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OZET

TURIST REHBERLERINE YONELIK ALGILANAN HIiZMET
KALITESININ DAVRANISSAL NIYETLERE ETKiSIi: CANAKKALE

ORNEGI

Turist rehberleri, turizm sektorii icerisinde yer alan en 6nemli paydaslardan biri
olarak degerlendirilir. Hem sektoriin gelisimi agisindan hem de turistlerin alacaklar1
hizmetin kalitesinin belirlenmesinde turist rehberlerine 6nemli gorevler diismektedir.
Turist rehberlerinin {ilke tanitimina yaptiklari katkinin yani sira, iilkeye ve bulunduklari
destinasyona karsi bakis acisin1 da dogrudan etkileyebildikleri goriilmektedir. Turist
rehberlerinin vermis olduklar1 rehberlik hizmeti kalitesinin, turistler tarafindan olumsuz
algilanmasi sonucunda, o destinasyonu tekrar tercih etme ya da tekrar rehberlik hizmeti
satin alma niyetlerini olumsuz etkileme olasiligit bu arastirmanin problemini
olusturmaktadir.

Bu tez calismasinda, turistlerin turist rehberlerinden aldiklar1 hizmeti ne sekilde
algiladiklar1 ve bu algiladiklar1 hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyeti olusturup
olusturmadig1 irdelenmistir. Dort boliimden olusan bu tez ¢alismasinda; ilk boliimde turist
rehberligi mesleginin ortaya ¢ikisindan itibaren Tiirkiye ve Diinyada gelisimi aciklanmistir.
Ayrica gilinlimiizde meslegin uygulanig bi¢imine yonelik bilgi ve degerlendirmeler
yapilmugtir. Ikinci boliimde hizmet kalitesinin genel degerlendirmesi yapilmustir. Ayrica
hizmet kalitesinin Sl¢iimiinde en ¢ok kullanilan Olgeklerden ikisi olan SERVQUAL ve
SERVPERF ile ilgili bilgi ve degerlendirmeler yapilmustir. Ugiincii béliimde ise
davranigsal niyetler baglig1 altinda; satin alma kavrami, satin alma davranigi ve satin alma
niyeti gibi konularla ilgili alan yazin taramasi yapilmistir. Caligmanin son boliimiinde
verilerin analizi ve analiz sonucunda elde edilen bulgular aktarilmistir. Calismanin hedef
kitlesini Canakkale ilinde turist rehberi esliginde turlara katilan yerli turistler
olusturmaktadir. Kolayda ornekleme yontemiyle toplamda 650 anket dagitilmis ancak
eksik doldurma, 6zensiz yanitlar gibi nedenlerden dolayr 435 adet anket analize tabi
tutulmustur. Yapilan degerlendirme ve analizler sonucunda; turist rehberleriyle ilgili
algilanan hizmet kalitesinin davranigsal niyetler {izerinde etkisi oldugu sonucuna
ulasilmustir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Hizmet, Kalite, Davranigsal Niyet.
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ABSTRACT

THE EFFECT OF PERCIEVED SERVICE QUALITY ON TOURIST
GUIDES ON BEHAVIORAL INTENTION: CASE OF CANAKKALE

Tourist guides are considered as one of the most important stakeholders in the
tourism sector. Tourist guides have important duties both in terms of the development of
the sector and in determining the quality of the service that tourists will receive. In addition
to the contribution of tourist guides to the promotion of the country, it is seen that they can
directly affect the image of the country and their destination. The problem of this research
is the possibility that the quality of the guidance services provided by the tourist guides
may negatively affect their intentions to re-select the destination or purchase the guidance

services as a result of the negative perception of the tourists.

This thesis consists of four parts; The first part of the thesis is the history of tourist
guide profession in Turkey and the world. In addition, information and evaluations have
been explained regarding the practice of the profession. In the second part, general
evaluation of service quality has been explained. In addition, information and evaluations
about SERVQUAL and SERVPERF, two of the most commonly used scales, have been
applied. In the third part, under the title of behavioral intentions; literature review has been
explained related to the concept of purchase, purchasing behavior and purchase intention.
In the last part of the study, the analysis of the data and the findings of the analysis are
presented.

The target group of the study is the local tourists who participated in the tours
accompanied by a tour guide in the province of Canakkale. A total of 650 questionnaires
were distributed by easy sampling method but 435 questionnaires were analyzed due to
incomplete filling and inattentive responses. As a result of the evaluation and analysis; It is
concluded that perceived service quality of tourist guides has an effect on behavioral

intentions.

Keywords: Tourist Guide, Service Quality, Behavioral Intention.
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GIRiS

Insan yasantisim1 kolaylastiran birgok teknolojik yenilik ortaya ¢ikmis olsa da,
hizmet sektoriiniin en belirgin giicii olan insan faktorii hala 6nemini korumaktadir. Turizm
sektoriiniin tamamlayici unsurlarindan biri olan turist rehberleri de, sektoriin gelisimi ve
dinamizmi agisindan biiyiik 6nem arz etmektedirler. Turist rehberlerinin gostermis
olduklar1 performans, ziyaretciler i¢in herhangi bir destinasyonun c¢ekiciligi veya bir
iilkenin imaj1 agisindan olumlu ya da olumsuz algilar olusturabilir. Turist rehberleri,
entelektiiel kisiler olarak adlandirilabilirler. Turist rehberlerinin sahip oldugu bilgi
birikimi, ayirt edici kisisel ozellikler ve donanim, onlar1 toplumda bir¢ok agidan pozitif
anlamda ayrigtirmaktadir. Yeri geldiginde bir 6gretmen, yeri geldiginde bir doktor veya
spiker olmay1 becerebilen turist rehberleri, seyahat olgusunun nasil sonuglanacagi

konusunda en belirleyici rolii listlenmektedirler.

Diger sektorlerde oldugu gibi turizm sektorii igerisinde de rekabet ortami giinden
giine artmaktadir. Cogalan secenekler igerisinde fark edilebilir olmak icin belirli bir
seviyenin altina diismeden hizmet vermek gerekir. Bu belirli seviye, misafirler icin
baslangicta hizmetin tam karsilig1 olsa da, daha sonralar1 rekabet ortamindan dolay1 bu
seviye yeterli goriilmemeye baslanir. Standart seviyede hizmet vermenin yeterli gelmedigi
glinlimiliz sartlarinda hizmetin kalitesi, belirlenen biitiin standartlara ragmen misafir
tarafindan degerlendirilir ve belirlenir. Sunulan rehberlik hizmetinin kalite seviyesini, turist

rehberinin sahip oldugu ayirt edici 6zellikler degil, misafirin bakis acis1 belirler.

Yapilan bu c¢aligmada, turist rehberlerinin verdikleri hizmetin turistler tarafindan
nasil algilandigi ve bu algilamanin yeniden seyahat planlamasi yapilirken ne denli bir
etkiye sahip oldugu saptanmaya calisilmistir. Turist rehberlerinin verdikleri rehberlik
hizmetinin kalitesinin, turistler tarafindan diisiik seviyede algilanmasi ve bu durumun
turistlerin davranigsal niyetlerine olumsuz etki etmesinden kaynaklanabilecek sorunlar ele
alimmistir. Rehberli turlara olan bakis acisinin olumsuz etkilenmesinden, ziyaret edilen
destinasyonun ziyaret¢i acisindan cazibesinin yitirilmesine kadar bircok konuda
olusabilecek sorunlar, arastirma konusunun ¢ikis noktasini olusturmaktadir. Elde edilecek
olan bulgular 1s181inda, olusabilecek bu sorunlarin 6nlenmesi i¢in gerekli tedbirlerin

alinmasi1 amaciyla ¢6zliim Onerileri liretilmeye ¢aligilacaktir.



BIRINCi BOLUM
TURIST REHBERLIGINE GENEL BAKIS

1.1. Turist Rehberliginin Tanim Ve Onemi

Turizm sektoriintin, bircok iilke ekonomisine ©nemli katkilar saglayabilecegi
diistiniilmektedir. Turistler ise bu olusumun merkezinde yer aldigindan, yapilan biitiin
organizasyon ve aktiviteler onlar i¢in kurgulanmaktadir. Aym kiiltiir icerisinde farkli bir
destinasyona gidilse bile yasam alan1 disina ¢ikildig1 icin; turist artik eglence ve aligveris
dahil her konuda yardima ihtiya¢ duyabilir. Yapacaklari bu seyahatleri boyunca, dnce
diizenleyiciler olarak seyahat acentalarina ve daha sonra da seyahat acentalarinin temsilcisi

olarak turist rehberine giiven duyarlar (Degirmencioglu ve Ahipasaoglu, 2003:1).

Turizm i¢in smir ¢izmek ¢ok dogru olmayabilir. Turizm olgusunu ele alirken,
kiiresel anlamda degerlendirme yapmanin daha gercekgi olacagi diisiiniilebilir. Turizm
olgusunun uluslararast bir nitelie sahip olmasinin nedeni, turistlerin iilke smirlarinin
disina c¢ikma ihtimalinin de olmasindandir (Hacioglu, 2015: 115). Bireyleri seyahate
yonlendiren unsurlardan birisi de; farkli kiiltiirleri, yagam alanlarimi gérme ve tanima
isteginin oldugu sdylenebilir. Turistlerin, farkli yasamlar1 ve kiiltiirleri tanima amaciyla
baska iilkeleri ziyaret etme istegi, giinlimiizdeki turizm olayini tetikleyen durumlarin

basinda gelmektedir (Batman ve Oguz, 2008: 191).

Turizm hareketlerinin biitlin asamalarinda iletisimin 6nemli bir yeri oldugu
sOylenebilir. Turizm sektoriiniin yapis1 geregi sosyal iliskiler 6n plana ¢ikmakta ve bu
durumdan kaynakli, turizm c¢alisanlar1 ve turistler arasindaki etkilesim Onem
kazanmaktadir. Bu baglamda turist rehberleri de bu etkilesimin 6nemli aktdrlerinden
biridir. Bu nedenle, sektdriin 6n plandaki calisanlar1 konumundadirlar (Celik ve Atik,

2016: 510).

Ziyareti yapilan destinasyonla ilgili bilgilerin tarafsiz bir sekilde, 6n yargidan uzak,
o bolge halkinin hassasiyetlerini géz ardi etmeksizin dogru ve dikkatli bilgi aktarimi
yapilmas1t  gerekmektedir. =~ Ayrica  turist  rehberi,  ziyaret¢i  davraniglarinin
yonlendirilmesinde de kilit role sahiptir (Avcikurt, 2017: 101). Turist rehberlerinin,

seyahatin ger¢eklesmesinde rolii olan biitiin turizm paydaslar1 i¢in, glidiilen politikanin



ziyaretgiye ulastirilmasi noktasinda ¢ok 6nemli bir pozisyonda oldugu sdylenebilir. Turist
rehberinin gosterecegi performans, ziyaret¢inin algiladigi hizmet kalitesinde belirleyici

etkenlerden biridir (Hu, 2007: 21).

Turist rehberligi konusuyla ilgili yapilan literatiir taramasi sonucunda bir ¢ok farkl
tanimin yapildig1 gézlemlenmistir. En ¢ok kabul gbren ve yaygin olarak kullanilan bazi

tanimlara asagida yer verilmistir:

Diinya Turist Rehberleri Birligi Federasyonu’nun (World Federation of Tourist
Guiding Associations-WFTGA) yaptig1 tanmima gore turist rehberi; ziyaretgilerin tercih
ettikleri dilde ve ilgili otoritenin belirledigi kapsam dahilinde, belirli bir bdlgenin tarihi,
kiiltirel ve dogal =zenginlikleriyle ilgili bilgi aktarimi yapabilecek kisi olarak

tanimlanmaktadir (www.wftga.org).

Turist rehberi, ziyaret edilen bolgeyi her yoniiyle ziyaretcilere tanitabilen, onlarin
ziyaret esnasinda yasayabilecekleri olumsuzluklara karsi onlara yardimci olan, seyahatin
eglenceli, verimli ve sorunsuz gegmesini saglayan kisi olarak tanimlanir (Karamustafa ve
Cesmeci, 2006: 71). Gezi boyunca turistlere eslik eden ve onlarla seyahatleri boyunca
iletisim halinde olan bireylere turist rehberi denir. Ayn1 zamanda tur esnasinda turist
rehberlerinin gostermis olduklar1 performans ve onlara karsi ilgileri turist tatmini

noktasinda 6nemli bir faktor olusturmaktadir (Yazicioglu, Tokmak ve Uzun, 2008: 2).

Ahipasaoglu (2006: 121) turist rehberini: *’belirli bir program dahilinde yerli ve
yabanci gezginlere yol gosteren, program kapsamindaki ziyaret yerleri hakkinda uygun
dilde dogru bilgiler aktaran, iilke ya da bolge hakkinda tanitim yapan, gezginlerin dogru
sosyal, ekonomik ve Kkiiltiirel izlenimler almasina yardimci olan kisidir’> seklinde
tanimlamistir. Ap ve Wong (2001: 551) ise turist rehberini “yerli veya yabanci grup veya
bireysel ziyaret¢ilere, onlarin tercih ettigi dilde, bir bolge veya bdlgenin anitlari, miizeleri,
dogal ve kiiltiirel ¢evresini zevkli ve eglendirici bir yorumla onlara aktaran kisi” olarak

tanimlamiglardir.

6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanununa ve 26.12.2014 tarihinde 29217
sayili resmi gazetede yayimlanan Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi’ne gore turist
rehberligi hizmeti; “seyahat acentacilig1 faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya
grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi Oncesinde se¢mis olduklart dil
kullanilarak iilkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal ve benzeri degerleri ile

varliklarmin kiiltiir ve turizm politikalart dogrultusunda tanitilarak gezdirilmesini veya
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seyahat acentalar1 tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat acentasinin
yazili belgelerinde tanimladigi ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiiliip acenta adina
yonetilmesini” seklinde tanimlanmigstir. Aymi kanun ve yonetmelige gore ise ‘Turist
rehberi’; >’Kanun hiikiimleri uyarinca meslege kabul edilerek turist rehberligi hizmetini
sunma hak ve yetkisine sahip olan gercek kisi’” seklinde tanimlanir. Bolgesel turist rehberi:
’Ruhsatnamesinde ve calisma kartinda belirtilen cografi bolge veya bolgelerde calisma
hak ve yetkisine sahip olan turist rehberleri’’, {lkesel turist rehberini de:
“Ruhsatnamesinde ve calisma kartinda iilke genelinde calisma hak ve yetkisine sahip
oldugu belirtilen turist rehberleri” ifadeleriyle tanimlanmistir (Turist Rehberligi Meslek

Yonetmeligi, 2014).

Turist rehberleri tanimlanirken birgok sifat kullanilmaktadir fakat bunlar icerisinde
turist rehberlerinin *’arabulucu’’ islevi turistlerin ziyareti yapilan destinasyona ait kiiltiiriin
anlasilmasinda farkli bir 6neme sahip olduklari diisiiniiliir (Ap ve Wong, 2001: 552). Turist
rehberlerinin istlendikleri roller bakimindan tanimlamalar1 yapilacak olursa; aktor,
arabulucu, bilgi aktarici, lider, organizatdr, terciiman, biiyiikelci, 6gretmen, satis elemani

gibi ifadeler kullanilir (Zhang ve Chow, 2004: 83).

1.2. Turist Rehberliginin Gelisimi

Eski donemlerde yapilan seyahatler igerik olarak giinlimiizdekilerle tam benzerlik
gostermese de rehberlerin varli§i o donemlere kadar uzanmaktadir. Gliniimiizde genel
anlamiyla serbest zaman gerektiren seyahat olgusunu, eski ¢aglarda bu kapsamda
degerlendirmek dogru olmayabilir. O ¢aglarda yapilan seyahatlerin ihtiya¢ hatta
zorunluluktan yapildig1 diisiiniilmektedir. Eski ¢aglarda yapilan seyahatlerin ¢cogu yiyecek
bulmak, savas veya zorlu doga kosulanlarinin etkisiyle yapildig: sdylenebilir. Bu bilgiler
dogrultusunda ’seyahat’ kelimesi Ingilizcede karsilik bulurken, Fransizca anlami ¢alismak
olan ‘travailler’ kelimesinden etkilenmektedir ve rehberler o donemlerde genellikle ‘yol

gosterici’ gorevi listlenmekteydiler (Arslantiirk, 2016: 188).

Tarihsel anlamda uzun bir gegmise dayanan turist rehberligi meslegi, modern kitle
turizminin baglamasiyla birlikte turizm sektoriiniin 6nemli bir yapitagi haline geldigi
goriilmektedir. Turist rehberleri olmadan giinlimiiz modern turizmden bahsetmek dogru

olmayabilir.



Cimrin (1995: 9)’e gore; insanlik tarihi boyunca farkli sebeplerden dolay1 insanlarin
seyahat etme istek veya ihtiyact hep var olmasina ragmen, turist rehberligi asil 6nemini
kitle seyahatlerinin baglamasiyla kazanmistir. Bu baglamda, seyahat acentalarindan daha
eski bir gegmise sahip olan turist rehberligi mesleginin temelini, her ne kadar uygulama
sekli zaman igerisinde farklilik gdsterse de, seyahat eden insanlarin seyahatlerini ve

seyahat ihtiyaglarini kolaylastirma amaci olusturdugu sdylenebilir.

1.2.1. Turist Rehberliginin Diinyadaki Gelisimi

Olimpiyat oyunlari nedeniyle M.O VII. yiizyilda baglayan seyahatler, organize
seyahatlerin baslangict kabul edilmektedir. Anadolu da yasamis olan Herodot gormiis
oldugu farkli gelenek ve kiiltiirleri farkli insanlara aktardigindan dolay1 kiiltiir turizminin
onciilerinden ve rehberlerinden biri olarak kabul edilir. Romalilarin M.S 130 yilinda Nil
nehrindeki tekne yolculugu sonrasi Misirh rahipler esliginde yaptiklart Misir ziyareti yazili
tarihin ilk rehberli ziyareti sayilsa da, Orta ¢agdaki kitlesel seyahat hareketlerinin ana
sebebinin hacl seferleri oldugu bilinmektedir (Ahipasaoglu, 2006: 5; Colakoglu, Efendi ve
Epik, 2014: 130).

Sanayi devrimi ve motorlu araglarin icadiyla birlikte XIX. yiizyilda kitlesel turizm
hareketlerinde belirgin bir artis yasandig1 goriilmektedir. O dénemde dzellikle Ingiltere ve
Bati1 Avrupa da turizm amagli organize turlarin yapilmaya baslandigi bilinmektedir. Bu
turlardan; Ingiltere’de Thomas Cook’un 1841°‘de gergeklestirdigi ve bir giin siiren tren
gezisi, modern anlamda ilk organize tur olarak kabul gérmekte ve turizm tarihinde devrim

olarak kabul edilmektedir (Hacioglu, 2000: 3).

1.2.2. Turist Rehberliginin Tiirkiye’de Gelisimi

Ulkemizde 29 Ekim 1890 tarihinde yayimlanan *’Seyyahine Terciimanlik Edenler
Hakkinda 190 sayili Nizamname’’ rehberlik ile ilgili ilk yazili diizenleme olarak kabul
edilmektedir. Nizamnamenin igeriginde, rehberlik mesleginin nasil icra edilecegi ve bu
meslegi icra edenlerin yeterlilikleri hakkinda bilgiler yer almaktadir. (Ahipasaoglu, 2006:
20).

Cumhuriyetin ilk yillarinda yabanci dil bilen bir grup goniilli gen¢ tarafindan
7’Tiirk Seyyahin Cemiyeti’’ kurulur. Rehberlik ve cevirmenlik yapmak ic¢in kurulan bu
cemiyetin kurulmasindaki asil amac; rehberlik ve terclimanlik yapanlarin ¢ogunun azinlik

gruplara mensup olmalar1 ve bu durumun iilke ile ilgili kotii propaganda veya yanlis



bilgilendirme ihtimalinin oniine gecebilmektir. Tirk Seyyahin Cemiyeti sonraki yillarda
»’Tiirkiye Turing ve Otomobil Kurumu’ adint almistir (Ahipasaoglu, 2006: 20-21).
Yabanci uyruklularin o dénem hakimiyetinde olan rehberlik meslegine Tiirk genglerini
kazandirma noktasinda bu kurumun 6nemli katkilar1 olmustur (Tetik, 2012: 215). Tirkiye
Cumbhuriyeti’nin kurulusundan iki y1l sonra 8 Kasim 1925 tarih ve 2730 sayili “Ecnebi
Seyyahlara Terciimanlik ve Rehberlik Edecekler Hakkinda Kararname” rehberlik
meslegine siki kurallar getirmistir. Kararname, terciiman rehberlerin egitimine &nem
vermistir, fakat turistik faaliyetler ile ilgili herhangi bir kurulus olmadig1 i¢in rehberlerin
yeterliklerinin degerlendirilmesi konusundaki sinav kosulu o dénem uygulanmamistir

(www.iro.org.tr). Turizm ve Tanitma Bakanlig1 kurulus kanunundan aldig: yetki ile 1964-

1968 yillar1 arasinda kurslar diizenlenmistir. Turist rehberligi ile ilgili ilk yonetmelik 3
Eylil 1971°de 13495 sayili resmi gazetede “Terciiman Rehber Kurslari ve Tercliman

Rehber Yonetmeligi” adi altinda yayimlanmistir (Colakoglu, Epik ve Efendi, 2014: 136).

Rehberlik egitimi konusunda 1983, 1986, 1988, 1995 yillarinda ¢esitli yonetmelik
degisiklikleri yapilarak, Turist Rehberligi Meslek Kanunu ¢ikarilana kadar bu yoénetmelik
yirtirliikte olmustur. Turist rehberligi mesleginin giiniimiizdeki smirlar1 ve uygulanis
bigcimi 2012 yilinda ¢ikarilan *’Turist Rehberligi Meslek Kanunu’’ ve 2014 yilinda
yiirtirliige giren *Turist Rehberligi Yonetmeligi’’ ile belirlenmistir (Eser, 2018:33).

1.3. Turist Rehberlerinin Nitelikleri

Bowie ve Chang (2005:305), turist rehberlerinin herkesten farkli niteliklere sahip
olmalar1 gerektigini savunurlar. Bu niteliklerin yaninda; psikolog, animatdr, diplomat,
spiker ve ¢evirmen gibi 6zellikleri ayn1 anda barindirmalar1 gerektigini ve turist rehberligi
mesleginin sadece bilgi aktarma gorevi bulunmadigini, farkli birgok niteligi biinyesinde
barimdirmasi gerektirdigini aktarmaktadirlar. Bu nitelikler {i¢ ana baglik altinda toplanarak;
liderlik ve sosyal beceriler, sunum ve konugsma becerileri ve canlandirma seklinde

siniflandirilmistir (Colakoglu vd., 2014:147-156).
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Sekil 1.1. Turist Rehberinin Nitelikleri

TURIST REHBERININ NITELIKLERI

3 N

LIiDERLIK VE SOSYAL SUNUM VE KOMUSNMA CANLANDIRMA
BECERILER BECERILERi

g |

-Kendine giiven

) -Beden dili -Bilge veya konu
-lyi iletisim _Ses icin tutku hissetmek
-Kararlhihk -Dil ve diksiyon -Bilgiyi
_iyi bir mizag yorumlayabilmek

-Ozgiin olabilmek

Kaynak: Colakoglu, Eralp Osman; Efendi, Ergiin; Epik, Fatih (2014). Tur Yénetimi ve Turist
Rehberligi. (3. Basky). Ankara: Detay Yayinculik, 147- 156.

Turist rehberlerinde bulunmasi gereken niteliklere iliskin bircok siiflandirma
vardir. Fakat en c¢ok kabul goren smiflandirmalar Sekil 1.1.°de aktarilmistir. Her bir

niteligin, turist rehberinin daha da donanimli hale gelmesine katki saglayacagi sdylenebilir.

1.3.1. Liderlik ve Sosyal Beceriler

Liderlik; insanlar1 topluca bir amaca inandirmak, onlar1 bu konuda etkileyebilme ve
amac¢ dogrultusunda birlikte hareket ettirebilme becerisi seklinde tanimlanir (Usal ve
Kusluvan, 1998: 294). Liderlik konusu bilim diinyasinin ilgisini fazlasiyla ¢eken, lizerine
aragtirmalarin devam ettigi, insanlar1 belirli bir amag icin harekete gecirebilme yetenegidir
(Tangiiler, 2002: 21). Biinyesinde bulundurdugu ¢evreye yon verebilme, etkileyebilme ve
yonetebilme 6zelliklerini, etrafindakilere fayda saglayabilecek sekilde kullanabilen birey

de lider olarak tanimlanabilir.

