin ortaya ¢ikarilarak
Olgiilebilecegini ifade etmistir. Diger yandan hizmet kalitesinin gerekliligi olarak
hizmet sunanlarin édiillendirilmesi ve performansi arasindaki iliskiye vurgu yaparak

orgiitsel HVY ’n1 4 ana ve 10 alt boyutta ifade etmistir:

Cizelge 7. Orgiitsel Diizeyde Hizmet Verme Yatkinhgi Boyutlar

Hizmet Verme Uygulamalar Tiiketicilerle Temas Uygulamalar
1. Hizmet Liderligi 1. Miusteriye Karg1 Tutumlar
2. Hizmet Vizyonu 2. Personel Giiglendirme

Orgiitsel
Hizmet Verme
Yatkinlig

Hizmet Sistemleri Uygulamalari

Insan Kaynaklar1 Yonetimi

Uygulamalar 1. Hizmet Aksamalarini Onleme

1. Hizmet Egitimi 2. Hizmet Aksamalarim lyilestirme

3. Hizmet Teknolojisi
4. Hizmet Standartlari Tletisimi J

\ 2. Hizmet Odiilleri

Kaynak: Lytle, R.S., Hom, P.V., and Mokwa, M.P. (1998). SERV*OR: A managerial measure of
organizational service-orientation. Journal of Retailing. 74 (4), 455-489.

Diger yandan bireysel hizmet verme yatkinligi kavrami da alanyazinda
aragtirmacilar tarafindan pek ¢ok kez tanimlanms, bireysel HVY kapsaminda yapilan
tanimlamalarin kdken olarak olumlu davranigsal tutumlar ve bir kisilik 6zelligi oldugu
tizerinde yogunlasilmis ve yapilan tanimlamalar bu kapsamda ¢esitlendirilmistir (Saxe
and Weitz, 1982; Hogan vd., 1984; Donavan, 1999; Brown vd., 2002; Donavan vd.,
2004).

Hogan vd. (1984) “Kisilik Envanteri’nde” bulunan uyumlu olma, disa doniik
olma, yumusak basli olma ve sorumlu olma gibi olumlu ifadelerden faydalanilarak

HVY’nin dlciilebilecegini belirtirken, HVY ’n1 hizmet sunucularin hem miisteri hem
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de is arkadaslariyla yardimci, saygili, diisiinceli ve is birligine egilimli olmasi seklinde
ifade etmistir. Bireylerin kisilik 6zellikleri ve 6grenme kabiliyetlerinin etkilesimiyle
olusan hizmet verme yatkinliginin, tiiketicilerin ihtiya¢ ve isteklerini gidermeye
kabiliyetli ve istekli olma, etkili bir iletisim kurarken bundan aymi anda keyif
duyabilme gibi bireysel davranig ve oOzellikleri barindirdigi ifade edilmektedir

(Kusluvan ve Eren, 2011, s. 139).

Serceoglu (2013, s. 5257) HVY'nin tespitiyle isverenlerin dogru gorevlerde
dogru personeli secebilmesinin miimkiin olabilecegini belirtmektedir. Orgiitsel HVY
ve bireysel HVY tanimlamalarindan yola ¢ikarak kavramlar arasindaki farkin orgiitsel
baglamda hedeflenen &rgiit iklimini yasatma, ona uyum saglama, orgiit hedeflerinin
gerceklestirilmesinde araci rol oynama oldugu goriiliirken, bireysel baglamda ise
miisteri odaklilik c¢ercevesinde hizmete yoOnlendirilmis davraniglarin ve kisilik

ozelliklerinin sergilenmesi oldugu dikkat gekmektedir.

Uniivar ve Basoda (2012, s. 48) HVY nin, &rgiitsel agidan rekabet iistiinliigii,
performans, miisteri memnuniyeti ve devamliliginin saglanmasi, bireysel acidan ise
hizmet Kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasindaki Gnemine
deginmistir. Kotler vd. (2017) giiler yiizlii, nazik hizmet sunulmasi isteniyorsa, giiler
ylzlii, nazik insanlarin ise alinmasi gerektigini, ¢alisanlara isin gerektirdigi teknik
becerileri kazandirmanin miimkiin oldugu, ancak onlar giiler yiizlii ve ilgili olmalari
konusunda egitmenin zor olduguna dikkat ¢ekmektedir. Kotler ve arkadaslarinin
ifadesi ¢alisanlarin hizmet verme yatkinliginin tespit edilerek gérevlendirilmelerinin

bir isletmenin basarisi i¢in ne denli 6nemli oldugunu agikca vurgulamaktadir.

2.1.3.3 Hizmet Verme Yatkinhgini Etkileyen Faktorler

Alanyazinda hizmet verme yatkinligini etkileyen faktorlere yonelik yapilan
caligmalara (Basoda, 2012; Sergeoglu, 2013; Kosker, 2016; Kaygisiz, 2016)
bakildiginda yogunlasilan ve bir¢ok arastirmaci tarafindan iistiinde durulan faktorlerin,
hizmet sunucularin dogustan kazandiklar1 kisilik 6zellikleri, 6grenilebilir kiiltiir,

sergilenen tutum ve davranislar oldugu dikkat ¢ekmektedir.

Bu faktorlerden 6ncelikle kisilik 6zellikleri ele alinacaktir. Kisilik kavrami “bir
kisinin karakterinin onlar: diger insanlardan farkli kilmak icin bir araya gelen ¢esitli

yonleri” seklinde tanimlanmaktadir (Oxford English Dictionary, http-11). Hizmet
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verme yatkinlig1 agisindan hizmet sunanlarin kisilik 6zellikleri alanyazinda bir¢ok
aragtirmaci tarafindan gesitli yonleriyle ele alinmistir. Bu ¢aligmalardan Hogan vd.
(1984) sosyal olma-giivenilirlik-kurallara uyma-6z kontrol-is birligi ve uyumluluga
dikkat ¢ekerken, Bowen ve Schneider (1985) esneklilik-uyumluluk-empatiyi
vurgulamistir. Mount ve Barrick (1998) ve Donavan (1999) disadoniikliik-sorumluluk-
yumusak baslilik-duygusal denge agisindan kisilik 6zelliklerine dikkat cekerken,
Brown vd. (2002) duygusal istikrar-uyumluluk-agiklik-disa doniikliik ve 6zdenetim
olarak “Bes Faktor Kisilik Kurami” kapsamindaki kisilik 6zelliklerine vurgu

yapmuistir.

Kisilik o6zelliklerinin, ¢alisanlarin sunduklar1 hizmet esnasindaki tutum ve
davraniglarini etkiledigi, bu durumun miisterilerin (tiiketicilerin) algiladig1 kalite
anlayisini, memnuniyetini, davranigsal niyetlerini etkiledigi, Orgiitin imaj-
performans-verimlilik ve diger isletmelerle olan rekabetini olumlu veya olumsuz
yonde etkileyebildigi ifade edilmistir (Kusluvan, Kusluvan, ilhan ve Buyruk, 2010).
Yeniceri, Akgiil ve Cinar (2019) ise duygusal zeka diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin
diisiik olanlara gore miisterilerine daha fazla HVY yaklasimi sergilediklerini
belirtmistir. Kusluvan ve Eren (2011) gesitli kisilik 6zelliklerinin HVY nin 6nemli bir
belirleyicisi oldugunu belirtirken, sunulan hizmet performansi agisindan pozitif
etkileri ise bir¢ok aragtirmada vurgulanmistir (Brady ve Cronin, 2001; Donavan vd.,
2004; Cross, Brashear, Rigdon ve Bellenger, 2006; Luk, Lu ve Liu, 2013; Ashill,
Semaan, Gibbs ve Gazley, 2020). Sergeoglu (2013) kisilik 6zelliklerinin isgdrenler
arasinda farklilasabilmesinden dolay1 oOrgiite bagliliklarinda ve sadakatlerinde de
farkliliklar meydana gelebilecegini ifade etmistir. Donavan ve Hocutt (2001) kisilik
ozelliklerinin HVY {izerindeki etkisi bakimindan ¢alismasinda HVY'n1 4 boyut altinda
incelemistir. Bunlar “kisisel iliski kurma ihtiyac1, hizmet sunma arzusu, miisteriyi memnun etme ve

onemli oldugunu hissettirme (Donovan ve Hocutt, 2001).” olarak verilmistir.

Diger bir faktor ise “Ogrenilebilen kiiltiir, tutumlar ve davraniglar” olarak
aciklanmaktadir. Duran (2011) kiiltlirtin 6nemli bir 6zelliginin Ogrenilebilir ve
aktarilabilir davraniglardan olugmasi oldugunu ifade etmistir. Slater and Narver (1995)
hizmet verme yatkinliginin miisteri memnuniyeti ve Tistiin deger atfetme ile
sonuglanan Orgiitsel 6grenmenin temeli oldugunu ima etmistir. Brady ve Cronin
(2001) ise galismasinda isletmenin pazar rekabetinin 6n kosulu olarak ongoérdigii

"organizasyonel degerler veya kiiltiirler" olarak orgiitsel 6grenme ve pazar odakliligin
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roliinii incelemistir. Calismanin sonucunda 6grenme kiiltiiriiniin olusturulmasinin 6n
kosullarindan birinin hizmet verme yatkinligin1 kurmak olarak belirtmistir. Johns,
Chan ve Yeung (2003) kibarlik, hosgorii, sadakat ve algakgoniilliiliigiin HVY'n1 pozitif

sekilde etkileyen kiiltiirel degerler oldugunu vurgulamistir.

Eren ve Demirel (2017) turist rehberlerinin, hizmet sundugu miisteriler olan
turistlerle birebir iletisim ve etkilesimde bulunmasindan dolay1 performans seviyesinin
hizmet siiresi boyunca yiiksek olmasi1 gerektigini ifade etmektedir. Ayrica hizmet
stirecindeki isteklilik ve hizmet sunumundaki goniilliigiiniin rehberlerin performansina
da pozitif yansiyacagini ifade etmistir. Turist rehberlerinin performansinin yani sira
sahip oldugu kisilik 6zellikleri, edindigi tutum ve davraniglariyla turistlerin zihninde
ve turdan memnuniyetlerinin saglanmasinda pozitif bir etki yaratmasi beklenirken ayni
zamanda bu etkinin ziyaretgilerde gelecege yonelik davranigsal niyetleri, tekrar satin
alma, 6nerme ve ¢evrelerine olumlu seyler ifade etme gibi davraniglarini da olumlu bir
sekilde etkileyecegi diisiiniilmektedir. Hennig-Thurau (2004) isgdrenlerin becerilerini
ve miisterilere dostca ve yetkin bir sekilde davranma niyetini gercek davranisa

aktarmak i¢in karar verme yetkisine ihtiyacinin bulundugunu ifade etmistir.

Calisanlarin = hizmet sunumuna yonelik barindirdiklart  olumlu igsel
tutumlarinin, davranislarinin ve yatkinliklarimin sunulan hizmetin basarisindaki 6nemi
bir¢ok arastirmaci tarafindan ifade edilmistir. (Saxe ve Weitz, 1982; Hogan vd., 1984;
Lee-Ros, 2000; Kusluvan ve Eren, 2011). Lytle vd. (1998) ayrica bilingli veya degil
yonetimsel tutum ve davranislarinda devamli ve dogrudan orgiitiin hizmet iklimini
sekillendirdigini ifade etmistir. Isgorenlerin yasadig is tatmini, giivencesi ve alinan
kararlara katilimlarinin ¢alisanlarin HVY’m1 olumlu etkiledigi ifade edilmistir

(Dienhart, Gregoire, Downey ve Knight 2002'den aktaran Basoda, 2012).

2.1.3.4. Hizmet Verme Yatkinhginin Sonug¢lar:

Bir isletmenin veya bir hizmetin amaci, memnun ve kazangli misteriler
yaratmak ve bunu siirdiirmektir (Levitt, 1986’dan aktaran Kotler vd., 2017, s. 28).
Kotler vd. (2017) kisa vadeli karlilik elde etmeyi miisteri memnuniyetinin Oniine
koyan isletmelerin bu durumdan =zararli ¢ikacagimi, miisteri sadakatini

saglayamayacagini ve agizdan agiza iletisim yoOniinden negatif etkilenecegini
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vurgulamistir. Arastirmacilarin HVY’ nin sonuglarina yonelik elde ettigi bulgular

genellikle bireysel ve orgiitsel baglamda olmak {izere 2 sekilde toplanmaktadir.

Bireysel acidan HVY’nin sonuglarma bakildiginda; birgok arastirmaci
tarafindan HVY'nin, ¢alisanlarin is, hizmet, satis, genel performansi gibi hususlarda
pozitif bir etki yarattig1 lizerinde durulmaktadir (Hogan vd., 1984; Donavan, 1999,
2001; Brown vd., 2002; Cross vd., 2006; Babakus vd., 2009; Kusluvan ve Eren, 2011).

Yapilan bazi ¢alismalarda hizmet verme yatkinliginin; Donavan (1999)
tarafindan kurallara uyma, meslektaglarina yardimci olma vb. orgiitsel vatandaslik
davraniglarini olumlu etkiledigi; Donavan vd. (2004) ile Kim vd. (2005) tarafindan is
tatmini araciligiyla orgiitsel baglilig1 pozitif etkiledigi; Babakus vd. (2009) tarafindan
tikenmiglige kars1 dayanikliligi artirdigi; Chandrasekhar’in  (2001) ¢alismasinda ise

HVY'nin isten ayrilma niyeti lizerinde negatif bir etkisinin bulundugu tespit edilmistir.

Cizelge 8. Bireysel Diizeyde Hizmet Verme Yatkinhigi Sonuclari

BULGULAR ARASTIRMACILAR

1 | Is performansim artirir Saxe ve Weitz, 1982; Hogan vd., 1984; Brown
vd., 2002

2 | Orgiitsel vatandashk davramslarim | Donavan, 1999; Chang ve Huang, 2011

artirir

3 | Ise devamliligim artir Chandrasekhar, 2001; Jung ve Yoon, 2013

4 | Is tatminini ile motivasyonu artirir | Donavan vd., 2004; Yoon, Choi ve Park, 2007;
Yayla, 2019

5 | Is stresini azaltir Babakus, Yavas ve Ashill, 2009

6 | Orgiitsel baghiligin artir Donavan ve Hocutt, 2001; Hennig-Thurau,
2004

7 | Tiikenmislik sendromunu azaltir Babakus, Yavas ve Ashill, 2010

8 | Mesleki bagarisini artirir Cross vd., 2006

9 | Rol catismasini azaltir Basoda, 2012

10 | Kisi-0rgiit uyumunu artirir Jung ve Yoon, 2013

Kaynak: Kosker, H. (2016). Lisans turizm égrencilerinin temel kisilik ozellikleri ve hizmet verme
yatkinhklaru ile turizm sektoriinde calisma egilimleri iizerine bir arastirma. Doktora Tezi. Mersin:
Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii calismasindan uyarlanmistir.

Orgiitsel agidan HVY’nin sonuglarma bakildiginda ise; arastirmacilarin,
miisterilerin memnuniyeti, davranigsal niyetleri, sadakati, algiladigi hizmet kalitesi,
isletmenin ekonomik karliligi vb. hususlarda hizmet verme yatkinliginin etkilerini

inceledigi goriilmektedir. Schneider vd. (1980) hizmet kalitesi ve HVY arasindaki
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iligkiyi arastirmis ve misteri odakli davramiglarin  hizmete dair yapilan

degerlendirmeleri etkiledigini ifade etmistir.

Lytle vd. (1998) tarafindan isgorenlerin HVY performans: araciligi ile
isletmenin karlilik ve ekonomik performans gostergelerinin de olumlu sekilde
etkilenecegi belirtilmektedir. Brady ve Cronin (2001) miisteri odakliligin hizmet
kalitesi ve davranissal niyetler tizerindeki olumlu yansimalarini tespit etmistir. Lytle
ve Timmerman (2006) HVY'nin yiiksek oldugu orgiitlerde paralel olarak orgiitsel
bagliligin da yiiksek oldugunu belirtmistir. Macintosh (2007) hizmeti sunanlar ve
tiiketiciler arasindaki iletisim kalitesini artirdigini ve isletmeye olan memnuniyetin

arttigini vurgulamaktadir.

Degermen (2008) ise calismasinda miisteri odakliligin tekrar satin alma,
Onerme, memnuniyet, fiyat elastikiyetinde azalma gibi konularda orgiitsel diizeyde
olumlu sonug¢larinin bulundugunu ifade etmistir. Kotler vd. (2017, s. 28) bir isletmenin
ya da hizmet sunucunun miisterilerini memnun ettiginde, misterilerin ilgili hizmet ya
da tirtin i¢in adil bir fiyat 6deyeceklerini, dolayisiyla bu adil fiyatin da isletme i¢in bir
karlilik olusturacagini vurgulamaktadir. Cizelge 9°da orgiitsel diizeyde HVY

sonuglarina dair arastirmacilar tarafindan sunulan bulgular yer almaktadir.

Cizelge 9. Orgiitsel Diizeyde Hizmet Verme Yatkinhgi Sonuclar

BULGULAR ARASTIRMACILAR

1 | Isletme performans/verimlilik artar | Serceoglu, 2013
2 | Kurumsal imaj1 yiikseltir Hennig-Thurau, 2004
3 | Rekabet avantaj1 saglar Yoon vd., 2007, Kaygisiz ve Eren, 2017
4 | Isletmenin karlihigim artirir Yoon vd., 2007

Isletmenin stirdiiriilebilirligine | Babakus vd., 2009

katki saglar
6 | Hizmet kalitesini yiikseltir Brady ve Cronin 2001; Kim, 2011; Sergeoglu,

2013

7 | Miisteri memnuniyetini artirir Donavan ve Hocut, 2001; Hennig-Thurau, 2004
8 | Miisteri tatminini artirir Lee-Ross, 2000; Degermen, 2008; Basoda, 2012
9 | Miisteri sadakatini saglar Donavan ve Hocut, 2001; Hennig-Thurau, 2004
10 | Alici-satict arasi iliski Kalitesini | Hogan vd., 1984; Macintosh, 2007; Uniivar ve

artirir Basoda, 2012

Kaynak: Kosker, H. (2016). Lisans turizm égrencilerinin temel kisilik ozellikleri ve hizmet verme
yatkinliklari ile turizm sektoriinde calisma egilimleri iizerine bir arastirma. Doktora Tezi. Mersin:
Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii calsmasindan uyarlanmstir.
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Yukarida yer alan ifadelerden yola ¢ikarak hizmet verme yatkinliginin hem
bireysel hem orgiitsel baglamda olumlu ¢iktilarinin bulundugu goériilmektedir. Bu
ciktilarin isletmelere ve isgorenlere dogrudan ve dolayli faydalar, siirdiiriilebilirlik,
esneklik ve karlilik olarak geri donecegi diistiiniilmektedir. HVY sonuglarinin
isletmelerin ve hizmet sunucu olarak isgorenlerin sunduklart hizmet kalitesi ve
performanslarina yaptig1 katkilarin sadece kisa vadede saglanan karlilhik veya
kazanglar degil tiiketicilerin davranigsal niyetleri araciligiyla katlanarak devam eden

faydal1 bir dongiiye doniisecegi ongoriilmektedir.

2.1.4. Davramssal Niyet

Bu béliimde davranissal niyet kavrami ve tanimlamalari, davranigsal niyetin
alanyazinda kullanilmakta olan boyutlar1 ve davranissal niyet ile ilgili alanyazinda

yapilan ¢alismalardan 6rnekler verilecektir.

2.1.4.1. Davramssal Niyet Kavram ve Boyutlari

Davranigsal niyet kavramindan bahsederken oOncelikle davranis ve niyet
kelimelerinin tanimlamalar1 incelenmelidir. Davranis kelimesi “bir kiginin belirli bir
durumda davranma veya islev gérme bigimi” seklinde tanimlanmaktadir (Oxford
English Dictionary, http-12). Davranis diger yandan kisilerin karsilagtiklar1 belirli
durumlar veya olaylar karsisinda verdikleri olumlu veya olumsuz tepkiler olarak

tanimlanabilir. Niyetler ise “kisinin bir davranis1 gerceklestirmek igin bilingli olarak ¢aba sarf
etmesi anlamindaki motivasyonunu (Eagly ve Chaiken, 1993’den aktaran Spears ve Singh, 2004, s. 56)”
temsil eder. Sheeran ve Webb (2016) niyetleri amag ve davranigsal olarak iki sekilde

tanimlarken; amag niyetlerini bireyin arzu edilen sonuglara ulasmada kendi kendine
talimatlar1 olarak, davranissal niyetleri ise bu sonuglara ulasmada belirli eylemleri

gerceklestirmek icin kendisine verdigi talimatlar olarak ifade etmistir.

Davranigsal  niyet, hizmet alan  kisilerin  sadakatinin  saglanip
saglanamayacagmin veya ger¢ek anlamda satin almanin sinyali olarak
degerlendirilmektedir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996). Yoon ve Uysal (2005)
basarili bir pazarlamanin memnuniyet, destinasyon se¢imi ve tekrar ziyaret etme
kararmi etkiledigini belirtmektedir. Gitelson ve Crompton (1984, s. 201) turizm

sektoriinde yer alan konaklama vb. birtakim hizmetlerin tekrar ziyaret etme niyetine
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giivenmesi gerektigini ve bu yonde miisterinin tekrar ziyaret etme davranisinin
gelistirilmesine ve siirdiiriilmesine yonelik pazarlama g¢abalarinin birincil endise
kaynagi olmasi gerekliligine vurgu yapmustir. Wang ve Zhang (2015, s. 1027) tiiketici
davraniglarinin  psikolojik olarak i¢sel veya digsal motivasyon tarafindan
etkilenebildigini, digsal motivasyonun rasyonel (islevsel) algi oldugunu, igsel

motivasyonun ise hazci tiikketim oldugunu belirtmektedir.