Cogu isveren igin turist rehberinin tagimasi gereken Ozelliklerin basinda liderlik
ozelligi gelmektedir. Grubu hakimiyet altina alabilme, onlar1 yonlendirebilme ve gorevini
sorunsuz yapabilme, turist rehberlerinin tagimasi gereken 6zelliklerden biri olup, bunlar
ancak lider vasiflar1 tasiyan bireylerin sahip olabilecegi yetilerdir (Tangiiler, 2002: 1;

Gizel, 2007: 17).



Turist rehberinin isini iyi yapabilmesi i¢in kendine gliven duymas1 gerekir. Kendi
istiin ve zayif yoOnlerinin bilincinde olabilmeli ve karsilasabilecegi her duruma hazirliklt
olabilmelidir. Rehberin gorevini icrasi noktasinda aldigi haz ve istekli olusu ziyaretci
grubunu olumlu yonde etkileyebilecegi gibi, aym1 zamanda rehberin meslegine olan
baglilik ve sevgisini de gostermektedir (Colakoglu, vd., 2014: 142). Ziyaret¢i grubunun
tiyelerine ayn1 mesafede yaklagarak her biriyle ayn1 oranda ilgilenmek, turist rehberlerinin
gorevleri arasinda yer alan hakkaniyeti saglama ve olaganiistii durumlarla basa ¢ikma
Ozelliklerinin tasindigi anlamina gelmektedir (Giizel, 2007: 33). Grup igerisinde
yasanabilecek olumsuz bir duruma kars1 objektif bir yaklasimda bulunarak, grup tiyelerine;
her birine esit mesafede olundugu ve bu gibi durumlarda adaletin esas alinacagi hissi
verilebilir. Turist rehberleri olumsuz bir durumla karsi karsiya kaldiklarinda liderlik

ozelliklerini 6n plana ¢ikararak adalet dagitilmalidir (Mancini, 1996: 11-12).

Turist rehberlerinin iletisim becerisi yiiksek olmalidir. Bu beceri egitmen ve
Ogretici olma gerekliliginden kaynaklanmaktadir. Turist rehberleri iletisim becerileri
sayesinde ziyaret edilen bolge ile ziyaretciler arasinda koprii gorevi gormektedirler
(Oschell, 2009: 25-26). Ziyaret edilen bazi destinasyonlarin fiziki 6zellikleri ziyaretgilere
ilk anda etkileyici gelmeyebilir, fakat turist rehberlerinin aktardiklar1 etki noktasinda eksik

kalan kisimlar1 tamamlayici nitelikte olabilir.

Seyahat olgusu igerisinde sosyal yonii bulunan etkilesimler 6n plana ¢ikmaktadir.
Bunlardan en &nemlilerinden biri de misafirperverliktir. Insanlari rahat ettirebilen, iyi
hissetmelerini saglayabilen, insanlarin iyi yonleriyle ilgilenebilen ve bir sorun oldugunda
yardim elini uzatabilen kisiler misafirperverdir. Turist rehberlerinin misafirperverlik

ozelliginin de bulunmas1 gerekmektedir (Tangitiler, 2002: 15-16).

1.3.2. Sunum ve Konusma Becerileri

Colakoglu, Epik ve Efendi (2010: 147)’ye gore turist rehberleri yabanci bir dile
oldugu kadar kendi anadiline de hakim olabilmeli ve genis bir kelime haznesine sahip
olmalidir. Bu baglamda; genis bir kelime hazinesine sahip olmaktan kastin uzun ctimleler
kurmak veya bazi bilinen kelimeleri kullanmak degil basit ve herkes tarafindan
anlagilabilecek kelimeler secebilmek oldugunu aktarmiglardir. Gramer bilgisi rehberin
sahip olmas1 gereken birgok nitelikten sadece biri oldugu sdylenebilir. Ozetle; bir turist

rehberinin kullandig1 dile her yoniiyle hakim olmas1 beklenebilir.



Turist rehberi topluluga hitap ederken etkili ve inandirici bir dil kullanmalidir. Grup
tiyelerini sikmadan, konugmasii espri ve fikralarla siisleyerek anlatim yapabilmelidir.
Farkl kiiltiirlerin farkli espri anlayisina sahip olabilecekleri varsayilarak turistlerin din, dil,
ik ve geleneklerine yonelik espriler yapmamaya 6zen gostermelidir (Giizel, 2007: 13).
Ayrica turist rehberlerinin asir1 otoriter bir goriintii sergilemeden grubunu yonetebilmesi ve
olusabilecek sorunlarin ¢oziimiine yonelik yaklagim sergilemesi dnemlidir. Rehber diger
turist rehberleriyle, sofor, otel veya miize calisanlar1 gibi paydaslarla mesafeli ve dogru

iletisim kurmalidir.

1.3.3. Canlandirma

Etkili bir canlandirma yapmak i¢in turist rehberinin, ziyaret edilen destinasyonla
ilgili bitki Ortlisti, yer alti zenginlikleri, tarihi ge¢cmisi ve buna bagli olarak mitolojik
Oykiilerini, komsu iilkelerle iligkilerini hatta bulundugu iilkedeki sendikal orgiitlenmelerle
ilgili bilgi sahibi olmas1 gerekmektedir. Tesadiifen karsilasilmis sanatsal bir etkinlik veya
yerle ilgili birka¢ kelime soyleyebilecek bilgi birikimine sahip olup, anlattiklarini
dinleyenlere yasatabilmelidir (Degirmencioglu, 2003: 21).

Ziyaret ettigi bolgeyle ilgili bilgiler dinleyen turist o bdlgenin yabancist gibi degil
dinlediklerini yastyormusc¢asina hissedebilmelidir. Turist rehberleri bir bolge hakkinda
bilgi verirken o bolgeye ait hikaye, mit ya da efsanelerle anlatimlarini siisleyerek, o
bolgeyle ilgili deneyimleri unutulmaz kilmalidirlar (Colakoglu, vd., 2014: 150). Turist
rehberleri anlatim yaptiklar kiiltiire ait zellikleri bilerek yorumlar katabilmeli anlatim

zenginligi yaratabilmelidir (Koroglu, 2011: 242).

Tur esnasinda turistler tarafindan turist rehberlerine ilging sorular yoneltilebilir.
Rehber de ayni sekilde grubun ilgisini ¢ekmek, merak uyandirarak dikkati kendinde
toplamak adina gruba soru yoneltebilir. Anlatimla ilgili turistlerinde katilimi saglanarak
verimli bir atmosfer olusturulabilir. Bu nedenle turist rehberinin canlandirma yetenegine

sahip olmasi 6nemlidir.

1.4. Turist Rehberlerinde Mesleki Orgiitlenme

Sadece insanlar degil, neredeyse biitlin canlilar birgok sorunun {istesinden gelme
noktasinda birlikte hareket ederler. Amag var olan bir sorunun ¢6ziimii ise; birlikte hareket
etmek, sorunun ¢oziimiine giden en kestirme yol olabilir. Mesleki agidan diisiiniildiigiinde

turist rehberlerinin orgiitlenmesi birgok fayda saglayabilir. Yasanabilecek olasi hak
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ihlallerinde onlar1 savunabilmek veya meslegi icra edebilme noktasinda belirli bir diizenin
saglanmasi icin Orgilitlenme gereklidir. Her meslek grubunda oldugu gibi; meslegin
gelisiminin  saglanmasi, sayginhiginin arttirilmasi ve ortak c¢ikarlarin savuna bilirligi

acisindan da turist rehberligi mesleginde 6rgiitlenme 6nemlidir.

1.4.1. Tiirkiye’de Turist Rehberligi Mesleki Orgiitlenmesi

Turist Rehberleri Birligi (TUREB)'min amaglar1 arasinda; turist rehberlerinin
yasayabilecekleri sorunlar1 tespit ederek bu sorunlarin ¢oziimii noktasinda hareket etmek
sektor icerisindeki diger kuruluslarla is birligi igerisinde olmak idari ve yasal diizenlemeler
yapilmasini saglayarak turist rehberligi meslegi i¢in gereken orgiitlenme ve faaliyetlerde
bulunmak yer almaktadir. TUREB, mesleki orgiitlenme noktasinda 6326 sayili *’Turist
Rehberligi Meslek Kanunu’ uyarinca, kurulan odalarin st kurulusu konumundadir.
Yapilan genel kurulda birlik merkezi olarak Ankara secilmistir. Anayasa mahkemesinin
meslek kanunundaki yiirimeyi durdurma kararindan sonra, delegeler, oda ve birlik
yoneticilerinin goriis ve Onerileri alinarak hazirlanilan *’Turist Rehberligi Meslek
Yonetmeligi” 26.12.2014 tarthinde yiiriirlige girmistir. Yeni yonetmelikle birlikte
TUREB’in amact; rehberlerin turizm sektorii icinde daha aktif rol almalari, {ilkenin tanitim
politikalarinin dogru uygulanmasi, kagak rehberlik faaliyetlerinin Onlenmesi seklinde

siralanmistir (Www.tureb.org.tr).

Sekil 1.2. Turist Rehberleri Odalar1 Ve Yetki Cerceveleri

ISTANBUL LE
KURULU ODALAR ANTALYA
IZMIR SANLIURFA

ODA KURAN ILLER

1

BOLGESEL ODA KURULAN ILLER

KURULU ODALAR ODA KURAN ILLER . BOLGESEL ODA KURULAN ILLER

Kaynak: www.caro.org.tr


http://www.tureb.org.tr/
http://www.caro.org.tr/
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Turist Rehberligi Meslek Kanunu’nda turist rehberleri odalarinin olusumlarini
aktaran ilgili maddede ’’ Sinirlart i¢inde en az yiiz elli turist rehberinin yerlesim yerinin
bulundugu her ilde, o ilde kayith toplam meslek mensubu sayisinin yiizde otuz {i¢iiniin
valilige bagvurusu flizerine tiizel kisilige sahip ve kamu kurumu niteliginde meslek
kurulusu olan oda kurulabilir. Odalarin merkezleri kurulduklari ildir. Ayni ilde birden fazla
oda kurulabilir. Odalarin yetki ¢evresi cografi olarak yakin iller ve ¢aligsma bolgesi dikkate
alimarak Bakanlik tarafindan belirlenir. Ancak oda olmayan illerde en az elli turist
rehberinin oda merkezinin bulunacagi ili belirten basvurusu iizerine Bakanlik tarafindan
tiizel kisilige sahip kamu kurumu niteliginde meslek kurulusu olan bdlgesel odalar

kurulabilir. Odalar, birligin tiyesidir’” ifadeleri yer almaktadir.
1.4.2. Diinyada Turist Rehberligi Mesleki Orgiitlenmesi

Tiirkiye’de oldugu gibi diinyada da rehberlik mesleginin orgiitsel bir yapisi
bulunmaktadir. Turizm sektoriiniin kiiresel yapisindan dolay1 bu orgiitlenme gereklidir.
Biitiin iilkelerin turist rehberligi meslegine yaklasimi ayni olmayabilir. Fakat orgiitlenme
sayesinde bolgesel birliklerin koordinesi ve egitimin desteklenmesi gibi belli bash

konularda bir standardin saglanmas1 miimkiin olabilmektedir.

Turist rehberligi meslegi konusunda, diinyanin bir¢ok farkli noktasinda belli bagh
orgiitlenmelerden soz edilse bile, en bilinen ve etkinligi en fazla olan kuruluslar; Diinya
Turist Rehberleri  Birligi Federasyonu ve Avrupa Turist Rehberi Dernekleri

Federasyonu’dur.

Diinya Turist Rehberleri Birligi Federasyonu (World Federation of Tourist
Guide Associations - WFTGA): Israil rehberler birliginin talebi dogrultusunda tiim
diinyada rehberlik meslek orgiitlerinin birlestirilmesi amaciyla 1985 yilinda ilk girisimler
baslamustir. iki y1l sonra Avusturya da yapilan uluslararas: turist rehberleri konferansinda
federasyonun kurulusu gergeklestirilmistir. Bir kar amaci giitmeyen federasyon, mevcut
orgiit {iyelerine ve oOrgiitlenmelerin bulunmadigi bolgelerde turist rehberlerine bireysel
olarak iiyelik imkani tanimaktadir. Federasyonun asil amaci rehberlik egitimi veren
kurumlarin desteklenmesi birlik ve orgiitlerin gelisimlerinin saglanmasi ve rehberlik
hizmeti ihtiyaci olan kisilerle dogru rehberlerin kolay bulusabilmesidir (Colakoglu, vd.,

2014:182).

Avrupa Turist Rehberi Dernekleri Federasyonu (European Federation of

Tourist Guide Associations - FEG): FEG, Avrupa’da bulunan turist rehberligi baglantili
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kuruluglar1 bir araya getirmek, onlarin koordinesini saglamak, rehberlik meslegine dair
hizmet kalitesi standartlarini olusturmak ve bu meslegin Avrupa’daki temsilcisi olmak
maksadiyla 1986 yilinda Paris’te kurulmustur. 30 yili askin bir siiredir hizmet veren bu
kurulus, turist rehberligi mesleginin Avrupa’daki standardini belirlemektedir. Birlige iiye

27 iilke bulunmaktadir (www.feg-touristguides.com).

1.5. Turist Rehberlerinde Egitim

Hizmet sektoriinlin  nitelikli is giliciine ihtiyacinin giinden giine arttig1
varsayildiginda; mesleki egitimin onemi ortaya ¢ikmaktadir. Turizm sektorii icerisinde
sunulan hizmetin beklentilere olabildigince cevap verebilecek seviyede olmasi gerekir. Bu
istekleri karsilayabilme noktasinda, gerekli egitimi almis, donanimli personele ihtiyag
duyulmaktadir. Bu genel yargilari turizm sektoriiniin biitlinii i¢in siralanabilir. Fakat turist
rehberligi meslegi i¢in bu bir zorunluluktur. Bir turist rehberinin isinin biiyiik kism1 bilgi
ve deneyimlerini aktarmaktir. Bu nedenle egitim turist rehberligi meslegi i¢in c¢ok

Onemlidir.

1.5.1. Tiurkiye’de Turist Rehberligi Egitimi

Turizmde mesleki egitimle beraber, olaymn akademik boyutu da irdelenmesi
gereken bir noktaya ulasmistir (Akoglan Kozak, 2009: 2). Dogru egitim almis yetenekli,
donanimli turizm c¢alisanlart sadece planli ve dogru bir turizm egitimi alarak
yetistirilebilirler (Korkmaz, vd., 2011: 18). Turist rehberinin egitimi turizm faaliyetlerinin
gelisimi agisindan Onemlidir. Turistlerle dogrudan iletisim kurarak bilgi aktaran turist
rehberleri bilgi aktarimi yapacaklar1 destinasyonla ilgili gerekli bilgi donanimina sahip

olmak zorundadirlar (Ahipasaoglu, 2006: 97).

Turist rehberi ihtiyact 90’1 yillarin bagina kadar, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin
actigr kurslarda, bolgesel rehber olmak isteyenler icin ii¢ ay, llkesel rehber olmak
isteyenler i¢in alt1 aylik kurs egitimi verilerek karsilanmistir (Temizkan; 2010: 77). 1997
yilinda turist rehberligi egitimine baslayan Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu, lisans diizeyinde diploma veren ilk iiniversite olma

ozelligine sahiptir (https://turizmrehberligi.nevsehir.edu.tr; Yenipinar ve Zorkirisci, 2013:

121). Giiniimiizde turizm egitiminin yayginlagmasiyla birlikte birgok {iniversitede
lisansiistli diizeyde de turist rehberligi egitimi verilmektedir. 2014 yilinda Ege

Universitesi’nde, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Rehberligi Anabilim Dali, Rekreasyon


http://www.feg-touristguides.com/
https://turizmrehberligi.nevsehir.edu.tr/
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ve Turist Rehberligi Tezli Yiiksek Lisans Programi adiyla turist rehberligi alaninda

Tiirkiye’de ki ilk lisansiistii egitim de verilmeye baslanmistir (https://ebys.ege.edu.tr).

Tirkiye de rehber egitimi 2014 yilinda yiriirliige giren ve gegerliligini hala
siirdiiren, turist rehberligi meslek yonetmeligine gore devam etmektedir. Bu
yonetmelikteki diizenlemelerle TUREB biinyesinde gerceklestirilen rehberlik kurslarinin
yani sira turist rehberligi boliimiinde egitim veren On lisans, lisans ve lisansiistii egitim
programlariyla birlikte toplam dort farkli sekilde yapiyla egitim verilmektedir (Eker, 2015:
47).

Sekil 1.3. Tiirkiye’de Turist Rehberligi Egitimi

[ Turist Rehberligi Egitimi J
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Kaynak: Eker, Nuray; Zengin, Burhanettin (2016). Turizm Rehberligi Egitim Miifredatlarinin
Uygulama Yeterliliginin Profesyonel Turist Rehberleri Bakis Acisiyla Irdelenmesi, Turizm ve
Arastirma Dergisi, 5 (2), 6.

Turist rehberligi meslek egitimi; orglin egitim kapsaminda, 6n lisans diizeyinde
tiniversitelerin meslek yiiksekokullar1 biinyelerinde, lisans diizeyinde fakiilte veya
yiiksekokullar biinyesinde ve yliksek lisans diizeyinde sosyal bilimler enstitiileri
biinyelerinde yliriitiilmektedir. Yaygin egitim ise 2014 yilina kadar Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’nca agilan kurslar kapsaminda verilmekte iken; 2014 yilinda meslek yasasinin
yuriirliige girmesiyle birlikte ihtiya¢ goriilen bolge ve dilde birlikler tarafindan diizenlenen

sertifika programlari ile verilmektedir. (Eker ve Zengin, 2016: 68).

1.5.1.1. Orgiin Egitim

Birbirine yakin yas grubu ve ayni egitim programi dahilinde, okullarda belirli bir

diizen cercevesinde olusturulan egitim yaklasimina alan yazinda Orgiin egitim adi


https://ebys.ege.edu.tr/
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verilmektedir (Gokdemir, 2017: 36). Orgiin egitim kapsaminda turist rehberligi egitimi,
Yiiksek Ogretim Kurulu'na (YOK) bagl iiniversitelerde; on lisans, lisans ve lisansiistii
programlar araciligiyla verilmektedir (Eker, 2015: 47). lyi egitim almis, donaniml1 turist
rehberlerinin aktif olarak turizm sektorii igerisinde yer almalari, iilkenin etkili tanittminda
mutlak bir dneme sahiptir. 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu’nda lisansiistii
egitim alinarak da turist rehberi olunabilecegi ve bu meslegi icra edebilecekleri
belirtilmektedir. Universitelerin ilgili programlarindan mezun olan ve dil yeterliligine sahip
olan turist rehberi adaylar1 gerekli bilgi ve dokiimanlar1 bakanliga ileterek turist rehberligi
basvurularin1 yapabilmektedirler (Gokdemir, 2017: 36). Orgiin egitim kapsaminda,
tilkemizde On lisans, lisans ve lisansiistii egitimi veren {iniversiteler Tablo 1.1.°de

Tablo1.2.’de ve Tablo 1.3’de gosterilmektedir:

Tablo 1.1. On Lisans Diizeyinde Turist Rehberligi Egitimi Veren Meslek Yiiksekokullar:
(MYO)

NO| UNIVERSITE ADI MYO ADI PROGRAM ADI
1 Akdeniz Universitesi Demre Dr. Hasan iinal MYO | Turist Rehberligi
2 Ankara Universitesi Beypazar1t MYO Turist Rehberligi
3 Bingol Universitesi Bingol Sosyal Bilimler MYO | Turist Rehberligi
4 l?u?dur Mehmet Akif Ersoy Yesilova Ismail Akin MYO Turist Rehberligi
Universitesi
i Turist Rehberligi
5 gar}akka}le Qnseklz Mart Ayvacik MYO - % —
Universitesi Turist Rehberligi (1.O.)
6 I.E.rz'lncar'l B{nall Yildirim Turizm ve Otelcilik MYO Turist Rehberligi
Universitesi
7 Igdir Universitesi [gdir MYO Turist Rehberligi
8 I"spgrta Uygulamah Bilimler Yalvag MYO Turist Rehberligi
Universitesi
Turist Rehberligi
. . (Burslu)
9 Istanbul Arel Universitesi MYO - —
Turist Rehberligi
(Burslu 1. 0.)
10 | Istanbul Aydin Universitesi Anadolu Bil MYO Turist Rehberligi (Ingilizce-
Burslu)
Istanbul Ayvansaray Turist Rehberligi (Burslu-
1 Universitesi Plato MYO Uzaktan Ogretim)
12 | Istanbul Gelisim Universitesi Istanbul Gelisim MYO Turist Rehberligi (Burslu)
13 | Kafkas Universitesi Sartkamis MYO Turist Rehberligi
Turist Rehberligi (Burslu)
14 | Kapadokya Universitesi Kapadokya MYO Turist Rehberligi (Burslu-
Uzaktan Ogretim)
15 | Kocaeli Universitesi Kartepe Turizm MYO Turist Rehberligi
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i Turist Rehberligi
16 II%uFahyg thmlupmar Kiitahya Sosyal Bilimler MYQ £ _
niversitest Turist Rehberligi (1. O.)
17 | Lefke Avrupa Universitesi MYO Turist Rehberligi
Malatya Turgut Ozal Kale Turizm ve Otel . ..
18 Universitesi Isletmeciligi MYO Turist Rehberligi
19 | Marmara Universitesi Sosyal Bilimler MYO Turist Rehberligi
M i< Tutizm MYO Turist Rehberligi
5 armaris Turizm —
20 | Mugla Sitki Kogman Turist Rehberligi(1.0.)
Universitesi
Ortaca MYO Turist Rehberligi
21 Nevsehir Hac1 Bektas Veli Urgiip Sebahat ve Erol Tokséz Turist Rehberligi
Universitesi MYO Turist Rehberligi (1. O.)
Aksehir MYO Turist Rehberligi
. Beysehir Ali Akkanat MYO | Turist Rehberligi
22 | Selguk Universitesi
. Turist Rehberligi
Silifke Tasucu MYO i I
Turist Rehberligi (I. O.)
23 | Uludag Universitesi [znik MYO Turist Rehberligi
24 | Van Yiiziincii Y1l Universitesi Van MYO Turist Rehberligi

Kaynak: http://universitetercihleri.com

Tablo 1.2. Lisans Diizeyinde Turist Rehberligi Egitimi Veren Yiiksekokul ve Fakiilteler

NO | UNIVERSITE ADI FAKULTE/Y.O. BOLUM ADI
1 | Adiyaman Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi
Turizm Rehberligi
2 édpan Men'deres Turizm Fakiiltesi ur%zm S 1g1 -
Universitesi Turizm Rehberligi (1.O.)
. L . . Turizm Rehberligi
3 | Afyon Kocatepe Universitesi | Turizm Fakiiltesi ) . -
Turizm Rehberligi (1.O.)
Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi
4 Akdeniz Universitesi Turizm Rehberligi
Manavgat Turizm Fakiiltesi .
Turizm Rehberligi (1.0.)
Aksaray Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi
Anadolu Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi
Seyahat Isletmeciligi ve Turizm
i Rehberligi
7 /}nkara .Hac.l Bayram Veli Turizm Fakiiltesi o 1.g1 . )
Universitesi Seyahat Isletmeciligi ve Turizm
Rehberligi (M.T.0.K.)
Lo L . . Turizm Rehberligi
8 Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi - -
Turizm Rehberligi (1.0.)
9 |Batman Universitesi Tl.l.nzm Isletmeciligi ve Oteleilik Turizm Rehberligi
Yiiksekokulu
10 (“Zar-lakke.lle Qnsek1z Mart Turizm Fakiiltesi Seyahat.Ivs,.letmecﬂlgl ve Turizm
Universitesi Rehberligi
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Cankir1 Karatekin

Ilgaz Turizm ve Otelcilik

| Oniversitesi Yiiksekokulu Turizm Rehberligi
12 | Ege Universitesi Cesme T.1.0.Y.O. Turizm Rehberligi
13 | Erciyes Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi
14 | Giimiishane Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi
15 | Harran Universitesi Tlirlzm ve Otel Isletmeciligi Turizm Rehberligi
Yiiksekokulu
16 Iskenderun Teknik Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik | Seyahat Isletmeciligi ve Turizm
Universitesi Yiiksekokulu Rehberligi
. .. iktisadi ve Idari Bili Turizm Rehberligi
17 | Istanbul Gelisim Universitesi Iktls"a di ve Idari Bilimler e '8
Fakiiltesi (Burslu)
Istanbul Nisantas1 Uygulamali Bilimler Turizm Rehberligi
18 |~ ’
Universitesi Yiiksekokulu (Burslu)
19 |Lzmir Katip Celebi Turizm Fakiltesi Turizm Rehberligi
Universitesi
. . ili Turizm Rehberligi
20 | Izmir Yasar Universitesi U?./gulamah Bilsr .url,ZI,n Suberiigl
Yiiksekokulu (Ingilizce-Burslu)
21 |Kastamonu Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi
22 | Kirklareli Universitesi Turizm Fakiiltesi Seyahat.Iv§letme0111g1 ve Turizm
Rehberligi
23 | Mersin Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi
24 I}Ie?mett.m Erbakan Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi
Universitesi
i i Turizm Rehberligi
25 I}Ieysehl}r H.aCl Bektas Veli Turizm Fakiiltesi Hrizih Seberhst
Universitesi
e . . Turizm Rehberligi
26 | Ondokuz Mayis Universitesi | Turizm Fakiiltesi
27 | Pamukkale Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi
. Turizm Rehberligi
28 %ak.arya. Uygulamah Bilimler Turizm Fakiiltesi .
niversitesi Turizm Rehberligi (i.0.)
Turizm Fakiiltesi Seyahat.IV§letm60111g1 ve Turizm
_ . Rehberligi
29 | Selguk Universitesi hir ALl ARk )
Beysehir Ali Akkanat Turizm | 1. o) Rehberligi
Fakiiltesi
. s ..., | Turizm Rehberligi
30 | Sinop Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik

Yiksekokulu

Turizm Rehberligi (1.0.)

Kaynak: http://universitetercihleri.com
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Tablo 1.3. Lisansiistii Diizeyinde Turist Rehberligi Egitimi Veren Universiteler

Universite Anabilim Dal Yitksek
Lisans
. Seyahat  Isletmeciligi Ve  Turizm |
1 Afyon Kocatepe Universitesi Rehberligi (Tezsiz)
2 Akdeniz Universitesi Turizm Rehberligi *
3 Ankara Haci Bayram Veli | Seyahat  Isletmecilizi Ve  Turizm |
Universitesi Rehberligi
4 Balikesir Universitesi Turizm Rehberligi *
5 Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Seyahat. .. Isletmeciligi Ve Turizm |
Rehberligi
6 Ege Universitesi Rekreasyon ve Turist Rehberligi *
7 Mersin Universitesi Turizm Rehberligi *
g |Nevschir  Hact — Bektas  Veli | o0 pehberlii *
Universitesi
9 Selguk Universitesi Seyahat isletmeciligi Ve Turist Rehberligi | *

Kaynak: : Isceli, Zeynep; Kilg, Gonca (2018). Lisans Diizeyinde Turizm Egitimi Veren
Fakiiltelerin Miifredatlarimin Incelenmesi, Turist Rehberligi Dergisi, 1(1), 48.

1.5.1.2. Yaygin Egitim

Turizm sektoriiniin ihtiyaclar1 dikkate alinarak Turist Rehberleri Birligi’nin
(TUREB) ve Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi’nin (TURSAB) ortak 6nerisi sunmasi ve
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin Oneriyi yerinde bularak onaylamasi sonucunda turist
rehberligi sertifika programlari yaygin egitim kapsaminda diizenlenmektedir (Hacioglu ve
Demirbulat, 2014: 174). Ulkesel veya bolgesel sertifika programi belirlenen dillerde
TUREB tarafindan bakanligin goézetimi ve denetimi altinda diizenlenir. Sertifika
programina katilmak isteyen adaylar dort asamali se¢gme sinavina (Genel kiiltiir, yabanci
dil sozli, yabanci dil yazili, miilakat) tabi tutulmaktadir. Sinava katilabilmek i¢in adayin;
Tirkiye Cumbhuriyeti vatandasi olmasi, 18 yasini doldurmus olmasi, turist rehberligi
boliimleri disinda herhangi bir lisans boliimiinden mezun olmasi, yabanci dil yeterliligine
sahip olmasi, sabika kaydinin temiz olmasi ve daha 6nce meslekten men edilmemis olmasi
gerekmektedir. Derslerin bitiminde uygulama gezisine katilan ve bitirme sinavindan
basarili olan adaylar i¢in Kiiltir ve Turizm Bakanligi tarafindan ruhsatname

diizenlenmektedir (Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi (2014).
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1.5.2. Diinyada Turist Rehberligi Egitimi

Turist rehberligi egitimi iilkeler arasinda farklilik gostermektedir. Egitim
noktasinda diinya genelinde heniiz bir standart belirlenememis olsa da turist rehberligi
yapacak kisilerin belirli bir egitimden ge¢meleri ortak bir stiregtir. Turist rehberligi yapmak
icin zorunlu egitim sartt aramayan {iilkeler; ABD, Fransa ve Japonya’dir. Zorunlu egitim
stiresi en kisa olan iilke Giiney Afrika Cumhuriyeti’dir. Bu lilkede zorunlu egitim siiresi {i¢
haftadir. Zorunlu egitimin en uzun oldugu llke ise 5 yil ile Arjantin’dir. Ege Denizi ve
Akdeniz’e kiyilar1 olan bir bagka iilke olan Yunanistan’da ise zorunlu egitim siiresi li¢
yildir. Avrupa’nin birgok {ilkesinde turist rehberlerinin egitim standartlart ve tasimasi
istenilen mesleki niteliklerin standartlar1 oldukg¢a yiiksektir. (Tetik, 2006: 36). Diinya
Turist Rehberleri Birligi’ne iiye cesitli bolgelerdeki bazi iilkelerin ve Tiirkiye ile ayni
bolgede bulunup, turizm konusunda Tiirkiye ile rekabet icinde olan bazi iilkelerin turist

rehberligi egitiminden ornekler su sekildedir:

Ispanya: Ispanya’da turist rehberi olabilme gereklilikleri her 6zerk bélge igin
farkliliklar gosterebilmektedir. Resmi olarak turist rehberi olabilmek icin; ¢alisma karti
olmas1 ve bu kartla akredite olunmasi gerekmektedir. ispanyolca disinda bir yabanci dilin
daha bilinmesi ve Avrupa Birligi vatandas1 olmak &n sart olarak kabul edilir. Ugiincii bir
yabanci dilin bilinmesi mecburi olmamakla birlikte, biliniyorsa eger calisma kartina dil
eklemesi yapilabilir. Turist rehberi olmak i¢in; turizm alaninda {iniversite diizeyinde
diploma sahibi olunmasi veya turist rehberligi kurslarindan yeterlilik belgesi alinmasi
gerekmektedir. Orgiin egitim kapsaminda rehberlik egitimi verilmektedir. Turist rehberi
olmak icin her 6zerk bolgede farkli yasal yas sinir1 bulunmaktadir. Bu sartlar tasiyanlar
icin yeterlilik smavi yapilarak; katilimcinin dil yeterliligi ve alan bilgisi 6lctilmektedir.
Bagarilt olan katilimeilar, bulunduklar1 6zerk boélge sinirlar igerisinde turist rehberligi
yapabilmektedir. Turist rehberlerinin ¢aligma kartlarinda; kullanabilecekleri diller ve en

fazla kag kisilik gruba hizmet verebilecekleri yazmaktadir (https://infoeducacion.es).

Italya: Turist rehberligi meslegine, 11 Aralik 2015 tarihindeki bakanlar kurulu
kararinda son sekli verilmistir. Turist rehberi olmak igin; Italya veya Avrupa Birligi
vatandast olmak zorunludur. Calisma kartina sahip olabilmek i¢in yetiskin yasta olma
zorunlulugu bulunmaktadir. En az lisans diizeyinde diploma sahibi olmak gerekmektedir.
Calisma bakanligimin verdigi ¢alisma lisansini almak i¢in; 6zerk bolge ve iller bazinda

yapilan yeterlilik sinavina katilmak gerekmektedir. Bu sinav turizm bakanliginin gozetimi


https://infoeducacion.es/
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altinda yapilmaktadir. S6zlii ve yazili asamalardan olusan sinavin ardindan, rehberli egitim
simiilasyonunda katilimcilarin teknik bilgileri 6l¢iilmektedir. Sinav sonunda basarili olmak
i¢cin 40 iizerinden en az 25 puan almak gerekir. Kiiltiirel miras statiisiinde olan yerler igin

bakanlik tarafindan 6zel belgeler verilmektedir (https://www.cliclavoro.gov.it).

Yunanistan: Turist rehberligi meslegi egitimi veren okullarin denetimi kalkinma
bakanligina aittir. Miizelerde turistik mekanlarda, kiliselerde vb. alanlarda goérev alabilecek
turist rehberlerinin bakanligin 2001 yilinda aldig1 bir kararla mesleki egitim veren bu
okullardan mezun olma zorunlulugu getirilmistir. Atina ve Selanik’te birer tane olmak
lizere turist rehberligi egitimi veren toplam iki okul bulunmaktadir. 30 aylik egitim siiresi
olan bu okullara kabul edilebilmek i¢in Avrupa Birligi iiyesi iilke vatandast ve Yunan
dilini diizglin bir bicimde konusabildigini kanitlayan bir belgeye sahip olmalar
gerekmektedir. Okullara kabul edilen 6grencilerin yabanci dil simavlarindan 20 iizerinden
en az 16 puan almalar1 gerekmektedir. Daha sonra Yunan tarihi ve cografyasi alanlarinda
yazili smav ve sozlii miilakat yapilmaktadir. Her yil bu okullara 30-35 6grenci kabul

edilmektedir (www.wftga.org).

Ingiltere: Ingiltere’de rehberlerin, biitiin bolgelerde gecerli olan, tim rehberlik
hizmetlerini yapma olanag: taniyan ‘’Mavi Nisan’’ adi verilen {iniformalar1 giymeleri
gerekmektedir. Bu Mavi Nisana sahip olabilmek i¢in rehber adaylar1 28 hafta siiren yogun
bir egitime tabi tutulmaktadir. Rehber adaylarinin bu nisan1 alabilmeleri i¢in yazili ve sozlii

sinavlarda basar1 olmalar1 gerekmektedir (Pond, 1993: 95).

Izlanda:  izlanda’da rehber yetistiren okullarin denetimi egitim bakanlig
tarafindan yapilmaktadir. Bu okullardaki miifredatin hazirlanmasinda ise iilke igerisindeki
turist rehberligi kuruluslar1 ve orgiitleri s6z sahibi olabilmektedir. Bu okullara kabul
edilebilmek i¢in {i¢c 6nemli kriter gerekmektedir. Bu kriterler, en az 21 yasin1 doldurmus
olmak, tniversiteye giris muafiyetine sahip olmak ve dil yeterliligine sahip olmak
seklindedir. Cografya, tarih, turizm, sanat vb. konularin egitimini alan 6grenciler ayrica 20
saatlik de ilk yardim egitimi almaktadirlar. Ogrenciler biitiin bu dersler i¢in her birinden en
az 10 tlizerinden 7 puan almalar1 gerekmektedir. Basarili olan 6grenciler alt1 gilinliik bir tur

gerceklestirerek sunum becerileri test edilerek degerlendirilmektedir (www.wftga.org).

Kanada: ingilizce, Fransizca ve ilave bir yabanci dilin zorunlu tutuldugu rehberlik
egitimi 1985 yilinda baslamistir. 7 aylik bir egitim siirecine tabi tutulan 6grenciler ilave bir

proje sunumu yapmak zorundadirlar. Bu kurslara 2 yilda bir 6grenci kabul edilmektedir.


https://www.cliclavoro.gov.it/
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Bu kurslara bagvurabilmek, i¢in en az lise mezunu olmak gerekmektedir. Gerekli siavlar
yapildiktan sonra, en fazla 30 6grenci bu kurslara kabul edilmektedir ( Colakoglu vd, 2014:
175).

1.6. Turist Rehberligi Hizmeti

Yiiksek performans gerektirmesi nedeniyle, onceleri rehberlik meslegi genellikle
geng yaslarda ya da 6grencilik yillarinda bos zaman degerlendirmek amaciyla tercih edilen
bir meslek iken, simdi daha sistemli bir yapisi olan saygin bir meslege donlismiistiir
(Ahipasaoglu, 2006: 109-110). Turist rehberi, bilgisiyle, ziyaret edilen yerlerin kiiltlir ve
cezbedici giizelliklerini anlatan, iletisimi ve verdigi hizmetle turistlerin gezilerini siradan

olmaktan ¢ikarip gercek bir deneyime doniistiiren kisidir (Ap ve Wong, 2001: 551).

Turistler, ziyaret edecekleri iilke hakkinda merak ettiklerine giiniimiiz teknolojisi
sayesinde ¢ok kolay ulasabilmektedir. Ancak turistlerin biiylik kismi rehberli turlara
katilmak ve rehberlerin anlatimlari esliginde gezmek istemektedirler (Degirmencioglu ve

Ahipasaoglu, 2003: 1- 2).

6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanununa ve 26.12.2014 tarihinde ¢ikan
Meslek Yonetmeligine gore turist rehberligi hizmeti; “seyahat acentaligi faaliyeti
niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi
oncesinde se¢mis olduklar1 dil kullanilarak tilkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal
ve benzeri degerleri ile varliklarinin kiiltiir ve turizm politikalar1 dogrultusunda tanitilarak
gezdirilmesini veya seyahat acentalar1 tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin
seyahat acentasinin yazil belgelerinde tanimladig1 ve tiiketiciye satildig: sekilde yiirtitiiliip

acenta adina yonetilmesini” seklinde tanimlanmastir.

Mesleki egitime sahip olup, yasal yiikiimliiliikklerini yerine getirerek bu meslege
adim atan turist rehberleri, cogunlukla yurt i¢inde ve niteliklerine gore farklilik gdsteren
turlarda gorev almaktadirlar. Ayrica yurt disinda bir tur hizmeti veriliyorsa; seyahat
acentalari, yasal bir engel bulunmayan iilkelerde, rehberlik hizmetini Tiirk vatandasi olan

bir turist rehberinden alabilirler (Cesmeci, 2018: 161).



IKiINCi BOLUM
HiZMET KALITESI

2.1. Hizmet Kavrami ve Ozellikleri

Insan olgusunun oldugu her alanda hizmet kavramindan s6z etmek miimkiindiir.
Gilindelik yasamin akisindan, ekonomik ve ticari gelismelerin devamliligina kadar biitiin
alanlarda hizmet kavrami 6nemli bir role sahiptir. Teknolojik gelismelerin de artmasiyla
birlikte her gegcen gilin farkli hizmet alanlarinin ortaya cikmasindan bahsedilebilir.
Kiiresellesen diinya ekonomilerinin ve sanayilesmenin, hizmet sektoriinden faydalaniyor
olmasindan dolayi, toplumsal yasantinin temel taslarindan birini de hizmet sektdriiniin
olusturdugu sdylenebilir. Gelismis toplumlarda hizmet sektoriiniin biiytikliigi, o toplumun
gelismislik seviyesinin gostergesi olarak kabul edilmektedir (Oztiirk, 2012: 3). Bu durum,
yasam standartlarinin artmasiyla birlikte, hizmet gerektiren durumlarin artmasi seklinde
aciklanabilir. Ulke ekonomilerinin yarisindan fazlasii hizmet sektoriine bagl olarak
olusturan {ilkeler, hizmet ekonomisi olarak adlandirilirlar ve batili iilkeler bu kapsam

igerisinde yer almaktadir (Kayral, 2015: 7).

Gecmisten giiniimiize toplumsal ihtiyaclarin degiskenliginden dolayr hizmet
kavrami igin net bir tamm yapmak pek miimkiin olmayabilir. Thtiyaglar degistik¢e hizmet
kavrami icin de farkliliklar ortaya ¢ikmakta ve yeni tanimlara ihtiya¢ duyulmaktadir
(Gedik, 2014: 2). Hizmet kavraminin tanimlanmasi ilk kez 1700°’li yillarda Fransiz
filozoflarca: ‘tarimsal aktivitelerden geriye kalan tiim faaliyetler’ seklinde yapilmistir
(Midilli, 2011: 3). Aym1 donemde Adam Smith bu tanimin yetersiz oldugunu ve
somutlagtirilamayan tiim faaliyetlerin hizmet olarak tanimlanmasi1 gerektigini sdyleyerek,
hem yeni bir tanim yapmis, hem de hizmetin soyutluk 6zelligini ilk kez vurgulamigtir
(Giiven, 2012: 10). Toplumsal yapilar degistikce hizmet kavramina olan bakis agist da
degismis ve yeni tanimlamalar yapilsa da ortak bir goriis birligine varilamadigi
gorlilmiistiir (Kalyoncuoglu ve Faiz, 2016: 69). Hizmet kavramina yonelik yapilan alan
yazin taramasi sonucu, bir¢ok arastirmacinin yapmig olduklar1 farkli tanimlara rastlamak

mumkindiir.
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Hizmet, insan giicii ve gerekli materyallerin birlesimiyle ortaya cikarilan soyut
faydanin, tiiketiciye dogrudan aktarilmasi seklinde tanimlanir (Celik, 2009: 172). Baska bir
tanimda hizmet; somut iiriinler disindaki tiim yararh faaliyetler bi¢iminde tanimlamaktadir
(Eleren ve Kilig, 2007: 239). Diger bir tanimda ise hizmet; ihtiya¢ ve isteklerin, sahiplik
bildirilemeyen ve soyut olan is giiciiyle karsilanmas seklinde tanimlanmaktadir (Ozgiiven,
2008: 653). Ramamoorthy (2000: 885)’e gore ise hizmet; kisisel veya kamusal ihtiyaclarin
karsilanmasi i¢in, fiziksel materyaller ve insan kaynaklarinin birlikte koordine edilmesi

olarak tanimlanmaktadir.

Mallarin somut bir yapiya sahip olmasindan dolay1 genel bir tanimlama yapilabilir,
fakat ayn1 durum hizmetler i¢in pek miimkiin olmayabilir. Buna ragmen genel kapsamli bir
tanimlama yapildiginda hizmet; “iiretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir
performans, sosyal olay veya caba” seklinde agiklanabilir (Collier, 1990: 237; Sevimli,
2006: 7). Diger bir tanimda ise hizmetler; liretim sonunda fiziksel bir olgu elde
edilemeyen, iiretilip aninda tiiketilen ve soyut faydalari olan biitiin ekonomik faaliyetler
biciminde tanimlanmaktadir (Quin vd., 1990: 67). Kotler’in 1997 yilinda kavrama genislik
katt1g1 tanimda ise hizmet; iireticinin tliketiciye aktardigi somut olmayan faydalar biitiinii
bicimde tanimlanmaktadir (Kotler, 1997: 467). Amerikan Pazarlama Birligi‘ne gore
hizmetler; neredeyse tamami1 soyut olan, dogrudan tiiketiciye aktarilabilen, stoklanamayan
ve devredilemeyen mallardir (Degermen, 2006: 2). Hizmet; tiiketicilerin faydalar elde
ettigi ve doyuma ulastigi, somut bir sonucu olmayan yararlar biitliinii seklinde de
tanimlanmaktadir (Cicek ve Dogan, 2009: 201). “Hizmet” kavrami iizerine yurti¢i ve
yurtdist bir¢ok arastirmaci tarafindan birbirine benzer ya da farkli bircok tanim yapildig:

goriilmektedir.

Hizmetler tiiketiciye aktarilirken, hizmetin degerlendirilmesi noktasinda, tiiketicinin
Oonemli gordiigli noktalar farklilik gosterebilir. Bu durum, hizmeti olusturan bir¢ok
bilesenin olmasindan kaynaklanip, tiiketiciler tarafindan farkli agilardan yorumlanabilir.
Bir 6rnekle aciklanacak olursa; ziyaret edilen bir destinasyonun farkli amaglarla ziyaret
edilmis olmas1 bu duruma o6rnek gosterilebilir. Ziyaretcinin biri macera i¢in o bolgeyi
secmis olabilecegi gibi, diger bir ziyaret¢i ayni bolgeyi tarihi dokusu igin tercih etmis

olabilir.

Hizmetler somut degillerdir ve bir standart konulamayabilir. Uretici ve tiiketici ayni

yerde bulunmak zorunda oldugu gibi, hizmet iirlinlinii satin almadan 6nce test etme sansi
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da bulunmayabilir. Hizmetlerin soyut olmalarindan dolayi, satilan iirliniin tiiketici
tarafindan nasil algilandig1 veya yorumlandigir hizmet ireticisi tarafindan hi¢bir zaman

kesin olarak bilinemez (Zeithaml vd., 1985: 42).

Mal ve hizmetler, iiretim asamasindan satis asamasina kadar yapisal anlamda
bir¢cok noktada farklilasmaktadirlar. Bu farkliliklar ele alindiginda; elde edilen sonucun
soyutlugu, iiretildigi anda tiiketilme, saklanamama gibi hizmete 6zgili farkliliklar kolayca

belirlenmektedir.

Hizmetin temel 6zelliklerini; soyutluk, degiskenlik, stoklanamama ve ayrilmazlik
olarak dort ana baslikta toplamak miimkiindiir (Parasuraman vd.,1996: 33; Uner,1994: 3).
Hizmetin tasidigi 6zellikler alan yazinda, hizmet olgusunun zayif noktalar1 gibi aktarilsa
da, hizmet kavraminin 6neminin artmasiyla bu bakis acist ayirt edici 6zellikler seklinde
degisiklik gostermistir. Sekil 2.1.’de hizmetin 4 genel 6zelligi verilmis ve bu 6zellikler;

stoklanamaz, degiskendir, ayrilmaz ve soyuttur seklinde siralanmaktadir.

Sekil 2.1. Hizmetin Dort Genel Ozelligi

STOKLANAMAMA DEGISKENLIK
Hizmetler belirli bir zamanda tiiketilmediyse Hizmet, ne zaman, nerede ve kim tarafindan
saklanamaz. tiretildigine bagl olarak degisiklik gostermektedir.
HIZMETLER
AYRILMAZLIK SOYUTLUK
Hizmetlerin tiretimi ve tiikketimi es zamanli Goriilemez, tadilamaz, hissedilemez, koklanamaz
olarak ger¢eklesmektedir. veya kokmaz.

Kaynak: Kotler, Philip; Bowen, John; Makens, James (1998). Marketing For Hospitality
And Tourism (2nd ed.). New York: Prentice Hall.

2.1.1. Soyutluk (Dokunulmazhk):

Hizmet kavraminin en temel 6zelligi soyut olmasidir ve tagidig1 diger 6zelliklerin
kaynagi da soyutluk 6zelligine dayanmaktadir (Parasuraman vd., 1996: 33). Hizmetlerin
soyut olma Ozelligi; ortaya ¢ikan iirliniin goériilemeyen, kokmayan, tadilamayan ve elle

tutulamayan bir iiriin olmasindan kaynaklanmaktadir (Yaghi, 2010: 19). Hizmetler fiziksel
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bir nitelik tasimadigindan dolay1 tiiketiciler de fikir sahibi olabilmek adina, kullanilan arag

gereg, personelin dig goriisii gibi somut olgulardan yararlanmak isteyebilirler.

Tiiketicilerin satin alirken hizmetin soyutluk 6zelligini gz ardi etmeden satin alma
yapmalar1 gerekir. Ciinkii satin alirken yapilan hatalarin telafisi olmayabilir. Bu noktada
hata yapmamak adina tiiketiciye en ¢ok yardimci olacak unsur gecmis deneyimleridir
(Ertiirk, 2011: 16). Hizmetin soyutluk yapisi stoklanmasina da engel teskil ettiginden,
taleplerdeki dalgalanmalara cevap verebilmek zor olabilir. Ayrica hizmet {iriini
standartlastirilamaz ve kolayca baskasi tarafindan taklit edilebilir (Oztiirk, 2012: 18).
Tiiketicilerin bir liriinii gérmeden, hissetmeden aliyor olmalari, hizmet satisint da zorlu bir

stire¢ haline doniistiirmektedir (Connor, 2008: 23).