Alanyazinda davranigsal niyet kavrami ile yapilan ¢alismalara bakildiginda
kavramin arastirmacilar tarafindan farkli alt boyutlar altinda incelendigi
goriilmektedir. Bu boyutlarin tekrar satin alma, tekrar ziyaret etme, sadakat, olumlu
ifadeler kullanma, 6nerme (tavsiye etme), sikayet etme, daha fazla 6deme yapmaya
isteklilik gibi farkli boyutlardan olusmus oldugu goriilse de genel kullanim olarak
tekrar satin alma ve tavsiye etme (6nerme) boyutlariyla kullanilmaktadir (Cesmeci,
2018; Alp ve Akkilig, 2020, s. 25, Balikoglu, 2021).

Oliver (1997) tavsiye etme, agizdan agiza iletisim ve sikayet boyutlarini kisa
stireli niyetler olarak betimlerken, sadakat boyutunu ise uzun siireli niyetler olarak
kategorilendirmistir. Smith, Bolton ve Wagner (1999) bu boyutlari satin alma, sadakat,
daha yiiksek iicret 6deme acisindan ekonomik; dnerme, sikayet etme gibi boyutlar

acisindan ise sosyal olarak iki agidan incelemistir.

Sikayet etme boyutu agisindan, Zeithaml vd. (1996) dissal sikayeti diger
miisterilere veya isletmelere sorunlarin sikayet edilmesi seklinde, igsel sikayet
acisindan ise hizmeti sunan kisilere sikayetin gerceklesmesi olarak agiklamustir.
Tekrar ziyaret etme boyutu agisindan, Christina ve Hailin’e (2008) gore turistler iiriin,
hizmet, deneyim yolculugunda her sey yolunda ve tatminkar ise ayni destinasyona
tekrar gidecek olmasi “ziyaret etme istekliligi” olarak bilinmektedir. Gitelson ve
Crompton (1984, s. 199) destinasyonu tekrar ziyaret etmeyi etkileyen faktorleri

asagida siralamistir:

e Tatmin edici olmayan bir deneyimin ortaya ¢ikma riskini azaltmasi

e Kendi tarzindan insanlarla bulunma riskinin azalmasi

e Duygusal bagin bulunmasi

e Onceki deneyimde goz ardi edilen destinasyonlara gitme istegi

e Bagkalariin deneyimleri sonucu ziyarete tesvik edilme ¢abasina maruz

kalinmasi
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Sadakat boyutu agisindan, Jang ve Feng (2007) oOnceki miisterileri elde
tutmanin yeni misteriler kazanmaktan daha uygun maliyetli oldugunu ve tatmin ile
elde tutulan miisterilerin agizdan agiza iletisim araciligiyla pozitif bir yonlendirme
yapacaklarina inandiklarini belirtmektedir. Buradan yola ¢ikarak memnuniyet ve
tatminin olusturulmasi ile miisterilerin sadakatinin ve alinan hizmeti ¢evresindeki
kisilere tavsiye etmelerinin saglanmasinin davranigsal niyetler acgisindan hizmet
sunuculara katkisi goriilebilmektedir. Zeithaml vd. (1996) hizmet sunucularin samimi
ve cana yakin davranis sekillerinin hizmet alanlarin davranigsal niyetlerini olumlu

etkiledigini ve bu sayede miisteri sadakatinin artis meyili gosterdigini vurgulamstir.

Tekrar satin alma boyutu agisindan, Oliver’a (1999) gore sadakat asamasi
biligsel, duygusal, davranissal ve eylem sadakati olarak dorde ayrilir ve satin alma
eylemi bu asamada kisinin aynm1 hizmeti satin almasi, tercih etmesi ile gerceklesir.
Olumlu ifadeler kullanma boyutunu, Liu, Lin, ve Wang (2012) kisilerin almig olduklari
hizmet ile ilgili yasadiklar1 ¢evrede pozitif degerlendirmelerde bulunmasi olarak
aciklamaktadir. Tavsiye etme (agizdan agiza iletisim) boyutu agisindan, Prayag’a
(2009) gore hizmetten memnun kalan miisterilerin geri dondiigiinde diger kisilere,
¢evresine olumlu deneyimleri hakkinda oneriler verecegi ifade edilmistir. Son olarak
daha fazla 6deme boyutu agisindan ise, Zeithaml ve digerlerine (1996) gore hizmet
alanlarin, sunulan iriiniin fiyatlarinda yapilacak artiglara veya rakip isletmelerden
daha ytiksek fiyat degerlemeleri olmasina ragmen ilgili hizmeti yine ayni isletmeden
almak istemesi olarak ac¢iklanmaktadir. Turist rehberlerinin rollerinin turistlerin tekrar
ziyaret niyeti ve agizdan agiza iletisim yoluyla tavsiye niyetlerini de i¢eren davranigsal
niyetleri etkiledigi diger arastirmacilar tarafindan da desteklenmistir (Ap ve Wong,
2001; Huang vd., 2010). Asagida davranigsal niyet boyutlarmin farkli sekilde ele

alindig1 ve 6l¢iildiigli bazi ¢alismalar listelenmistir:

Cizelge 10. Davranissal Niyet ve Alanyazinda Kullanilan Boyutlar

Arastirmaci / Y1l Boyutlar
1 | Anderson, Fornell, 1) Tekrar satin alma 2) Agizdan agiza iletisim ile tavsiye
Lehmann (1994) niyeti 3) Daha fazla 6demeye isteklilik
2 Zeithaml vd. 1) Degistirme istegi 2) Tavsiye etme 3) Sadakat
(1996) 4) Dissal sikayet 5) Icsel sikayet
3 | Bloemer Ruyter ve 2) Sikayet etme 2) Fiyat duyarliligi 3) Agizdan agiza
Peeters. (1998) iletisim
4 Bloemer, Ruyter 1) Aglzdanvaglza iletisim 2) Satin alma niyeti 3) Fiyat
ve Wetzels (1999) duyarlihg
4) Sikayet etme davranisi
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Cizelge 10-devami

5 Oliver (1999) 1) Tekrar satin alma 2) Tavsiye etme
6 Baker ve 1) Sadakat 2) Daha fazla 6demeye isteklilik
Crompton (2000)
7 Liu, Marchewka, 1) Tekrar satin alma 2) Yeniden ziyaret etme
Lu ve Yu (2005) 3) Pozitif ifadeler kullanma 4) Tavsiye etme
8 Chen ve Tsai 1) Tekrar ziyaret etme 2) Tavsiye etme
(2007)
9 Kuenzel ve 1) Tekrar ziyaret etme (Satin alma / Sadakat)
Katsaris (2009) 2) Agizdan agiza iletisim / Tavsiye etme
10 Canny (2013) 1) ;I;?L((gar ziyaret 2) Pozitif ifadeler kullanma 3) Tavsiye
11 | Wang ve Zhang 1) Tavsiye etme 2) Tekrar ziyaret etme 3) Satin alma niyeti
(2015)

Kaynak: Endah, P. E., Umar, N., Suharyono, S., & Andriani, K. (2017). Study on destination
1mmage, satisfaction, trust and behavioral itention. Russian Journal of Agricultural and Socio-
Economic Sciences, 61, 148-159°dan uyarlanmistir.

2.2. Ilgili Arastirmalar

Bu bdliimde calismanin degiskenlerine dair daha oOnce gergeklestirilen

caligmalarin kapsami ve bulgular1 hakkindaki degerlendirmelere yer verilmistir.

2.2.1. Turist Rehberlerinin Performansi ile Tlgili Alanyazin Taramasi

Alanyazin incelendiginde turist rehberlerinin performanslarina yonelik
calismalarin 6zellikle 20. yiizyil itibariyle ¢cok sik ele alinmadig: fakat 21. yiizyila gegis
ile birlikte bu alandaki eksiklige yonelik farkindaligin artmaya basladigi ve son
yillarda bu alandaki calismalarin arttigt goriilmektedir. Leclerc (1999) farkh
milletlerden ABD’yi seyahat eden turistlerin, rehberlerin kiiltiirlerarasi iletisim
yeterliligini degerlendirdigi bir ¢alisma gergeklestirmis olup arastirmada iletisim
yeterliliginin  algilanmasinda  farkliliklar  tespit edildigi ifade edilmistir.
Degirmencioglu (2001b) arastirmasinda Anadolu’yu ziyaret eden 612 Fransiz turistin
katilimcr olarak katki sagladigi, rehberlik hizmetlerinden beklenti ve algilarmi 6lgen
bir ¢alistirma gergeklestirmistir. Calismada 44 ifade ile 5 alt boyuttan olusan bir 6l¢ek
uygulanmigtir. Calismanin sonucunda katilimcilarin genel olarak beklentilerinin
karsilandig1 tespit edilmistir. Weiler ve Ham (2002b) calismasinda Alaska ve
Galapagos'ta ekotur rehberleri iizerinde 100 katilmciyla gergeklestirilen ve

rehberlerin hizmet kalitesi performanslarinin 6l¢iildiigl bir ¢calisma gergeklestirmistir.
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Arastirma sonucunda turist rehberlerinin ekoturist deneyimi kalitesi agisindan 6nemli

bir rol oynadig1 ve degerlendirmede olumlu sonuglara ulasildigi goriilmektedir.

Zhang ve Chow (2004) c¢alismasinda Hong Kong’daki Cin’li turistler
araciligiyla 20 ifadelik bir onem-performans analizi uygulayarak turist rehberlerinin
degerlendirilmesini Olgmiistiir. Calismada turist rehberlerinin problem ¢6zme
becerilerini gelistirmeleri gerekmesine ragmen mesleki becerileri, giivenilirlikleri ve
dil becerilerinde iyi performans gosterdikleri tespit edilmistir. Onem-performans
analizi Martilla ve James (1977) tarafindan gelistirilerek miisterilerin 6nem tizerindeki
beklentileri ve performans iizerindeki yargilari arasindaki farki gdstermeyi
amaglamaktadir (Lu, Liujien ve Hashim, 2019, s. 204). Tetik (2006) ¢alismasinda
Zhang ve Chow’dan (2004) esinlendigi 41 ifade ile 3 alt boyuttan olusturulmus 6nem-
performans O6l¢egini kullanarak Kusadasi'mi ziyaret eden, evreni temsil eden 521
yabanci turistin, turist rehberlerinden beklentilerini belirlemeye ¢alismistir. Bu
dogrultuda rehberlerin 9 maddelik bilgi diizeyi, 13 maddelik beceri diizeyi ve 19
maddelik kisilik-karakter Ozelliklerinin turistler tarafindan Onemi belirlenerek
rehberlerin performanslar1 Ol¢lilmeye calisilmistir. Calisma sonucunda hem bilgi-
beceri diizeyleri hem de kisilik-karakter 6zelliklerinin iyi oldugu fakat performans-

Oonem diizeylerini biitiiniiyle karsilayamadigi ifade edilmistir.

Huang vd. (2010) Sangay’da paket turlara katilan 366 Cinli, 342 Ingiliz olan
toplam 708 ziyaret¢iden toplanan verilerle yaptigi g¢alismada turist rehberinin
performansinin ziyaret¢i memnuniyeti ve tiim tur deneyimi Tlzerine etkisini
incelemistir. Arastirmacilar rehber performansinin rehberlik hizmetleri, tur hizmetleri
ve tlim tur deneyimi iizerinde pozitif ve olumlu bir etkisinin oldugunu vurgularken,
rehberlik hizmetlerinin tiim tur deneyimi tizerindeki etkisinin anlamsiz bulundugunu
ifade etmistir. Huang (2010) Cin’de turist rehberlerinin performansini belirlemek icin
iki odak-grup ¢alismasi araciligiyla olusturulan 35 ifadelik dnem-performans analizini
uygulamistir. Arastirma sonucunda rehberlerin “sorumluluk duygusu, giivenilir
magazalara gotiiriilme, zaman yonetimi, etik davraniglar, yabanci dil bilgisi”
ozelliklerinin katilimcilar tarafindan en ¢ok O©nem verilen Ozellikler oldugu
belirlenirken, Zhang ve Chow’un (2004) arastirmasindaki sonuglardan farkli olarak
“mizah anlayis1” Ozelliginin turist rehberlerinde gelistirilmesi ve 6nem verilmesi

gereken bir 6zellik olarak tespit edildigi ifade edilmistir.
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Koéroglu (2011) arastirmasinda is doyumu, motivasyon ve performans
arasindaki iligkiyi olgmiistiir. Degiskenler arasinda pozitif fakat zayif bir iliski tespit
ederken, motivasyon degiskeninin i doyumu degiskenine nazaran performans
tizerinde daha yiiksek bir iliskiye sahip oldugunu ifade etmistir. Sahin (2012)
calismasinda farkli milletler tarafindan (Ingiliz, Rus ve Alman) algilanan turist
rehberlerinin  kiiltiirleraras: iletisim yeterliliklerini Slgmiistiir. Calismaya 1177
katilimer katki saglamis olup ziyaretgilerin rehber performansi, seyahat ve rehbere
iliskin goriislerinin tekrar ziyaret etme niyetleriyle anlamli bir iliskiye sahip oldugu
sonucuna varilmistir. Kéroglu ve Avcikurt (2014) calismasinda turist rehberlerinin
motivasyonlart ve performanslart arasindaki iliskiyi dlgmiistiir. Calismada Co6l’lin
(2008) Tiirk¢e’ye uyarladigi 8 ifadelik performans O6lgegi 437 turist rehberine
uygulanmis, motivasyon ve performans arasinda pozitif fakat zayif bir iligki tespit
edilmistir. Bak (2015) turist rehberinin performans-ziyaretci memnuniyeti etkisine
yonelik Kapadokya’ya gelen 450 yabanci ziyaretci ile yaptig1 arastirmasinda Huang
vd. (2010) tarafindan kullanilan 6l¢ek maddelerinden faydalanarak bes boyut altinda
toplanan 36 maddelik bir performans 6l¢egi uygulamistir. Arastirma sonucunda turist
rehberi performansiyla turdan memnun kalinma diizeyinin ayni dogrultuda oldugu

tespit edilmistir.

Chan, Hsu ve Baum (2015) Hong Kong’u ziyaret eden 580 kisi ile
gerceklestirdigi calismasinda tur hizmet performansinin memnuniyet ve davranigsal
niyet tizerindeki etkisini l¢miistiir. Dort odak grup goriismesi yontemiyle 21 ifadelik
tur servis performansi 6zellikleri belirlenmistir. Arastirmada tur hizmetleri ve rehber
performanslarinin tur memnuniyeti ve davranigsal niyetler iizerinde énemli derecede
pozitif bir etki yarattig1 tespit edilmistir. Olcay vd. (2015, s. 363) Gaziantep’i 2014
yilinda paket turlarla ziyaret eden 472 yerli turist ile turist rehberlerinin performansini
olgmiistiir. Onem-performans analizinin bilgi, beceri ve kisilik &zelliklerini
ilgilendiren 46 ifade araciligiyla uygulandigi ¢alismada olgiilen ti¢ 6zelligin onem
puanlant yiiksek olarak tespit edilmisken performans puanlarinin ise orta diizeyde
oldugu ifade edilmistir. Nguyen (2015) calismasinda Vietnam’da turist rehberlerinin
performans oOzelliklerini saptayarak destinasyon sadakati ve tur memnuniyeti
tizerindeki etkisini belirlemeyi amaclamistir. Calismada ti¢ farkli grupla odak-grup
goriismesi yapilarak turist rehberi Ozellikleri tanimlanmaya ve Onceki ¢aligmalarla

farkliliklar tespit edilmeye calisilmistir. Calisma sonucunda turist rehberlerinin
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performansi ve destinasyon sadakati, turist rehberinin bilgi ve yetenek boyutlariyla

turist memnuniyetleri arasinda pozitif bir iliski oldugu saptanmustir.

Diiz (2016) Tiirkiye’de turist rehberlerinin performanslarini 6l¢en ¢aligmalarin
azligindan otiirii bu hususta 6l¢ek gelistirme ihtiyacini tespit etmis ve 18 ifade ile 3 alt
boyuttan olusan bir dlgek gelistirmistir. Olgek Eskisehir’i ziyaret eden toplam 894
ziyaret¢i ile uygulanmistir. Ayrica bu Olcegin olusturulmasinda kiiltiirlerarasi
farkliliklarin  dikkate alinmaksizin Tiirkiye’de kullanilmasinin dogru sonuglar
alinmasin1  saglayamayacagimi vurgulamistir. Khornjamnong (2017, s. 118)
calismasinda onem-performans (IPA) analizi yordamiyla 23 maddelik rehber
performans Ozelligi belirleyerek ziyaretgilerin rehber performanslarint 6lgmek
istemistir. Sonuglar ziyaretcilerin turist rehberinin performansindan memnuniyetinin
rehberin hizmet kalitesine bagli oldugu ve etkilendigi yoniinde ¢ikmistir. Wedaj (2017,
S. 8-14) ayn1 sekilde Zhang ve Chow’dan (2004) uyarladigi 20 maddelik kapali uglu
onem-performans analizi araciligr ile Etiyopya’da turist rehberlerinin iletisim
ozelliklerine atfedilen 6nem Kriterleri ile performanslar1 tizerindeki etkiyi 6lgmeyi
amaclamistir. Calismada “iyi egitimli, a¢ik bir dil konusma, destinasyon gelenekleri
hakkinda bilgi verme, turistlerin kiiltiirel farkliliklar1 hakkinda farkindalik, spesifik bir
dil bilgisi ve turistlerin konugmasini anlama” 6zelliklerine yiiksek 6nem fakat diisiik
performans sonucunun elde edilmesinden dolay1 bu konulara 6zel 6nem verilmesi ve

ilerleme saglanmasinin gerekliligine dikkat ¢ekilmistir.

Andarabi ve Hassan (2018) calismasinda Gokgeada’y1 ziyaret eden 770 turist
ile paket turlardaki hizmet performansinin turist memnuniyeti ve davranigsal niyet
tizerindeki etkilerini belirlemeye calismistir. Calismada katilimcilarin turist rehberi
hizmet performansindan yeterince memnun kalmadig tespit edilmistir. Bayram (2019,
s. 54) calismasinda, Co6l’iin (2008) Tiirk¢e’ye uyarladigi is performansi dlgegini
kullanarak TUREB’e kay1tli 388 turist rehberi araciligiyla duygusal zeka, performans
ve motivasyon arasindaki iligkiyi 6lgmiistiir. Arastirmada duygusal zekanin turist
rehberlerinin motivasyon ve performanslari iizerinde 6nemli bir etkisinin bulundugunu
ve duygusal zekanin gelistirilerek performansin da artirilabilecegine isaret etmistir.
Orabi ve Fadel (2020, s. 332-338) calismasinda sorumlu turist davraniglari
olusturmada turist rehberinin performansinin roliinii 6lgmeyi hedeflemis, Alexandria
antik kentini ziyaret eden 324 katilimci ile turist rehberlerinin bilgilerinin ve

yeteneklerinin 6l¢iildiigii, Hansen ve Mossberg (2016) tarafindan uyarlanan iki alt
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boyutlu bir performans 6lgegi kullanmiglardir. Caligmada tur rehberlerinin bilgisi,
destinasyon kiiltiirii hakkindaki becerileri ve yerel halkin yasam tarzinin turist

rehberinin performansinda 6nemli rol oynadig1 sonucuna ulasildig: ifade edilmistir.

Kiliglar ve Cevrimkaya (2019, s. 139-142) ¢alismasinda Canakkale’yi ziyaret
eden turistlerin rehber performanslarinin tur memnuniyeti iizerindeki etkisini
Olemiistiir. Calismada Bak’in (2015) kullandig1 34 ifadeden olusan bir performans
Olgeginden faydalanilmistir. Turist rehberlerinin kisilik ozelliklerinin performans
tizerindeki etkisi reddedilmisken, profesyonel yeteneklerinin tur memnuniyetini
pozitif yonde etkiledigi belirtilmistir. Cokal (2019a, s. 1149-1165) turist rehberlerinin
performans ve etik davraniglarinin ziyaretgiler tarafindan algilanmasina ydnelik
yaptig1 caligmasinda performansa yonelik Tetik (2012) ve Pereira’dan (2015)
uyarladigr olcek maddelerinden faydalanarak bilgi ve yetenek boyutlarini iceren 13
maddelik bir performans Olgegi uygulamistir. Arastirmada ziyaretcilerin rehber
performanst agisindan pozitif bir algiya sahip olduklari, rehber performansi

bakimindan algi farkliligi bulunmadig ifade edilmistir.

Ozbek ve Iskender (2021, s. 166) Kapadokya’ya gelen ziyaretcilerin turist
rehberlerinin anlatim performanslari tizerinden tur memnuniyetlerini 6lgmek amaciyla
bir ¢alistirma gergeklestirmis olup Cheng, Xu, Zhang ve Zhang (2010) tarafindan
kullanilan olgegi Tiirkge’ye uyarlayarak 18 maddelik bir performans Olcegi
uygulamiglar ve ziyaretgilerin turist rehberi anlatim becerilerinin turdan memnun
kalma diizeyleri {izerinde biiyiik bir etkisi oldugu kanisina vardiklarini belirtmislerdir.
Donbak (2021) rehber performans: ve turist memnuniyeti arasindaki ilisgkiyl meta
analizi araciligtyla 6lgerek farkl bir perspektiften yaklasmistir. Caligmada 1995-2018
yillar1 arasindaki ¢aligmalar baz alinarak turist rehberi performansiyla ziyaretgilerin
memnuniyetleri arasindaki iligkinin 6l¢iildigli calismalarda anlamli sonuglar

bulundugunu tespit etmistir.