Hizmetlerin soyutluk 06zelligi bazi problemleri de beraberinde getirmektedir.
Sunulan bir hizmetin tiiketici tarafindan tekrar alinmak istenmesi, ayni standardin
tekrarlanamamas1 noktasinda bir problem teskil edecektir (Simsek ve Celik, 2013: 218).
Diger bir sorun ise; hizmet sunumunun bir patentle tam anlamiyla korunamiyor olmasi
olabilir. Kullanilan fiziksel materyaller haricinde patent sunum seklini tam anlamiyla
koruyamayabilir. Ayn1 bakis ac¢isiyla diisiiniildiigiinde fiyatlandirma noktasinda da bazi
sorunlarla karsilasilabilir. Bir malin tiretim maliyetine bazi eklemeler yaparak satis fiyati
olusturulabilir. Fakat hizmet tirlinlerinde yogun emek oldugundan fiyatlandirmalarin belirli

bir standard1 olmayacaktir (Hoffman ve Bateson, 1997: 25; Sayim ve Aydin, 2011: 247).

2.1.2. Heterojenlik (Degiskenlik):

Hizmet iirlinlerinin diger bir ayirt edici 6zelligi de degiskenlik gostermeleri yani
heterojen olmalaridir. Bir hizmet {iriiniinlin standartlastirilmasi beklenmemelidir. Hizmet
tirlinliniin ana 6gesi isgiicli oldugu i¢in, hizmeti sunanla tiiketici arasindaki iletisim tiriiniin
kalitesine dogrudan etki etmektedir. Benzer sekilde, hizmet iiriiniiniin bir performans
iriintidiir ve tiiketici algilamalariyla son sekli verilmektedir (Lovelock ve Gummesson,
2004: 27; Eser, 2007: 10). Genel gecer bir hizmet iiriinii performansindan s6z etmek yanlis
olacaktir. Clinkii hizmet sunmakla gorevli personelin sunum sekli kurallarla belirlense bile,

nasil bir performansla sunacagi belli degildir (Eser, 2007: 10).

Hizmetin degiskenlik 6zelligi sadece hizmeti sunan calisanla veya tiiketiciyle
baglantili olmayabilir. Hizmetin sunumu ve tiiketicinin nasil algiladiginin yaninda, nerede

ve ne zaman sunulduguna da bagl olarak degisiklik gdstermektedir (Oztiirk, 2006: 102).
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Ozetle; hizmetler sunan kisinin performansina, tiiketicinin algilama sekline, farkli zaman
veya farkli ortamlarda olusmasina gore degiskenlik gostermektedir (Aykol, 2014: 20-21).
Hizmet iiretenler i¢in bir standart yaratilmaya calisilsa bile, tliketiciler i¢in bir sinirlama
getirilemeyeceginden, hizmet {iriiniiniin siirekli degiskenlik gdstermesinin Oniine gegilemez
(Kotler ve Keller, 2012: 360). Somut {iriinlerde yakalanan standardin hizmet iiriinlerinde
saglanamamasinin en biiyiikk sebebi insan faktoriidiir. Tiketici tecriibeleri ve hizmet
sunanin performansi olmasi istenen seviyede olsa bile, yorumlanmas1 kisiden kisiye gore

farklilik gostereceginden hizmet iiriiniiniin bir standard1 yine yakalanamayabilir.

2.1.3. Ayrilmazhik (Es Zamanhhk):

Mallar once iiretilir, sonra satilir ve istenildigi yerde de tiiketilir (Baydas ve Cati,
2008: 37). Hizmet iirlinleri i¢in durum farklidir. Hizmetler 6nce satilir veya talep edilir,
satildiktan sonra iiretilir ve tretildigi yerde de tiiketilir (Parasuraman vd., 1996: 34).
Hizmet tiretiminde ve tiiketiminde iiretici ile tiiketici ayn1 yerdedir. Hizmetin tiretimi, satin
alinmasi ve tiiketilmesi es zamanlhdir ve birbirinden ayrilamazlar. Bundan dolay iiretici ve
tiikketici biitiin bu siire¢ boyunca etkilesim halindedir. Bu siirecin bir sonucu olarak; tiiketici

aslinda iiretim siirecinin bir pargasi haline gelmektedir (Altunisik vd., 2012: 156).

Mallar iretilip satilir veya daha sonra satilmak iizere saklanabilir. Tiketici bu
stirecin hi¢birini gérmeyebilir. Satin almak istediginde gider iiriinti alir ve tiiketir. Hizmet
tiretiminde ise siirecin es zamanli gergeklesmesinin de Otesinde, miisteri bu iiretim ve
tiikketim siirecinde rol alir (Kotler vd., 1998: 589; Islamoglu ve Aydm, 2016: 27). Ornegin
bir turist rehberi, konuklar1 anlatim yapacagi noktada yokken anlatimini yapip gorevini
tamamladigin1 sdyleyemez. Turist rehberi hizmeti iiretir yani anlatim yapar, konuklari ise
anlatim yapilirken aynmi yerdedir ve hizmet alimi yapmaktadirlar. Turist rehberi hizmet
iireticisi, dinleyenler ise tiiketicilerdir. Uretim ile tiiketimin es zamanli olarak

gerceklesmesi gerekmektedir.

2.1.4. Stoklanamama (Dayaniksizhk):

Hizmetler sonradan satmak veya kullanmak {izere stoklanamayacagindan,
dayaniksiz olarak adlandirilirlar. Hizmetlerin stoklanamamasinin temel nedeni soyut olma
ozelliginden kaynaklanmaktadir (Kotler ve Amstrong, 2012: 238). Hizmet sunucularinin,
hizmetin stoklanamamasindan dolay1 arz ve talebi dengede tutmalar1 gerekmektedir.

Uretim ve tiiketim es zamanl1 olacag igin stoklama yapilamayacaktir fakat {iretime de hep
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hazir olacak sekilde is giicii bulundurulmalidir. Hizmet {iretiminin stoklanamamasi,
maliyet dengeleri agisindan ciddi sorunlar yaratir (Berkowitz vd, 1997: 347). Arz ve
talebin uyusmadigi donemlerde; ya maliyet fazlaligi ya da talebe cevap verememe
durumun yasanmasina sebep olur (Jamal, 2012: 16). Omegin; Canakkale bolgesinde
hizmet veren bir seyahat acentasinin, biitiin planlamalarini ilkbahar-yaz donemine gore
yapmast beklenir. Seyahat acentas1 bu donemin diginda kalan kis doneminde, talebin daha
az olacagin1 varsayarak personel ve ara¢ gere¢ konusunda bazi kisitlamalar yapabilir.

Yapilan kisitlamalar neticesinde, gelen ani taleplere cevap veremeyebilir.

Baska bir acidan degerlendirilecek olursa, mallarin {iretimi esnasinda kullanima
uygunlugu test edilebilir. Ayni sey hizmet {retimi i¢in sdylenemez. Hizmet
stoklanamayacagi icin tiiketilecegi anda tiretilecektir. Bu nedenle hizmeti iiretenin her

seferinde liretimi dogru yapmasi beklenmektedir.

2.2. Kalite Kavrami ve Ozellikleri

Gecmisten giiniimiize iiretimin oldugu her donemde kalite kavramindan soz
edilebilir. Kalite anlayisinin kapsami neredeyse yasantimizin tiim alanlarinda kendini
gostermektedir. Teknoloji, bilgi cagimi yasadigimiz ve tiiketim toplumlarinin arttigi
diinyamizda, kalite olgusunun Oneminin her gegen giin daha da arttig1 soyleyebilir.
Giindelik yasantida bile sik¢a kullanilan kalite kavrami, kisiden kisiye gore farkli
yorumlanabilen, soyut bir kavram olarak adlandirilabilir. Yakin ge¢miste, kaliteyi
pahalilikla bagdastiran bir tiikketici anlayist hakim iken, gilinlimiizde; istek ve ihtiyaglar
karsilayanin kaliteli oldugu anlayisini benimseyen bir tliketici bakis agis1i mevcuttur
(Okumus ve Asil, 2007: 12). Her iirliniin bir¢ok cesidini ve farkli kalitesini bulabilmek
miimkiindiir. Uretimin bu kadar ¢ok oldugu bir dénemde tiiketiciler, ne istedigini bilen,
almak istedikleri {irlinden ne yarar bekledigini ifade eden ve bunun sonucunda iireticileri
yonlendiren bireylere donlismiislerdir (Basanbas, 2013: 3; Yilmaz ve Eleren, 2011: 352;
Zeithaml vd., 1985: 42). Ureticiler agisindan yogun rekabet ortaminin oldugu bu dénemde,
tilketicilerin isteklerine gore iiretim yapma anlayisinin yanlis bir politika olmayacagini

sOylenebilir.

Kalite sozcligli; Latincede ’’nasil ortaya ¢iktigi”” anlamma gelen ‘qualis’
kelimesinden tiiremektedir (Kog, 2006: 5). Kalite, genel anlamda tiiketici istek ve
ihtiyaclarina uygun bicimde {retim yaparak bu isteklere cevap verme seklinde

tanimlanmaktadir. Fakat tiiketici istek ve ihtiyaclarinin sinirsiz oldugu, kisiden kisiye gore
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de farklilik gosterebilecegi diisliniildiigiinde, kalitenin tek bir boyuta indirgenemeyecegi ve
tek bir tanimla anlatilamayacagi sdylenebilir (Gedik, 2007: 7). Garvin kaliteyi; “miisterileri
memnun edebilme yollarindan biri”, Juran; ”tiiketicinin kullannom amacina uygunluk”,
Parasuraman vd.; “miisteri beklentilerinin giderilmesi”, Feigenbaum; “miisteri tatminini
saglamak”, Kotler ise; ”istekleri karsilayabilme yetenegine sahip niteliklerin tamami”
seklinde tanimlamislardir (Bozkurt, 1994: 107; Avct ve Sayilir, 2006: 123; Yavuz, 2006: 7;
Eleren ve Kilig, 2007: 241). ISO 9000 serisinde kalite ”bir mal veya hizmetin kullanim
amacma uygunlugu ve kullanimindaki giivenlik fonksiyonlarinin tamami” seklinde
tanimlanir (Degermen, 2006:16). Genis bir pencereden bakildiginda kalite; isletmelerde
veya kuruluglarda isleyisin devamliliginin nasil saglanacagini ve baskalariyla nasil rekabet

edilecegini belirleyen temel unsur olarak da tanimlanmaktadir (Oren, 2002: 6).

Kalite kavramu ile ilgili, tliketicilerin beklentilerinin de Otesinde, en iist noktada
misteri tatminini saglama araci seklinde tanimlamalar da mevcuttur (Taner, 1997:1). Tiirk
Standartlar1 Enstitiisii'ne gore kalite; mal ya da hizmetlerin ihtiyaglara cevap verebilme
becerisidir (Efil, 2006:145). Amerikan Kalite Toplulugu kaliteyi; “kalite, mal veya
hizmetin belirtilen ihtiyaclar1 karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan 0Ozelliklerin
toplamidir” seklinde tanimlamistir (Gondelen, 2007: 13). Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu (EOQC) ise kaliteyi; ”bir iiriin veya hizmetin, tiiketici beklentilerine
uygunluk derecesidir” seklinde tamimlamaktadir (Gondelen, 2007: 14). Ayrica Ingiliz
Standartlar Enstitlisti de kaliteyi; bir {irlin veya hizmetin, belirtilen veya beklenen
ihtiyaclart karsilayabilme yetenegiyle ilgili, mal ve hizmeti digerlerinden ayiran

Ozelliklerin biitlinii olarak tanimlar (Taner ve Kaya, 2005: 354).

Kalite kavramini tam olarak anlayip 6zelliklerini bulabilmek i¢in konuyu farkl
acilardan incelemek gerekebilir. Kaliteyle ilgili bir¢gok tanimin olmasinin sebebi; kalitenin
tek boyutlu olmamasindan kaynaklanmaktadir. Bu konuda en kapsamli ¢alismalardan
birini yapan Garvin (1987), kaliteyi olusturan sekiz bagliktan s6z eder ve bunlar,
performans, uygunluk, giivenilirlik, estetik, dayaniklilik, hizmet goriirliik (servis), itibar ve
diger unsurlar seklinde siralamaktadir (Garvin, 1987:104). Bu boliimde séz konusu

ozellikler agiklanmuistir.

2.2.1. Performans

Kalitenin performans 6zelligi; liriin veya hizmetin, ondan beklenen en temel 6zellik

neyse onu yerine getirip getirememe durumudur. Uriin veya hizmetin istenileni
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karsilayabilmedeki basar1 seviyesi seklinde de ifade edilmektedir. Ornegin; bir otomobil
yapabildigi hiz i¢in alinmigsa, kalite diizeyini gosterebilmesi ig¢in Once bu 06zelligi
karsilamasi gerekir. Ya da bir turda bilgi edinebilmek i¢in rehberlik hizmeti alinmigsa ve
beklenilen bilgilere ulasilamamissa, asil beklenen hizmet ger¢ceklesmemis demektir. Bu da
sunulan hizmetin kalitesinin sorgulanmasi anlamina gelmektedir. Kalite o6zelliklerinin

onemli bir unsuru performanstir (Top, 2009: 15).

2.2.2. Uygunluk

Bir mal veya hizmetin, belirlenen, belgelenen veya standartlastirilan 6zelliklerine
uygunluk seviyesidir. Genel olarak teknik beklentileri karsilayabilme durumu olarak da
ifade edilmektedir (Akyol, 2013: 21). Ornegin; bir garsonun balik servisini nasil yapmasi
gerektigi Oonceden belirlenir. Hizmet sunumu esnasinda, servis kurallarin1 uyguladikea,

kalitenin uygunluk boyutunu karsilamis sayilabilir.
2.2.3. Giivenilirlik

Performans boyutunda bir mal veya hizmetten beklenenlerin devamliliginin
istenmesidir. Yani bir {irlinde aranan 6zelligin, iirlinlin yagam siiresi boyunca ayni sekilde
fayda saglayabilme olgiitiidiir denilebilir (Kiigiik, 2016: 40). Ornegin; bir cep telefonunu
satin aldiginda kullanilan biitiin 6zelliklerin, iki y1l sonrada kullaniliyor olmas1 beklenir.
Tur esnasinda bir turist rehberinin verdigi bilgilerin tamaminin dogrulugu da kalitenin

giivenilirlik boyutuna 6rnek verilebilir.

2.2.4. Estetik

Kalite boyutlar1 igerisinde en 6znel yapida olan 6zellik denilebilir. Bir iirlin veya
hizmetin nasil goriindiigii, nasil hissettirdigi ya da c¢ekiciliginin ne diizeyde oldugunu
belirten kalite 6zelligidir. (Garvin, 1987:106). Ornegin; bir otel odas1 bir misafir i¢in ¢ok
sitk, modern, kullanigh olabilir, fakat ayni otel odasi bir baskasinda ayni hisleri

uyandirmayabilir.

2.2.5. Dayamkhihk

Bir {riiniin kullanilabilme siiresinin uzunlugunu ifade etmektedir. Bu siirenin
olabildigince uzun olmasi beklenmektedir. Uriiniin kullamm &mrii, dayaniklilik boyutu

kadar giivenilirlik boyutuyla da iligkilendirilebilir (Garvin, 1987:107).
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2.2.6. Hizmet Goriirliik (Servis)

Satin alinan bir {irtinde olusabilecek ariza ve sikayetlerin giderilebilme durumudur.
Satigtan sonraki siirecte verilen hizmetler olarak da ifade edilmektedir (Top, 2009: 16).
Ornegin; alinan bir tur veya tatil paketi sonrasinda olusan sikayetlerle ilgili yapilan geri
dontigler ve bu sikayetlerin ¢oziimii noktasinda sergilenen tutum ve davranislar, alinan
hizmetle ilgili kalite diizeyini belirleyebilir. Bagka bir 6rnek verilecek olursa, satin alinan
elektronik bir esyanin arizasi i¢in verilen teknik servis hizmeti, tiikketicinin o markayla ilgili

algiladig kalite diizeyini etkileyebilir.

2.2.7. itibar

Uriin ya da hizmetin gegmisteki performanslarinin yarattigi algidir. Ornegin; daha
onceki turlarda katilimcilar lizerinde iyi bir izlenim birakan bir turist rehberinin, sonraki
turlarda da siirekli ayni standartta hizmet verebilecegi algisinin olugmasini saglar.
Bilinirligi artarak, hi¢ turuna katilmayan misafirler icin bile saygin bir rehber imaji
olusabilir. Ya da iinlii bir otomobil markasinin {iretecegi yeni bir modeli, tiiketiciler heniiz
kullanmamis olsa da markaya duyduklar1 giivenden dolay1 kaliteli bir otomobil olarak

algilayabilirler (Akyol, 2013: 22).

2.2.8. Diger Unsurlar

Bir iirtin veya hizmetten beklenen asil islev disinda kalan biitiin nitelikler bu
kapsam igerisinde degerlendirilebilir. Uriin ya da hizmetin ger¢ek &zelliginin &niine
gecmeyen ama ona bir defer katan ozelliklerdir. Ornegin; yemek icin gidilen bir
restorandan ¢ikarken, misafirlere sinema bileti verilmesi, kaliteyle ilgili bakis acisina katk1

saglayabilir.

2.3. Hizmet Kalitesi ve Boyutlari

Hizmet sektorii icerisinde var olan yogun rekabet ortami ve tiiketici
gereksinimlerinin degisiyor olmasi, kalite olgusunun 6neminin arttigin1 gostermektedir. Bu
yogun rekabet ortami igerisinde tercih edilebiliyor olmak i¢in hizmet kalitesi standartlarini
en Ust seviyede tutmak gerekebilir. Hizmetin yapisal 6zelliklerinden dolay1r sinirlarim
cizmek oldukca zordur. Soyut bir kavrami gelistirip tiiketici tarafindan tercih edilebilmek

icin yeni stratejiler bulmak gerekebilir, bu da hizmet sektoriindeki zorlugu gozler oniine
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sermektedir. Tiiketici odakli bir sektor olan hizmet sektoriinde, tiiketici memnuniyeti, elde

edilen basarinin gostergesi olarak kabul edilebilir.

Kalitenin, benzer mal veya hizmet sunan isletmeleri, basar1 seviyesi olarak
birbirinden ayiran etkenlerin basinda gelmektedir. Bir igsletmenin veya hizmet sunucusunun
kalite diizeyi arttik¢a, rakiplerinden pozitif anlamda ayrigabilir. Hizmet kalitesinin
degerlendirmesi tiiketiciye aittir ve tiiketici aldig1 hizmetin degerlendirmesini,
beklentilerinin kargilanma seviyesine gore yapmaktadir (Mucuk, 2002: 170-171). Tiketici
memnuniyeti saglayabilmek adina, hizmet kalitesini hep iist seviyede tutmak isteyen
hizmet sunuculari, gelisimlerini devamli hale getirmek isteyeceklerdir. Hizmet kalitesi
kontrolii tiiketicide oldugundan, hizmet sunucularinin gelisim seviyelerini tiiketiciler
belirlemektedir (Glimiisoglu vd. 2007: 61). Hizmet kavraminin soyut olusu, hizmet
kalitesinin degerlendirilmesini de giiglestirir ve hizmet alimindan sonra degerlendirme
yapilabileceginden, hizmet alimindan 6nce bir standarttan s6z edilemeyebilir. Buna bagl
olarak, standartlastirma noktasinda personelin egitimi, hizmet kalitesi agisindan fayda

saglayabilir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40).

Artan rekabet ortaminin farkinda olan hizmet sektorii isletmeleri, gelistirdikleri
stratejileri bu farkindaliga gore dizayn etmeye calismaktadirlar. Bu stratejiler icerisinde de
hizmet kalitesinin arttirilmasi ilk akla gelen yaklagimdir (Karatepe, 1997: 86). Zeithaml ve
arkadaslari, hizmet kalitesinin, somut {riinlerdeki gibi bir kaliba konulamayacagini ve
hizmetin kalitesinin kolayca belirlenemeyecegini aktarirlar (Zeithaml; Parasuraman, ve
Berry, 1985: 47). Insan faktdriiniin, hizmet olgusunun merkezinde oldugu
diisiintildiiglinde, kisiden kisiye davranigsal ve algisal farkliliklar olacagindan, hizmetin
kalitesini belirlemekte kolay olmayabilir. Bu noktadan yola cikarak su sdylenebilir ki;
tiiketicinin beklentileri ne kadar dogru anlasilirsa, hizmet kalitesini iyilestirmekte o kadar
kolay olur (Aymankuy, 2005: 8). Hizmet kalitesi konusuyla ilgili yapilan caligmalar
incelendiginde, 80’li yillarin basinda hizmet kalitesi konusunun anlagilabilmesi adina
caligmalarin arttig1 gorilmektedir. Bu artisla birlikte, 90’1 yillardan itibaren sektor
igerisindeki isletmelerin hizmet Kkalitesi konusuna daha fazla oOnem verdikleri

goriilmektedir (Giritlioglu, 2012: 86).

Hizmet kalitesi, hizmet kavrami gibi belirli bir kaliplasmis tanima sahip degildir.
En kapsamli taniminda hizmet kalitesi; tiiketici ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayabilmek

adina verilmeye calisilan en iist seviye hizmet olarak tanimlanir (Bulgan, 2002: 6). Hizmet
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kalitesi bircok sekilde ifade edilebilir. Hizmet kalitesi; Onlem alabilmek, giivenilir
olabilmek, sorunlar1 ¢6zebilmek, kibar davranabilmek, etkili performans sergileyebilmek,
hizmeti tam verebilmek, dogru teshisler koyabilmek, misafirin parasinin karsiligi olan
hizmeti alabilmesini saglamak seklinde tanimlanmaktadir (Savas, 2012: 12). Zeithaml,
Parasuraman, ve Berry (1985: 42)’ye gore hizmet kalitesi; hizmet alimindan 6nce beklenen
hizmetle, hizmet sunumundan sonra olusan, algilanan hizmetin kiyaslanmasidir. Hizmet
kalitesi; verilen hizmetin tiiketici istek ve beklentilerini ne olgiide karsilayabildiginin bir
gostergesidir. Bu tamima gore; tiiketici istek ve beklentilerinin karsilanabilmis olmasi
kaliteli hizmeti, bu istek ve beklentilerin karsilanamamasi ise verilen hizmetin yeterli
diizeyde olmamasini ifade etmektedir (Degermen, 2006: 23). Bu sebeple hizmet kalitesi
kavramini, tiiketicinin istek ve beklentilerine yonelik tasinan nitelik derecesinin gdstergesi
seklinde kabul edilir (Esin, 2002: 24). Yapilan tanimlarin birgogunda hep tiiketici istek ve
beklentilerine vurgu yapildig1 goriilmektedir. Ciinkii hizmet kalitesinin belirlenmesinde en

onemli etken bu istek ve beklentilerdir (Okumus ve Duygun, 2008: 19).

Turizm sektorii icerisinde yer alan isletmeler, verdikleri hizmetle degerlendirilirler.
Turizm sektorii igerisinde verilen bu hizmetlerin degerlendirmesini de misafirler
yapacagindan, onemli olan verilen hizmetin misafir i¢in ne anlam ifade ettigidir. Bu
nedenle; misafir beklentilerinin dogru belirlenip o dogrultuda hizmet verilmesi en dogru
yaklagimdir (Giritlioglu, 2012: 86). Turizm sektoriinde sunulan hizmetlerin ¢ogu birbirine
benzediginden, farki belirleyecek olan hizmetin niteligidir (Kandampully ve Suhartanto,
2000: 347). Hizmet iiretim ve tiiketiminin es zamanli olmasi, misafirlerin sunulan hizmeti
aninda degerlendirebiliyor olmasi ve personel davraniglarinin bu degerlendirmeye etkisi
gibi konular, turizm sektorii icerisinde hizmet kalitesine odaklanmay1 zorunlu kilmaktadir
(Titlinct, 2009: 31). Bir turizm isletmesi ¢alisan1 veya bir turist rehberi, gosterecekleri iyi
bir performansla, sadece verdikleri hizmetin kalitesini degil, o boélgeyle ilgili genel

diisiinceyi bile etkileyebilir.

Hizmet kalitesi kavraminin ¢izgilerini belirlemek adma hizmet kalitesinin
boyutlarint incelemek gerekir. Hizmet sektoriiyle iligkili olmayan bir alan neredeyse
yoktur. Bu yiizden, hizmet sektorli igerisinde yer alan hizmet sunuculari, bu rekabet
ortaminda farklilik yaratmak adina, ilgili oldugu hizmet kalitesi boyutunda yenilikler
yapma zorunlulugu hissetmektedirler (Erdal ve Zengin, 2000: 51). Ilgili alan yazinda

birgok farkli hizmet kalitesi boyutu yer almaktadir. Fakat bunlardan en kabul goren;
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Parasuraman vd. tarafindan olusturulmus hizmet kalite boyutlaridir (Avcr ve Sayilir, 2006:
124). Bu boyutlar ilk olarak; giivenirlik, isteklilik, fiziksel 6zellikler, nezaket, yeterlilik,
inanilirhik, iletisim, giivenlik, ulasilabilirlik ve miisteriyi anlama seklinde ele alindig
goriilir (Acuner, 2004: 6). Parasuraman, Zeithaml ve Berry‘nin konuyla ilgili ¢calismalari
devam ettik¢e, boyutlardan bazilarinin birbiriyle yakin etkilesim igerisinde olduklarini fark
ederler. Bundan dolay1 baglangicta on olan hizmet kalitesi boyutunu bes baslik altinda
toplarlar (Okumus ve Duygun, 2008: 22). Bu boyutlar giivenilirlik, fiziksel 6zellikler,
giliven, empati ve isteklilik olarak belirlenmistir (Eleren ve Kilig, 2007:243). Bu boliimde

hizmet kalitesi boyutlart agiklanmustir.

2.3.1. Giivenilirlik

Hizmetin tliketiciye soz verildigi sekilde ulasabilmesi becerisinin sorgulandigi
boyuttur. Tiiketici i¢in hizmetin kalitesinin belirlenmesi noktasinda biiylik 6neme sahiptir
(Zeithaml ve Bitner, 2003: 97). Olusabilecek sorunlarin ¢dziimiine olan yaklasim,
fiyatlandirma ve faturalandirma gibi konularda gosterilen performanslar, tiiketicinin
yapacagi degerlendirmede, giivenilirlik boyutu kapsami igerisinde degerlendirilir (Kekeg,
2008: 50). Tiiketiciler, soz verileni yapabilen isletmelerden hizmet almak isterler. Hizmet
ciktisin1 zihinlerinde olustururken de, hizmet sunucusuna giiven duyma gerekliligi

hissedebilirler.

2.3.2. Fiziksel Ozellikler

Hizmet kalitesinin bu boyutunda tiiketicilerin, hizmet sunucusuna ait ara¢ gereg,
bina ve personel goriinlimiine gore yaptiklari hizmet kalitesi degerlendirmesi anlamina
gelir (Oguz, 2010: 72). Hizmet sunucusu veya isletmeler, bir¢cok acgidan dogru strateji
gelistirmis olsalar bile, fiziki 6zellik boyutuna gereken 6nem verilmediyse basarisiz olma
ihtimaliyle kars1 karsiya kalabilirler. Ciinkii hizmet sektoriinde fiziki goriiniim tiiketici i¢in
biiyiik 5Sneme sahiptir (Zeithaml ve Bitner, 2003: 98). Ornegin; tur esnasinda turist rehberi
ne kadar donanimli olursa olsun, ne kadar ¢aba gosterirse gostersin, eger tur araci eski veya
bakimsizsa ya da giincel olmayan harita vb. materyaller kullanmak zorunda kalindiysa,

misafir memnuniyeti belirli bir seviyede kalacaktir.
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2.3.3. Giiven

Hizmet kalitesinin bu boyutunda tiiketiciler, belirsizlik veya risk algilayip
algilamadiklarini degerlendirirler. Bu noktada hizmeti sunanlarin bilgi, beceri ve nezaket
gostermelerinin etkisi géz ardi edilmemelidir (Zeithaml ve Bitner, 2003: 97). Tiiketicilere
ait bilgi hatta sirlarin korunmast da bu boyut kapsaminda degerlendirilir (Uygug, 1998:
40). Isletme veya hizmet sunucusuna karsi giiven duygusu olusmayan tiiketiciler, geri
kalan bir¢ok etkeni gormezden gelerek olumsuz bir bakis agisina sahip olabilir. Yapilan tur
programinin ya da turun kapsaminin vaat edildigi sekliyle uygulanmasinin yani sira, kisisel
olarak da katilimcilarin turist rehberine giiven duymalar1 gerekir. Olusabilecek olumsuz
durumlarda yalniz olmadiklar1 hissi verildiginde, tur katilimcilariin kendilerini daha

giivende hissedecekleri diisiiniilebilir.

2.3.4. Empati

Tiketici beklentilerinin farkinda olarak, tiiketicinin kendisini Ozel hissettirecek,
hizmet sunumunda bir sorun yasadiginda, tiiketici agisindan da durumu degerlendirecek
anlayis bicimi olarak tanimlanir (Lovelock, 1996: 465; Zeithaml ve Bitner, 2003: 98).
Tiiketicinin bu anlayis1 fark etmesi, olusabilecek aksakliklar noktasinda hemen olumsuz bir
havaya kapilmasinin oniine gegebilir. Karsilikli anlayis ve sahiplenme hislerinin hakim
oldugu bir diyalog ortami saglanmaya ¢alisiimalidir (Oguz, 2010: 72). Ornegin; yemek
sunumu esnasinda kirilan bir bardak, tur aracina ge¢ kalan bir misafir ya da tur aracinin
arizalanmasi gibi bir¢ok konu, karsilikli anlayis gosterilerek sorun asilabilir. En azindan

verilen hizmetin tiimiine olan bakis acisina etki etmemesi saglanabilir.

2.3.5. isteklilik

Misafirin istekleri karsisinda, hizmet sunucularinin hizmet verme noktasinda
hevesli olduklarini hissettirebilmesidir. Ayrica gosterilecek ilgi, problemlerin ¢oziimii gibi
konularda gereken hiz ve hassasiyetin gosterilmesi i¢in harcanan ¢aba ve bunun misafir
tarafindan gézlemlenebilmesi olarak da ozetlenebilir (Sekerkaya, 1997: 35; Uygug, 1998:
40). Olusabilecek bir problemin ¢6ziimiinde veya misafirden gelen bir istegin
karsilanabilmesinde hevesli davranan bir turizm ¢alisani, misafirin memnuniyet diizeyini

yukart tagtyabilir.
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2.4. Algilanan Hizmet Kalitesi

Zeithaml (1998) genel anlamiyla kaliteyi; miikemmel ve iistiin seklinde tanimlar.
Kalitenin de gergekte var olan kalite ve tliketici tarafindan algilanan kalite olarak iki
sekilde ifade edilmesi gerektigini savunmaktadir. Bu baglamda algilanan kalite; tiiketicinin
geemis deneyimlerinden yola ¢ikarak olusturdugu beklentilerle, hizmet sunumu esnasinda
ortaya konulan performansin kiyaslanmasi sonucu ortaya ¢ikan sonugtur (Khan, 2010:165).
Algilanan hizmet kalitesi 90’11 yillarda *’tiiketicilerin iiriin veya hizmetin miikemmelligi
konusundaki yargilar1’’ seklinde tanimlanmistir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990:
15). Townsend ve Gebhardt (1988) ise kalitenin, gercek ve algilanan kalite olarak iki
sekilde ifade edilmesi gerektigini savunmaktadirlar. Ayni aragtirmacilar gergek kalitenin;
olmasi gerekene ne kadar uygun oldugunu, algilanan kalitenin ise; deneyimlere dayanan
beklentiler oldugunu aktarirlar. Ayni baglamda tiiketici beklentilerinin sonucunda
algilanan kalite ortaya ¢iktig1 i¢in, mal veya hizmette ortaya konulan standartlarin, tiiketici
icin yeterli olduguna inanilmiyorsa, diisiik kaliteden s6z edilir (Townsend ve Gebhardt,
1988: 127). Diger bir ifadeyle; algilanan kalitenin, tiiketici beklentilerinden yola ¢ikarak ne
hissedip nasil algilamigsa durumun o oldugu sdylenebilir. Sunulan hizmette gergek
kaliteden ziyade siibjektif algilardan s6z edilebilir sonucuna varilir (Golbas1 ve Noyan,

2009: 144).

Somut bir {irlinlin kalitesi somut gostergelerle 6lgiilebilir, fakat bu durum hizmet
kalitesi i¢in gegerli degildir. Ciinkii hizmet kalitesi yalnizca tiiketicilerin algilart ile
Olciilebilir. Bu nedenle, hizmet kalitesi kavrami yerine algilanan hizmet kalitesi kavrami
tercih edilmektedir (Genger vd., 2008: 440; Asik, 2016: 1162). Tiiketici beklentilerinin,
geemis deneyimlerden, reklamlardan ve buna benzer etkenlerin toplamindan olugsmaktadir.
Hizmet sunanlarin goérevi ise bu beklentilere maksimum seviyede cevap verebilmektir.
Algilanan hizmet kalitesinin seviyesi belirlenmek istendiginde, hizmet sunum performansi
sonrasinda edinilen sonuca bakilarak, tiiketici tatmini saglandigi goriilmiisse hizmet
kalitesine ulasilmis olur (Bostanoglu, 2012: 7). Tiiketicilerin tatmini beklentilerin altinda
kalmigsa hizmet kalitesinin yetersiz olarak algilandigi sdylenebilir (Altunigik vd., 2012:
176). Algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet arasindaki iliski su sekilde aciklanabilir
(Sevimli, 2006: 23):

e Beklenen hizmet algilanan hizmetten fazlaysa algilanan hizmet kalitesi kabul

edilebilir seviyede degildir.
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e Beklenen hizmetin algilanan hizmete denk olmasi durumunda, algilanan hizmet
kalitesinin tatmin edici diizeyde oldugu sdylenebilir.
e Beklenen hizmet algilanan hizmetten alt seviyede ise, algilanan hizmet kalitesinin

maksimum seviyede tiiketici tatmini sagladig: diisiintilebilir.

Tiiketici sadakati ile algilanan hizmet kalitesi arasinda iliski bulunmaktadir.
Yapilan arastirmalarda algilanan hizmet kalitesi yliksek ise tiiketicinin sikayet¢i olma
egilimi ya da hizmet sunucusunu degistirme gibi egilimlerin azaldig1 belirtilmektedir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1996: 42). Turizm isletmeleri, misafirlerine daha uzun
stire hizmet verebilmek adina misafirlerinde sadakat duygusu olusturmaya galigirlar. Bu
sadakat duygusunun olugmasi noktasinda, hizmet kalitesinin énemi olduke¢a biiytktiir (Al-
Rousan ve Bararuddin, 2010: 1702). Turizm sektorii i¢erisinde hizmet kalitesi, misafirin
hizmet sunucusuna karsi duydugu giiveni dogrudan etkiler. Misafirin, aldigi hizmeti
yeniden alabilecegine inanmasi, isletmeye duydugu giivenden kaynaklanir ve bu gilivenin
kaynagin1 da kaliteli hizmet olusturur (Ercan, 2006: 41). Katildig1 turdan beklentileri
karsilanmis ve sunulan hizmetin kalitesine giiven duyarak ayrilan bir misafir, siirekli ayni
turist rehberinden hizmet almak isteyebilir veya ¢evresine tavsiyelerde bulunabilir. Yu ve
digerleri, tiiketici tatmini ve algilanan hizmet kalitesiyle ilgili yaptiklar: arastirmada elde

ettikleri bulgular su sekilde aktarirlar (Yu vd., 2005: 717):

e Tiiketici tatminini dogrudan etkileyip pozitif katki yapabilen tek olgu tiiketicinin
algiladig1 hizmet kalitesidir. Tiiketicinin algiladig1 hizmet kalitesi diizeyi ne kadar
artarsa, tiiketici tatminini de o derece saglamis olur.

e Tiiketici beklentileri hangi seviyede olursa olsun, tiiketici tatminine dogrudan katki
saglamayabilir. Ancak sunulan hizmetin ne sekilde algilandig1 tatmin seviyesi igin
onemlidir. Ciinkii hizmet sunumunun degerlendirmesi yani ¢iktis1 olarak, algilanan
hizmet kalitesinin seviyesi 6nemlidir. Ozetle; algilanan hizmet kalitesi beklentilerle
uyusuyorsa tiiketici tatmini saglanabilir. Fakat beklentiler algilanan hizmet

kalitesinin iizerinde kalmissa, tliketici tatmini saglanamamais olur.

Algilanan hizmet kalitesi tiiketicilerin hissettikleriyle belirlendiginden, ayn1 hizmet
tiiketicilerde farkl hisler yaratip, farkli tatmin diizeylerinde yorumlanabilir. Ornegin; ayni
tura katilip, ayn1 aracta seyahat edip, ayni rehberden hizmet alan iki misafir i¢in turun

kalitesi ayn1 diizeyde olmayabilir. Hizmet kalitesinde degerlendirme misafirin algilarina
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bagli oldugundan, bir standarttan s6z edilememektedir. Bu nedenle, tiiketici tatmin seviyesi

ve tiiketici sadakati farkliliklar gosterebilir.

Hizmet sunan isletmelerde hizmetin kalite seviyesinin algilanmasi hususunda,

tuketiciler ve hizmeti sunanlar arasinda kalitenin derecelendirilmesi konusunda farkl

degerlendirmeler goriilebilir. Bu nedenle, istenilen kaliteye ulagma noktasinda bazi

sorunlarla karsilagilabilir. Kalite diizeyi hakkinda bu algilama farkliliklarinin nedenlerini

siralamak miimkiindiir (Tavmergen, 2002: 35-36):

Hizmet sunumuna iliskin genel gecer bazi standartlarin olusuna ragmen, bu
standartlarin uygulanmasi asamasinda yeterli seviyeye ulasilamamasi bunlardan
biridir. Bu genel geger, standartlastigi varsayilan kriterler hizmet sunucusu
tarafindan yerine getirilemezse, tiiketicinin algiladigi hizmet kalitesiyle hizmet
sunucusunun sundugu hizmet kalitesi arasinda uyusmazlik yasanabilir.

Hizmet sunucularinin tiiketici beklentilerini yeterli diizeyde bilmiyor olmalar1 da
diger bir sebep olabilir. Tiiketicilerin aldiklar1 hizmetin igeriginde olmasini
bekledikleri detaylarin, hizmet sunucular1 tarafindan yeterince dogru
belirlenememesi de kalite degerlendirme noktasinda farkliliklar dogurabilir.

Hizmet sunucularinin bazi durumlarda tiiketici beklentilerine cevap veremeyecek
olmasi1 da bu farkliliklardan biri olabilir. Ornegin; bir turist rehberi, misafirlerin tur
esnasinda daha konforlu bir aragla seyahat etmek istediklerini ya da daha konforlu
bir otelde konaklamak istediklerini bilebilir. Turist rehberi bu duruma miidahale
edemeyip kendi tlizerine diisen gorevleri kusursuzca yerine getirse bile, tiiketicilerin
turun geneli icin algiladiklar1 kalite seviyesi rehberin verdigi hizmetle
ortiismeyebilir.

Hizmet sunucularmin sunduklari hizmetin kalitesini vurgulamak adina yapilan
tanimlamalarin bazi1 ¢evrelere hitap etmemesi de bu farkliliklardan olabilir.
Ornegin; reklam veya duyurularda, hizmet kalitesinin vurgulanan kisimlar1 bazi
kesimlerde pozitif etki yaratirken, bazi g¢evrelerce olumsuz bir oOzellik gibi

algilanabilir.

Tiiketicilerin kalite algilamalari, sadece iirlin ya da hizmetlere bagli olmayabilir.

Tiiketicilerin, hizmet sunucularindan aldiklart asil hizmetin yaninda, onlarla olan iletisim

konusu da algilanan kalitenin bir pargasi olarak goriiliir (Tagkin, 2005: 56). Tiiketiciyle

hizmet sunucusu arasindaki iletisim kalitesinin, algilanan hizmet kalitesi boyutlariyla tek
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basina anlatilamadig: ifade edilir. Bundan dolay1, farkli tiiketicilerin ihtiyaclarma cevap
verebilme, tiiketiciyi anlama, karsilikli giiven duygusu yaratma gibi unsurlarla da

desteklenmesi gerekmektedir (Celik ve Basaran, 2008: 135).

Algilanan kalitenin 6l¢limiiniin 6nemi ve niteligiyle ilgili arastirmacilarin ideal
standartlarin ne olabilecegi konusunda fikir ayriliklar1 bulunmaktadir (Darsono ve Junaedi,
2006: 325). Hizmet kalitesinin dl¢iimiiyle ilgili yapilan ¢aligmalar arasinda en kapsamli, en
gelismis ve gecerliligi en yiiksek ¢alisma; Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)’nin
yaptiklar1 calismadir (Sekerkaya, 1997:35). Bu calismada gelistirilen modele gore
algilanan hizmet kalitesinin olusum sekli; tiiketicinin ge¢mis deneyimleri ve dissal
faktorlerle olusan beklentilerin, hizmet sunumu esnasinda ortaya c¢ikan hizmet algisi
seviyesiyle karsilastirllmasindan meydana gelmektedir. Bu durum agagidaki seklide

formiile edilir (Zeithaml vd., 1985: 48-49; Parasuraman vd., 1988: 19):
Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet Kalitesi — Beklenen Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesinin gerceklesme siireciyle ilgili ise tasarlanan kurgu sekil

2.2.°deki gibi olusturulmustur (Zeithaml vd., 1985: 47; Zeithaml vd., 1990: 21-22).

Sekil 2.2. Tiiketicilerin Hizmet Kalitesini Degerlendirmesi

Sozlii Gecmis Kisisel Dhassal

Tletisim Deneyimler ihtiyvaclar Tletisimler

Fiziksel \ l / /
Ozellikler

-Giivenilirlik

-Heveslilik Beklenen Hizmet

-Empati \

-Yeterlilik

_Giiven /

-Tletisim Algilanan Hizmet

Algilanan Hizmet

Kalitesi

-Erisim

-Nezaket

-Inamirhk

Kaynak: Zeithaml, Valarie; Parasuraman, Parsu; Berry Leonard (1990). Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptionsand Expectations. New York: The Free Press. 23.
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Sekil 2.2.°de hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan nasil bir yol izlenerek
algilandig1 gosterilmektedir. Hizmet kalitesi boyutlar1 temelinde, tiiketicilerin ge¢mis
deneyimleri, iirlin veya hizmete ne oranda ihtiya¢ duydugu, cevresel etkilesimler gibi
faktorlerden yararlanarak {iriin veya hizmeti degerlendirir. Bu degerlendirme sonucunda,

tiiketici kendi agisindan kalitenin seviyesini yani; algilanan hizmet kalitesini olusturur.

2.5. Hizmet Kalitesi Modelleri

Gelisen hizmet sektorii agisindan tiiketicilere daha iyi hizmet verebilme noktasinda,
tilkketici diislinceleri 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu diisiincelerin neler oldugu ve ne gibi
degisiklikler gosterdigi tespit edilmelidir. Tiiketici ihtiyag ve isteklerine gore hareket
etmesi gereken hizmet sunuculari, tiiketici istek ve beklentilerini belirlemek adina bazi
Olgtim araglar1 kullanmalidir. Bir¢cok arastirmaci c¢alismalarmi bu 0Ol¢lim araglarim

gelistirmek ve incelemek noktasinda derinlestirmektedir (Ttirk, 2009: 400).

2.5.1. SERVQUAL.:

Bu modelde tiiketicilerin bekledikleri hizmet kalitesiyle algiladiklar1 hizmet
arasindaki farka odaklidir. Bu model hizmet kalitesinin 6l¢lilmesinde kullanilan en yaygin
modeldir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bu 6l¢ek iki boliimden
olusur. Ilk boliimde hizmeti almadan onceki beklentiler, ikinci béliimde ise hizmet
gerceklestigindeki tiiketici alg1 seviyeleri belirlenir (Ozveren, 2010: 36). Baslangigta 10
olan kalite boyutu birbirleriyle olan baglantilarindan dolay1; giivenilirlik, fiziksel
ozellikler, giiven, empati ve isteklilik olmak {izere 5 boyuta indirgenmistir (Tengilimoglu,
2013: 43). Bu boyutlarin hepsini kapsayan toplam 22 soruyla once beklentiler, ardindan
yine ayni sorularla hizmet sonrasi olusan algilar dl¢iilmektedir. Boylece dnce tiiketicinin
beklenti seviyesi anlasilmaya calisilip, daha sonrada bu beklentilerin ne kadariin
karsilandig1, beklentilerle algilar arasinda olusan farkla anlagilmaya calisilmaktadir
(Parasuraman, vd.: 1988: 12; Zeithaml, vd., 1990: 23). Cerit (2006) bu modelde, hizmet
kalitesi elde etmenin temelini, misafir beklentilerinin asilmasi veya tam olarak
karsilanmas1 gerektigini ifade etmektedir. Bu noktaya vurgu yaparak, SERVQUAL’in
anlasilir bir yontem oldugunu belirtmektedir (Cerit, 2006: 25).

Olusturulan model igin elestirel yaklasimlar da s6z konusudur. Cronin ve Taylor
(1992) hizmet kalitesinin Olg¢iilmesinde beklenti sorularinin gereksiz oldugunu, algilanan
hizmeti 6lgmenin hizmet kalitesini 6lgmek icin yeterli olacagini savunduklarindan

SERVPERF modelini gelistirmislerdir (Yalkin, 2010: 64). Baz1 arastirmacilar buna benzer
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bir sekilde dile getirerek; ideal kosullarda gosterilen performansin, hizmet kalitesini
Olcebilmek icin yeterli olacagini ifade etmektedir (Cift¢i, 2006: 60). Akbaba (2006) ise
yaptig1 bir ¢calismada, SERVQUAL ile yapilan ol¢iimlerde, beklenti ve algilar icin farkli
zamanlarda yapilan cevaplamalardan dolay1 hatali cevaplar alinacagini aktarmaktadir.
Ayrica beklenti ve algilar i¢in ayni sorularin tekrar sorulmasi da bikkinlik hissi

verebilecegi ve karisikliga neden olacagi elestirisinde bulunmaktadir (Akbaba, 2006: 176).

2.5.2. SERVPEREF:

Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL modelinde uygulanan beklenti algilamalarin
ayrt ayr1 Olclilmesi yerine, hizmet kalitesinin belirlenmesi igin tiiketici algilarinin
Ol¢iilmesinin yeterli oldugunu savunurlar. Diger bir anlatimla; SERVPERF modelinde,
hizmet kalitesinin Olciilebilmesi i¢in hizmet performansinin yani tliketici algilarinin
Olciilmesi yeterli goriiliir (Tengilimoglu, 2013: 42; Yilmaz ve Eleren 2011: 185). Hizmet
performansinin dl¢lilmesini, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in yeterli oldugu ifade edilerek,
SERVQUAL’e elestirel bakis agisiyla hazirlanan bu dSlgegin  olusturulmasinda
SERVQUAL’deki ifadeler temel alinmistir. Ciinkii hizmet performansini 6lgmek icin, yine
5 boyutu (gilivenilirlik, fiziksel ozellikler, giiven, empati ve isteklilik ) kapsayan ve
SERVQUAL modelinde bulunan sorularin aynis1 kullanilmaktadir; fakat beklentiler ve
algilar1 ayr1 ayr1 6lgmek yerine sadece algilar saptanmaya calisiilmaktadir (Cronin ve
Taylor, 1992: 55).

SERVPERF modeli kullanildiginda, yapisal gecerlilik agisindan SERVQUAL’e
gore daha iyi sonuglara ulasildig1 gériilmiistiir (Ikiz, 2010: 29-30). Hizmet kalite puani elde
etme noktasinda SERVPERF modelinin daha verimli oldugu goriildiigii gibi, misafirin
algiladig1 performans, hizmet kalitesinin Olgiitiidiir ve bu modelde beklentiler
degerlendirmelerin herhangi bir noktasinda yer almaz (Tiirk, 2009: 402). Yapilan
calismalara bakildiginda en ¢ok kullanilan oOlgcekler SERVQUAL ve SERVPERF
oldugundan iki model arasinda siirekli kiyaslama yapilmaktadir. Ancak yapilan bir¢cok
calismada, hizmet kalitesi 6l¢limiinde SERVPERF modelinin daha gii¢lii bir model oldugu
ifade edilmektedir (Kogoglu ve Aksoy, 2012: 6).