2.2.2. Hizmet Verme Yatkinhg ile lgili Alanyazin Taramasi

Hizmet verme yatkinligr ile ilgili alanyazindaki caligmalar hakkinda bilgi
verilmeden O6nce bu kavramin arastirmacilar tarafindan nasil algilandiginin, 6l¢iilmek

istenenin ne oldugunun bilinmesinin, olusturulan 6l¢eklerin boyutlar1 ve iligkinin
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arandig1 diger degiskenleri 6l¢iip 6l¢emediginin arastirilmasinin bu alanda ¢alisma

yapmak isteyen arastirmacilar i¢in 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Kavramsal olarak “customer orientation” yani misteri odaklilik (Saxe ve
Weitz, 1982; Donavan ve Hocutt, 2001; Donavan vd. 2004; Hennig-Thurau, 2004),
“service orientation” olarak hizmet odaklilik (Donavan, 1999; Lytle, vd., 1998; Brown
vd., 2002), “service predisposition” olarak hizmet 6n egilimi (Lee- Ross, 2000; Johns
vd., 2003, Lee-Ross ve Pryce, 2005) gibi kavramlarin “Hizmet Verme Yatkinlig1” adi
altinda toplandig1 ve siklikla Tiirk¢e’ye bu sekilde cevrildigi yapilan ¢aligsmalarda

goriilmektedir.

Koken olarak yapilan ¢aligmalarda hizmet verme yatkinligi kavrami,
isgorenlerin (hizmet sunucularin) kisilik 6zellikleri, tutumlar1 ve davraniglari
araciligiyla bireysel ya da oOrgiitsel diizeyde hizmet sunumuna olan yatkinliklarin
Olcmeyi amaclamakta oldugu goriilmektedir. Donavan (1999) calismasinda kaliteli
hizmet sunmaktan duyulan hosnutluk ve buna olan yatkinliga vurgu yaparken, buna
bagl olarak calisanlarin hizmet sunduklar kisilerle bire bir iletisim ve etkilesimleri
sirasinda gostermis olduklari performansin onemine deginmistir. Hennig-Thurau
(2004) Alman psikolog Von Rosentiel'in 1988 yilindaki ¢alismasinda bireysel bilgi,
isteklilik ve sosyal hosgorii boyutlar: ile HVY'ni ¢ikarsama araciligiyla agikladigimi
belirtmis olup, gozleme dayali olmadan yapilan agiklamanin yetersizligini
vurgulamistir. Asagidaki tabloda yillar i¢inde arastirmacilarin gozleme dayali olarak
olusturdugu ve kullandig1 olgekler, yillari, isimleri, amaglart ve faydalanan

arastirmacilarin kiinyesi derlenmeye caligilmistir.

Cizelge 11. Alanyazinda Kullanilan Hizmet Verme Yatkinhgi Olcekleri

Olcegi Yil Olcegin Adi Boyut ve Olcegi Kullanan
Olusturan Madde Arastirmacilar
Holland ve | 1968 | Bireylerarasi  Yetkinlik | 6 Boyut | Holland ve Baird, (1968)

Baird Olgegi (Interpersonal | 20 Madde

Competence Scale- ICS)

Saxe ve 1982 | Miisteri Odaklilig1 Olgegi | 2 Boyut | Boles, Babin, Brashear ve
Weitz SOCO Scale 24 Madde | Brooks (2001); Cross vd.
(2006); Degermen, (2008);
Bilgen, (2016); Tekin
(2018); Giinaydin, (2018);
Bayraktar (2021)

Hogan vd. | 1984 | Hizmet Verme Yatkinligi | 3 Boyut | Cran (1994)
Envanteri (Service | 92 Madde
Orientation Index- SOI)
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Cizelge 11-devami

McBride | 1988 | Biyografik Veriler Olgegi | 7 Boyut | Carraher vd. (1998); Chait
Biographical Data- 39 Madde | vd., (2000)
Biodata
Narver and | 1990 | MKTOR Scale 3 Boyut | Cross vd. (2006); Yayla
Slater 14 Madde | (2019)
Dienhart | 1992 | Hizmet Verme Yatkinligi | 3 Boyut 9 | Petrovic ve  Markovic
vd. Olgegi Madde (2012)
Costave | 1992 | Bes Biiyiik Kisilik Olgegi | 5 Boyut | Licata, Mowen, Harris ve
McCrae 240 Brown (2003)
madde
Sanchez ve | 1993 | Hizmet Becerileri | 8 Boyut | Martin ve Fraser (2002)
Fraser Envanteri (Customer | 32 Madde
Service Skill Inventory)
Lytlevd. | 1998 | SERV*OR o6l¢egi 4 Boyut | Eren (2007); Alsini (2011)
35 Madde
Donavan | 1999 | Employee’s Service | 5 Boyut | Donavan (1999)
Orientation 17 Madde
Lee- Ross | 2000 | Hizmet Verme On egilimi | 6 Boyut | Lee-Ross ve Pryce (2005);
Olgegi Predisposition | 33 Madde | Teng ve Barrows (2009)
Instrument- SPI
Donavan ve | 2001 | Customer Evaluation of | 4 Boyut | Uniivar ve Basoda (2012);
Hocutt Service Employee’s | 12 Madde | Bektas (2019)
Customer Orientation
Brown vd. | 2002 | (Customer Orientation of | 2 Boyut | Grizzle, Zablah, Brown,
Service Employees) | 12 Madde | Mowen ve Lee (2009);
(COSE) Sergeoglu (2013); Coban
(2017);  Ozkan  (2018);
Oncii (2019); Ashill vd.
(2020);  Copli  (2021);
Polat, Misir ve Sahin
(2021); Erdem (2022)
Donavan, | 2004 | Hizmet Verme Yatkinligi | 4 Boyut | Basoda (2012); Gazzoli,
vd. Olgegi (Service | 13 Madde | Hancer ve Kim (2013);
Orientation Scale- SO) Inamlik (2014); Bas (2015);
Kusluvan, Basoda ve
Kusluvan (2016); Kaygisiz
(2016); Kosker (2016);
Bolat, Seymen, Bolat ve
Kinter (2017); Eren ve
Demirel (2017); Kalkan ve
Tiifekei (2020)
Hennig- | 2004 | Customer orientation of | 4 Boyut | Kim ve Ok (2010); Kim
Thurau service employees 12 Madde | (2009)

Kaynak: Kusluvan, S. ve Eren, D. (2011). isgorenlerin Kkisilik ozelligi olarak hizmet verme
yatkinhig1 ve ol¢iimii: Bir literatiir taramasi. Anatolia: Turizm Arastirmalart Dergisi, 22 (2)’den

uyarlanmstir.
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Saxe ve Weitz (1982) SOCO (Service Orientation-Customer Orientation)
Olcegini gelistirdigi aragtirmasinda isgoren-tiiketici iliskileri ve yardim etme kabiliyeti
boyutlar1 araciligiyla calisanlarin HVY ve performansini dlgmeye caligmstir.
Bulgularin kuvvetli sekilde desteklenmedigi belirtilmistir. Hogan vd. (1984)
calismasinda HVY 'n1 kisilik 6zellikleri vasitasiyla belirleyebilmek i¢in 3 boyut olarak,
“uyum-sosyallik-hosnutluk” boyutlar1 altinda 92 maddeden olusan bir olgek
hazirlamistir. Cran (1994) ise calismasinda Hogan ve arkadaslarinin o6lg¢eginin

gecerliligini desteklemistir.

Ulusal ve uluslararasi alanyazinda yapilan ¢alismalarda ¢ogunlukla hizmeti
sunan kisilerin goriiglerinin alinarak HVY 'nin 6l¢iildigii ¢alismalar yer almaktayken,
2000 yilindan sonra hizmeti alanlarin perspektifinden degerlendirilen hizmet
sunanlarin HVY nin 6l¢iildiigli ¢calismalar yer almaya baslamistir. Brady ve Cronin
(2001) hizmet verme yatkinligmin mdsteriler tarafindan nasil algilandiginin ele
alinmadigin1 belirtirken, bu yonden alanyazinda bir boslugun bulundugunu belirterek
miisteri algisini 6l¢en bir calisma gerceklestirmistir. Calismada Saxe ve Weitz (1982)
SOCO olgegi kullanilmis olup, tiiketicilerin algiladigi hizmet kalitesi, memnuniyet,
deger ve davranigsal niyetleri Sl¢iilmiistiir. Tiiketicilerin algiladigi hizmet ortamu,
performansi ve fiziksel sunumlar ile HVY arasinda dogrudan bir iligki tespit edilmis
olup, tiiketicinin algiladig1 hizmet kalitesi, memnuniyet, deger ve davranissal niyet ile

dolayli ve pozitif bir iligki tespit edilmistir.

Donavan (1999) doktora ¢alismasinda 17 ifade ile 5 alt boyuttan olusan bir
HVY o6lgegi gelistirmek istemistir. Calismasinda kisilik 6zelliklerinin onciillerini,
HVY'nin ¢iktilarmi incelemis ve HVY olgegi gelistirmistir. Kisilik 6zellikleri
vasitastyla isgorenin HVY'nin Olciilebilecegini, HVY olan calisanlarin orgiitsel
vatandaglik davranislar1 ve genel is performansi sergilemede daha iyi sonuglar
verdigini ifade etmistir. Calismanin boyutlarint memnun etme, ihtiyaglart okuma,
hizmet sunma, bilgilendirme ve kisisel iliski kurma olusturmustur. Donavan, Brown
ve Mowen, (2001) ise Donavan (1999) tarafindan olusturulan 5 alt boyutlu 6lgegi
sadelestirerek 4 alt boyut altinda (miisteriyi memnun etme-kisisel iligki kurma-hizmet
sunma ve ihtiyaglar1 okuma) inceleyerek HVY’n1 6lgmiistiir. Arastirma sonucunda
hizmet personelinin HVY nin iglevsel (siire¢ agisindan) ve teknik (sonug agisindan)

kaliteye etkisinin bulundugu ifade edilmistir.
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Donavan ve Hocutt (2001) calismasinda Donavan’in (1999) kullandigt HVY
Olcegini misterilerin algilamalar tarafindan cevaplanacak sekilde uyarlayarak
tiikketicilerin algiladig1 isgoren hizmet verme yatkinligini1 6lgmek istemistir. Calismada
kullanilan boyutlar ve ifadeler hizmet sunanlarin degil hizmeti alanlarin cevaplayacagi
sekilde uyarlanmistir. Olgek “miisteriyi memnun etme-Kisisel iliski kurma-hizmet
sunma arzusu ve istek ve ihtiyaclar1 okuma” olarak 4 boyuta ayrilmig ve HVY nin
miisteri tatmini ve baglilig1 lizerindeki etkisi incelenmistir. Degiskenler arasinda
anlamli etkiler bulunmustur. Bu ¢alismada kullanilan “Hizmet Verme Yatkinlig1”
6lcegi Donavan ve Hocutt’in (2001) miisteriler tarafindan algilanan HVY ’n1 ol¢tigii

bu 6lgekten olusmustur.

Donavan vd. (2004) arastirmasinda hizmet ¢alisanlarinin 6rgiitsel davranislari,
i memnuniyeti ve bagliliklar1 ile hizmet verme yatkinliklar1 arasindaki iliskiyi
Olemiistiir. Calismada Donavan ve arkadaslari, Donavan ve Hocutt (2001) tarafindan
gelistirilen HVY 6lgegi ile ayn1 faktor sayisinda olmak tizere 13 madde ile 4 boyuttan
olusan bir 6l¢ek kullanmistir. Donavan ve Hocutt tarafindan kullanilan 6l¢ekten farkl
olarak “Miisteriyi memnun etme” boyutunda 6lgege bir ifade eklenmistir. Bir diger
fark ise Donavan ve Hocutt (2001) miisterilerin algiladigt HVY 'n1 6lgerken, Donavan
vd. (2004) hizmeti sunanlarin (isgoérenlerin) algilamalari tizerinden hizmet verme
yatkinligini 6lgmiistiir. Arastirmanin bulgularinda HVY nin is uyumunu etkiledigi ve
bu durumun dolayl olarak is tatmini ve baghiligini etkiledigi ifade edilmistir. Ayrica
kendilerinden 6nceki arastirmacilarin aksine is memnuniyeti ve ise bagliligin hizmet
verme yatkinligina neden olmaktan ziyade hizmet verme yatkinligindan kaynaklandigi

sonucuna vardiklarini belirtmislerdir.

Cross vd. (2006) ABD’de satis hizmeti sunan 283 iggoren ile yaptig1 calismada,
miisteri odaklilik-performans degiskenleri arasindaki iligkiyi incelemistir. Calismada
orgiitsel HVY 0lgegi olarak Narver and Slater’in (1990) 6 ifade ile 2 boyuttan olusan
Olcegi, bireysel HVY 6lgegi olarak Saxe ve Weitz (1982) tarafindan olusturulan 12
ifadeli 6lgegi kullanarak ¢alismasini gerceklestirmistir. Arastirmada 6rgiitsel HVY'nin
satig personelinin performansi tizerinde etkisi bulunmazken, orglitsel hizmet verme
yatkinliginin satis personelinin hizmet verme yatkinligi, isgoren hizmet verme
yatkinliginin ise performanslarinin {lizerinde olumlu bir etkisinin bulundugu tespit
edilmistir. Kim (2009) restoran calisanlarinin HVY'nin iliskisel faydalar agisindan
etkilerini inceledigi calismasinda HVY 6l¢egi olarak Hennig-Thurau (2004) tarafindan
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hazirlanan 6l¢egi kullanmistir. Miisteri perspektifinden satin alma niyetlerine yonelik
etkilerin arastirildigi ¢calismada, HVY'nin miisterilerin algiladigi giiven, sosyal ve 6zel
menfaatler olarak detaylandirilan iliskisel faydalar1 dogrudan ve dolayli olarak
etkiledigi, bu durumun miisterinin hizmet kalitesi algisin1 giiglendirdigi ve dolayisiyla
misteri memnuniyetini sagladigi, miisteri memnuniyetinin ise tekrar satin alma

niyetini gii¢lii bir sekilde etkiledigi ifade edilmistir.

Kim ve Ok (2010) restoran ¢alisanlarmin HVY'na yonelik gerceklestirdigi
calismasinda Hennig-Thurau tarafindan olusturulan 4 boyutlu (motivasyon, teknik ve
sosyal beceri, karar verme yetisi) 6l¢egi kullanmistir. Calismada HVY'nin miisteri
tatmini ve duygusal baglilik izerinde dogrudan etkisi bulunurken, uyum ve tekrar satin

alma niyetinin tizerinde ise dolayl bir etkisinin bulundugu ifade edilmistir.

Kusluvan ve Eren (2011) tarafindan kisilik 6zellikleri bakimindan HVY 'nin
Ol¢iilmesine yonelik bir calisma gergeklestirilmistir. Arastirma ulusal alanyazinda
HVY’na yonelik bir rehber olma niteligi tasiyip, konu ile ilgili kullanilan dl¢ekler ve
kavramlar hakkinda detayli bir alanyazin taramasinin yapildigi ilk kapsaml
caligmalardan biri olmustur. Basoda (2012) ¢calismasinda HVY 'nin is tatmini ve isten
ayrilma niyeti lizerindeki etkisini 6lgmiistiir. Nevsehir'de konaklama isletmelerinde
calisan 263 personel ile gerceklestirilen ¢galismada HVY 'nin is tatmini iizerinde pozitif
bir etkisi bulundugu, isten ayrilma niyetiyle ise olumsuz bir iliski bulundugu
belirtilmistir. Yazar bu durumun bagimli degiskenler arasindaki (is tatmini-isten
ayrilma niyeti) olumsuz iliskiden kaynaklandigini, HVY'nin is tatmini araciligiyla

isten ayrilma niyetini azaltmasinin beklendigini ifade etmistir.

Serceoglu (2013) calismasinda Erzurum'da 239 konaklama isletmesi ¢alisani
ile HVY ile kisilik 6zellikleri arasindaki iligkiyi 6l¢miistiir. Goldberg’in (1992) “Bes
Faktor Kisilik Envanteri” ile Brown ve digerlerinin (2002) miisteri odaklilik 6lgegi
aracili@iyla analizler gerceklestirilmis, HVY tek faktorde toplanmistir. Arastirma
sonunda duygusal denge boyutu harig tiim alt boyutlarda pozitif bir iliski bulunmustur.

Bas (2015) ¢alismasinda Isparta-Davraz'da bulunan 324 konaklama sektorii
calisanmin katilimiyla HVY'm 8lgmek istemistir. Olgek olarak Donavan vd. (2004)
tarafindan kullanilan 6lcekten faydalanmis olup cesitli demografik 6zelliklere gore

calisanlarin HVY'nin degisiklik gosterdigi tespit edilmistir.
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Kaygisiz (2016) arastirmasinda igsel pazarlama uygulamalarmin HVY ve
olumlu sosyal davranislara etkisini incelemistir. Arastirma Nevsehir'de konaklama
sektoriinde gorevli 319 kisinin katilimiyla gerceklestirilmis olup, HVY 06lcegi olarak
Donavan vd. (2004) tarafindan olusturulan 6l¢ek kullanilmistir. Bulgular agisindan ise
calisanlarin HVY'nin yiiksek oldugu, i¢sel pazarlama uygulamalariyla HVY arasinda
pozitif bir iliski oldugu belirtilmistir.

Eren ve Demirel (2017) NERQO'ya kayitli eylemli rehberler vasitasiyla turist
rehberlerinin HVY'nin 6l¢mek istedigi ¢alismasinda Donavan vd. (2004) tarafindan
hazirlanan 6l¢ege basvurmustur. Calismada bu sayede turist rehberlerinin hizmet
sunma goniilliiliikleri degerlendirilmis ve HVY seviyeleri Ol¢lilmiistiir. Bulgular
acisindan rehberlerin HVY’na yatkin olduklar1 ifade edilmistir. Hizmet sunma
arzusunun en yiiksek ortalama faktor yiikiine sahip oldugu, ayrica yas-cinsiyet-mesleki
deneyim ve acentaya bagli olma gibi degiskenlere bagli HVY'nin farklilastigi
belirtilmistir.

Ozkan (2018) Trakya'da konaklama sektdriinde ¢alisan 292 katilimeryla kisilik
ozelliklerinin HVY iizerindeki etkisini Ol¢tiigii ¢alismasinda Brown vd. (2002)
tarafindan gelistirilen HVY 06lgegini kullanmistir. Calismada kisilik 6zellikleri ve
HVY arasinda pozitif iligkiler bulunurken, “Bes Faktor Kisilik Analizi” nevrotik
Kisilik 6zelligi ile negatif bir iliski bulundugu ifade edilmistir.

Yayla (2019) calismasinda miisteri odaklilik ¢ercevesinde HVY ile isletmenin
performansi, yenilikg¢iligi, i¢csel motivasyonu ve sirket i¢i egitimleri ile arasindaki
iliskiyi arastirmistir. Calismada Narver ve Slater'in (1990) MKTOR &lgegi kullanilmis
olup, arastirma 27 farkl sirketten 143 katilimciyla gerceklesmistir. Arastirmada HVY

ile tiim degiskenler arasinda pozitif bir iliski bulundugu ifade edilmistir.

Yenigeri vd. (2019) Bandirma'da yer alan 213 otel calisani ile gerceklestirdigi
arastirmada duygusal zekanin hizmet odaklilik ve algilanan performans iizerindeki
etkisini 6lgmek istemistir. Arastirma sonucunda duygusal zeka diizeyi yiiksek olan

calisanlarin HVY ve performanslarinin arttig1 tespit edilmistir.

Bektas (2019) arastirmasinda Nevsehir’i ziyaret eden 304 yerli ve yabanci
ziyaret¢iden topladigi verilerle turist rehberlerinin HVY 'nin turistlerin memnuniyeti
ve davranigsal niyetleri iizerindeki etkisini Olgmiistiir. Arastirmada hizmeti alan

tilkketiciler tarafindan algilanan HVY Ol¢iilmiistiir. Calismada HVY 6lgegi i¢in
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Donavan ve Hocutt (2001) tarafindan gelistirilen 12 ifade ile 4 alt boyuttan olusan
6lgek kullanilmistir. Bulgular agisindan HVY ile tiikketici memnuniyeti ve davranigsal
niyet arasinda olumlu etki bulunurken, HVY alt boyutlarindan “istek ve ihtiyaglari
okuma boyutunun” gelecege yonelik ziyaretgi davraniglari lizerinde bir etkisinin

bulunmadigi sonucuna ulasilmistir.

Erdem (2022) calismasinda TUREB'e kayitli 342 turist rehberinin katilimiyla
kiltiirler aras1 iletisim yeterliliklerinin HVY {izerindeki etkisini 6l¢gmek istemistir.
Calismada Brown vd. (2002) tarafindan gelistirilen 6l¢ek kullanilmis olup, 6lgegin
orijinalinde 12 madde bulunurken uyarlama sonrasi 6 madde ile olusturulan lgek
ifadelerinden faydalanildigi belirtilmistir. Aragtirmanin bulgulari agisindan ise HVY
ile kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligi arasinda pozitif ama diisiik diizeyde bir iligki

bulundugu ifade edilmistir.

2.2.3. Davramssal Niyet ile Ilgili Alanyazin Taramasi

Davranigsal niyetin tanim1 ve boyutlartyla ilgili verilen bilgilerden sonra
alanyazinda davranigsal niyet ile ilgili yapilan c¢aligmalar incelendiginde farkli
degiskenler arasinda davranigsal niyetin Olciildiigii goriilebilmektedir. Diger yandan
bu ¢alismanin konusu olan hem hizmet verme yatkinligi ve davranigsal niyetin (Brady
ve Cronin, 2001; Beatson ve Lings, 2004; Jayawardhena vd., 2008; Degermen, 2008;
Wang ve Zhang, 2015; Bektas, 2019), hem de hizmet sunucularin performans ile
davranigsal niyetlerin arasindaki iligkinin arastirildigi ¢alismalarin (Chan vd., 2015;
Nguyen, 2015; Usullu, 2019; Balikoglu, 2021; Syakier ve Hanafiah, 2021) bulundugu
goriilmektedir. Ayn1 zamanda turist rehberlerinin performansi ve dolayisiyla rehberli
turlardan memnun kalan ziyaret¢ilerin memnuniyeti ile davranigsal niyet arasindaki
iliskinin arastirildigi (Woodside, Frey ve Daly, 1989; Prayag, 2009; Giingor, 2010;
Nguyen, 2015; Kung, 2018; Endah vd., 2017; Akay ve Ozogiit¢ii, 2019; Tiirk ve
Giineren, 2021) ¢alismalar da bulunmaktadir. Asagida davranissal niyet 6l¢egi ve alt
boyutlariyla ilgili yapilan ¢alismalardan bazi 6rnekler verilmektedir. Balikoglu (2021,
s. 185) birden ¢ok degiskenin arastirildigi nedensellik calismalarinda niyetlerin

genellikle sadakat boyutu olarak tek boyutta incelendigini ifade etmistir.

Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) ¢alismasinda 13 madde ile 5 boyuttan

olusan davranigsal niyet Ol¢egi ile hizmet kalitesinin davranigsal niyet iizerindeki
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etkilerini arastirmistir. Calismanin 5 boyutunu “‘sadakat, iletmeyi degistirme, daha fazla
odeme istegi, igsel ve digsal sikayetler (Zeithaml vd., 1996).” olusturmaktadir. Calismada ayrica
miisterinin davranigsal niyetlerinin hizmeti sunan kisinin davranisindan etkilendigini,
hizmet saglayicilarin samimi ve cana yakin olduklarinda miisteri sadakatinin artma
egiliminde oldugunu ifade etmistir. Arastirmacilarin Zeithaml vd. (1996) tarafindan
olusturulan bu o6lgekten sikca faydalandiklart alanyazin ¢alismalarinda goriilmektedir
(Chan vd., 2015; Giiven, 2018; Kul, 2020; Balikoglu, 2021). Baker ve Crompton
(2000, s. 793) Zeithaml ve digerlerinden (1996) uyarladiklar1 5 ifadelik sadakat boyutu
ve 2 ifadelik daha fazla 6demeye isteklilik boyutuyla yeni bir 6lgek olusturmustur.
“Sadakat boyutu” 5 ifade ile olusturulup bir ifade giivenilirligin artirilmasi igin
cikarilmistir. Sadakatin davranis ve tutumlar araciligiyla dlciilebilecegi belirtilmistir.

“Daha fazla 6deme istekliligi” boyutu 2 ifade halinde diizenlenmistir.

Alanyazindan hizmet verme yatkinligi (miisteri odaklilik) ve miisterilerin
davranigsal niyetleri arasindaki iligkiyi 6l¢meye ¢alisan bazi ¢alismalar bulunmaktadir.
Bunlardan, Brady ve Cronin (2001) aragtirmasinda hizmet verme yatkinliginin
miisterilerin algilamalari {izerindeki etkisini ve davranigsal sonuglarini 6lgmiistiir. 649
katilimciyla gergeklestirilen calismada arastirmacilar davranigsal niyeti 6lgmek igin
Zeithaml vd. (1996) tarafindan gelistirilen 6l¢egi kullanmistir. Calismada, hizmet
verme yatkinhigimin, misterilerin algiladigi hizmet c¢alisan1 performansi, hizmet
gevresi ve miisteri-hizmet sunucu karsilasmasindaki fiziksel sunumlar ile dogrudan ve
anlamli bir iligkisi oldugu, dolayli olarak ise hizmet verme yatkinligi ile davranissal
niyet arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Beatson ve Lings
(2004) hizmet verme yatkinliginin kalite iligkisi ve davranigsal niyet lizerindeki
etkisini 6l¢tiigli calismasini 728 katilimciyla gergeklestirmistir. Arastirmacilar kalite
iligkisini “yiiksek giiven, baglilik ve memnuniyet” ile agiklarken, davranigsal niyet
Olgegi olarak ise Hennig-Thurau’dan (2004) esinlendigi 6lgegi kullanmis, sadakat
boyutunu tekrar satin alma olarak kavramsallagtirmistir. Arastirmacilar yiiksek
seviyede algilanan HVY'nin yiiksek oranda kalite iliskisini etkiledigi ve yiiksek kalite
iliskisinin de daha yliksek davranigsal niyet, dolayisiyla tekrar satin alma niyeti

tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi bulundugu sonucuna ulagmistir.

Degermen (2008) bankacilik hizmetlerinden faydalanan, kolayda 6rneklem
yontemiyle se¢ilmis 186 katilimciyla, hizmeti sunanlarin hizmet verme

yatkinliklarinin miisterilerin davranigsal niyetleri lizerindeki etkisini 6l¢en bir ¢alisma
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gerceklestirmigtir. Davranissal niyet 6lgegi olarak Zeithaml ve digerlerinin (1996)
gelistirdigi olgekten faydalanmis olup, hizmet verme yatkinlig1 6l¢egi igin Saxe ve
Weitz (1982) tarafindan gelistirilen “Miisteri Odaklilik” 6lgeginin pozitif ibareli
maddelerinden faydalanmistir. Arastirmanin sonucunda hizmet sunan personelin
miisteri odaklilig1 ile misterilerin davranigsal niyetleri arasinda anlamli bir iliski
bulunduguna ulasilmistir. Jayawardhena vd. (2008) Hindistan'da 271 katilimci ile
yaptiklar1 aragtirmasinda ¢alisanlarin miisteri odaklilik ve hizmet verme yatkinliginin
miisterilerin hizmet degerlendirmeleri ve davranigsal niyetleri {izerindeki etkisini
Olcmeye calismistir. Arastirmada, miisteri odaklilik 6lgegi olarak Saxe ve Weitz’in
(1982) SOCO o6lgeginin 12 maddesi, hizmet yatkinlig1 6lgegi icin Gwinner vd. (2005)
tarafindan gelistirilen 6l¢egin 5 maddesi, davranigsal niyetler i¢in Zeithaml ve
digerlerinin (1996) gelistirdigi Ol¢egin 4 maddesi kullanilmistir. Arastirmadaki
degiskenlerden iiretilen hipotezlere gore; miisteri odakliligin hizmet yatkinlig
tizerinde, hizmet yatkinligiin algilanan hizmet kalitesi iizerinde, algilanan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde, miisteri memnuniyetinin ise davranissal

niyetler lizerinde pozitif etkisinin bulundugu sonucuna ulagilmistir.

Wang ve Zhang (2015) arastirmasinda tiiketiciden tiiketiciye e-ticaret
baglaminda hizmet verme yatkinliginin davranigsal niyet iizerindeki etkisinde
miisteriye deger vermenin araci roliinii 6l¢mek istemistir. Tiiketim aktivitelerinin hazci
ve faydaci olabilecegi kuramindan (Giirsoy, Spangenbery ve Rutherford, 2006) yola
c¢ikarak faydaci ve hazci tiiketim tercihlerinin DN {izerindeki 6nemli bir etkisi oldugu
sonucuna varilmistir. Bektas (2019) calismasinda turist rehberlerinin HVY'nin
turistlerin memnuniyeti ve davranigsal niyetleri lizerindeki etkisini 6lgmek istemis
olup, Nevsehir’i ziyaret eden 304 yerli ve yabanci ziyaret¢iden topladigi verilerle
caligmasini gergeklestirmistir. Calismada HVY 6l¢egi i¢in Donavan ve Hocutt (2001)
tarafindan gelistirilen 12 ifade ile 4 alt boyuttan olusan 6l¢ek, DN ig¢in ise Giingor
(2010) tarafindan gelistirilen 2 ifadelik 6l¢ek kullanilmistir. Arastirma sonucunda
HVY’nin alt boyutlarindan “miisteriye 6nemli oldugunu hissettirme, hizmet sunma
arzusu ve kisisel iliski kurma ihtiyact” boyutlarin ve saglanan turist memnuniyetinin
ziyaretgilerin davranigsal niyetleri iizerinde pozitif bir etkisi bulundugunu ifade
ederken, “istek ve ihtiyaglart okuma boyutunun” ise gelecege yonelik ziyaretci

davraniglari izerinde bir etkisinin bulunmadig1 sonucuna varildigini belirtmistir.
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Alanyazinda hizmet sunanlarin performans: ve miisterilerin davranigsal
niyetleri arasindaki iligkiyi 6l¢gmeyi hedefleyen birtakim arastirmalar yer almaktadir.
Bu ¢alismalardan, Chan vd. (2015) ¢alismasinda Hong Kong’u paket turlar ile ziyaret
eden 580 turistin katildig1 arastirmada katilimcilarin aldigi tur hizmetlerinin tur
deneyiminden saglanan memnuniyet Ve hizmet alanlarin davranigsal niyetleri
tizerindeki etkisini 6lgmiistiir. Caligmada tur hizmetleri ve tur deneyiminden saglanan
memnuniyetin katilimecilarin davranissal niyetleri tizerinde 6nemli ve olumlu etkisinin
bulundugunu belirtmistir. “Path analizi” ile bos zaman etkinlikleri, aligveris ve tur
rehberligi hizmetlerinin etkilerinin 6nemli oldugu, fakat tiim temel hizmetlerin
(ulasim, konaklama ve yemek) etkilerinin 6nemsiz oldugu sonucuna ulagilmistir.
Aragtirmacilar davranigsal boyutu sadakat ve daha fazla 6deme boyutlariyla ele

almstir.

Nguyen (2015) Vietnam’i ziyaret eden 500 yabanci turistin katilimiyla
gerceklestirdigi ¢alismasinda turist rehberi performansinin turist memnuniyeti ve
destinasyon sadakatine etkisini 6lgmeyi istemistir. Performans 6lgegi olarak Zhang ve
Chow’un (2004) c¢alismasindaki Onem-performans analizi  maddelerinden
faydalanilmigtir. Turist rehberinin performansinin tur memnuniyetini etkilemesi
acisindan caligmasinin hipotezinin dnemli dl¢iide desteklendigini, ziyaretcilerin turdan
memnuniyeti ile destinasyon sadakati arasinda da anlamli bir iliski oldugunu ve
aragtirmanin hipotezinin desteklendigini vurgulamistir. Arastirmaci turist rehberinin
performansinin hem turist memnuniyeti hem de destinasyon sadakati iizerinde pozitif
ve anlamli bir etkisinin bulundugunu ayrica destinasyon sadakatini belirleyen
faktorlerden biri oldugunu ifade etmistir. Usullu (2019) calismasinda Canakkale'yi
rehberli tur esliginde ziyaret eden 435 ziyaretginin katilimiyla algilanan hizmet
kalitesinin davranigsal niyete etkisini 6l¢miistiir. Calismada hizmet verme yatkinligi
tek alt boyutta toplanmis olup, algilanan hizmet kalitesinin davranigsal niyet {izerinde

anlamli etkisinin bulundugu tespit edilmistir.

Balikoglu (2021) turist rehberlerinin mesleki yeterlilik diizeylerinin
deneyimsel deger yaratma ve davranigsal niyet iizerindeki etkisini inceledigi doktora
calismasini Giineydogu ve Dogu Anadolu’yu ziyaret eden 500 yerli turist katilimci ile
gerceklestirmistir. Davranigsal niyet 6l¢egine dair farkli arastirmacilarin ifadelerinden
faydalanilarak 15 ifade ve 4 boyuttan olusan bir 6l¢ek derlenmistir. Calismada turist

rehberlerinin algilanan mesleki yeterliliklerinin ve alt boyutlarmin ziyaretcilerin
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davranigsal niyetleri lizerinde etkisi bulundugu ve hipotezlerin destekledigi tespit
edilmistir. Bu kapsamda katilimcilarin yasadigi deneyimsel degerin algilanan mesleki
yeterlilik (rehberin performansi) ile davranissal niyet arasinda aracilik roliiniin

bulundugu da desteklenmistir.

Syakier ve Hanafiah (2021) Kuala Lumpur ve Malezya'y1 ziyaret eden 384
yabanci turist ile gerceklestirdigi calismasinda turist rehberi performansi-turist
memnuniyeti ve davranissal niyetler arasindaki iliskiyi 6l¢mek istemistir. Performans
ve memnuniyet Ol¢ekleri i¢in alanyazinda yapilan ¢aligmalardan uyarlanan Slgekler
derlenmisken, davranigsal niyet Olgegi i¢in Chan vd. (2015) ile Kuo vd. (2016)
tarafindan kullanilan Glgeklerden uyarlanan 5 maddelik bir 6l¢ek hazirlanmistir.
Arastirmada turist rehberinin performansinin davranigsal niyet {izerinde, performansin
turist memnuniyeti lizerinde ve turist memnuniyetinin davranigsal niyetler tizerindeki
etkisinin kuvvetli bir sekilde desteklendigi sonucuna varilmistir. Ayrica turist
memnuniyetinin, tur rehberi performans ozellikleri ile davranigsal niyet arasindaki

iliskisinde aracilik roliiniin bulundugu ifade edilmistir.

Kamel (2021) tur rehberlerinin turizm tanittmindaki roliiniin turistlerin tekrar
ziyaret etme niyeti lizerindeki etkisini dl¢tiigii ¢alismasinda Misir't ziyaret eden 380
yabanci turistin katilmiyla bir arastirma gergeklestirmistir. Calismada turist
rehberlerinin turizmi tanitmadaki rollerinin yeniden ziyaret etme niyeti lizerinde
onemli etkisinin bulundugu, rehberli turlardan memnuniyetin tekrar ziyaret etme niyeti
tizerinde diisiik fakat pozitif bir etkisi bulundugu ve rehberli turlardan memnuniyetin
araci roliiniin tekrar ziyaret etme niyeti iizerinde kismi bir etki seviyesinin bulundugu

belirtilmistir.
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3. YONTEM

Bu béliimde, ¢alismada kullanilan yonteme dair bilgiler sunulmustur. Y6éntem
boliimiinde igerik olarak calismada kullanilan Glgekler, elde edilen veri seti, veri
toplama siireci, aragtirmanin evreni ve ulagilmasi gereken drneklem grubu, alanyazin
taramasi sonucu olusturulan model ve hipotezler hakkinda bilgiler verilmistir. Daha
sonra elde edilen veriler analiz yontemleri araciligiyla agiklanip yorumlanmistir. Bu
calisma, turist rehberlerinin performans ve hizmet verme yatkinligmin izmir ilini
ziyaret eden yerli turistlerin davranigsal niyetlerine etkisini dlgerek bir bakis agisi

sunmaktadir.

3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Coskun, Altunisik ve Yildirim (2017, s. 23) hipotezin, bir arastirmada ortaya
konan problemde arastirmacinin degiskenler arasinda bulundugunu disiindigi

iligkilere ait spekiilasyonlar oldugunu ifade etmistir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi; tiiketicilerin gdsterdigi davranigsal
niyetler ve mevcut miisteriyi elde tutmanin saglanmasina katkisindan dolay: ilgi
konusu olmustur (Cronin, Brady ve Hult; 2000). Miisteri memnuniyeti ve miisteriyi
elde tutabilmenin ise, miisterilerin algiladig1 isgdren kalite iligkisi araciligiyla
saglanabilecegi vurgulanmistir (Gazzoli vd., 2013). Brown vd. (2002) ¢alismasinda
hizmet verme yatkinliginin temel kisilik 6zellikleri ve performans derecelendirmeleri
arasindaki iliskide aracilik roli iistlendigini ifade etmistir. Bowen ve Schneider’e
(1985, s. 129) gore calisanlar yalnizca hizmeti sunup yaratmakla kalmaz, ayni

zamanda miisterinin goziinde hizmetin bir pargasi olarak goriilmektedir.

Heung (2008) Hong Kong'u tur lideri esliginde ziyaret eden turistler {izerine
yaptig1 arastirmasinda tur lideri hizmet kalitesinin seyahat acentasinin imaj1 ve agizdan
agiza iletisim tizerindeki etkisini Olgmistiir. Arastirmada tur liderinin yetenekleri
aracilifiyla sergiledigi performansin ve hizmet kalitesinin tiiketicilerin davranigsal
niyetleri ve temsil ettigi acentanin imaj1 tizerinde olumlu etkilerinin bulundugunu ifade

etmistir.
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Bayraktar (2021) calismasinda satis danismanlarinin miisteri odakliligi (hizmet
verme yatkinliklar1) ve is yetkinliklerinin miisteri sadakati ve memnuniyetinin
saglanmasindaki etkisini arastirmistir. Calisma kapsaminda 6Slgiilen degiskenlerde
satts danigsmanlariin miisteri odaklilik ve yetkinliklerinin tiiketici memnuniyeti
tizerinde ve marka sadakatinin saglanmasi iizerinde olumlu etkilerinin bulundugu
tespit edilmistir. Alanyazin incelemesi ve yukarida belirtilen, elde edilen ¢ikarimlar

sonucunda asagidaki hipotez olusturulmustur.

H1: “Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklarinin davranissal niyetler

lizerinde anlaml ve olumlu bir etkisi vardir.”

Tetik (2006) calismasinda turist rehberinin bilgi-beceri-kisilik 6zelliklerinin
ziyaretciler acisindan Onem diizeyinin belirlenmesiyle turist rehberlerinin
performansini ve ziyaretgilerin tekrar ziyaret etme niyetlerinde rehberin etki diizeyini
Olgmiistiir. Calismaya katilan turistlerin, rehberin bilgi-beceri-kisilik ve karakter
ozelliklerinden memnuniyet diizeyleri yeterli bulunmus olup, katilimcilarin %66°s1
rehberin tekrar ziyaret niyeti lizerinde olumlu etkisinin oldugunu ifade etmistir. Bak
(2015) turist rehberlerinin performansinin turist tatminine etkisini arastirdigi
calismasinda rehberlerin performanslarinin igverenleri pozisyonundaki seyahat
acentalariin da imajina olumlu veya olumsuz katkilar1 olabilecegini ve ayrica bu
durumun agizdan agiza iletisimin etkisiyle diger potansiyel turist katilimlarini da

pozitif veya negatif etkileyebilecegini belirtmistir.

Donbak (2021) turist rehberi performansi ve turist memnuniyetinin arastirildigi
caligmalarin meta analizini yaptig1 ¢calismasinda 1995-2018 yillar1 arasinda yapilan 19
calismay1 incelemistir. Calismanin sonug boliimiinde yapilan analizlerde turist rehberi
performansinin turist memnuniyeti iizerinde yiiksek diizeyde etkisinin bulundugunu
ifade etmistir. Turist rehberinin performansinin ziyaretgilerin tavsiye etme (6nerme),
tekrar ziyaret etme gibi davranissal niyetler iizerindeki olumlu etkisi de ¢alismalarla
desteklenmistir (Tetik, 2012; Nguyen, 2015; Chan vd., 2015). Alanyazin incelemesi
ve yukarida belirtilen, elde edilen ¢ikarimlar sonucunda asagidaki hipotez

olusturulmustur.

H2: “Turist rehberlerinin performansinin davranigsal niyetler iizerinde

anlamly ve olumlu bir etkisi vardir.”

55



Liang , Tseng ve Lee (2010) finansal hizmet sektoriinde isgérenlerin HVY 'nin,
performanslar1 ve DN {iizerindeki etkisini dlgmek istemistir. Arastirmaya katilan 247
tiikketiciden edinilen veriler sonucunda HVY'nin performans iizerinde olumlu etkisinin
bulundugu fakat miisteri sadakatini olumsuz etkilediginin bulundugu ifade edilmistir.
Bektas (2019) hizmet verme yatkinliginin ziyaret¢i memnuniyeti lizerine etkisini ve
gelecege yonelik davranigsal niyetleri 6lgmek icin Kapadokya'y1 ziyaret eden turistler
lizerinde c¢alismasimi gerceklestirmistir. Calismada ziyaret¢i memnuniyetinin
saglanmasinda ve davranigsal niyetlerin giidiilenmesinde turist rehberlerinin pozitif
etkisi vurgulanmistir. Calismasinin 6neri kisminda HVY'nin farkli destinasyonlarda
arastirtlmas1 ve algilanan kalite vb. degiskenlerle Olglilmesi tavsiye edilmistir.
Parasuraman vd. (1985) tarafindan hazirlanan ve alanyazinda bir¢cok kez uygulanan
hizmet kalitesi Olgegi farkli arastirmacilar tarafindan incelenmistir. Parasuraman ve
arkadaslar1 algilanan hizmet kalitesine yonelik calismasinda 6nce on boyuttan olusan
bir bulgu ortaya koyduktan sonra 1988 yilinda bu boyutlart somut, giivenilirlik,
sorumluluk, giiven ve empati olarak bes boyuta diisiirerek sadelestirmistir. Ardindan
ise Cronin ve Taylor (1994) tarafindan alternatif olarak "SERVPERF" olarak sunulan
bir hizmet kalitesi gostergesi olusturulmustur. Tiiketiciler tarafindan algilanan hizmet
kalitesi ile isgorenlerin sunduklari hizmet kalitesinin iligkisi alanyazinda arastirmacilar
tarafindan ortaya konulmustur (Donavan, 1999; Jain ve Gupta, 2004; Giiven, 2018).
Turist rehberlerinin sunduklar1 hizmetin kalitesi ve bu kalitenin olusmasinda etkisinin
oldugu diisiiniilen hizmet verme yatkinliginin performans iizerinde pozitif etkisinin
oldugu diisiiniilmektedir. Donavan (1999) tarafindan yapilan arastirmada yoneticilerin
hizmet verme yatkinlig1 seviyesinin artirilmasini saglayarak c¢aliganlarin fonksiyonel
(islevsel) performansinin artirilabilecegi sonucuna varildigi ifade edilmistir.
Alanyazin incelemesi ve yukarida belirtilen, edinilen ¢ikarimlar sonucunda asagidaki

hipotez olusturulmustur.