UCUNCU BOLUM
DAVRANISSAL NIYETLER VE SATIN ALMA NIYETI

3.1. Davramssal Niyetler

Biitiin davraniglarin Oylesine ortaya c¢ikmadigi, sergilenen tutumlarin mutlaka
nedenlerinin oldugu ifade edilmektedir (Cetinkaya, 2017: 116). Bir davranisin gergeklesip
gerceklesmeme olasiligl, gecmis deneyimler ve gelistirilen tutumlar da dikkate alindiginda,
kisinin sahip oldugu niyetle dogru orantilidir (Ajzen, 1991: 181). Hizmet sektori
icerisinde, alinan hizmetle ilgili algilanan tatmin seviyesinin, kisilerin birbirleri arasinda
yasanacak etkilesimi ve davranigsal niyetlerin olusumu noktasinda etkili oldugu sonucuna

vartlmaktadir (Lin ve Hiesh, 2007:1602).

Turizm sektorli icerisindeki rekabet¢i yapidan dolayi, pazarlama noktasinda soz
sahibi olanlarin, turistlerin tasidigi davramigsal niyetlerin olusum nedenlerini
kavrayabilmeleri, onlara ¢ekiciligi arttirma noktasinda fayda saglayacaktir (Chen ve Tsai,
2007: 1116). Hizmet sektorii icerisinde yer alan isletmelerin veya calisanlarin,
miisterileriyle kurduklar1 iletisim, miisterinin isletmeden aldig1t hizmeti nasil
yorumlayacag1 noktasinda dnemli bir rol oynar. Miisterinin istek ve taleplerinin dogru
algilanarak, bunlara aninda cevap verebilmek, miisterinin aldig1 hizmet agisindan pozitif
algiya sahip olmasinda etkili olacaktir (Wong ve Sohal, 2003: 498). Ozetle; bir turistin
aldig1 hizmetle ilgili, tekrar satin alma davranig1 gosterebilmesi igin, bu hizmeti ilk
aldiginda nasil bir tutumla karsilastig1 ve edindigi izlenim etkili olacaktir (Um vd., 2006:
1145).

Bireyler, bir iiriin veya hizmeti satin almadan Once, sosyal yasantilar1 geregi
cevreleriyle etkilesim halinde olurlar. Bu etkilesimler sonucunla c¢esitli davranislar
sergilerler. Kisisel davranislar disa yansitilip baskalar1 tarafindan gozlemlenebildigi gibi,
i¢gsel olarak yasanabilir durumlar1 da kapsamaktadir (Eroglu, 2007: 1). Davranissal niyet
ise; bir {irlin ya da hizmetin, satin alinmasindan sonra yasanan tatmin veya tatminsizlik
siirecinin sonucu olarak tanimlanir (Anderson vd., 1994: 53). Tekrar satin alma,
baskalarina tavsiye etme gibi eylemlerin gerceklesip gerceklesmeyecegi, kisinin gelecekte
yapmast beklenilen davraniglar, davranigsal niyetler kapsami icerisinde degerlendirilir
(Lam ve Hsu, 2006: 591). Lin ve Hiesh (2007:1601)’e gore davranissal niyetler; tekrar

satin alma, tekrar ziyaret, baskalarima tavsiye etme ve olumlu izlenim boyutlariyla
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degerlendirilmelidir. Ozetle; bir iiriin veya hizmetin satin alinmasiyla ilgili siirec veya

eylemler, davranissal niyetler kavrami ¢atis1 altinda yer almaktadir.

3.2. Satin Alma Niyeti

Tarih boyunca insanlarin siirekli bir seylere ihtiya¢ duydugu ya da kendilerinde
olmayani elde etme c¢abasi icinde olduklari sOylenebilir. Baslangigta degis tokus
yontemiyle iistesinden geldikleri bu siirecin, sonralar1 ¢ok daha sistematik hal aldigi
bilinmektedir. Giinlimiizde tliketicilerin istek veya ihtiyaclarinin karsilanmasi igin satin
alma islemi gergeklestirmeleri gerekmektedir. Satin alma faaliyetinin gerceklesebilmesi
icin belirlenmis kurallar herkes tarafindan bilinmelidir. Satin alma kavraminin giiniimiizde
ne anlam ifade ettigiyle ilgili alan yazinda yer alan bazi tanimlara deginmek, konunun

kolay kavranabilmesi agisindan faydal olabilir.

Tirk Dil Kurumu (TDK)’na gore satin alma; bir iiriin icin belirlenen bedeli

Odeyerek kendine mal etmektir (http:/sozluk.gov.tr/). Satin alma, bir {iriin ya da hizmetin ne

zaman, hangi miktarda alinmasi veya ne sekilde alinmasi gerektigini belirleyen siirece
denir (Sahin, 2004: 3). Bagka bir tanima gore ise satin alma; bir mal veya hizmetin ihtiyac
veya istek duyulmas: halinde, uygun fiyat, uygun iriin ve dogru tedarik¢iden gerektigi

kadariyla temin edilebilmesi faaliyetidir (Filiz, 2008: 125).

Niyet kavrami, bir durumla ilgili 6nceden planl bir sekilde tasarlanan davranisin,
diisiinsel gostergesi seklinde agiklanmaktadir (Mutlu vd., 2011: 55). Satin alma niyeti ise;
tiiketicinin bir mal ya da hizmeti satin alip almayacagina yonelik diisiinsel ve davranissal
tutumlaridir (Bergeron, 2004: 117). Satin alma eyleminin gerceklesmesinden dnceki son
basamak olarak kabul edilir (Wu vd., 2011: 32). Satin alma kararinin eyleme doniisiip
donlismeyecegi, satin alma niyetiyle dogrudan baglantilidir denilebilir. Bagka bir sdylemle,
tiiketicinin bir mal veya hizmeti satin almaya hangi oranda yoneldiginin gostergesi olarak
kabul edilebilir. Satin alma niyeti, i¢sel ve digsal faktorler sonucunda ortay ¢ikan tepkisel

durumun 6zetidir ve satin alma davranisinin belirleyici noktasidir (Tek, 1999: 215).

Tiiketicinin satin alma egilimlerinin belirlenmesi, mal ve hizmet tedarikgilerinin
pazarlama ¢aligmalart acisindan Onemlidir. Tiketici niyetlerinin siklikla Olgiiliiyor
olmasmin sebeplerinden biri de budur. Pazarlama agisindan bakildiginda, yeni tiiketici
kazanabilmenin maliyeti fazla oldugundan, mevcut tiiketicilerin elde tutulabilmesi

isletmeler acisindan biiyiik 6nem arz eder ve satin alma niyetinin bilinmesi oldukca degerli
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hale gelir (Spreng,vd., 1995: 16). Satin alma niyetinin 6l¢iilmesi, tiiketici davraniglarinin
tahmin edilmesinde biiyiikk kolayliklar saglayabilir. Isletmelerin mal veya hizmet
iretimindeki fiyat stratejileri, reklam ve dagitim organizasyonlari gibi konularda,
tiikketicilerin satin alma niyetlerinin Ol¢iimiinden elde edilmis verilerden faydalanir
(Bozyigit ve Akkan, 2011: 103; Turgut, 2016: 44). Tiiketici i¢in bir markanin fiyati,
kalitesi, imaji ve marka sadakati, satin alma niyetinin olusmasinda genel anlamda

belirleyici konumundadirlar (Butt vd., 2013: 341).

3.2.1. Satin Alma Davramsi

Satin alma davranisi, istekler veya ihtiyaglar dogrultusunda yapilan satin alma
islemini degil, satin alma eylemi dncesinde ve sonrasinda gerceklestirilen fiziksel, diisiinsel
ve duygusal faaliyetleri igermektedir (Unal ve Ercis, 2006: 23). Biraz daha
detaylandirildiginda; tiiketicinin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi degil, istek veya
ihtiyacin ortaya c¢ikmasi itibariyle baslayan, satin alma faaliyeti Oncesinde gerekli
aragtirmalarin yapilip satin alma islemiyle devam eden ve son olarak satin alma sonrasinda
alan hizmet ya da {riiniinlin degerlendirildigi bir siiregten bahsedilmektedir (Altunisik,

Ozdemir ve Torlak 2016: 60).

Bireyin motive olmus halde basladigi, cesitli davramigsal faaliyetlerin bir araya
gelmesiyle olusan, cevresel faktorlerin de etkileyebildigi ve her birey acisindan farklh
degerlendirilebilen bir siiregten bahsedilir (Kotler ve Armstrong, 2012: 137-138). Turizm
sektorli icerisinde de misafirin satin alma davranisini neden gerceklestirdigini
anlayabilmek, pazarlama acisindan isletmelere; yeni pazar firsatlar1 ortaya cikarmak,
misafiri koruyabilmek ve mevcut pazar firsatlarindan en st seviyede yararlanmak gibi

firsatlar sunabilmektedir (Rizaoglu, 2003: 17).

3.2.2. Satin Alma Karar Siireci

Tiiketiciler, satin alma siireci boyunca aslinda bazi sorulara cevaplar
aramaktadirlar. Bir mal veya hizmetin nasil satin alinmasi, nereden satin alinmasi ve ne
zaman satin alinmasi gerektigi gibi sorularla baglayip, satin almadan sonra tercihin dogru
yapilip yapilmadiginin sorgulanmasiyla son bulan bir siiregten bahsedilmektedir (Kog,
2016: 478). Ozetle bu siire¢ satin alma kararmin verilmesinden 6nce baslar ve satin alinan
mal veya hizmetle ilgili degerlendirmelerin yapilmasiyla son bulur (Ozcan, 2010: 30).

Biitiin satin alinan mal veya hizmetler i¢in bu kadar detayli degerlendirme ya da inceleme
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yapilmadigi da sOylenebilir. Tiiketicilerin ekonomik agidan bilingli bir davranis sergilemek
istedikleri donemde bu siireg biitliin asamalariyla islemektedir (Danigman ve Giindiiz, 2018:
714). Yapilan alan yazin taramasinda, tiiketicilerin bir mal veya hizmeti satin alirken, satin
alma karar siirecinde su bes asamadan gegtikleri goriiliir (Kotler ve Keller, 2012: 166; Kog,
2016: 456):

Ihtiyacin Belirlenmesi

Bilgi Toplama

Alternatiflerin Degerlendirilmesi
Satin Alma Karar1 ve Eylemi

Satin Alma Sonras1 Degerlendirme

Sekil 3.1. Tiiketici Satin Alma Karar Siireci

ihtiyacin Belirlenmesi

- Siire¢ Tekrari

A

Bilgi Toplama

-

Alternatiflerin Degerlendirilmesi

o

Satin Alma Karar

< @

*Siirec
Satin Alma Satin Almama
Sona Erer

ot

Satmm Alma Sonrasi Degerlendirme

- &

Tatmin Tatminsizlik

Kaynak: Odabas:, Yavuz; Baris, Giilfidan (2016). Tiiketici Davranisi (Tkinci Baski). Istanbul:
Kapital Medya, 333.
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Satin alma karar siireci olmas1 gerektigi gibi yiiriitiilmiis ve iirlin veya hizmetin
satin alinmamasina karar verilmisse siire¢ o noktada son bulur. Fakat {iriin veya hizmetin
satin alinmasina karar verilmisse, satin alma eylemi gerceklesir ve daha sonra iiriin veya
hizmetin degerlendirilmesi yapilir. Yapilan degerlendirme sonrasinda, satin alma

eyleminin olusturdugu tatmin ya da tatminsizlik durumu ortaya ¢ikar.

3.2.2.1. htiyacin Belirlenmesi

Satin alma karar silireci bir sorunun veya ihtiyacin belirlenmesiyle baglar ve
tilkketiciler bu ihtiyacin giderilmesi i¢in harekete gecerler (Warwick ve Mansfield, 2000:
619). Tiiketicilerin yeme i¢gme gibi temel ihtiyaglarinin karsilanmasi noktasinda igsel
uyaricilardan etkilenebilecekleri gibi, herhangi bir iiriin ya da hizmet satin almak igin bir
reklam veya bir tavsiyeden de etkilenerek bu satin alma karar siireci baglayabilmektedir
(Kotler ve Armstrong, 2012: 152). Tiiketicilerin ellerinde bulunan hizmet veya malin
tilkenmis olmasi, mevcut olan hizmet veya mallardan memnun olunmamasi ve ekonomik
sartlardaki degisimler bir ihtiyag durumunu ortaya cikararak satin alma karar siirecinin
baslamasina neden olur (Kog, 2016: 484-485). Tiiketiciler uyarici faktorler sayesinde
sorunun veya ihtiyacin farkina varirlar ve bu sorun veya ihtiyacin ¢ozlimii i¢in harekete
gecer. Bu andan itibaren siirecin geri kalan agamalari bu sorunun ¢6ziimii i¢in atilmig
adimlardir (Odabas1 ve Baris, 2016: 350). Turizm sektorii agisindan da durum farkh
degildir. Tiiketiciler i¢sel ve dissal faktorlerin etkisiyle tatil ihtiyaci hissedip, satin alma

karar stirecini baslatir (Rizaoglu, 2003: 116).

3.2.2.2. Bilgi Toplama (Alternatiflerin Belirlenmesi)

Ihtiyacin veya sorunun belirlenmesinin ardindan tiiketiciler, bu ihtiya¢ veya sorunu
nasil karsilayabilecegine ya da cozebilecegine yonelik bilgiler toplamaya baslarlar.
Tiiketici kendi deneyimlerinden kaynak olusturabilecegi gibi, ¢evresel faktorler,
istatistikler, brostirler, reklamlar ve satis temsilcilerinden de faydalanabilir. Bu faydalanma
siirecinde satin alinmak istenen iirlin veya hizmetle ilgili algilanan risk ne kadar yiiksekse,
bilgi toplama siireci o kadar uzar (Kog, 2016: 479). Segeneklerle ilgili toplanan bilgi
arttikca da algilanan risk azalir ve segenekler elde edilen bilgi sayesinde belirginlesir

(Ozcan, 2010: 33-34).



45

3.2.2.3. Alternatiflerin Degerlendirmesi

Ihtiyacin belirlenmesi ve satin alinmasi diisiiniilen mal veya hizmetle ilgili
bilgilerin toplanmasindan sonra eldeki alternatiflerin degerlendirilmesi asamasina gegilir.
Satin alma karar silirecinin bu asamasinda, tiiketicinin ihtiyaglarina en kapsamli cevabi
verebilecek kriterlerin hangi iiriinde daha fazla oldugu sorgulanmaktadir (Tek ve Ozgiil,
2005: 185). Kolay temin edilen iiriinlerde aranan kriter sayis1 daha az olabilirken, ev ve
otomobil gibi lriinlerde secenekler degerlendirilirken kriter sayisi oldukg¢a fazladir. Bu
kriterler; fiyat, performans, prestij, imaj ve popiilerlik vb. seklinde siralanir (Yildiz, 2008:
66; Odabas1 ve Barig: 2016: 365). Tiiketici bu kriterleri 6nem sirasina gore siralayip,
alternatifleri bu kapsamda degerlendirebilir. Bu degerlendirme sonrasi sonuglar yeterli
goriiliirse satin alma karar1 verilir ama tiiketici alternatifler arasinda uygun segenegi
bulamamissa, degerlendirme siireci devam eder (Olgun, 2014: 61). Satin alma karar
stirecinin bu agamasi 6zetle; tiikketicinin segcenekler arasindan kendisine en yiiksek seviyede

fayda saglayacak mal ya da hizmeti belirlemeye ¢alismasidir.

3.2.2.4. Satin Alma Karari

Tiiketici bir Onceki asamada olumlu bir sonuca vardiysa, satin alma kararimi
uygulamaya koyabilir. Yani tiiketici, satin alma niyetini eyleme doniistiirtir de denilebilir.
Tiketici kendi uygun buldugu zamanda, kendi istedigi ya da uygun buldugu markadan ve
kendi uygun buldugu miktarda satin alma kararimi gerceklestirebilir (Mucuk, 2009: 83).
Tiiketici, satin alma kararini, satin alma karar siirecinin biitiin asamalarindan gegerek yani
satin alma niyetine sahip olarak gerceklestirebilecegi gibi, satin alma niyeti yokken de
biitlin asamalar1 aniden yasayip satin alma kararini o an verebilmektedir (Odabasi ve Baris,
2016: 375). Tiketici satin alma kararim1 hemen uygulayabilir ya da bu karar erteleyebilir.
Erteledigi bu karar1 daha sonra da gergeklestirebilir fakat bu karardan vazgecilirse, biitiin

siire¢ bastan alinarak tekrarlanir (Saglam, 2014: 79-80).

3.2.2.5. Satin Alma Sonrasi Degerlendirme

Satin alma karar siireci tamamlanmis ve satin alma gerceklesmisse, tiiketicinin
sonraki satin alma karar siireci i¢in yeni deneyimler elde edildigi sOylenebilir. Satin alma
eylemi yapildiktan sonra kiyaslamalar ve degerlendirmeler yapilarak tatmin olunup
olunmadig1 sonucuna varilir (Altunisik, vd., 2016: 138). Tiiketici yaptig1 degerlendirmeler

sonucunda eger memnun ise tekrar satin alma olasiligindan s6z edilir (Arl, 2012: 23).
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Fakat bunun aksi bir durum yasanmigsa ve tiiketici tatmin diizeyine ulasamamigsa, mal
veya hizmetin tekrar satin alimi noktasinda olumsuzluklar yasanir (Danisman ve Giindiiz,
2018: 714). Satin alma eylemi sonrasinda yasanan memnuniyetsizlik, tekrar satin alma
eyleminden vazgecilmesine sebep olacagi gibi, ayrica baska tiiketiciler i¢in de olumsuz
bilgiler olarak aktarilacaktir (Umur ve Eren, 2016: 285). Buna benzer biitiin
degerlendirmelerin, satin alma karar siirecinin son asamasi olan satin alma sonrasi
degerlendirme asamasinda yapildigi sdylenebilir. Siirecin sonunda nasil bir sonuca

ulasildiginin anlasilmaya ¢alisilmasidir.

3.2.3. Satin Alma Davramisini Etkileyen Faktorler

Satin alma davranis1 sergilenirken, tiiketicinin neye gore se¢im yapacagina etki
eden 6nemli unsurlar mevcuttur. Tiiketici davranislarini etkileyen bu unsurlarin satin alma
karar siirecinin temelini olusturdugu sdylenebilir. Pazarlamacilarin strateji gelistirirken bu
unsurlart miimkiin oldugunca goéz ardi etmemeleri, daha verimli pazarlama stratejileri
gelistirilmesinde etkili olabilir. Tiketicilerin davraniglarini ve satin alma kararlarin

etkileyen faktorleri ii¢ ana baslik altinda ele almak miimkiindiir (Mucuk 2009: 76):

e Sosyal faktorler
e Psikolojik faktorler
e Kisisel faktorler

3.2.3.1. Sosyal Faktorler:

Sosyal yagantinin en belirgin paydas: ortak kiiltiirdiir. Kiiltiir; bir toplum igerisinde
bulunan bireylerin, 6rf, adet, tore, davranis, tutum, sanat gibi ortak degerler olusturmasi ve
bu degerler etrafinda toplanmalaridir. Olusturulan bu degerler, toplumlarin kendi yapisal
Ozelliklerini yansittig1 i¢in kiiltlir, her toplum icin belirgin bir sekilde karakteristik
farkliliklar gostermektedir (Giileg, 2006: 134). Olusturulan bu sosyal degerler, insan
yasantist igerisinde farkli bir¢ok konuda oldugu gibi satin alma davranis1 sergilerken de
etkisini gosterecektir. Fakat ayni toplum igerisinde temel degerlerde farkliliklar olmasa da,
bu degerlerin yansitilmasinda bazi farkliliklar gézlemlenebilir. Gozlenen bu farkliliklar ‘alt
kiltiir’ seklinde ifade edilerek, ayni1 toplum igerisindeki farkli tarz veya yasam bigimine
sahip gruplarin kiiltiir benzerligini temsil eder (Yilmaz, 2010: 117). Satin alma davranisi

sergilenirken, bu farklar belirgin bir sekilde ortaya cikar.
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Toplum igerisinde benzer gelir grubuna, meslek veya ikamet yeri gibi fazla bircok
benzerliklere sahip olan boliimler mevcuttur. Toplumlar igerisindeki bu boliimler sosyal
siniflart olustururlar ve bu boéliimleri olusturan net cizgiler bulunmamaktadir. Yani bu
boliimler aras1 gecis yapilabilir (Arslan, 2003: 90). Bireylerin sahip oldugu ekonomik giic,
itibar ve statli gibi kavramlar, bu smiflarin olugsmasinda baslica unsurlardir denilebilir

(Odabasi ve Baris, 2016: 296).

Tiiketici davraniglarim1 6nemli Slgiide etkileyen diger bir faktorde ailedir. Sosyal
yap1 kurgusunun en kii¢cliik mekanizmasi olan aile, toplum i¢indeki davranislarin tamamina
etki etmektedir (Konezoglu, 2006: 3). Toplumsal ve kiiltiirel anlamda sahip olunan
degerlerin temelleri aile tarafindan asilanir. Toplum i¢indeki rollerde oldugu gibi tiiketici
davranislar1 sergilenirken de, aile iiyelerinin yonlendirmesi en 6nemli belirleyicilerden biri

durumundadir (Talih Akkaya, 2013: 78)

3.2.3.2. Psikolojik Faktorler:

Satin alma davranisina etki eden bir diger Onemli faktoriin de psikolojik
faktorlerdir. Bir iiriin ya da hizmete kars1 olusan olumlu veya olumsuz genel kani neyse,
bireyin de bu durumdan etkilendigini gérmek sasirtict olmaz. Toplumun genel yargisina
teslim olma, saygi gorme istegi, kendini bir takima veya gruba ait hissetme zorunlulugu

varmis gibi psikolojik reaksiyonlar bireyler tarafindan sergilenebilir (Anli, 2017: 42).

Giidiillenme en oOnemli psikolojik unsurlardan biri olarak kabul edilebilir.
Giidiilenme, bireylerin davranislarini giiclii bir sekilde bir noktaya dogru yonlendiren giic
olarak tanimlanir ve tiiketici davraniglarinin hedefini ve siddetini belirleyen en &nemli
faktorlerin basinda gelir (iflazoglu ve Tiimkaya, 2008: 62). Ihtiyaglarin giderilmesiyle ilgili
istegin siddeti arttikca giidilenmeyi meydana getirir (Kotler, 2001: 171). Satin alma
davranisi sergilenirken de eglence, dinlenme, yeme-igme gibi eylemler karsilanmadikga,
farkli seviyelerde giidiilenmeye doniisiir ve karsilanmazsa bireylere (tliketici) rahatsizlik

hissi verir (Kumra, 2007: 55).

Algilama, dis etkenlerin duyu organlartyla yorumlanmasi siirecine verilen addir
denilebilir. Fiziksel bir dis etkiyle beraber, soyut bir durum i¢in de aym siire¢ gecerli
olacaktir (Serin, 2005: 12). Algilama, kisinin g¢evresel faktorlerin uyarmalari sonucu olusan
bilgileri, kisisel deneyim ve secicilik sonucu yorumlama durumu olarak adlandirilir

(Solomon, 2013: 51). Kisisel algilamalar, tiiketici davraniglarinin gerceklesmesi
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noktasinda karar verme siirecini etkilemektedir. Tiiketici ihtiyaglari, istekleri ve
deneyimleri, bir durumla ilgili gercek algilarinin sekillenmesinde aktif rol oynar. Bundan

dolay1 pazarlamacilarin tiiketici algilamalarina odaklanmalar1 gerekir (Okumus, 2013: 37).

3.2.3.3. Kisisel Faktorler:

Tiiketici davraniglarini etkileyen faktorlerden bir digeri de kisisel faktorlerdir.
Kisisel faktorler alan yazinda demografik faktorler olarak da ifade edilmektedir. Yas,
egitim diizeyi, cinsiyet gibi kavramlar bu bashigin kapsami igerisindedir (Karafakioglu,

2005: 95; Mucuk, 2009: 81).