H3: “Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklarinin performanslar

tizerinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.”

Bu aragtirmanin amaci turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligi ve
performanslarinin ziyaretgilerin davranigsal niyetleri iizerindeki etkisini 6lgmektir.
Aragtirma probleminin belirlenmesi, degiskenler ile ilgili teorik ve uygulamali
calismalari igeren ulusal ve uluslararasi alanyazin taramasi sonucunda, degiskenlerin

birbirleri arasindaki etkiyi gosterecek sekilde arastirma modeli ortaya konulmustur.
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Arastirmanin hedeflenen amaci ve hipotezler dogrultusunda arastirma modeli

asagidaki sekilde yer almaktadir.

Turist Rehberlerinin
Performansi

ﬁ\;

Davranigsal Niyet

Hizmet Verme
Yatkinlig1

Sekil 1. Arastirmamin Modeli

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Coskun vd. (2017, s. 272) evreni, arastirmaya dahil edilmesi muhtemel tiim
katilimcilarin bulundugu topluluk seklinde tanimlamigtir. Kozak (2018, s. 102) ise
evrenin tespit edilen bilylikliigli ve toplanan verilerin gilivenilirligini dikkate alarak bir
orneklem biiyilikligli hesabinin yapilmasi gerektigini ifade etmistir. Saunders, Lewis
ve Thornhill (2016, s. 272) 6rneklem belirleme tekniklerinin, tiim olas1 evren yerine
yalnizca bir alt gruptaki verilerin dikkate alinmasini saglayarak toplanmasi gereken
veri miktarini azaltmaya olanak tamdigini ifade etmistir. Arastirmanin evrenini Izmir
ilini rehber esliginde turlarla ziyaret eden yerli turistler olusturmaktadir. Izmir ili hem
arastirmanin kisithiliklar1 bakimindan hem de Tiirkiye’ nin yerli turistler tarafindan en
cok tercih edilen sehirlerinden biri olmasi sebebiyle bu arastirmanin evrenini
olusturmustur. Izmir ilini 2022 y1lt Mayis ve Agustos aylar itibariyle ziyaret eden yerli

turist sayis1 330.199 olarak resmi istatistiki verilerde sunulmustur (http-13).

Aragtirmada zaman ve ekonomik kisitliliklar gibi sebeplerden dolay1 anketi
cevaplayan herkesin drnekleme kabul edildigi ve arzu edilen 6rneklem biiytikliigline
ulasincaya kadar veri toplanilmaya devam edildigi “kolayda ornekleme yontemi”

(Coskun vd., 2017, s. 149) tercih edilmistir. Asagida nicel arastirmalarda evreni temsil
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etmesi acisindan karsilamasi gereken Orneklem biiyiikligiiniin yer aldigi tablo
bulunmaktadir. Aragtirmanin evrenine gore olmasi gereken orneklem biiytikliigliniin
384 olmasi1 gerekmektedir. Bu agidan ¢alismada ulasilan 6rneklem sayisi evreni temsil

etmektedir.

Cizelge 12. Orneklem Belirlemede Sekaran Tablosu

Evren Orneklem
1000 278
2000 322

10000 370

50000 381

75000 382

1000000 384

Kaynak: Sekaran, U. (2007). Research Methods for Business A Skill-Building Approach (4.
Edition). John Wiley & Sons, Inc.

3.3. Veri Toplama Araclar1 ve Teknikleri

Anket, “katilimcinin daha 6nce belirlenmis bir siralamada ve yapida olusturulan sorulara
karsilik vermesiyle veri elde etme teknigi (Coskun vd., 2017, s. 85).” seklinde tanimlanmistir. Bu
caligmada nicel arastirma yontemlerinde en gok bagvurulan tekniklerden olan anket
yontemi kullanilmistir. Hem ulusal hem uluslararasi alanyazin taramasi yapilarak ve
daha oOnceki ilgili arastirmalar incelenerek anket formuna karar verilmistir. Anket
formu, katilimcilara ait demografik veriler ve arastirmanin degiskenleri olan hizmet
verme yatkinligi, performans ve davranissal niyetler hakkinda veriler elde etmek i¢in

diizenlenmistir (EK-1: Anket Formu).

Anket caligsmas Izmir ilini 2022 yili May1s ve Agustos aylar arasinda ziyaret
eden yerli turistlere uygulanmistir. Verilerin toplanmast siirecinde izmir’de yer alan
cesitli seyahat acentalarina elden anket formlari teslim edilmis, bazi katilimcilara anket
formu acgiklanarak doldurtulmus ve elden teslim alinmistir. Son olarak online sekilde
hazirlanan anket formu aracilifiyla katilimcilardan veri elde edilmistir. Arastirma
kapsaminda 650 adet anket paylasilmis olup bunlardan %71 ine geri doniis yapilmis
ve toplam 460 adet anket formu degerlendirmeye alinmustir. Inceleme sonucu eksik ve
hatali doldurulan anket formlarinin c¢ikarilmasiyla bu verilerden 400 adedinin

calismaya dahil edilmesine karar verilmistir.
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Anket formu degiskenler ve demografik bilgilerin gerekliligi dogrultusunda 4
boliimden olusacak sekilde hazirlanmistir. Birinci boliimde arastirmaya dahil olan
katilimcilara ait (cinsiyet, yas, egitim durumu, aylik geliri, medeni hal, ¢alisma
durumu, rehberli turlara kag¢ kez katildigi) 7 sorudan olusan demografik bilgiler, ikinci
boliimde turist rehberlerinin HVY n1 6l¢mek igin olusturulan 12 adet ifade, ligiincii
boliimde turist rehberlerinin performansinin 6lgiilmesi amaciyla olusturulan 13 ifade
ve son olarak dordiincii boliimde turistlerin DN’nin belirlenmesi adina olusturulmus 6
ifade yer almaktadir. Demografik bilgiler dahil anket formunda toplam 38 soru yer
almistir. Demografik veriler disinda kullanilan dlgeklerde katilimcilarin cevaplamasi
icin 5°li likert derecelendirmesi kullanilmistir. Olgeklerde bulunan sorulara
katilimcilar “1. Kesinlikle Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3. Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle Katiliyorum” seklindeki ifadelerden

birini segerek cevap vermistir.
Hizmet Verme Yatkinhg Olcegi (HVY)

Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklarinin hizmet alan turistler
tarafindan 6l¢iilebilmesi amaciyla Donavan ve Hocutt (2001) tarafindan olusturulan
“Customer Evaluation Service Employee’s Customer Orientation” hizmet verme
yatkihg 6lgegi kullanilmistir. Olgek ilk kez 1999 yilinda Donavan’m (1999) doktora
caligmasinda 17 ifade ile 5 boyut olarak olusturulmus ve hizmet sunan isgérenlerin
algilanan hizmet verme yatkinliklar1 Olgiilmiistiir. Ayrica g¢alismada HVY’nin
performans Glgeginin islevsel kabiliyet boyutunu destekledigi ifade edilmistir. Daha
sonra 2001 yilinda Donavan ve Hocutt (2001) bu 6lgegi 12 ifade ile 4 boyut seklinde
sadelestirerek miisterilerin HVY algisim1 6lgmiistiir. 2004 yilinda ise Donavan ve
digerleri (2004) olgekte yer alan ifadeleri tekrar hizmet sunanlarin cevaplayacagi

sekilde uyarlayarak HVY n1 6lgmiistiir.

Donavan ve Hocutt (2001) tarafindan kullanilan HVY 6lgegi ve Donavan vd.
(2004) tarafindan kullanilan HVY olgek ifadelerinin kdkeni Donavan (1999)
tarafindan olusturulan HVY Olceginin kdkenine dayanmaktadir. Belirtilen iki
calismada da kullanilan 6lgek dort boyut altinda toplanmis ve bu boyutlar “miisteriye
6zel ve onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci”, “miisterinin gereksinim ve isteklerini
okuma ihtiyac1”, “basarili bir hizmet sunma arzusu” ve “kisisel iliski kurma ihtiyac1”
olarak Tiirk¢e’ye 2011°de Kusluvan ve Eren (2011) tarafindan ¢evrilmistir. 2001 ve

2004 yilinda uyarlanan olgekler arasindaki farklar secilen 6rneklem (tiiketici veya
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hizmet sunucu perspektifinden) ve 2004 yilinda kullanilan 6lgege ilave bir ifade

eklenmesi olmustur.

Ulusal ve uluslararasi alanyazinda en c¢ok kullanilan 6lgek 2004 yilinda
uyarlanan 6l¢ek olup, bazi arastirmacilar ifadeleri 4 boyut altinda toplamistir (Basoda,
2012; Gazzoli vd., 2013; Bas, 2015; Eren ve Demirel, 2017; Kaygisiz ve Eren, 2017).
Diger yandan Kosker (2016) calismasinda 6lgegi tek boyut altinda toplarken Cronbach
Alpha degerinin 0,919 oldugunu, Bolat vd. (2017) ise 6l¢egi uygularken iki ifadenin
cikarilmasiyla ifadelerin 2 boyut altinda toplandigin1 ve Cronbach Alpha degerinin
0,950 bulundugunu belirtmistir. Misteri perspektifinden dlgmenin yapildigi Donavan
ve Hocutt’in (2001) uyarlamasi ise Uniivar ve Basoda (2012) tarafindan 4 boyut
altinda toplanip Cronbach Alpha degerinin alt boyutlarda 0,710 ve 0,880 arasinda
giivenilir bulundugu, Bektas (2019) tarafindan 4 boyut altinda toplandigi ve Cronbach
Alpha degerinin 0,904 olarak bulundugu ifade edilmistir. Bu arastirmada Donavan ve
Hocutt (2021) tarafindan kullanilan hizmet verme yatkinlig1 dlgek ifadeleri turist
rehberlerine uyarlanarak kullanilmistir. Olgek ifadelerinin turist rehberlerine

uyarlanmasinda Bektas’in (2019) ¢alismasindan faydalanilmustir.
Performans Olgegi (P)

Turist rehberlerinin performansina yonelik gelistirilen diger ¢alismalarda
performansin farkli boyutlar altinda incelendigi goriilebilmektedir. Huang ve digerleri
(2010) iki farkli 6rneklem tizerinde turist rehberleri performansini 6lgen bir ¢aligma
gerceklestirmistir. Calismada konu ile ilgili 6nceki aragtirmalar derlenerek 35 ifadeli
bir Olgek gelistirilmistir. Birinci 6rneklemde 2 boyut altinda toplanan Ol¢egin
Cronbach Alpha degeri 0,960 bulunmus olup, ikinci 6rneklem iizerinde ise 4 boyut
altinda toplanmis ve Cronbach Alpha degeri 0,920 olarak bulgulanmistir. Koroglu
(2011) doktora ¢alismasinda turist rehberlerine yonelik 8 ifadeden olusan performans
Olgegi derlemis ve Cronbach Alpha degerini 0,880 olarak bulgulamistir. Bak (2015)
turist rehberi performans 6lgegi i¢in Huang vd. (2010) tarafindan uyarlanmis 35 ifadeli
onem-performans 6lgegini uygulamis ve dlgek 5 boyut altinda toplanirken Cronbach
Alpha degeri 0,964 olarak bulgulanmistir. Bayram (2019) turist rehberlerinin
performansina yonelik ¢alismasinda tek boyut ve 4 ifadeden olusan Kirkman ve Rosen
(1999) ile Sigler ve Pearson’in (2000) arastirmalarindan Tirkge’ye Col (2008)
tarafindan uyarlanmis 6l¢ek kullanmis ve Cronbach Alpha degerini 0,950 bulmustur.

Orabi ve Fadel (2020) turist rehberi performansinin sorumlu turist davranigini 6lgtiigii
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caligmasinda 11 ifadeden olusan ve 2 alt boyutta toplanan bir performans dlgegi

kullanmustir. Olgegin Cronbach Alpha degeri 0,980 olarak bulgulanmustir.

Bu ¢alismada turist rehberlerinin performansina yonelik misteriler tarafindan
algilanan performansin 6l¢iilmesi i¢in Cokal’in (2019b), Tetik (2012) ve Pereira’nin
(2015) calismalarindaki turist rehberi performans ifadelerinden faydalanilarak
gelistirdigi turist rehberi performans olgegi kullanilmistir. Cokal’in (2019b)
gelistirdigi olgek, bilgi ve beceri olmak iizere 2 boyuta ayrilmis ve 13 ifadeden
olusmus olup, 6lcegin giivenilirligine dair yapilan 6l¢giimde Cronbach Alpha degeri
bilgi boyutu i¢in 0,897, beceri boyutu icin 0,700 olarak toplam 6lgek giivenilirligi
0,833 olarak bulunmustur.

Davramgsal Niyet (DN)

Alanyazinda davranigsal niyet ile ilgili yapilan ¢alismalara bakildiginda 6l¢ek
ifadelerinin farkli boyutlar altinda incelendigi goriilebilmektedir. Bunlardan; Koo,
(2007) ziyaretgilerin destinasyonu “Onerme” ve “tekrar ziyaret etme” davranissal
niyetlerini Ol¢tiigii ¢alismasinda Bigne, Sanchez ve Sanchez (2001) ve Tian-Cole,
Crompton ve Willson’dan (2002) uyarladig1 4 ifadeli DN o6lgegini kullanmis olup
Cronbach Alpha degerini 0,901 olarak tespit etmistir.

Akkili¢ ve Varol (2016) ziyaretgilerin algiladigi hizmet kalitesi ve davranigsal
niyet iligkisi arasindaki etkiyi 6l¢tiigli ¢alismasinda 6 ifadeli ve tek boyutta toplanan
bir DN 6lcegi kullanmis olup Cronbach Alpha katsayisini 0,986 olarak tespit etmistir.
Bagarangil (2016) c¢alismasinda miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi,
memnuniyet ve davranigsal niyetleri 6lgmek amaciyla 7 ifadeli bir DN olgegi

kullanmistir. Cronbach Alpha degeri 0,930 olarak bulgulanmaistir.

Giiven (2018) galismasinda Zeithaml ve digerlerinden (1996) uyarlanan 4
ifadeli DN 6l¢egini kullanmig ve Cronbach Alpha degerini 0,900 olarak tespit etmistir.
Akgiil (2020) calismasinda davranigsal niyetleri 6lgmek icin Lee, Graefe ve Burns
(2004) tarafindan olusturulan 3 ifadelik DN 6lgegi kullanmis ve ziyaret¢ilerin turdan
algiladig1 kalitenin turist rehberinin performansina gore bigimlendigini, elde edilen

memnuniyetin davranissal niyetlere olumlu yansidigimin tespit edildigini belirtmistir.

Bu c¢alismada turist rehberlerinin hizmet verme yatkinhiklarinin ve
performanslarinin miisterilerin davranigsal niyetleri lizerindeki etkisinin dl¢iilmesinde

Usullu’nun (2019), Baker ve Crompton (2000) ve Gonzalez, Comesana ve Brea’nin
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(2007) galismalarindaki dl¢ek ifadelerinden faydalanarak gelistirdigi davranigsal niyet
Olcegi kullanilmistir. Usullu calismasinda ziyaretgilerin turist rehberi tarafindan
verilen hizmete dair algiladiklar1 hizmet kalitesine yonelik davranigsal niyetlerini
dlgmeyi amaglamistir. Olgek 6 ifadeden olusup tek boyut altinda toplanmistir. Tekrar
satin alma, daha fazla 6deme ve miisteri sadakatini olusturan davraniglarin 6lgiilmek
istendigi ¢aligmada davranigsal niyet Ol¢egi Cronbach Alpha degeri 0,905 olarak
bulgulanmistir. Usullu (2019) arastirmasinda ziyaret¢ilerin algiladigr hizmet

kalitesinin davranigsal niyetleri iizerine etkisi oldugunu bulgulamistir.

3.4. Verilerin Analizi

Bu arastirma kapsaminda gelistirilen anket formu 6rneklem grubu iizerinde
uygulanmadan &nce bir 6n teste tabi tutulmustur. 2022 yil1 Mayis ay1 igerisinde izmir'i
ziyaret eden yerli turistlerin katilimiyla gerceklesen pilot uygulamadan elde edilen
verilerin SPSS analizi sonucunda giivenilirlik degerlerinin kabul edilebilir oldugu
belirlenmis ve anketin uygulanmasina karar verilmistir. Arastirma siiresince toplanan
veriler “SPSS 22.0” (Statistical Package for the Social Science) programi vasitasiyla
analiz edilmistir. Calismada hizmet verme yatkinlig1 6lgegi hem performans hem
davranigsal niyetler ile iliski baglaminda bagimsiz degisken olarak ele alinirken,
performans 6l¢egi hizmet verme yatkinligi ile iligkisinde bagimli degisken, davranigsal
niyetler ile iligkisinde bagimsiz degisken olarak ele alinmistir. Son olarak davranigsal
niyetler dlgegi hem hizmet verme yatkinligi hem performans degiskenlerine karsi
bagimli degisken olarak incelenmistir. Verilerin analizi siirecinde Oncelikle
demografik ozelliklere dair (cinsiyet, meslek, gelir diizeyi, rehberli turlara katilma vb.)
veriler frekans analizi vasitasiyla belirlenip tablolagtirilmistir. Saglanan verilerin
uygulanabilirligini ve dagilimini belirlemek i¢in normallik testi (baskinlik-garpiklik),
Olgeklerin giivenilirlik analizi ve agiklayict faktor analizleri, degiskenler arasinda
bagimliliklar1 bulabilmek igin korelasyon analizi, degiskenler arasindaki neden- sonug
iliskisini bulabilmek ve hipotezlerin gegerliligini Saptmaak i¢in regresyon analizleri ve
demografik gruplar arasindaki farkliliklarin belirlenmesi amaciyla farklilik testleri

gergeklestirilmistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Arastirmanin bulgular1 ve yorumlanmasi bolimiinde katilimcilara iliskin

demografik bulgular, degiskenlere ait frekans bilgileri, giivenirlik ve korelasyon

analizleri ve ayrica farklilik analizleri hakkinda elde edilen bulgu ve yorumlar

bulunmaktadir.

4.1. Katimcilarin Demografik Ozelliklerine Yénelik Bulgular

Arastirmada evreni temsil eden katilimcilara dair bulunan demografik veriler

cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, ortalama gelir, mesleki durum ve daha

once rehberli turlara ka¢ kez katildiklarina dair bilgiler icermektedir. Tim

degiskenlere dair frekans ve yiizdelerinin oranlar Cizelge 13’te verilmektedir.

Cizelge 13. Turist Rehberlerinin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Degisken Katilimc1 Sayisi (n) Katihmel Yiizdesi (%)
Cinsiyet
Kadin 203 50,7
Erkek 197 49,3
Toplam 400 100
Medeni Hal
Evli 237 59,2
Bekar 163 40,8
Toplam 400 100
Yas
18-24 47 11,8
25-34 147 36,7
35-44 113 28,2
45-54 58 145
55+ 35 8,8
Toplam 400 100
Egitim
Durumu
[kdgretim Mezunu 11 2,8
Orta6gretim-Lise 77 19,2
On Lisans 68 17,0
Lisans 198 495
Lisansiistii 46 11,5
Toplam 400 100
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Cizelge 13-devami

Ortalama
Aylik Gelir

2500-4500 aras1 41 10,3
4500-6000 aras1 61 15,3
6000-8000 aras1 81 20,3
8000-10000 aras1 72 18,0
10.000 + 145 36,1
Toplam 400 100

Mesleki

Durum
Kamu Sektorii 123 30,7
Ozel Sektor 209 52,2
Emekli 41 10,3
Ogrenci 27 6,8
Toplam 400 100

Rehberli

Tura Katilma

1-2 207 51,7
3-4 94 23,5
5-7 65 16,3
8-10 16 40
11+ 18 45
Toplam 400 100

Aragtirmaya dahil olan katilimcilarin cinsiyet bakimindan %50,7’si (203)
kadin, %49,3’1i (197) erkek olarak tespit edilmistir. Yaslar1 bakimindan 18-24 yas arasi
%11,8 (47 kisi), 25-34 aras1 %36,7 (147 kisi), 35-44 aras1 %28,2 (113 kisi), 45-54 aras1
%14,5 (58 kisi), 55 ve istii %8,8 (35 kisi) olarak tespit edilmistir. Katilimcilarin
medeni durumlari ise %59,2’si (237) evli, %40,8’1 (163) bekar olarak tespit edilmistir.

Katilimcilarin egitimlerine iliskin %2,8’1 (11) ilkdgretim mezunu, %19,3’i
(77) ortadgretim-lise mezunu, %17’si (68) on-lisans mezunu, %49,5’i (198) lisans
mezunu, %11,5’inin (46) yiliksek6gretim mezunu oldugu tespit edilmistir. Egitim
verilerinin ylizdesine gore katilimcilarda egitim seviyesinin yiikseldikge rehberli
turlara katilma oraninda artis oldugu yorumlanabilmektedir. Ortalama aylik gelir
bakimindan katilimeilarin %10,3’i (41) 2500-4500 arasi, %15,3’t (61) 4500-6000
arasi, %20,3’1 (81) 6000-8000 arasi, %18’i (72) 8000-10.000 aras1, %36,1’i (145)
10.000 TL ve tistii gelire sahiptir. Egitim diizeyine benzer sekilde gelir diizeyinde de

artisa bagli olarak rehberli turlara katilma diizeyinde artis oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin mesleki agidan %30,7’si (123) kamu sektorii, %52,2°si (209)
Ozel sektor, %10,3’1 (41) emekli, %6,8’1 (27) 6grenci olarak tespit edilmistir. Meslek
bakimindan emekli ve 6grencilerin rehberli turlara katilim oraninin diisiik olusunun

biiyilk oranda gelir diizeyi ile alakali oldugu diisiiniilmektedir. Son olarak ise
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katilimcilarin rehberli tura katilma oranlar1 %51,7’si (207 kisi) 1-2 kez, %23,5’1 (94
kisi) 3-4 kez, %16,31 (65 kisi) 5-7 kez, %41 (16 kisi) 8-10 kez, %4,5%1 (18 kisi) 11

ve listl olarak tespit edilmistir.

Cizelge 14: Katihmeilarin Degiskenlere Dair ifadelere Verdikleri Cevaplarin Betimsel

istatistikleri
Degisken Standart Sapma Ortalama
Hizmet Verme Yatkinlig 0,63 3,68
Performans 0,73 3,95
Davranigsal Niyet 0,93 3,84

Degiskenlere iliskin maddelere verilen yanitlara bakildiginda ortalama
degerler hizmet verme yatkinligi i¢in 3,68, performans i¢in 3,95 ve davranissal niyetler
icin 3,84 olarak goriilmektedir. Veriler 1s1¢inda en yiiksek ortalamaya sahip degisken
“performans” degiskeni olmugken, en az ortalamaya sahip degiskenin HVY degiskeni
oldugu goriilmektedir. Degisken ortalamalar1i yiiksek seviyede bulunurken,

katilimcilarin rehberin performansina daha ¢cok 6nem verdigi sdylenebilmektedir.

4.2. Normallik Testleri

Arastirmada faktor analizine geg¢ilmeden dnce veri setinin normal dagiliminin
kontrolii ve parametrik olan veya olmayan testlerin hangisinin kullanilacagina karar
vermek i¢in c¢arpiklik & basiklik analizleri araciligiyla veriler kontrol edilmistir.
Normal dagilimin gergeklesebilmesi i¢in “skewness” garpiklik degerinin |[skew| < 3.0
yani +3 ve -3 degerleri arasinda bulunmasi gerektigi (Kline, 2016, s. 76-77), benzer
bir diger gorilise gore ise “skewness” carpiklik ve “kurtosis” basiklik degerinin + 3
sayisal degerleri arasinda bulunmasinin gerekliligi ifade edilmistir (Shao, 2002).
Cizelge 15’te yer alan gostergelerden anlasilacagi lizere bu ¢alismanin normal bir
dagilim gosterdigi, parametrik testlerin uygulanmasi i¢in uygun oldugu tespit

edilmistir. Normal dagilimin tespit edilmesi sebebiyle 6lceklerden cikarilan ifade

bulunmamaktadir.
Cizelge 15: Carpiklik ve Basiklik Degerleri
Olgek ifadeleri Carpiklik (Skewness) Basiklik (Kurtosis)
HVY1l -1,199 1,833
HVY2 -0,108 -0,947
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Cizelge 15-devami

HVY3 -1,440 2,514
HVY4 -0,493 -0,380
HVYS -0,401 -,0,571
HVYG6 -0,577 -0,286
HVY7 -0,616 -0,136
HVY8 -0,846 0,798
HVY9 -0,952 1,088
HVY10 -1,140 2,073
HVY11 -1,059 0,636
HVY12 -0,293 -0,653
P1 -0,930 0,890
P2 -1,004 1,146
P3 -0,755 0,357
P4 -0,894 0,703
P5 -0,891 0,779
P6 -0,754 0,241
P7 -1,134 1,940
P8 -1,305 2,733
P9 -0,425 0,077
P10 -1,250 2,391
P11 -1,354 2,771
P12 -0,986 1,076
P13 -0,858 0,774
DN1 -0,974 0,799
DN2 -1,074 1,102
DN3 -0,506 -0,684
DN4 -1,046 0,810
DN5 -1,353 2,189
DNG6 -1,138 1,063

4.3. Degiskenlere iliskin Giivenilirlik Analizleri

Giivenilirlik, Peter tarafindan “genis anlamda hatadan armdirilmis ve bu sayede tutarli
sonuglar veren dlgme derecesidir (Peter, 1979, s. 8).” seklinde tanimlanmistir. Coskun vd.
(2017, s. 133) olcek giivenilirligini 6lgmek i¢in yeniden test, alternatif formlar ve icsel
tutarlilik yontemlerinin bulundugunu, igsel tutarlilik analizi 6l¢gmede en sik kullanilan
methodun Cronbach Alpha (a) katsayist oldugunu ifade etmistir. Ayrica, Alpha (o)
degerinin O ile 1 aralifinda bir degerde olmasi gerektigini, arzu edilenin ise minimum
0,70 olmasi gerektigini ifade etmistir. Kozak (2018, s. 132) ise Alpha degerinin 0,60

ve 0,80 arasinda giivenilirlik sonucunun iyi, 0,80 ve 1 arasinda ise c¢ok yiiksek
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oldugunu belirtmistir. Kays (2010’dan aktaran Cetinkaya ve Oter, 2016, s. 116) Alpha

(o) katsayisinin asagidaki sekilde yorumlandigini belirtmistir:
» 0,00 <o <0,40 dl¢ek giivensiz.
» 0,40 <0< 0,60 dlcegin giivenilirligi diistik.
» 0,60 <0 <0,80 dl¢egin giivenilirligi yiiksek.
» 0,80 <o <1,00 dlgegin giivenilirligi cok yiiksek.

Cizelge 16: Degiskenlere iliskin Cronbach Alpha (o)) Degerleri

Cronbach Alpha (a)
Hizmet Verme Yatkinlig 0,881
Performans 0,958
Davranigsal Niyet 0,959

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin Cronbach Alpha katsayilari Cizelge 16°da
goriildigi gibi tespit edilmis olup performans ve davranigsal niyet 6l¢eklerinin 0,90
tizeri, HVY 6lgeginin ise 0,90 seviyesine ¢ok yakin bir sonug verdigi tespit edilmistir.
I¢ tutarlihk bakimindan 6lgeklerin giivenilirliginin ¢ok yiiksek oldugu ifade
edilebilmektedir.

4.4, Degiskenlere iliskin Aciklayic1 Faktor Analizleri

Kozak (2018, s. 135) faktor analizini, birbirine yakin ¢ok sayidaki degiskeni
belli sayida gruplandirip daha az degisken sayisina indirgeyen bir analiz teknigi olarak
aciklamaktadir. Nguyen (2015, s. 44) agiklayici faktor analizini, fazla sayida degisken
ve hipoteze sahip bir arastirmacinin caligmanin degiskenleri arasindaki iliskiyi
bilmedigi durumlarda bu iliskiyi, faktor yiiklerini olusturan, arastirmaciya ilgili

teorileriyle alakali en iyi ¢oziimii sunan kesfedici bir teknik oldugunu belirtmistir.

Coskun vd. (2017, s. 274) uygulanan veri setinin uygulanabilirliginin teyidi
icin faktor analizi oncesinde Kaiser-Meyer-Olkin olarak bilinen “KMO 6rneklem
yeterlilik testi” uygulanmasi gerektigini, KMO degerinin 0,5-1 arasi kabul edildigini,
0,5 ve altindaki sonuglarin faktor analizine uygun olmadigini ifade etmistir. Giirbiiz
ve Sahin (2015) KMO degerlerinin 0,5-zayif, 0,6-orta, 0,7-iyi, 0,8-¢ok iyi, 0,9-1,0
miikemmel olarak kabul edildigini belirtmistir. Malhotra (1996’dan aktaran Coskun
vd., 2017) arastirmacilarin genel KMO tatmin seviyesinin 0,7 oldugunu vurgulamustir.

Bir diger oOnemli gosterge ise degiskenler arasindaki korelasyon iligkisini
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anlamlandiran Bartlett testidir, faktor analizi gecerliligi bakimidan Bartlett testinin

anlamli bulunmasi beklenmektedir (Barlett, 1950°den aktaran, Alp, 2022, s. 90).

4.4.1. Hizmet Verme Yatkinhgina iliskin KMO ve Bartlett Testi ve AFA

Sonuc¢lan

Bu bolimde HVY degiskenine iliskin KMO ve Bartlett analiz sonuglar ile
Olcege iliskin AFA (aciklayici faktor analizi) sonuglar1 hakkinda bilgi verilmistir.

Cizelge 17: HVY’na lliskin KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuglar

KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi 0,873
Yaklasik Ki-Kare 2365,6

Bartlett df (Serbestlik Derecesi) 66
Significance (Anlamhlik) 0,001

HVY 6lgeginin bulunan KMO degeri 0,873 olarak saptanmistir. HVY 6Glcegi
icin uygulanan Bartlett testinde (p=0,001) o6rnek biytkligi faktor analizinin
yapilabilmesi bakimindan uygunsuzluk teskil etmedigi belirlenmistir. AFA igin
dondiirme methodu “varimax” olarak sec¢ilmistir. Faktor analizi neticesinde HVY
Olgegine iliskin bulunan toplam agiklanan varyans %68,365’tir. HVY olgegine dair
faktor yapisi Cizelge 18’de yer almaktadir.

Cizelge 18: HVY na lliskin Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Rotasyon
) Faktor Aciklanan  Sonrasi
Faktor Madde Ozdeger Yiikii Varyans  Ac¢iklanan
Varyans
2 0,631
4 0,770
Ihtiyag ve
Istekleri 5 5,307 0,834 44,227 30,880
Okuma
6 0,828
7 0,794
1 0,752
Hizmet 8 1,506 0,707 12,554 20,517
Sunma
Arzusu 9 0,723
10 0,695
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Cizelge 18-devami

3 0,642
Kisisel Iligki 11 1,390 0,812 11,584 16,968
Kurma
12 0,776

Analizden edinilen sonuglara gére HVY 0lgeginin ii¢ alt boyutta ayristigi
goriilmektedir. Faktor yiiklerinin tiimii 0,50 degerinin iizerinde tespit edilmistir. Olgek
ifadeleri incelendikten sonra 2,4,5,6 ve 7 numaral ifadeler “ihtiyac ve Istekleri
Okuma”, 1, 8, 9 ve 10 numarali ifadeler “Hizmet Sunma Arzusu” ve 3, 11, 12 numarali
ifadeler “Kisisel Iliski Kurma” seklinde adlandirilmistir. Bu calismada kullanilan
HVY o6lgegi, alanyazinda HVY ile ilgili onceki ¢alismalar incelendiginde, ilk 3
ifadenin Donavan ve Hocutt (2001), Uniivar ve Basoda (2012) ile Bektas’m (2019)
caligmalarinda tek bir boyut altinda toplanarak ‘“Miisteriyi Memnun Etme” boyutu

seklinde ifade edildigi goriilmektedir.

Bu c¢alismada ise ilk 3 ifadeden birinci ifadenin “Hizmet Sunma Arzusu”
boyutuna, ikinci ifadenin “Ihtiyag¢ ve Istekleri Okuma” boyutuna, ii¢iincii ifadenin ise
“Hizmet Sunma Arzusu” boyutlarina homojen sekilde dagildiklar1 goriilmektedir.
Donavan ve Hocutt’in (2001) hizmet sunanlarin HVY’n1 miisterilerin perspektifinden
Olgtiigli calismasinda ve Donavan ve digerlerinin (2004) hizmet sunanlarin
perspektifinden HVY’n1 0lgtiigli calismasinda Ol¢ek ifadeleri 4 boyut altinda
toplanmigtir. Kosker (2016) calismasinda Donavan ve digerlerinin (2004) kullandigi
HVY o6lgegini lisans turizm ogrencilerine uygulamis ve faktorler tek boyut altinda
toplanmistir. Ayni 6lgek Bolat vd. (2017) tarafindan kullanilmis, HVY-10 ve HVY-11
nolu ifadeler yiiksek faktor yiikii sebebiyle dlgekten ¢ikarilmis ve analiz sonucunda
HVY iki boyut olarak ele alinmistir. Bu boyutlar ise “6zgecilik” ve “sosyal zeka”
seklinde isimlendirmistir. Bu calismada ise HVY Donavan ve Hocutt’in (2001)
buldugu 4 boyutun 3’1 ile tutarli olarak 3 boyut altinda toplanmis, katilimcilarin 6lgek

ifadelerini algilamalarina gore ilk ii¢ ifade bu {i¢ boyuta homojen sekilde dagilmistir.

4.4.2. Performansa iliskin KMO ve Bartlett Testi ve AFA Sonuclari

Bu boliimde performans degiskenine iliskin KMO ve Bartlett analiz sonuglar

ile 6lgege iliskin AFA sonuglar1 hakkinda bilgi verilmistir.
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Cizelge 19: Performansa iliskin KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuglar

KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi 0,955
Yaklasik Ki-Kare 4937,7

Bartlett df (Serbestlik Derecesi) 78
Significance (Anlamhilik) 0,001

Performans olceginin KMO degeri 0,955 olarak saptanmistir. Performans
6lgegi i¢in uygulanan Bartlett testinde (p=0,001) 6rnek biiyiikligii faktor analizinin
yapilabilmesi bakimindan uygunsuzluk teskil etmemektedir. AFA i¢in dondiirme
methodu “varimax” olarak secilmis olup, faktor analizi neticesinde performans
Olgegine iliskin bulunan toplam agiklanan varyans %67,544 olmustur. Performans

Olgegine dair faktor yapist Cizelge 20°de yer almaktadir.

Cizelge 20: Performans Olgegine iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Faktor Madde Ozdeger Faktor Aciklanan
Yiikii Varyans

0,859
0,881
0,882
0,838
0,878
Performans 8,781 0,761 67,544

0,802

0,808

0,617

0,861

© 00 N o O b~ O wWw N e

L
= o
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13 0,815
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Analizden edinilen sonuglara gore performans dlgeginin katilimeilarin bilgi ve
beceri boyutlarini bir algilamasiyla tek alt boyutta toplandigi goriilmektedir. Olgek
ifadelerinin alindigi Cokal’in (2019b) calismasinda ise ifadeler iki boyut altinda
toplanmistir. Faktor yiiklerinin tiimii 0,50 degerinin iizerinde tespit edilmistir. Elde

edilen veriler yapmnin gegerlilik acgisindan uygunlugunu dogrulamaktadir.
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Arastirmacilar tarafindan yapilan ¢aligmalarda performans 6l¢iimiine dair uyarlanan
farkli 6l¢ekler kullanilmis olup, bu ¢alismalardan, Kéroglu’nun (2011) arastirmasinda
performans 6lgegini 8 ifade ile tek boyutta inceledigi, Orabi ve Fadel’in (2020) ise 11
ifade ile 2 alt boyutta inceledigi goriilmektedir. Tetik (2006) ¢alismasinda Zhang ve
Chow’dan (2004) esinlenerek olusturdugu performans 6l¢egini 41 ifade ile 3 boyut
(bilgi-beceri- kisilik ve karakter) olarak bulgulamigtir. Arslantiirk ve Altinoz (2012)
calismasinda performans 6lgegini bilgi-motivasyon-yeterlilik ve yetenek olarak 4 alt
boyutta bulgularken, Diiz (2016) gelistirdigi turist rehberi performans 6lgegini 18 ifade
ile 3 boyut altinda toplamustir.

4.4.3. Davramssal Niyete fliskin KMO ve Bartlett Testi ve AFA Sonuglar

Bu boliimde davranissal niyet degiskenine iliskin Cizelge 21°de KMO ve Bartlett
analiz sonuglar1 ve Cizelge 22’de olcege iliskin agiklayici faktdr analizi sonuglari

hakkinda bilgi verilmistir.

Cizelge 21: Davramssal Niyete iliskin KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuclar

KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi 0,921
Yaklasik Ki-Kare 2869,4

Bartlett df (Serbestlik Derecesi) 15
Significance (Anlamhilik) 0,001

Davranissal niyet 6l¢eginin bulunan KMO degeri 0,921 olarak saptanmuistir.
Performans 6lgegi icin uygulanan Barlett testinde (p=0,001) 6rnek biiytikligii faktor
analizinin yapilabilmesi bakimindan uygunsuzluk teskil etmemektedir. AFA igin
dondiirme methodu “varimax” olarak secilmis olup, faktor analizi neticesinde DN
6lgegine iliskin bulunan toplam agiklanan varyans %83,95 olmustur. Davranigsal niyet

olgegine dair faktor yapisi Cizelge 22°de yer almaktadir.

Cizelge 22: Davramssal Niyete iliskin Ac¢iklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Faktor Madde Ozdeger Faktor Yiikii Aciklanan Varyans

0,918
0,936
5,037 0,825 83,950
0,947
0,930
0,936

Davranigsal
Niyet

OOk, WNE
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Analizden edinilen sonuglara gére davranigsal niyet 6lgeginin tek alt boyutta
toplandigi bulunmustur. Faktor yiiklerinin tiimii 0,50 degerinin iizerinde tespit
edilmistir. Elde edilen veriler yapimin gecerlilik agisindan uygunlugunu
dogrulamaktadir. Elde edilen bulgularin Usullu’nun (2019) ¢alismasi ile tutarlilik

icinde oldugu tespit edilmistir.

4.5. Korelasyon Analizleri ve Sonuclari

Hizmet verme yatkinligi, performans ve davranigsal niyet arasindaki iliskileri
tespit etmek amaciyla Pearson korelasyon analizi uygulanmigtir. Kozak (2018, s. 134)
korelasyon analizinin iki degisken arasindaki olumlu (pozitif) ya da olumsuz (negatif)
iliskinin varligin1 gosterdigini, bir degiskende artan degerin digerine de ayni yonde
etki yapacagini ifade etmistir. Coskun vd. (2017, s. 235) ise korelasyon katsayisinin
+1 olmasi ile milkemmel pozitif, -1 olmasi ile miikemmel negatif iliskinin varligina
isaret ederken, 0 tespit edilmesinin ise iliskinin bulunamadigina isaret ettigini

belirtmistir.

Biiyiikoztiirk (2006’dan aktaran Alp, 2022, s. 99) korelasyon katsayisinin
biiyiikliigiine yonelik net bir kani1 bulunmamasina ragmen korelasyon katsayisinin
0,00-0,30 arasi diisiik diizey, 0,30-0,70 aras1 orta diizey, 0,70-1,00 aras1 yiiksek diizey

iliski bulundugu seklinde tanimlandigini ifade etmistir.

Cizelge 23: Degiskenlere iliskin Korelasyon Analizi Sonuclari

1 2 3
Hizmet Verme 1
Yatkinhg
Performans 0,645 1
Davramssal Niyet 0,605 0,788 1

Degiskenler arasindaki korelasyon analizinin neticelerinin yorumlanmasina
gore hizmet verme yatkinligi ile davranigsal niyet arasinda (r=0,605; p<0,01)
biiyiikliigiinde orta diizeyde; performans ile davranigsal niyet arasinda (r=0,788; p
<0,01) biiyiikligiinde yiiksek diizeyde; hizmet verme yatkinligi ile performans
arasinda ise (r=0,645; p <0,01) biiyiikliigiinde orta diizeyde olumlu ve pozitif iliskiler
tespit edilmistir.
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4.6. Regresyon Analizi

Kozak (2018, s. 139) bu analiz yonteminde bulunmak istenenin bagimli
degiskenler lizerinde bagimsiz degiskenlerin etkisinin yonii oldugunu belirtirken, etki
diizeyinin ‘B’ katsayis1 ile gosterildigini, yliksek olmasi halinde etkinin de yiiksek
oldugunu vurgulamistir. Bu yon negatif veya pozitif yonlii olabilmektedir. Coskun vd.
(2017, s. 244) ise “R?” degerinin bagimsiz degisken tarafindan agiklanan varyans
yiizdesi oldugunu, varyans testi sonucu olusan “F” degeri ve “B” degerini karsilayan
significance anlamlilik degerinin 0,05’ten kii¢iik olmasinin istatistiki olarak anlamlilik

ifade ettigini belirtmistir.

4.6.1. Hizmet Verme Yatkinhgmin Davramssal Niyet Uzerine Etkisi

Asagida Sekil 2.’de hizmet verme yatkinlig1 ve davranigsal niyet arasindaki

iligkiyi konu alan model ve etki diizeyi yer almaktadir.

3 =0.889

4

Sekil 2: Hizmet Verme Yatkinhgi ve Davramssal Niyete iliskin Sonu¢ Modeli

Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinlig: ile tiiketici konumundaki yerli
turistlerin gelecege yonelik davranigsal niyetleri arasindaki neden-sonug iligkisini
coziimlemek icin gergeklestirilen regresyon analizi istatistiksel bakimdan anlaml
bulunmustur (F=229,654; p=0,001<0.05).

Cizelge 24: Hizmet Verme Yatkinhgmmin Davramssal Niyet Uzerine Etkisi

Bagimh Bagimsiz B T p F Model | R?
Degisken Degisken (p)

Davramigsal Hizmet Verme
Niyet Yatkinhi 0,889 | 15,154 | 0,001 | 229,654 | 0,001 | 0,366
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Elde edilen veriler incelendiginde turist rehberlerinin HVY'nin yerli turistlerin
davranigsal niyetlerindeki degisimin %36’sin1 agikladig1 goriilmektedir. Calismanin
bulgular1 diger sektdr veya turizm sektoriiniin farkli ¢alisan gruplar1 arasindaki HVY
& DN iligkisinin 6l¢iildiigii ¢alismalarla (Brady ve Cronin, 2001; Beatson ve Lings,
2004; Jayawardhena, 2008; Eren vd., 2013; Wang ve Zhang, 2015; Bayraktar, 2021)
ve turist rehberligi alaninda yapilan HVY & DN iligkisini i¢eren ¢aligmalardan Bektas

(2019) tarafindan yapilan arastirma ile tutarlilik géstermektedir.