Tiiketicilerin iginde bulunduklar1 yas dilimi, gereksinimlerinin farklilik
gostermesine neden olmaktadir (Durmaz vd. 2011: 118). Benzer iirlinler, farkli yas
grubunda bulunan tiiketiciler i¢in farkli anlamlar tasir. Yani; {iriin ayn1 bile olsa, farkli yas
grubundaki tiiketiciler liriin veya hizmetten faydalanma sekli ya da iirlin veya hizmeti
algilama sekli farklilik gosterecektir (Karadag, 2008: 23). Ornegin; bir otel havuzunu
yetigkin bir tiiketici dinlenmek i¢in kullanirken, ayn1 havuzu daha kiiciik yasta olan bir
tilkketici eglence i¢in kullanabilir. Ciinkii bireyler farkli yas dilimlerinde farkli tutumlar
sergilerler ve bu da gereksinimlerin farklilasmasi anlamina gelmektedir. Bundan dolay1 da
pazarlama stratejilerinin yas gruplarina gore gelistirilmesi gerekmektedir (Karalar, 2005:

171).

Tiiketicilerin egitim seviyeleri, satin alma davranislar1 lizerinde belirgin bir etkiye
sahip oldugu soylenebilir. Arastirma istegine ve bilgi birikimine sahip olan egitimli
tiiketiciler, tiiketici davraniglar1 sergilerken daha fazla talebe sahip olabileceginden daha
fazla tiiketim yapmalar1 beklenir. Fakat sahip olduklar1 bu bilgi birikimi, pazarlamacilar
tarafindan daha zor ikna edilen tiiketiciler olarak gruplandirilmalarina neden olacagi
diistiniiliir. Yiikselen egitim seviyesi sayesinde bilingli tiiketicilerin de artti1 sdylenebilir.
Egitim seviyesi, meslek ve sahip olunan gelir birbirleriyle yakindan iliskilidir. Bu sebeple,
egitim seviyesi arttikca, aligkanliklarin ve ihtiyaglarin farklilastigi goriiliir (Pehlivan, 2009:
11).

Tiiketici davraniglarini neredeyse biitlin boyutlarda etkileyen en 6nemli etkenlerden
biri de cinsiyet olarak kabul edilmektedir (Mucuk, 2002: 75). Yapilan aragtirmalarda,
kadinlar erkeklere gore aligveris yaparken ¢ok daha fazla zaman harcamakta ve en uygun

sonuca yonelmektedirler. Hatta sonraki harcamalar i¢in bilgi toplamaktadirlar. Erkekler ise
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sonucun onlart belirli diizeyde tatmin etmesini yeterli gérmektedirler (Kog, 2016: 439).
Cinsiyetler arasi1 tutumlarin tamami fizyolojik farklara dayanmayabilir. Yetistirilme
farkliliklarinin da g6z ardi edilmemesi gerekir. Fakat yine de pazarlama uzmanlar1 genel
gecer yargilardan yola ¢ikarak, evle ilgili olabilecek her pazarlama 6gesi i¢in kadinlari
hedef kitle olarak gormektedirler. Tatil pazarlamasi i¢in de durum farkli degildir (Demir ve
Kozak, 2013: 81). Tatil se¢ciminde 6zellikle egitim seviyesi yiiksek kadinlar ya kararin bir
parcast ya da karar verilirken baskin olan taraf olmaktadirlar (Mottiar ve Quinn, 2004:

151).

3.3. Tlgili Cahsmalar

Nasution vd.’nin (2019) yaptiklar1 ¢alismada, Jakarta’da yliriiylis giizergahlar
tizerinde turist rehberi esliginde turalara katilan turistlerin, hizmet kalitesi algisi
belirlenmeye calisilmistir. Jakarta’da bulunan 21 yiirlime giizergahinda olan turistler
arastirmanin evreninin olusturmaktadir. Anket yontemi uygulanmistir. Yiiz katilimeiyla
gerceklestirilen bu c¢alismada, hizmet kalitesinin 5 boyutunun da turist memnuniyeti

tizerinde etkili oldugu sonucuna ulasilmistir.

Percin ve Bektash (2018) calismalarinda, Trabzon ilinde faaliyet gdsteren gesitli
turizm isletmelerinin hizmet kalitelerinin degerlendirilmesi amaglanmistir. SERVQUAL
Olcegine gore hizmet kalitesi boyutlar1 ele alinarak, Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)
yardimiyla boyutlarin agirliklar belirlenmistir. Daha sonra TOPSIS yontemi uygulanarak,
turizm sirketlerinin hizmet kalitelerine gore siralanmasi saglanmistir. Calisma sonucunda

en 6nemli hizmet kalitesi boyutunun giivenilirlik oldugu sonucuna varilmistir.

Aksaray (2018) yaptig1 calismada, turist rehberlerinin verdikleri hizmet kalitesinin,
bir destinasyonun imaj1 lizerindeki etkisini arastirmistir. Konya’da bulunan Mevlana
Miizesini turist rehberi esliginde ziyaret eden yerli turistler arastirmanin evrenini
olusturmaktadir. 400 yerli katilimeciyla gerceklestirilen bu calismada; turist rehberlerinin
hizmet kalitesi 6l¢iimii icin SERVQUAL o6lgeginden faydalanilmis ve hizmet kalitesinin

bes boyutunun da destinasyon imaji ile anlamli etkilesimi oldugu sonucuna varilmistir.

Akdu ve Akdu (2017) yaptiklar1 ¢alismada, Tiirkiye’de otellerde uygulanan yildiz
sitemine gore sunulan hizmet kalitesinin ne oranda Ortiistiigliniin  belirlenmesi
amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli otellere ait
tripadvisor.com web sitesinde yer alan 23.757 misafir yorumu igerik analizi yapilarak

degerlendirilmis ve otellerin sahip oldugu yildizla sunduklar1 hizmet Kkalitesinin
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ortiismedigi sonucuna ulasilmistir. Aragtirma sonucuna olumsuz etki etmemesi agisindan,

kendi standartlar1 olan zincir oteller bu degerlendirme disinda tutulmustur.

Sevgi (2017), *’Otel Isletmelerinde Yabanci Turistlerin Hizmet Kalitesi Algisinin
Servqual Yéntemle Olgiilmesi: Antalya’da Bes Yildizli Otellerde Bir Arastirma’ isimli
caligmasinda Antalya ilinde bulunan bes yildizli otellerde konaklama yapan dort farkli
tilkeden 200 yabanci misafirin, hizmet kalitesiyle ilgili beklenti ve algilar1 belirlenmeye
calisilmistir. Beklenti ve algilar1 belirleyebilmek icin SERVQUAL o6lgegi kullanilmistir.
Elde edilen veriler degerlendirildiginde, SERVQUAL’in bes boyutu arasinda anlamli
farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Misafirlerin en fazla fiziksel 6zellikler boyutuyla ilgili
beklentilerinin karsilandig1 sonucuna ulasilmis olsa da, giivenilirlik boyutu misafirler igin

en onemli boyut olarak dikkat cekmektedir.

Lin vd.’nin (2017) yaptiklar1 calismada, turist rehberi esliginde tura katilma
deneyimi yasamis kisilerin memnuniyet algis1 Slgiilmiistiir. Cevrimici anket yonteminden
faydalanilmistir. 345 katilimciyla gergeklestirilen caligsmada, turist rehberlerinin sahip
oldugu bilgi, beceri ve deneyimlerin, turun kalitesini nasil etkiledigi ve katilimcilarda
olusturdugu memnuniyet diizeyi irdelenmistir. Arastirma sonucunda, turist rehberinin sahip
oldugu mesleki bilgi ve deneyimlerin, hizmet kalitesi algisin1 énemli Olglide etkiledigi

sonucuna ulagilmistir.

Tabaku ve Cerri (2016) yaptiklar1 ¢calismada, Arnavutluk’ta bulunan kiy1 otellerinin
sundugu hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine olan etkisini ele almislardir. Caligmada
SERVPEREF o6l¢eginden faydalanilmistir. Uygulanan anketler ve yapilan degerlendirmeler
sonucunda; hizmet kalitesinin yiliksek algilanmasi, misafir memnuniyeti ve tekrar satin

alma niyetine dogrudan etki ettigi sonucuna varilmistir.

Olcay vd.(2015) yaptiklar calismada, Gaziantep ilinde turist rehberi esliginde tura
katilan yerli turistlerden, turist rehberlerinde olmasi gereken ozelliklerin dnem sirasini
belirlemeleri ve performanslarini degerlendirmeleri istenmistir. Arastirma evrenini 2014
yilinda Mart ve Nisan aylarinda Gaziantep’te turist rehberi esliginde turlara katilan yerli
turistler olusturmaktadir. 472 katilimcinin  cevaplarmin  degerlendirildigi  ¢alisma
sonucunda; turist rehberlerinin beklenen yeterlilik ve performans diizeyinin altinda kaldig:

sonucuna ulagilmistir.

Madar (2014) yaptig1 calismada Biikres’teki Athenee Palace Hotel’de hizmet
kalitesini SERVQUAL 6l¢ceginden faydalanarak olgmek istemistir. Otelin facebook
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sayfasindan faydalanilarak bulunan katilimcilardan ankete katilmalari istenmistir. Yapilan
analizler sonucunda, isletmedeki hizmet kalitesinin algilanmasinda, otel calisanlarinin

roliiniin en {ist seviyede oldugu sonucuna varilmaistir.

Keskin (2013) yaptig1 calismada, Sinop ilinde bulunan ii¢ ve dort yildiza sahip
otellerde, ¢alisanlarin hizmet kalitesi algisint degerlendirmeyi amaglamistir. Bu baglamda
SERVQUAL olgeginden faydalanarak hazirlanan 110 anket uygulamistir fakat
degerlendirme i¢in 76 tanesi uygun bulunmustur. Yapilan degerlendirmeler sonucunda,
calisanlarin demografik 6zelliklerinin beklenti, kalite algis1 ve memnuniyet seviyelerinde
farkliliklara yol actigi anlasilmistir. Ornegin, kadin calisanlarin erkek calisanlara gore
beklentilerinin daha yiiksek oldugu, turizm egitimi alan g¢aliganlarin da turizm egitimi
almamis calisanlara gore; giivenilirlik, isteklilik, giivence ve empati boyutlarinda daha

yiiksek derecede beklenti sahibi olduklari sonucuna varilmistir.

Aksu (2012), yapmis oldugu ¢alismada, Bozcaada’da konaklayan yerli misafirlere
uygulanan ve gecerli kabul edilen 350 anket lizerinden, atmosferin miisteri sadakati
tizerindeki etkisini belirlemeyi amaglamistir. Calismada, >’ Atmosfer, Algilanan Hizmet
Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Genel Bilgiler’” boyutlar1 ele alinmigtir. Arastirma
sonucunda; hizmet kalitesi boyutunda bulunan alt boyutlardan giivence ve giivenilirlik
boyutu, miisteri sadakati olusmasinda en fazla 6neme sahip alt boyutlar olarak tespit
edilmis olup, genel olarak; algilanan hizmet kalitesinin de otel atmosferinin de miisteri

sadakati tizerinde etkili oldugu sonucuna varilmistir.

Kenzhebayeva (2012) “Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi: Tiirkiye Ve
Kazakistan’daki Termal Otel Isletmelerinde Karsilastirmali Bir Arastirma” adlh
calismasinda, Tiirkiye ve Kazakistan’da bulunan termal otellerin sunduklari hizmet
kalitesini Olgerek, iki iilke arasinda kiyaslama yapmak ve misafir memnuniyetlerini
belirlemeyi amaglamigtir. Tiirkiye ve Kazakistan’da faaliyet gdsteren dort ve bes yildizh
otellerde konaklayan 384 katilimciya anket yontemi uygulanmistir. Arastirma
tamamlandiginda; Tiirkiye’deki termal otel misafirlerinin beklentilerinin ¢ok daha yiiksek
oldugu sonucuna ulasilmistir. Bunun sebebi olarak; Kazakistan’da termal otellerin yeni
yeni yayginlastig1, Tlirkiye’de ise uzun zamandir bu tesislerin var olmasi gosterilmektedir.
Ayrica yapilan analizler sonucunda, egitim ve gelir diizeyinin, hizmet kalitesini dogrudan

etkiledigi sonucuna ulasilmistir
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Mola ve Jusoh (2011) yaptiklar1 calismada, Malezya’nin Penang boélgesindeki
otellerin sundugu hizmet kalitesini SERVQUAL o0l¢eginden faydalanarak olgmeye
amaclamiglardir. 20 degiskenin kullanildig1 anket ¢alismasinin yapilan analizleri
sonucunda; Penang bolgesindeki otellerde verilen hizmetin kalitesi misafirlerin
beklentilerinin altinda kalmaktadir. Sadece fiziksel 6zelliklerin misafirler i¢in tatmin edici
diizeyde oldugu sonucuna ulasilan c¢alismada, bolgedeki otel isletmecilerinin eksiklerini

gormelerine yardimci olunacagi aktarilmistir.

Mohsin ve Lockyer (2010) yaptiklar1 ¢alismada, liiks otel misafirlerinin hizmet
kalitesi algilamalarini degerlendirebilmek amaciyla Hindistan’in New Delhi sehrinde
bulunan dort ve bes yildizli otellerde konaklayan 271 katilimciyla gorlisiilmiis ve bu
katilimcilara ti¢ bolimden olusan anket uygulanmistir. Yapilan arastirma sonucunda;
onem-performans analizine gore; 6n biiro, oda servisi ve restoranin, misafirlerin hizmet
kalitesi algilamalariyla iliskili oldugu saptanmistir. Ayrica misafirlerin hizmet kalitesi
beklentileri ile algiladiklari hizmet kalitesi yani gercek deneyimleri arasinda Onemli

farkliliklar bulunmustur.

Yilmaz (2009) yaptig1 ¢alismada, Kapadokya bolgesinde bulunan yirmi bes otelde
verilen hizmet kalitesi performansini, konaklama yapan misafirlerin bakis agisiyla
Olclilmesi amaglanmistir. Bu amagla, otellerdeki hizmet kalitesi dl¢iimii i¢cin uygun olan
SERVPERF modeli kullanilarak 250 misafire anket uygulanmistir. Gegerli kabul edilen
234 anketin degerlendirilmesi sonucunda, misafirler i¢cin hizmet kalitesi performansi
degerlendirirken, fiziksel unsurlarin en diisiik faktore sahip oldugu, empati boyutunun ise

en yliksek 6neme sahip oldugu saptanmustir.

Degirmencioglu (2001) yaptig1 calismada, Tiirkiye’yi ziyaret edip rehberli turlara
katilan Fransiz turistlerin, turist rehberlerinden aldiklar1 hizmetin  Kkalitesini
degerlendirmelerini amaglamistir. Aragtirmanin evrenini 2000 yilinda Anadolu turlarina
katilan Fransiz turistler olusturmaktadir. Tur operatorleri araciligiyla toplanan 612 anketin
degerlendirildigi calismada; hizmet kalitesinin 5 boyutunun da yiiksek diizeyde algilandig,
yani turist rehberlerine yonelik hizmet kalitesi beklentilerinin genel olarak karsilandig:

sonucuna varilmistir.



DORDUNCU BOLUM

TURIST REHBERLERINE YONELIK ALGILANAN HiZMET
KALITESININ DAVRANISSAL NIYETLERE ETKIiSi: CANAKKALE
ORNEGI

4.1. Arastirmanin Problemi

Yapilan bu calismada, turist rehberlerinin verdikleri hizmetin turistler tarafindan
nasil algilandig1r ve bu algilamanin yeniden seyahat planlamasi yapilirken ne denli bir
etkiye sahip oldugu saptanmaya calisilmistir. Turist rehberlerinin verdikleri rehberlik
hizmetinin kalitesinin, turistler tarafindan diisiik seviyede algilanmasi ve bu durumun
turistlerin davranigsal niyetlerine olumsuz etki etmesinden kaynaklanabilecek sorunlar ele
alimmistir. Rehberli turlara olan bakis acisinin olumsuz etkilenmesinden, ziyaret edilen
destinasyonun ziyaret¢i acisindan cazibesinin yitirilmesine kadar bircok konuda

olusabilecek sorunlar, arastirma konusunun ¢ikis noktasini olusturmaktadir.

4.2. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Bu ¢alismanin amaci, turistlerin katildiklar1 rehberli turlarda aldiklari hizmetin
kalitesine gore, yeniden rehberli turlara katilma niyetlerinin olusup olusmadigini
saptamaktir. Ziyaret edilen bir destinasyonun se¢iminde ve tekrar rehberli turlara katilma
noktasinda turist rehberlerinin roliiniin ne oranda oldugunu belirlemek ag¢isindan 6nem arz
etmektedir. Turist rehberlerinin sahip olduklar1 bilgi ve donanimin ne oranda oldugu,
turistler tarafindan nasil algilandig1 ve turist rehberlerinin hizmet sunumlarmin kalitesiyle
ilgili fikir vermesi agisindan yarar saglamasi amaclanmistir. Turistlerin, gezileri boyunca
aldiklar1 birgok hizmet arasindan, turist rehberlerini nasil gozlemledikleri ve onlardan

aldiklar1 hizmetin kendileri i¢in ne boyutta 6nemli oldugunu saptamak amaclanmistir.

4.3. Yontem

Bu boliimde turist rehberligine yonelik Tiirk turistlerin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin davranigsal niyetler iizerindeki etkisinin belirlenmesi amaciyla yiiriitiilen alan
aragtirmasinin yontemi ile ilgili ayritili bilgilere yer verilmistir. ilk olarak arastirmanin

modeli ve hipotezleri ortaya koyulmakta, sonrasinda arastirmanin evreni ve Orneklem
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grubu tanimlanmaktadir. Daha sonra, veri toplama araci ve teknikleri, 6n test ve veri
toplama siireci hakkinda bilgiler yer almaktadir. Arastirmada kullanilan analizler ve elde

edilen bulgular agiklanmistir.

4.4, Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirmada algilanan turist rehberligi hizmet kalitesinin davranigsal niyetler
tizerindeki etkisinin belirlenmesine yonelik kurulan arastirma modeli Sekil 4.1.°de yer

almaktadir.

Sekil 4.1. Arastirmanin Modeli

Algilanan Tura Cikilan Turist
Hizmet Kalitesi Rehberinin Hizmetine Yonelik
Boyutlar: Davramssal Niyetler

Aragtirma amact dogrultusunda olusturulan hipotezler su sekildedir;

Hai: Turist rehberlerine yonelik algilanan hizmet kalitesinin davranigsal niyetler lizerinde

anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.

Hia: Hizmet kalitesi boyutlarindan empati boyutunun davranigsal niyetler lizerinde anlamli

ve olumlu bir etkisi vardir.

Hib: Hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel Ozellikler boyutunun davranigsal niyetler

uzerinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.

Hic: Hizmet kalitesi boyutlarindan giivence boyutunun davranigsal niyetler iizerinde

anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.
4.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini Canakkale’de turist rehberi esliginde tura katilan yerli
turistler olusturmaktadir. Arastirma yerinin Canakkale olarak seg¢ilmesinin temel sebebi,
Canakkale’nin Ozellikle yerli turistler tarafindan tiim yil boyunca ziyaret edilmesidir.

Turist rehberlerinin verdikleri hizmetin kalitesi turistleri daha sonraki tura katildiklari turist
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rehberleri ile ilgili davraniglarini etkileyebileceginden dolayi, bu bolgede turist rehberligi

hizmet kalitesinin 6l¢lilmesinin 6nemli olacagi diisiiniilmektedir.

Orneklem, tiim evrene ulasilmasmin miimkiin olmadig1 durumlarda arastirmacilarin
amacima ulasmalarim1 saglamak i¢in, farkli yontemlerle evren igerisindeki elemanlarin
belirli bir kisminin segilip {lizerinde inceleme yapildigi grup olarak ifade edilmektedir
(Ozen ve Giil, 2007: 397). Bu arastirmada tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden
kolayda 6rnekleme yontemi secilmistir. Bu yontemde arastirmaya katilmak isteyen herkes
arastirmacinin istedigi sayiya ulasana kadar ornekleme dahil edilir ve arastirmacilarla
yaygin kullanilan yontemlerden biridir (Altunisik vd, 2015: 142). Tablo 4.1.’de belirli

evrenler i¢in kabul edilebilir 6rneklem sayilari verilmistir.

Tablo 4.1. Evren Biiyiikliiklerine Gére Orneklem Sayilari

N S N S N S N S

10 10 190 127 1100 285 5000 357
20 19 200 132 1200 291 6000 361
30 28 250 152 1300 297 7000 364
40 36 300 169 1400 302 8000 367
50 44 350 185 1500 306 9000 368
60 52 400 196 1600 310 10000 370
70 59 450 212 1700 313 15000 375
80 66 500 217 1800 317 20000 377
90 73 550 226 1900 320 30000 379

100 80 600 234 2000 322 40000 380

110 86 650 242 2200 327 50000 381

120 92 700 248 2400 331 75000 382

130 97 750 254 2600 335 | 100000 384

140 103 800 260 2800 338

150 108 850 265 3000 341

160 113 900 269 3500 346

170 118 950 274 4000 351

180 123 1000 278 4500 354

Kaynak: Altunisik, R., Coskun, R., Bayraktaroglu, S., Yildirnm, E. (2015). Sosyal Bilimlerde
Arastirma Yontemleri: SPSS Uygulamali (8. Baski). Istanbul: Sakarya Kitabevi, 137.

Tablo 4.1.’de bir¢ok arastirmaci tarafindan kabul edilen belirli evrenler i¢in uygun
orneklem biiyiikliikleri yer almaktadir (Altunisik vd, 2015: 137). Bu arastirmanin 6rneklem
blyiikligli, Canakkale’de turist rehberi esliginde tura katilan 435 yerli Tiirk turistten

olusmaktadir.
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4.6. Veri Toplama Araci ve Teknikleri

Arastirmada verilerin toplanmasi i¢in anket tekniginden faydalanilmistir.
Arastirmada kullanilan anket formu ii¢ boliimden olugsmaktadir. Anketin birinci boliimiinde
turistlerin katildiklar1 turdaki turistlerce algilanan turist rehberligi hizmet kalitesini 6lgmek
icin SERVPERF ol¢eginden faydalanilmistir. Cronin ve Taylor (1994) Parasuraman vd.
(1988) gelistirdigi SERVQUAL 6lgeginin beklenti ve algiyr ayni anda Ol¢tiigiinii, hizmet
performansina yonelik algilarin dogrudan da o6lgiilebilecegini ifade ederek ayn1 maddeleri
kullanarak hizmet performansina yonelik algilar lizerinden degerlendirip SERVPERF
Olcegini gelistirmislerdir. Degirmencioglu (2001) ve Aksaray (2018) SERVQUAL
Olceginde yer alan algilanan hizmet kalitesi ifadelerini turist rehberligi hizmetine
uyarlamiglardir. Bu c¢alismada da turist rehberligi hizmetine uyarlanan 22 maddelik
SERVPEREF o6l¢egi kullanilmistir. Uyarlanan ifadeler ile ilgili hem akademisyen hem turist
rehberi olan iki uzmanin degerlendirilmesine sunulmustur. Hizmet kalitesine iligskin sorular
5’li  likert  Olgegi  seklinde  sunulmus ve  tepki  kategorileri  “I=hig
katilmiyorum.......... 5=kesinlikle katiliyorum” olarak belirlenmistir. Turist rehberliginin

algilanan hizmet kalitesi 6l¢gmek icin kullanilan ifadeler Tablo 4.2.’de yer almaktadir.

Tablo 4.2. Turist Rehberligi Hizmet Kalitesini Olgmek I¢in Uyarlanan SERVPERF Olgegi

H1 Turist rehberlerinin, hizmet sunumu esnasinda kullandigt modern ekipmanlari (kitap,
harita, brosiir vb.) vardir.

H2 Turist rehberinin hizmet sunumu esnasinda kullandigi ekipmanlar ilgi ¢ekiciydi.
H3 Turist rehberi, bakimli bir goriiniime sahipti.
H4 Rehberlik hizmetinin verilmekte oldugu fiziksel unsurlarin (otobiis, gezi parkuru, aligveris

merkezleri, miizeler vb.) gorsel bir ¢ekiciligi vardi.

H5 Turist rehberi, vadettigi hizmetleri zamaninda yerine getirmekteydi.

H6 Turist rehberi, olumsuz bir durumla karsilagildiginda, sorunun ¢6ziimii i¢in giiven verici bir
sekilde hareket etmekteydi.

H7 Turist rehberi giivenilir biriydi.

H8 Turist rehberi, rehberlik hizmetini s6z verdigi sekilde uyguladi.

H9 Turist rehberi, ¢esitli kayitlar1 (oda numarasi, 6zel diyet vb.) hatasiz tutma konusunda
kararliydi.

H10 | Turist rehberi, sunacagi hizmetlerin zamanlamasini net olarak dnceden bildirmekteydi.