4.6.2. Turist Rehberinin Performansiin Davramssal Niyet Uzerine Etkisi

Asagida Sekil 3’te turist rehberinin performansi ve davranissal niyet arasindaki

iliskiyi konu alan model ve etki diizeyi yer almaktadir.

/-

=1,010

4

Sekil 3: Performans ve Davramssal Niyete iliskin Sonu¢ Modeli

Cizelge 25°te gosterilen turist rehberlerinin performans: ile DN arasindaki
neden-sonug iliskisini ¢6ziimlemek igin gerceklestirilen regresyon analizi istatistiksel
bakimdan anlamli bulunmustur (F=653,824; p=0,001<0.05).

Cizelge 25: Performansin Davramssal Niyet Uzerine Etkisi

Bagimh Bagimsiz Model
2
Degisken Degisken B t P F (p) R
Davﬁ;‘;‘f”‘ Performans | 1,010 | 25570 | 0001 | 653,824 | 0001 | 0,622

Elde edilen veriler incelendiginde turist rehberlerinin performansmin yerli
turistlerin davranigsal niyetlerindeki degisimin %62'sini ag¢ikladigi goriilmektedir.
Calismada elde edilen bulgular, diger sektorlerde veya turizm sektoriiniin farkli ¢alisan

gruplar arasindaki Performans & DN iliskisinin 6l¢iildiigii ¢calismalarla (Woodside
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vd., 1989; Chan vd., 2015) ve turist rehberligi alaninda yapilan Performans & DN
iligkisini iceren caligmalarla (Tetik, 2012; Nguyen, 2015; Khornjamnong 2017;
Bozkurt, 2018; Cokal, 2019b; Kalem, 2021; Syakier ve Hanafiah, 2021; Ozbek ve
Iskender, 2021) tutarlilik gdstermektedir.

4.6.3. Hizmet Verme Yatkinhgmin Turist Rehberi Performans: Uzerine
Etkisi

Asagida Sekil 4’te hizmet verme yatkinligi ve turist rehberinin performansi

arasindaki iliskiyi konu alan model ve etki diizeyi yer almaktadir.

/

3 =0,739

>

Sekil 4: Hizmet Verme Yatkinhg ve Performansa iliskin Sonu¢ Modeli

Cizelge 26°da gosterilen turist rehberlerinin HVY ile performanslari arasindaki
neden-sonug iliskisini ¢6ziimlemek i¢in gerceklestirilen regresyon analizi istatistiksel
bakimdan anlamli bulunmustur (F=283,028; p=0,001<0.05).

Cizelge 26: Hizmet Verme Yatkinhiginin Performans Uzerine Etkisi

Bagimh | Bagimsiz B t p F Model R?
Degisken | Degisken (p)
Performans | Hizmet
Verme 0,739 | 16,823 | 0,001 | 283,028 | 0,001 | 0,416
Yatkinhg

Elde edilen veriler incelendiginde turist rehberlerinin HVY'nin performanslari
tizerindeki degisimin %41'ini agikladig1 goriilmektedir. Caligmanin bulgularinin diger
sektor veya turizm sektoriiniin farkli ¢alisan gruplar arasindaki HVY & Performans

iliskisinin ol¢iildiigli caligmalar (Donavan vd., 2001; Cross vd., 2006; Grizzle vd.,
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2009; Urban, 2009; Uniivar ve Basoda, 2012; Luk vd., 2013; Korschun, Bhattacharya
ve Swain, 2014; Ashill vd., 2020) ile tutarlilik gosterdigi belirlenmistir.

Aragtirmadan elde edilen verilerle yapilan analizler sonucu ¢aligmada
olusturulan hipotezlerin desteklendigi goriilmektedir. Buna gore turist rehberlerinin
HVY’nin turistlerin DN’i iizerinde, performanslarinin DN iizerinde ve rehberlerin
HVY’nin performanslar1 {lizerinde olumlu bir etkisinin oldugu hipotezler kabul
edilmistir. Cizelge 27’°de regresyon analizlerinden elde edilen sonuglara gore hipotez
sonuglar1 ve degiskenlerin birbirleri arasindaki bagimlilik durumu yer almaktadir.

Cizelge 27: Turist Rehberlerinin Hizmet Verme Yatkinhiginin ve Performansinin Davranissal

Niyet Uzerindeki Etkisi Hipotezler

Hipotezler | Bagimsiz Bagimh | Standardize p Sonuclar
Degisken Degisken B
Hi1 HVY Davranissal 0,605 0,001 Desteklendi
Niyet
H2 Performans | Davranigsal 0,788 0,001 Desteklendi
Niyet
Hs HVY Performans 0,645 0,001 Desteklendi

4.7. Farkhilik Testleri (One Way Anova ve T-Testleri)

Bu bolimde bagimsiz degisken olarak demografik gruplar ile bagiml
degiskenler olarak HVY, Performans ve DN arasinda anlamli farkliliklar olup
olmadig1 arastirilmistir. Analizde iki grup arasindaki farkliliklari tespit etmek
amaciyla T-testi, ikiden fazla sayida olusan gruplarin arasindaki farkliliklar tespit
etmek amaciyla ise One-Way Anova testleri uygulanmigtir. Anlaml farklilik tespit
edilen gruplar arasinda ise One-Way Anova testi sonrasi grup farkliliginin tespitinde
kullanilan Post-Hoc testlerinden “Tukey” testi uygulanarak bulunan anlamli
farkliliklar agiklanmistir (Coskun vd., 2017, s. 190-212). Asagida yer alan Cizelge
28’de demografik o6zellikleri barindiran gruplarin, HVY ile arasindaki farkliliklara

yonelik elde edilen bulgular yer almaktadir.

Cizelge 28: Demografik Ozelliklerin Hizmet Verme Yatkinhg Bakimindan Farklihk Analizi

HIiZMET VERME YATKINLIGI

Demografik Degiskenler

N X t/F p Fark
Cinsiyet Kadin 2031364 | 1174 | 0,008 Yok
Instye Erkek 197 |3.71 | ™ ! °
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Cizelge 28-devami

Evli 237 | 3,70

Medeni Durum Bekar 163 | 3.64 0,890 | 0,675 Yok
18-24 47 | 3,60
25-34 147 | 3,66

Yas 35-44 113 | 3,76 | 0,856 | 0,491 Yok
45-54 58 | 3,61
55 + 35 | 3,68
ilk(’:’)gretim 11 | 3,53
Ortadgretim 77 |3,70

Egitim Durumu On Lisans 68 |3,64 | 0,296 | 0,881 Yok
Lisans 198 | 3,68
Lisansiisti 46 | 3,72

2500-4500 41 | 3,56
4500-6000 61 | 3,67

Ortalama Ayhk Gelir 6000-8000 81 13,71 | 0,509 | 0,729 Yok
8000-10000 72 | 3,65
10.000 + 145 | 3,71
Kamu Sektorii | 123 | 3,67

Ozel Sektor 209 | 3,74 1>4

Meslek Ermekli 21 1363 3,78 0,011 254
Ogrenci 27 13,30
1-2 207 | 3,64
3-4 94 | 3,66

Rehberli Tura 5-7 65 13,80 | 1,023 | 0,395 Yok
Katilma 8-10 16 | 3,61
11+ 18 | 3,81

Cizelge 28’e gore demografik ozelliklerden yas, meslek, cinsiyet, ortalama
gelir, medeni hal ve rehberli turlara katilma agisindan T-testi ve One-Way Anova test
sonuglarina gore katilimcilarin hizmet verme yatkinligi algilamalar1 bakimindan
anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Meslek gruplari agisindan ise hizmet verme
yatkinligina yonelik katilimcilarin algilamalar1 bakimindan anlamli farkliliklar

bulunmustur (p=0,011<0,05).

Buna gore post-hoc testlerinden Tukey analizi vasitasiyla, kamu sektoriinde
calisanlarin turist rehberinin HVY’na yonelik algilariin (X=3,67; p=0,033)
ogrencilerin algiladigindan (X=3,30; p=0,033) daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Ayrica 6zel sektorde ¢alisanlarin da turist rehberlerinin HVY 'na yonelik algilarinin
(X=3,74; p=0,005) 6grencilerin algiladigindan (X=3,30; p=0,005) daha yiiksek oldugu

tespit edilmistir. Elde edilen veriler incelendiginde kamu ve 6zel sektor galisanlarinin,
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Ogrencilere  gbére turist rehberlerinin HVY’nin daha yiiksek oldugunu
diisiinmektedirler. Kamu ve 0zel sektor ¢alisanlarinin, is tecriibelerinin 6grencilere
kiyasla yiiksek olmasinin sagladigi tecriibe ve bakis agisinin katkisiyla hizmet verme

yatkinligin1 68rencilerden daha yiiksek diizeyde algiladiklar diisiiniilmektedir.

Cizelge 29: Demografik Ozelliklerin Performans Bakimindan Farkhhk Analizi

. PERFORMANS
Demografik Degiskenler N X - 0 Fark
o Kadin 203 | 3,91
Cinsiyet Erkek 197 | 3.99 -1,111 0,425 Yok
] Evli 237 | 3,98
Medeni Durum Bekar 163 3,93 0,616 0,507 Yok
18-24 47 3,85
25-34 147 | 3,93
Yas 35-44 113 1399 | 0,781 | 0,538 Yok
45-54 58 3,92
55 + 35 411
Hkégretim 11 3,86
Ortadgretim 77 4,03
Egitim Durumu | On Lisans 68 [384 | 0739 | 0566 | Yok

Lisans 198 | 3,95
Lisanstistii 46 4,01
2500-4500 41 3,73

4500-6000 61 4,10
Ortalama Ayhk 6000-8000 81 4,00 1,657 0,159 Yok

Gelir 8000-10000 |72 | 3,97
10.000 + 145 | 3,92

I?amu Sektori | 123 | 3,85 214

Meslek Ozel Sektor 209 | 4,05 6,81 0,001

Emekli 41 4,08 3>4
Ogrenci 27 3,47
1-2 207 | 3,94
3-4 94 |31

Rehberli Tura | 5-7 65 |4,00 | 1201 0,310 Yok
Katilma 8-10 16 |3,75
11+ 18 | 4,11

Cizelge 29’a gore demografik ozelliklerden yas, meslek, cinsiyet ortalama
gelir, medeni hal ve rehberli turlara katilma agisindan T-testi ve One-Way Anova testi
sonuclarina gore performans ve demografik 6zellik gruplar1 arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilememistir. Meslek gruplar1 acgisindan ise performansa yonelik
anlaml farkliliklar bulunmustur (p=0,001<0,05). Buna gore, 6zel sektor ¢alisanlarinin
turist rehberinin performansina yonelik algilarmin (X=4,05; p=0,001) 6grencilerin

algiladigindan (X=3,47; p=0,001) daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Diger yandan
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emeklilerin turist rehberlerinin HVY’na yoénelik algilarinin (X=4,08; p=0,003)
ogrencilerin algiladigindan (X=3,47; p=0,003) daha yiiksek oldugu belirlenmistir.
Edinilen verilere gore 6zel sektor ¢alisanlar1 ve emeklilerin 6grencilere gore turist
rehberinin performansinin daha yiiksek oldugunu diisiindiikleri sonucuna varilmistir.
Bu farkliligin olugmasinin 6zel sektor ¢alisanlarinin gelir diizeyi, emeklilerin ise bos
zaman degerlendirme gibi sebeplerle tura katilma oranlarinin 6grencilere kiyasla daha
fazla olmasindan dolay1, turist rehberinden beklentileriyle turist rehberi

performansinin rtiismesinden kaynaklandigi diistiniilmektedir.

Cizelge 30: Demografik Ozelliklerin Davramssal Niyet Bakimindan Farkhhk Analizi

.. DAVRANISSAL NIiYET
Demografik Degiskenler N X - P Fark
o Kadin 203 3,81
Cinsiyet Erkek 197 | 3,88 -0,757 0,235 Yok
) Evli 237 | 3,85
Medeni Durum Bekar 163 | 3.82 0,379 0,593 Yok
18-24 47 3,83
25-34 147 | 3,75
Yas 35-44 113 | 3,93 0,907 0,460 Yok
45-54 58 3,82
55 + 35 4,00
[kogretim 11 3,78
Ortadgretim 77 4,11
Egitim Durumu On Lisans 68 | 3,65 2,337 0,055 | Yok
Lisans 198 | 3,82
Lisanstusti 46 3,81
2500-4500 41 3,72
4500-6000 61 4,12
Ortalama Ayhk Gelir | 6000-8000 8l |383 2,099 0,080 | Yok
8000-10000 72 3,91
10.000 + 145 | 3,73
Kamu Sektorii 123 | 3,74
Meslek Ozel S_ektér 209 3,93 3,11 0,026 2514
Emekli 41 3,95
Ogrenci 27 3,42
1-2 207 | 3,83
. 3-4 94 3,81
Referi Tura 57 65 391 | 0732 | 0570 | Yok
8-10 16 3,60
11 + 18 4,11

Cizelge 30’a gore demografik ozelliklerden yas, meslek, cinsiyet ortalama

gelir, medeni hal ve rehberli turlara katilma agisindan T-testi ve One-Way Anova test
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sonuglarina gore DN ve demografik 6zellik gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilememistir. Meslek gruplari ve DN agisindan ise anlamli farkliliklar bulunmustur
(F= 3,11; p=0,026<0,05). Buna gore, 6zel sektérde calisanlarin gelecege yonelik
davranigsal niyetlerinin (X=3,93; p=0,039) 6grencilere gore (X=3,42; p=0,039) daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Verilere gore 6zel sektor ¢alisanlarinin 6grencilere
kiyasla gelecege yonelik ayni turist rehberinden hizmet alma, turist rehberini tavsiye
etme, daha yiiksek iicret Odeme gibi davranigsal niyetler sergileyecegi
diistiniilmektedir. Davranigsal niyete yonelik olusan bu farkliligin 6zel sektorde
calisan bireylerin Ggrencilere gore gelir diizeyinin yiliksek olmasindan dolay1
katildiklar1 tur sayisinin fazla olusu ile turist rehberi performans: ve hizmet

kalitesinden memnuniyet duymalarindan kaynaklandigi yorumlanabilmektedir.
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5. SONUC VE ONERILER

Son yillarda yapilan calismalar ve tutulan istatistikler vasitasiyla turizm
hareketliliginin hem diinyada hem Tirkiye’de arttigi gorilmektedir. Bu durum
teknolojinin gelisimi, bireyler arasi paylasim ve etkilesimlerin artmasi, bilgiye
ulagsmadaki kolaylik, seyahat hareketlerinin hiz kazanmasi, internet ve sosyal medya
kullaninminin  bireylerdeki seyahat icgiidiisiinii harekete gecirmesi ile turistik
faaliyetlere katilma isteginin artmasi seklinde yorumlanabilmektedir. Talep edilen
turistik faaliyetlerin basinda gidilen yoreyi taniyan, dinamiklerini, kiiltiiriinii, yerel
halki bilen ve ziyaretgiler ile gidilen yore arasinda bir koprii vazifesi goren turist

rehberligi hizmetleri yer almaktadir.

Turist rehberligi hizmetinin olmadigi ya da yetersiz oldugu bir turistik deneyim
cogu zaman muhtemel bir tatmin eksikligi ile sonuglanacaktir. Tiirkiye’de
gerceklestirilen turizm faaliyetlerinde turist rehberleri, tizerine diisen gorev ve
sorumluluklart belli bir seviyedeki akademik egitimi, hizmetlerinin denetlenmesi,
meslek kanunu vasitasiyla meslek bilincinin varligir dogrultusunda basariyla yerine

getirmeye calismaktadir.

Turist rehberlerinin sunduklar1 hizmetin baslangicindan bitisine kadar her
asamada belirli bir seviye ve kalitede olmasi yerli ve yabanci ziyaretgiler tarafindan
beklenmektedir. Kiiltiirel farkliliklar ve evinden ¢ok uzakta bir destinasyonu tanimaya
gelen yabanci ziyaretgiler i¢in ise sunulan hizmetlerden daha biiylik bir tatmin
beklentisinin oldugu sdylenebilmektedir. Lynn vd. (2000, s. 281) hizmetin tanimin
yaparken “bir kisinin ihtiyaglarinin karsilanmasi” olarak tanimlamig ve bunun yardim
etme, sunma, paylasma ve istekleri karsilamay1 i¢erdigini ifade etmistir. Hizmet verme
yatkinlig1 ise alanyazinda yapilan tanimlamalardan yola c¢ikilarak bu hizmetlerin
hizmeti sunan tarafindan kaliteli bir sekilde sunulmaya olan yatkinlig1 seklinde ifade
edilebilmektedir. Performans ise bir faaliyetin gergeklestirilmesinde siirecin ne derece
iyi yonetildigi ve yerine getirilme derecesi olarak yorumlanabilmektedir. Turist
rehberlerinin sahip oldugu HVY ve gosterdikleri performans hizmet sunulan tiiketici
konumundaki turistlerin aldiklar1 hizmetten memnuniyetleri i¢in belirleyici bir faktor

olabilmektedir. Tiiketicilerin deneyimledigi hizmeti gelecege yonelik tekrar satin
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alma, 6nerme, ¢evresine olumlama, daha fazla 6deme gibi diisiinceleri ise davranigsal
niyet olarak ifade edilmektedir. Hem turizm alaninda hem de diger alanlarda yapilan
caligmalar gostermektedir ki hizmet sunan isgdrenlerin performansi ve sunduklar
hizmetin kalitesi sunulan hizmetten memnun kalinmasinda biiyiik bir rol oynamaktadir
(Baker ve Crompton, 2000; Bowie ve Chang, 2005; Olcay vd., 2014; Chan vd., 2015;
Tolga ve Atay, 2016; Syakier ve Hanafiah, 2021). Hizmetin sunulmasinda sergilenen
performansi olusturan bilesenlerin (Howard, 1997; Prakash ve Chowdhary, 2010;
Tetik, 2012) hizmet verme yatkinligini olusturan bilesenler tarafindan etkilendigi
belirtilmektedir (Donavan, 2001; Brown, 2002; Jaramillo vd., 2007; Korschun vd.,
2014; Eren ve Demirel, 2017). Bu dinamiklerin sagladigi memnuniyetin ise tiiketiciler
tarafindan olumlu davranigsal tepkimelere doniistiigii gozlenmektedir. Bu arastirmanin
amacii turist rehberlerinin HVY nin ve performanslariin tiiketicilerin davranigsal

niyetleri tizerindeki etkisinin dl¢lilmesi olusturmaktadir.

Arastirmada gergeklestirilen Pearson korelasyon analizi sonuglarina géore HVY
ile DN arasinda (r=0,605; p<0,01); performans ile DN arasinda (r=0,788; p <0,01);
HVY ile performans arasinda (r=0,645; p <0,01) olumlu ve pozitif iliskiler
bulunmustur. Elde edilen verilerden yola ¢ikarak turist rehberlerinin sergilemis oldugu
hizmet verme yatkinlig1 ve performansin ziyaretcilerin gelecege yonelik davranigsal
niyetlerini sekillendirdigi tespit edilmistir. Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinlig
ve gosterdikleri performans arttikca tiiketici memnuniyetinin arttigi ve bu
memnuniyetin davranigsal niyetlerini etkiledigi goriilmektedir. Diger yandan turist
rehberlerinin hizmet verme yatkinliklarinin sergiledikleri performansi da olumlu
sekilde etkiledigi belirlenmistir. Hizmet verme yatkinligi yiliksek olan turist
rehberlerinin mesleklerine karsi olan pozitif tutum ile bilgi ve beceri diizeylerini
artirmaya yonelik katki saglayacagi ve dolayisiyla genel performans diizeylerinin de

artacagi ongoriilmektedir.

Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler {izerindeki etkisini tespit etmek
amaciyla gerceklestirilen regresyon analizi sonuglarma gore turist rehberlerinin
HVY’nin yerli turistlerin davranigsal niyetleri iizerindeki degisimin %36’sini,
performanslarinin ise davranigsal niyetler lizerindeki degisimin %62’sini acikladigi
tespit edilmistir. Tiiketici konumundaki yerli turistlerin gelecege yonelik davranissal
niyetlerinin sekillenmesinde turist rehberlerinin HVY ve performanslarinin etkisinin

yiiksek diizeyde oldugu sdylenebilmektedir. Neden sonug iliskisi bakimidan turist
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rehberlerinin gosterdigi HVY ve performans diizeylerinin algilanan hizmet kalitesi ve
dolayisiyla miisteri memnuniyetini olumlu sekilde etkileyecegi sdylenebilmektedir.
Saglanan memnuniyetin ise ziyaret¢ilerin tekrar satin alma, tavsiye etme, olumlu
seyler sOyleme gibi davramigsal niyetlerin gelismesinde katkisinin  oldugu
diistiniilmektedir. Diger yandan regresyon analizi sonucunda turist rehberlerinin
HVY’nin performanslar1 {lizerindeki degisimin %41’ini acgikladigi belirlenmistir.
Veriler incelendiginde turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklariin arttikca

performans diizeylerinde de artisin gerceklestigi sdylenebilmektedir.

HVY’nin DN {izerindeki etkisini tespit etmek amaciyla gerceklestirilen
regresyon analizi sonuglarma goére HVY ile DN arasinda pozitif ve anlamli bir iligki
tespit edilmis olup Hi hipotezi kabul edilmistir. Buna gore turist rehberlerinin
HVY’nin yerli turistlerin davranigsal niyetlerini harekete gegirmede etkili oldugu,
HVY’nin arttik¢a turistlerin de ayni hizmeti satin alma, ¢evresine tavsiye etme gibi
niyetlerinin de artacagi sdylenebilmektedir. Bulgulanan sonuglar alan yazinda yapilan
caligmalarla benzerlik gostermektedir (Kim, 2009; Kim ve Ok, 2010; Eren ve Demirel,
2017; Bektas, 2019).

Performansin, DN iizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla gerceklestirilen
regresyon analizine gore performans ile DN arasinda pozitif ve anlamli bir iliski tespit
edilmis olup H: hipotezi kabul edilmistir. Bu sonuglara gore turist rehberlerinin
performans diizeylerinin arttik¢a turistlerin davranissal niyetleri lizerindeki etkilerinin
de arttig1 sOylenebilmektedir. Bulgulanan sonuglar alanyazinda yapilan ¢alismalarla
benzerlik gostermektedir (Tetik, 2012; Nguyen, 2015; Khornjamnong 2017; Cokal,
2019b; Syakier ve Hanafiah, 2021).

HVY ile Performans arasinda pozitif ve anlamli bir iligki tespit edilmis olup Hs
hipotezi kabul edilmistir. Bu sonuglara gore turist rehberlerinin HVY nin
performanslarint artirdigi ve bu durumun saglanan turist memnuniyetiyle birlikte
olumlu davranissal niyetlere yol actigi soylenebilmektedir. Bulgulanan sonuglar
alanyazinda yapilan calismalarla benzerlik gostermektedir (Cross vd., 2006; Eren,
2007; Uniivar ve Basoda, 2012; Korschun vd., 2014; Ashill vd., 2020).

Arastirmada demografik gruplar ile HVY, performans ve DN arasinda anlamli
farkliliklarin bulunup bulunmadigi incelenmistir. HVY acgisindan kamu ve 6zel sektor

calisanlarinin 6grencilere gore deneyimledikleri turist rehberinin HVY 'n1 daha ytiksek
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bulduklari belirlenmistir. Performans degiskeni agisindan 6zel sektor ¢alisanlart ve
emekliler 6grencilere kiyasla turist rehberi performansinin daha yiiksek diizeyde
oldugunu diisinmektedirler. Ogrencilere kiyasla diger meslek gruplarinda olusan bu
farkliliklarin 6zellikle gelir diizeyi, is tecriibesi, bos zaman degerlendirme kabiliyetleri
gibi faktorlerle turist rehberlerinin HVY ve performansini daha objektif ve rasyonel
sekilde degerlendirmelerinden kaynaklandigi diisiiniilmektedir. DN agisindan ise 6zel
sektor calisanlarinin 6grencilere kiyasla gelecege yonelik daha olumlu davranigsal
niyetler sergileyecekleri tespit edilmistir. Bu durumun ise 6grenciler agisindan
memnuniyetsizligin bir sonucu olarak degerlendirilebilecekken, 6zel sektor ¢alisanlar
icin ise deneyimledikleri turist rehberi hizmetinden memnuniyetleri ve gelir diizeyiyle
orantili olarak rehberli turlara katilma oranlarinin daha fazla olmasi sebebiyle turist

rehberi hizmetine olan taleplerinden kaynaklandigi diisiiniilmektedir.

Turist rehberligi alaninda hizmet kalitesinin Sl¢iildiigii calismalarda turist
rehberlerinin bilgi ve beceri performanslarinin turist memnuniyetini olumlu etkiledigi,
tekrar ziyaret etme, 6nerme gibi davranigsal egilimlerini harekete ge¢irdigi ifade
edilmistir (Degirmencioglu, 2001b; Aksaray, 2018; Usullu, 2019; Arslan ve
Tanrisevdi, 2022). Hizmetin sunulmasinda sadece performans faktorii degil ayni
zamanda isgorenlerin hizmeti sunmaya olan isteklilikleri, kisilik 6zellikleri, karakter
yapilari, hizmet sunumundan keyif almalart “Hizmet Verme Yatkinligi” olarak
tanimlanmis ve bu davranis ve tutumlarin miisteri memnuniyetine pozitif etkiler
yaptig1 arastirmalarda ortaya konulmustur (Liang ve Zhang, 2011; Kusluvan ve Eren,
2011; Basoda, 2012; Sergeoglu, 2013). Diger yandan isgorenlerin hizmet verme
yatkinliginin performans iizerinde olumlu yonde etkilerinin bulundugu ifade edilen
arastirmalar da yer almaktadir (Boles vd., 2001; Cross vd., 2006; Grizzle vd., 2009).
Bu sayede tiiketiciler agisindan memnuniyet ve sadakat (markaya, hizmete ve
isletmeye baglilik) saglanabilirken, calisanlar agisindan ise is tatminine yonelik
pozitif, isten ayrilma niyetine yonelik ise negatif yonde tutumun gelismesine yol

agilabilmektedir.

Genellikle 6n biiro, restoran ve konaklama sektdriinde Olgiilen yukarida
bahsedilen degiskenlerin turist rehberleri tarafindan sunulan hizmetler ve bu hizmeti
sunmaya olan yatkinliklar1 agisindan ¢ok sik degerlendirilmedigi goriilmektedir.
Tiirkiye’de hizmet verme yatkinligina yonelik tez diizeyindeki ilk arastirmalardan

Basoda (2012) konaklama sektorii ¢alisanlarinin hizmet verme yatkinligini ele aldigi
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aragtirmasinda is tatmini ile hizmet verme yatkinligi arasinda pozitif bir iliski tespit
etmistir. Emek-yogun bir sektor oldugu daima vurgulanan turizm sektoriinde iyi bir
performans gosterilmesi kadar bu performansi ortaya c¢ikaran bilesenlere de sahip
olunmasi gerekmektedir. Beseri faktorlerin bulundugu her sektor ve hizmette kalite ve
memnuniyeti etkileyebilecek bir¢ok husus bulunabilir. Fakat kontrol mekanizmasi
olarak Orgiitsel anlamda yoneticilerin, bireysel anlamda ise iggorenlerin siirdiiriilebilir
bir miisteri memnuniyeti saglanmasi ve bu memnuniyeti gelecege yonelik olumlu
davranigsal niyetlere doniistiirebilecek hizmetin sunulmasinda her bir bileseni dikkate
almast onemli bir gereklilik olarak goriilmektedir. Hizmet verme yatkinligi ve bu
yatkinligin performans {izerine olumlu etkilerinin kesfedilmesi ve sunulan hizmetin
miisteriler tarafindan algilanan kalitesinin artmasi ile turist rehberleri ve isverenleri
pozisyonundaki seyahat acentalarinin, hem bireysel hem Orgiitsel baglamda
hedeflerini gergeklestirmelerine katkida bulunacagi, diger yandan carpan etkisiyle
birlikte dolayli olarak Tiirkiye turizminin de hedefledigi seviyelere ulagmasinin daha

hizl1 ve etkin bir sekilde olacagi diisiiniilmektedir.
Kurum ve Orgiitlere Yonelik Oneriler

Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinlig1 agisindan farkindaliklarinin
artirilmasina yonelik igveren pozisyonundaki seyahat acentalar: tarafindan ve meslek
orgiitleri olarak TUREB ve meslek odalari tarafindan seminer ve konferanslarin
verilmesinin olumlu faaliyetler olacag: diisiiniilmektedir. Bu kosullu yonlendirmenin
turist rehberlerinin kendi hizmet verme yatkinliklarin1 ortaya c¢ikarmaya veya
artirmaya yonelik bir motivasyon olusturacagi diisiiniilmektedir. Bu yonde yapilacak
olan ¢alismalarin artirilmasinin, hizmet sunucular olarak rehberlerin de hizmet verme
yatkinliginin mesleklerini icra ederken ne kadar fazla bir etki alanina sahip oldugunu

kavramalarina yardimei olacagi diisiiniilmektedir.

Diger yandan orgiitsel hizmet verme yatkinligi bakimindan isletmelerin
sundugu hizmet kalitesini yiikseltmek ile gorevli yoneticilerin, calisanlarin hizmet
verme yatkinliklarini ortaya ¢ikarmaya yonelik tutum ve davranislarda bulunarak turist
rehberlerinin is tatminlerinin artirllmasinda, isten ayrilma niyetlerinin ise
olumsuzlanmas1 iizerinde ¢aba gostermelerinin gerekli oldugu diisiiniilmektedir. Bu
konuda seyahat acentalarinin turist rehberlerine saglayacagi hizmet i¢i egitim ve
farkindalik artirma c¢alismalariyla Orgiitsel hedeflerin gerceklesmesinin yani sira

turizm sektoriiniin de gelismesine katkida bulunacaklari diisiiniilmektedir.
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Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin turizm sektdriinde kiiltiir elgisi roliinii tistlenen
turist rehberlerinin mesleklerini icra ederken performanslarini artirmaya yonelik
politikalar benimsemesinin, sosyal ve ekonomik yonden turist rehberlerine yonelik
atilacak adimlarin ve faaliyetlerin turist rehberinin performansinin artirilmasinda

motivasyon saglayacagi diisliniilmektedir.
Turist Rehberlerinin Perspektifinden Oneriler

Calismanin bu boliimiine kadar turist rehberligi meslegine ve icrasindaki
gerekliliklere uzaktan bir bakis agisiyla yaklagilmistir. Son olarak ise bu ¢alismaya bir
turist rehberi goziinden, turist rehberlerinin perspektifinden bakilmaya calisilacaktir.
Alan yazinda yapilan ¢alismalarin birgogunda turist rehberlerinin aragtirma sonunda
ne yapmasi gerektigi, nasil yapmasi gerektigi, meslegini icra ederken nasil davranmasi
gerektigi, siirekli kendisini gelistirmesinin beklendigi vurgulanmaktadir. Bu hususlar
pek tabii ki bir meslek icra eden herkese verilecek tavsiye ve davranis bigimleri olma
ozelligi gostermektedir. Fakat bu meslek dalini icra eden turist rehberlerinden
durmadan ve istikrarli bir sekilde kaliteli hizmet sunmasi beklenirken onlara bu
motivasyonu saglayacak, performansinin artmasini tesvik edecek sosyal, ekonomik ve
hukuki tedbirlerin ne kadar alindig1 ve uygulandigi muglak bir konu olarak dikkat
¢ekmektedir.

Alanyazinda iggorenlerin hizmet verme yatkinlifi ve performansi ile ilgili
yapilan c¢aligmalarda, gosterilen hizmet verme yatkinliginin ve performansin
tilketicilerin sunulan hizmet ve isletmeye karsi tutumlarinin ve gelecege yonelik
davranigsal niyetlerinin sekillenmesinde 6nem arz ettigi ifade edilmistir. Bu ¢alismalar
gostermektedir ki hizmet sunduklari tiiketicilerle yiiz ylize ve dogrudan iletisim kurma
gereklilikleri sebebiyle turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklarini ve
performanslarini artirmaya ¢abalamalariin bireysel agidan is tatminlerinin artmasina
ve seyahat acentalar: tarafindan tercih edilme oranlarinin artmasina katki saglayacagi
diistiniilmektedir. Bu kapsamda bireysel bilgi seviyelerinin mesleki bir gereklilik
olarak giincel tutulmasinin, beceri seviyelerinin gelistirilmeye ¢alisilmasinin ve kisilik
ozelliklerinin hizmet sunma yatkinligit ile uyumlu olarak yonlendirilmeye
calisilmasinin turist rehberlerinin performans ve hizmet verme yatkinliklarina

dogrudan katk1 saglayacag diisiiniilmektedir.
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Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi'nde de belirtildigi iizere insanlar dncelikle
fiziksel ihtiyaglarini, daha sonra giivenlik ihtiyaglarini, daha sonra ait olma ve sevgi
ihtiyaclarini, akabinde deger ihtiyaci ve kendini gergeklestirme seviyelerine
ulagmaktadir. Bu kuram uzun yillardir kabul edilmis ve iizerinde onlarca arastirma
yapilmigtir. Turist rehberlerinden beklenen performansin ve ortaya ¢ikmasi istenen
hizmet verme yatkinliklarinin 6ncesinde bu beklentileri karsilayacak, Maslow’un
hiyerarsisindeki kosullarin saglanmas1 gerekmektedir. Turist rehberleri fiziksel
ihtiyaclarim1 karsilayabilecekleri ekonomik seviyeye e¢ikarilmalidir. Bu baglamda
taban icretlerin adaletli bir sekilde belirlenmesi ve igverenlerin vicdan ve inisiyatifine
birakilmamalari ¢ok biiyilk 6nem arz etmektedir. Taban ticretlerin hakkaniyetli bir
sekilde o6denip O6denmediginin siki kontrolii bu asamada olabilecek muhtemel

zaafiyetlerin 6nlenmesine katkida bulunacaktir.

Birinci basamagin atlanmasindan sonra gilivenlik ihtiyacinin karsilanmasi
gelmektedir. Uzun siireler boyunca seyahat etmesi gereken turist rehberlerinin seyahat
giivenliklerinin saglanmasi da acenta faaliyetlerinin sik1 bir sekilde denetlenmesi ve
kurallara uymayan yonetici ve calisanlarin cezalandirilmasiyla bir nebze olsun
saglanabilecektir. Diger basamakta ise ait olma ve sevgi ihtiyacit bulunmaktadir. Turist
rehberlerinden beklenen performansin sergilenmesi i¢in temel ve fizyolojik
ithtiyaclarin ardindan meslegin ve bu meslegi icra eden rehberlerin 6neminin somut
adimlar ve tanitimlarla vurgulanmasi gerekmektedir. Insanlar duygulariyla var olan
canlilardir ve ait olma gibi ¢ok kuvvetli bir duyguyu bir meslek dalinda ¢aligsanlara
hissettirmenin kisiden beklenen hizmet verme yatkinligi ve performansin da
dolayisiyla artmasina sebep olacagina inanilmaktadir. Deger ihtiyact bakimindan ise
meslekte belli bir yilin1 doldurmus olan turist rehberlerinin cesitli sosyal hak ve
odiillerle onure edilerek bagsarma duygularimin pekistirilmesinin  gerektigi

distiniilmektedir.

Yukarida bahsedilen durum ve kosullarin yerine getirilmesinde basta Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi olmak iizere, TUREB, TURSAB ve turist rehberligi meslek
odalarina sorumluluklar diistiigli diigsiiniilmektedir. Bu sart ve kosullarin
saglanmasindan sonra turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklarinin ve
performanslarinin artmasi ve yiiksek olmasi dogal olarak beklenebilecektir Ki

kendisini ekonomik, sosyal ve hukuki agidan giivende hisseden turist rehberlerinin
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hem bireysel hem 6rgiitsel hem de ulusal turizm hedeflerinin gergeklestirilmesinde her

zaman oldugu gibi biiyiik katkilar: artarak devam edebilecektir.
Gelecek Arastirmalar icin Oneriler

Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinlig1 ve performanslarini konu alan
akademik caligmalarin farkli evren ve Orneklemlerde nicel ve nitel ¢alismalar ile
arastirilmasinin  yararli olacagi diisiiniilmektedir. Yerli ve yabanci turistlerin
katilmiyla gerceklestirilecek calismalarin algilanan hizmet verme yatkinligi ve

performanslarin karsilastirilmasi bakimindan yarar saglayacagi diisiiniilmektedir.

Hizmet verme yatkinligin1 konu alan ytiksek lisans ve doktora ¢aligmalarinin
artirtlmasinin bu alandaki arastirma kapsamini genisletmek adina faydali olacag:
diisiiniilmektedir. Yapilacak akademik arastirmalarda hizmet verme yatkinliginin bu
calismanin digindaki farkli bagimli veya bagimsiz degiskenlerle Olclilmesinin,

iligkilerin incelenmesinin alanyazina katki saglayacag diistiniilmektedir.

Alanyazinda nicel ¢alismalarin sikligindan dolay1 bu arastirmanin konusu olan
degiskenlerin goriisme, gdzlem yontemleri gibi nitel aragtirma yontemleri vasitasiyla
incelenmesinin alanyazin zenginligi ve konuya derinlemesine bir bakis agis1 katmasi

bakimindan 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

Ozellikle hizmet verme yatkmlhiginin 6l¢iildiigii calismalarda alanyazindaki
calismalarin ¢ogunlukla hizmeti sunanlar tarafindan cevaplandirilan anketler
araciligiyla gerceklestigi goriilmektedir. Bu bakimdan Uniivar ve Basoda (2012) ile
Bektas (2019) tarafindan yapilan caligmalarin disinda miisteri perspektifinden
yaklasilan bu calisma gergeklestirilmistir. Tiketicilerin perspektifinden yapilacak
turist rehberligi hizmet verme yatkinlig1 aragtirmalariin artmasi ve gelistirilmesinin
tilketici  ihtiyaclarinin ve algilarinin  belirlenerek yeni turizm politikalarmin

olusturulmasina fayda saglayacagina inanilmaktadir.

Hizmet verme yatkinligmma yonelik yapilacak calismalarda uluslararasi
alanyazinda yer alan ¢alismalarda kullanilan 6lgeklerin Tiirk¢e uyarlamalari siklikla
goriilmektedir. Yiiksek lisans ve doktora tezi diizeyinde yapilabilecek bir hizmet
verme yatkinligi Olcek c¢alismasinin  ulusal alanyazina zenginlik katacagi

distiniilmektedir.
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EKLER
Ek-1: Anket Formu

DEMOGRAFIK OZELLIKLER

1. Cinsiyet () KADIN () ERKEK
2. Medeni Durum ( )EVLI ( ) BEKAR
3. Yas ()18-24 () 2534 ()35-44

()45-54 ()55+

4. Egitim Durumu () [Ikdgretim Mezunu () Ortadgretim-Lise

()On Lisans () Lisans () Lisansiistii

5. Ortalama Aylik Gelir () 2500-4500 aras1 () 4500-6000 arast
() 6000-8000 aras1 () 8000-10000 aras1
() 10.000 +

6. Mesleginiz () Kamu Sektorii () Ozel Sektor
() Emekli () Ogrenci

7. Daha 6nce kag kez bir tur rehberi esliginde tura | () 1-2 ()5-7 (H)11+

katildiniz? (Rehberli turlara katilmadiysaniz | () 3-4 ()8-10

litfen anketi doldurmaya devam etmeyin)

HiZMET VERME YATKINLIGI & TURIST REHBERiIi PERFORMANS VE
DAVRANISSAL NiYET ANKET SORULARI

Degerli Katilmci: Goriislerinizi en 1yi yansitan segenegi
isaretleyiniz. Liitfen her soru i¢in size uygun tek bir secenegi
isaretleyiniz.

1=Hi¢ Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum 3=Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum 4 = Katiliyorum, 5 = Tamamen Katiliyorum

HIC KATILMIYORUM
KATILMIYORUM
NE KATILIYORUM

NE KATILMIYORUM

KATILIYORUM

TAMAMEN
KATILIYORUM

1 Hizmet aldigim turist rehberi isteklerimi karsilamaktadir.

2 Hizmet aldigim turist rehberi bana tek misafiriymisim gibi
hissettirmektedir.

3 Turist rehberinin tur sirasinda yasadigim sorunla ilgilenmesi
benim i¢in 6nemlidir.

4 Turist rehberi misafirlerin ihtiyaglarin1 icgiidiisel olarak
anlamada basarilidir.

5 Turist rehberi hizmet ettigi misafirlerin ihtiyaglarini genellikle
onlar sormadan bilir.
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Turist rehberi, hizmet ettigi misafirlerin ihtiyag¢larini tahmin
etmekte basarilidir.

7 Turist rehberi, misafirlerle nasil ilgilenecegini belirlemek igin
onlarin beden dilini okumada basarilidir.

8 Turist rehberi, istenilen hizmeti tam zamaninda yerine
getirmede basarilidir.

9 Turist rehberi, misafirlere kars1 gorevini tam olarak yerine
getirmede basarilidir.

10 | Turist rehberinin, verdigi hizmet konusunda kendisine
giivenmesi hosuma gider.

11 | Turist rehberinin ismimi hatirlamasi1 hosuma gider.

12 | Turist rehberinin beni yakindan tanimas1 hogsuma gider.

13 | Turist rehberinin tarih bilgisi yeterlidir.

14 | Turist rehberinin cografya bilgisi yeterlidir.

15 | Turist rehberinin sanat tarihi bilgisi yeterlidir.

16 | Turist rehberinin arkeoloji bilgisi yeterlidir.

17 | Turist rehberinin genel kiiltiir bilgisi yeterlidir.

18 | Turist rehberinin eglence ve bos zaman degerlendirme yetenegi
vardir.

19 | Turist rehberinin grup yonetme ve catisma ¢dzme yetenegi
vardir.

20 | Turist rehberi etik kurallara uymaktadir.

21 | Turist rehberinin ilk yardim bilgisi yeterlidir.

22 | Turist rehberinin etkili iletisim kurma yetenegi vardir.

23 | Turist rehberinin akici konusma yetenegi vardir.

24 | Turist rehberinin yabanci dil bilgisi yeterlidir.

25 | Diger kiiltiirler hakkinda bilgisi vardir.

26 | Gelecekte tekrar tura katilmam gerekirse, ilk tercihim bu turist
rehberi olacaktir.

27 | Gelecekte tekrar bu turist rehberinden hizmet almay1
diistintiriim.

28 | Bu turist rehberinden aldigim hizmet daha pahali bile olsa, bir
sonraki turda yine de bu turist rehberini tercih edecegim.

29 | Yakin ¢evremi bu turist rehberinden hizmet alinmasi
konusunda tesvik ederim.

30 | Aldigim turist rehberligi hizmeti hakkinda diger kisilere olumlu
seyler sOyleyecegim.

31 | Bana bir turist rehberi soruldugunda, bu turdaki turist rehberini

tavsiye edecegim.
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