H11 | Turist rehberi, program disi ortaya ¢ikan istekleri en kisa zamanda karsilamaktaydi.

H12 | Turist rehberi, tur katilimcilarina yardime1 olma konusunda her zaman istekliydi.

H13 | Turist rehberi, tur katilimcilarinin taleplerini karsilayabilmek icin daima hazirdi.

H14 | Turist rehberi sorulan sorulara cevap verebilmek i¢in gerekli bilgi donanimina sahipti.
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H15 | Tur katilimcilari, tur programinin uygulanmasi konusunda turist rehberine giiven
duyuyordu.

H16 | Turist rehberi, tur boyunca kibar bir tutum sergiledi.

H17 | Turist rehberinin davranislari tur katilimcilarinda giiven hissi olusturdu.

H18 | Turist rehberi, tur katilimcilarinin ihtiyaglar: hakkinda bilgi sahibiydi.

H19 | Turist rehberi, tur katilimcilariin duygularini anlayabiliyordu.

H20 | Turist rehberi, tur katilimcilarin isteklerini karsilayabilme hususunda hep hazirdi.

H21 | Turist rehberi, tur katilimcilarina kisisel ilgi gosterebildi.

H22 | Turist rehberi, tur katilimcilariin yararina siirekli daha iyiyi yapmaya caligmaktaydi.

Ikinci boliimde ise turistlerin turist rehberligi hizmetine yénelik davranissal
niyetlerini 6l¢gmek i¢in Baker ve Crompton (2000) ve Gonzalez vd. (2007) ¢aligmalarindaki
Olceklerden yararlanilmistir. Davranissal niyetlere iliskin sorular 5°li Likert 6l¢egi seklinde
sunulmus ve tepki kategorileri ’’1=hi¢ katilmiyorum.......... 5=kesinlikle katiltyorum”
olarak belirlenmistir. Davranigsal niyetler dlgeginde yer alan maddeler Tablo 4.3.’te yer

almaktadir.

Tablo 4.3. Davramgsal Niyetler Olgeginde Yer Alan Maddeler

DN1 | Gelecekte tekrar tura katilmam gerekirse, ilk tercihim bu turist
rehberi olacaktir.

DN2 | Bu turist rehberinden aldigim hizmet daha pahali bile olsa, bir

sonraki turda yine de bu turist rehberini tercih edecegim. Baker ve Crompton,
DN3 | Yakin g¢evremi bu turist rehberinden hizmet alinmasi konusunda 2000

tesvik ederim.
DN4 | Aldigim turist rehberligi hizmeti hakkinda diger kisilere olumlu

seyler sdyleyecegim.
DN5 | Gelecekte tekrar bu turist rehberinden hizmet almay1 diistintiriim. Gonzalez vd.

DN6 | Bana bir turist rehberi soruldugunda, bu turdaki turist rehberini | (2007)
tavsiye edecegim.

Ugiincii béliimde katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin sorular yer
almaktadir. Bireylerin cinsiyeti, medeni durumu, yasi, egitim diizeyi, gelir durumu ve daha
once rehberli tura katilip katilmadiklari ile ilgili agik uglu ve kategorik sorular yer

almaktadir.

4.7. On Test

Arastirma i¢in hazirlanan ankette yer alan sorularin anlagilabilirligini ve
giivenilirligini tespit etmek i¢in rehberli tura katilan 50 yerli turist lizerinde pilot arastirma
gerceklestirilmistir. Yapilan On test calismasi sonunda sorular iizerinde herhangi bir

degisiklige gidilmemistir. Giivenirlik acisindan Cronbach’s Alpha icin kabul edilebilir bir
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degerin en az 0,70 olmasi gerekmektedir (Altunisik vd., 2015: 126). Algilanan hizmet
kalitesinin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,878 ve davranigsal niyetler 6lgeginin Cronbach
Alpha katsayis1 0,905 olarak tespit edilmis ve maddeler arasi korelasyonlara bakilarak,
maddelerin birbirlerini tutarl bir sekilde agikladigi ortaya ¢ikmustir.

4.8. Veri Toplama Siireci

Arastirmada anket uygulamasi yapilirken CARO’ya bagh turist rehberlerinden de
destek alinmistir. Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Parki ve Truva Antik Kenti gezilerine
katilan turist gruplari tespit edilip, tur sonlarinda gruplarla temas saglanarak anket formlari
dagitilmistir. Baz1 gruplar konakladiklar1 tesislerde ziyaret edilerek anketlerin dagitimi
saglanmistir. Anketler, 15 Mart ile 15 Haziran 2019 tarihleri arasinda dagitilmis ve
toplanmistir. Bu siirec icerisinde toplam 650 anket dagitilmis ve 472 anket doldurulmustur.
Elde edilen 472 anketin 37 tanesinde eksik bilgiler yer almasindan dolay1 degerlendirmeye

alinmamustir. Analize tabi tutulabilecek toplam 435 anket degerlendirilmistir

4.9. Verilerin Analizi

Arastirma sonucunda yerli turistlerin anket formuna vermis olduklari yanitlarla elde
edilen veriler SPSS 21.0 (Statical Program for Social Science) istatistik paket programi ve

AMOS 21.0 istatistiksel yazilim ile analiz edilmistir.

4.10. Arastirma Bulgular

Calismanin bu bdliimiinde, Canakkale’de turist rehberi esliginde tura katilan
turistlerin, tur sonunda rehberlerden aldiklar1 hizmet kalitesini degerlendirerek, edinilen
hizmet kalitesi algisinin davranigsal niyetler {izerinde nasil bir etki yarattigini belirlemek

amaciyla yiiriitiilen arastirmanin analizleri ve bulgular1 yer almaktadir.

4.10.1. Sosyo-Demografik Ozellikler

Bu béliimde Canakkale’de rehberli turlara katilan yerli turistlerin sosyo-demografik
ozelliklerine iliskin bilgiler yer almaktadir. Katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim durumu,
gelir durumu, medeni durumlari ve meslek, daha once rehberli turlara katilma durumu
sorulmustur. Katilimeilarin sosyo-demografik ozelliklerine ve belirtilen sorulara iliskin

bulgular Tablo 4.4’de verilmistir.
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Tablo 4.4. Katilimcilari Sosyo-Demografik Ozellikleri

Sosyo-Demografik Degiskenler n %
Cinsiyet
Kadin 218 50,1
Erkek 217 49,9
Yas
18-25 yas arasi 50 11,5
26-35 yas arasi 168 38,6
36-45 yas arasi 149 34,3
46 yas ve lizeri 68 15,6
Egitim Durumu
[kdgretim 22 5,1
Ortadgretim 78 17,9
On lisans 82 18,9
Lisans 205 47,1
Lisansiistii 48 11,0
Gelir Durumu (Aylik)
2000-3000 TL aras1 143 32,9
3001-4000 TL aras1 113 26,0
4001-5000 TL aras1 92 21,1
5001 TL ve iizeri 86 20,0
Medeni Durum

Evli 257 59,1
Bekar 178 40,9
Daha once Rehberli Tura Katilma Durumu

Evet 334 76,8
Hayir 101 23,2

Tablo 4.4.’e gore katilimcilarin % 50,1°1 kadin, % 49,9°u ise erkektir. Katilimcilarin
yas araligina bakildiginda % 11,5’inin 18-25 yas aralig1, % 38,6’simnin 26-35 araliginda, %
34,3’liniin 36-45 yas araliginda, % 15,6’sinin 46 ve lizeri yasta oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin egitim diizeyi dagilimina gore; ilkogretim % 5,1, ortadgretim 17,9, 6n lisans
18,9, lisans % 47,1, lisansiisti % 11,0’dir. Katilimcilarin gelir durumu dagilimlarina
bakildiginda % 32,9’unun 2000-3000 TL, % 26’sinin 3001-4000 TL arasinda, %21,1’inin
4001-5000 TL arast ve % 20'sinin 5001 TL ve fzerinde oldugu goriilmektedir.
Katilimeilarin % 59,1°1 evli, % 40,9’unun bekar oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin daha
once rehberli tura katilma durumlaria bakildiginda % 76,8’inin daha 6nce rehberli tura

katildiklari, % 23,2 sinin ise daha once rehberli tura katilmadiklar tespit edilmistir.
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4.10.2. Aciklayic1 Faktor Analizi (AFA) Bulgular:

Faktor analizi birbiriyle iligkili olan ¢ok sayidaki degiskenin bir araya getirilmesiyle
az sayida anlamli boyutlar ortaya koyan ¢ok degiskenli bir analiz teknigidir (Biiyiikoztiirk,
2002). Baska bir ifadeyle faktor analizi aralarinda iliski oldugu diisiiniilen ¢ok sayidaki
degiskenleri az sayida boyutlara indirmektedir. Boylece faktor analizi sayesinde
degiskenler arasindaki iligkilerin anlagilmasi ve yorumlanmasi kolaylasmaktadir (Altunisik

vd., 2015, 264).

Arastirmada faktor analizi yapilmadan Once Olceklerde yer alan maddelerin
Cronbach Alpha (o) degerlerine bakilarak, tamaminin a degerinin ,70’in iizerinde oldugu
goriilmiis ve faktdr analizi yapilmistir. Olgeklerde yer alan ifadelerin madde-test

korelasyon katsayis1 0,30'un altinda kalan ifadeler analize dahil edilmemistir.

Faktor analizinin uygunlugunu gosteren, orneklem yeterlilik testi olan Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) testi yapilmistir. KMO degerinin 0,50 nin {izerinde olmasi kabul
edilebilir bir deger olsa da aragtirmacilar tarafindan KMO alt degeri 0,70 olarak kabul
edilmektedir (Altunisik vd., 2015). Faktor analizine uygunluk i¢in Bartlett Kiiresellik Testi
de gerekli olmaktadir (Yashoglu, 2017). AFA analizi yapilabilmesi i¢in Bartlett Kiiresellik
Testi sonucunun p<0,05 diizeyinde anlamli olmas1 gerekmektedir (Akkoyunlu, Soylu ve

Caglar, 2010).

4.10.3. Turist Rehberligi Hizmet Kalitesi Olceginin AFA Analizi

Bu boliimde turistlerin hizmet kalitesi algilarina yonelik elde edilen verilen AFA

analizi sonuglar1 verilmistir. Sonuglar Tablo 4.5.’te yer almaktadir.

Tablo 4.5. Turist Rehberlerinin Algilanan Hizmet Kalitesine Iliskin AFA Analizi

Maddeler Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 ovyYy Faktorler
H20 ,833 ,645 Oz Deger: 3,667
\Y : % 26,195

H21 ,808 ,715 aryans: % 26,

743 Ortalama: 3,74
H22 S50 Giivenirlik: ,897
H19 758 ,683
H18 ,698 1629
H2 ,889 ,822 Oz Deger: 3,259

818 Varyans: % 23,279
Ortalama: 3,61
,625 ’

H4 ,740 Giivenirlik: ,868
3 685 05

Hl ,887
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H> 575 ,611
o 808 ,684 Oz Deger: 2,691
v 1 % 19,220
H16 757 674 aryans: % 19,
609 Ortalama: 3,97
- :637 Giivenirlik: ,804
H7 620 584

Aciklanan toplam varyans: % 68,695; Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi: 0,908; Barlett’in
Kiiresellik Testi: x> : 3530,568 s.d.:91, p<.001Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. OVY: Ortak
varyans yuki

Tablo 4.5.’de algilanan turist rehberligi hizmet kalitesi 6l¢egine ait KMO ve Bartlett
Kiiresellik Testi sonuglar1 verilmistir. KMO degerinin 0,908 oldugu ve Bartlett testine gore
yaklagik ki kare (y2) degerinin 3380,428 ve anlamlilik diizeyinin p<0,001 oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglar 6lgegin agiklayici faktor analizine (AFA) uygun oldugunu

gostermektedir.

Faktor analizi sonucuna goére 5 maddenin (H13, H6, H10, H17, H12) binisik madde
olmasindan dolay1 sirasiyla faktor analizinden ¢ikarilmistir. Ayrica 6l¢ekteki iki maddenin
(H8, H9) faktor yiikiinin ve bir maddenin de (H11) ortak varyans yiikiiniin
(communalities) 0,50’nin altinda bir degere sahip olmasi sebebiyle AFA analizinden
cikarilmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda ii¢ faktorlii bir yap1 ortaya ¢ikmistir. Bu ii¢

faktoriin toplam agiklanan varyansi % 68,695 olarak bulunmustur.

Birinci faktor, 6lcegi en yliksek diizeyde (% 26,19) aciklayan faktér olmustur. Bu
faktorde yer alan maddeler orijinal dlgekte empati boyutunda yer aldig: i¢in bu faktore
empati adi verilmistir. Turistlerin bu boyuta katilim diizeyi 3,74 olarak tespit edilmistir.
Ikinci boyutta yer alan bes ifadenin dordii orijinal dlgekte fiziksel 6zellikler boyutunda yer
aldig1 icin bu boyuta fiziksel ézellikler ad1 verilmistir. Olgegi aciklama diizeyi % 23,27 dir
ve bu boyuta katilim diizeyi ise 3,61°dir. Ugiincii boyutta yer alan dort maddenin iigii
orijinal olgekte giivence boyutunda yer aldigi i¢in bu boyuta giivence adi verilmistir.

Ayrica turistlerin 3,97 ile katilim diizeylerinin en yliksek oldugu boyut olmustur.

Daha once turist rehberlerinin hizmet kalitesini 6lgen caligmalar igerisinde,
Aksaray’m (2018) yaptig1 calismada hizmet kalitesi boyutlar i¢in yapr gecerliligi test
edilmemis, hizmet kalitesi boyutlar1 fiziksel unsurlar, giivenilirlik, empati, isteklilik
(heveslilik) ve giivence olarak ayri ayri ele alinmistir. Nasution vd. (2019) benzer bir
yaklagim sergilemis turist rehberlerinin algilanan hizmet kalitesi i¢in yap1 gecerliligini test
etmeden  orijinal  Olgekteki  boyutlara  gore  degerlendirmeler  yapmislardir.

Degirmencioglu’nun (2001) yaptig1 aragtirmada ise turist rehberlerinin hizmet kalitesi
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boyutlar fiziksel 6zellikler, glivenilirlik, heveslilik ve giivence olarak dort boyutta ortaya
¢ikmistir. Min’in (2016) Tayvanh turist rehberlerine yonelik algilanan hizmet kalitesini
Olctiigii calismada, hizmet kalitesi fiziksel Ozellikler, gilivenilirlik, empati, isteklilik
(heveslilik), giivence ve Kkiiltiir olarak alt1 boyutta ortaya c¢ikmistir. Min’in (2016)
calismasinda diger calismalardan farkli olarak, gelen yabanci turist ile destinasyon
arasindaki kiiltiirel farkliliklarda rehberlerin araciligint ifade eden kiiltiir boyutu
eklenmistir. Diger yapilan hizmet kalitesi ¢alismalar1 degerlendirildiginde, Keskin’in
(2013) yaptig1 arastirmada hizmet kalitesi boyutlar1 giivenilirlilik, isteklilik, glivence ve
empati olarak tespit edilmistir. Bu calismada ise turist rehberlerinin algilanan hizmet
kalitesi empati, fiziksel o6zellikler ve giivence olarak ii¢ boyutta ortaya ¢ikmistir. Hizmet
kalitesi 6l¢eginin farkli caligmalarda farkli boyutlarda ortaya ¢ikmasinin sebebi turistlerin
farkli unsurlara 6nem vermesinden, farkli iilkelerden gelen turistlerin farkli beklentilerinin

olmasindan kaynaklanabilmektedir.

4.10.4. Davramssal Niyetler icin AFA Analizi

Bu béliimde davranigsal niyetlere iligskin yapilan AFA analizi sonuclar1 verilmistir.

Sonuglar Tablo 4.6.’da yer almaktadir.

Tablo 4.6. Davranissal Niyetlere Iliskin AFA Analizi

Maddeler Faktor 2 ovYy FAKTORLER
DN5 923 851 )
Oz Deger: 4,621
DN6 916 A2 Varyans: % 77,016
DN4 908 ,824 Ortalama: 3,52
Giivenirlik: ,940
DN2 ,872 ;760
DN1 846 ;715
DN3 ,795 631

Aciklanan toplam varyans: % 77,016 Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi: ,896; Barlett’in Kiiresellik
Testi: x> : 2504,317 s.d.:15, p<,001Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. OVY: Ortak varyans yiikii

Tablo 4.6’da davranigsal niyetler dlgegine ait KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi
sonuglar1 verilmistir. KMO degerinin 0,896 oldugu ve Bartlett testine gore yaklasik ki kare
(x2) degerinin 2504,317 ve anlamlilik diizeyinin p<0,001 oldugu gorilmektedir. Bu
sonuclar Olgegin agiklayici faktér analizine (AFA) uygun oldugunu gostermektedir.
Davranigsal niyetler 6lgegi alt1 ifade ile Olgiilmiistiir. Faktor analizi sonucunda, 6lgek tek

boyutta ortaya ¢ikmis ve toplam agiklanan varyansi % 77,016 dur.
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Destinasyonlar i¢in tekrar ziyaret etme ya da yeniden satin almay1 ve baskalarina
tavsiye etme niyetini ifade eden davranigsal niyetler 6lgegi, genellikle tek boyutta ortaya
cikmaktadir (Tirkmen vd, 2018; Muskat vd., 2019; Levitt vd., 2019). Bunun yaninda
tekrar ziyaret etme ve bagkalarina tavsiye etme olarak iki boyutta degerlendirilen
calismalar da bulunmaktadir ( Baloglu vd, 2014, Hultman vd, 2015). Bu ¢alismada ise
davranigsal niyetler boyutu tek bir yapi1 olarak ortaya ¢ikmaistir.

4.105. AFA Analizinden Sonra Olgeklerin Giivenilirlik Analizleri ve
Olceklerde Yer Alan ifadelerin Aritmetik Ortalama Degerleri

Guvenirlik, ’bir olgme araciyla aym kosullarda tekrarlanan olgiimlerde elde
edilen dlciim degerlerinin kararliigimin bir géstergesidir’’ (Ercan ve Kan, 2004). i¢
tutarlilik 6l¢iimiinde en ¢ok kullanilan parametrelerden biri Cronbach Alpha degeridir. Bu
degerin en az 0,70 olmast kabul edilmektedir (Rybina vd, 2010; Altunisik vd., 2015).
Kozak (2017) alpha degerini; 0,60 ile 0,80 arasinda olmasina iyi derecede; 0,80 ile 1,00

arasinda olmasina ise yiiksek derecede giivenilirlik olarak degerlendirildigini belirtmistir.

Tablo 4.7. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin Giivenilirligi ve ifadelere Ait Aritmetik

Ortalamalar

is]cal r [ms| x |ss
(N) : (o)
(o)

Hizmet Kalitesi 14 | 011 3,76 | 787
HK1 Empati 5 |,897 3,73 | 731
HI8 676 | 899 | 3,72 | ;752
H19 670 | 899 | 3,72 | 741
H20 655 | ,900 | 3,75 | 715
H21 638 | 901 | 3,71 | ;708
H22 657 | 900 | 3,79 | 743
HK?2 Fiziksel Ozellikler | 5 | sg68 361 | 880
HI 581 | 904 | 328 | 1,00
3
H2 568 | 904 | 333 | 964
H3 ;588 | ,002 | 3,93 | 749
H4 ;595 | 902 | 3,67 | 916
HS 703 | 898 | 3,84 | 769
HK3 Giivence | 4 | 804 3,97 | 740
H14 464 | 907 | 4,08 | 743
H16 ;582 | ,903 | 4,00 | 744
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HI15 ,629 | ,901 | 3,87
H7 ,636 | ,901 | 4,01

,740
,734

I. S: Ifade Sayis1 / C.A.: Cronbach Alpha Degeri /  M.S.: Madde Silindiginde Cronbach Alpha
Degeri r: Madde toplam korelasyonu

Yanit kategorileri: 1:Hi¢ katilmiyorum...... 2.0, 3....... 4...... 5:Kesinlikle katiliyorum

Tablo 4.7.’de hizmet kalitesi 6lgegine iliskin Cronbach Alpha degerleri, madde
toplam korelasyon degerleri, aritmetik ortalamalar1 ve standart sapma degerleri yer
almaktadir. Olgegin genel giivenilirligi (o)) 0,911 olarak tespit edilmistir. Olgekte yer alan
her bir ifadenin 6l¢ekten ¢ikarilmasi sonucunda o degeri lizerinde dnemli derecede olumlu
ya da olumsuz yonde bir degisim olmamistir. Faktoér analizi sonucunda ortaya cikan
boyutlarin a degerleri incelendiginde, “empati” boyutunun o degeri 0,897; “fiziksel
ozellikler” boyutunun a degeri 0,868; “giivence” boyutunun a degeri 0,804 olarak tespit
edilmistir. Ayrica Olgegin madde toplam korelasyon degerleri tabloda yer almaktadir.
Madde toplam korelasyon degeri maddelerin birbirleri ile tutarli bir bigimde aymi seyi
Olctiiklerini tespit etmek i¢in kullanilan bir degerdir. Madde toplam korelasyon katsayisi,
her bir maddenin 6l¢iilmek istenen yapiya olan katkisini ifade eder (Yilmaz vd., 2007).
Biiyiikoztiirk’e (2012) gore her bir maddenin madde toplam korelasyon katsayisinin
0,30’un iizerinde olmas1 gerekir. Algilanan hizmet kalitesi dlgeginde yer alan maddelerin
madde toplam korelasyon katsayilar1 0,464-0,676 arasinda yer almaktadir. Bu degerler
ifadelerin birbirleri ile tutarli bigimde ayn1 yapiy1 6lctiiklerini gostermektedir. Bu sonuglara

gore algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin oldukga giivenilir oldugu sdylenebilir.

Turistlerin, turist rehberligi faaliyetine yoOnelik algilanan hizmet kalitesine ait
ifadelerin toplam aritmetik ortalama degerinin 3,76 oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesi
boyutlarindan aritmetik ortalamasi en yiiksek olan boyut giivence boyutu (X=3,97)
olmustur. Empati boyutunun aritmetik ortalamasi 3,73 diizeyinde ve fiziksel ozellikler

boyutunun aritmetik ortalamasi 3,61 diizeyinde tespit edilmistir.

Tablo 4.8.’de davranissal niyetler 6l¢egine iligkin Cronbach Alpha degerleri, madde
toplam korelasyon degerleri, aritmetik ortalamalari ve standart sapma degerleri yer

almaktadir.
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Tablo 4.8. Davranigsal Niyetler Olgeginin Giivenilirligi ve ifadelere Ait Aritmetik

Ortalamalar
I.S.(N) CA@]| r M.S. X S.S.
()
Davramssal Niyetler 6 ,940 3,52 ,919

DNI1 , 789 | 926 | 3,33 | 1,014
DN2 ,809 | ,923 | 3,64 ,938
DN3 7241 936 | 2,82 | 1,062
DN4 ,851 919 | 3,75 ,799
DNS 868 | 916 | 3,79 ,834
DN6 857 | 917 | 3,80 ,866
I. S:ifade Sayist  / C.A.: Cronbach Alpha Degeri /  M.S.: Madde Silindiginde Cronbach Alpha
Degeri  r: Madde toplam korelasyonu /
Yanit kategorileri: 1:Hi¢ katilmiyorum...2....3...4....5:Kesinlikle katiliyorum

Olgegin genel giivenilirligi (o) 0,940 olarak tespit edilmistir. Olgekte yer alan her
bir ifadenin 6l¢ekten ¢ikarilmasi sonucunda o degeri lizerinde 6nemli derecede olumlu ya
da olumsuz yonde bir degisim olmamistir. Ayrica 6lgegin madde toplam korelasyon
degerleri tabloda yer almaktadir. Biiyiikoztiirk’e (2012) gore her bir maddenin madde
toplam korelasyon katsayisinin 0,30’un iizerinde olmasi gerekir. Olgekte yer alan ifadeler
bu sart1 saglamaktadir. Bu sonuglara gore davranissal niyetler 6lgeginin oldukga giivenilir
oldugu soylenebilir. Olgekte yer alan ifadelerin genel ortalamasi 3,52 olarak tespit

edilmistir.

4.10.6. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Agiklayict faktor analizinden sonra elde edilen faktorlerin smanmasi ig¢in
dogrulayic1 faktor analizi yapilmistir. AFA analizi sonucunda ortaya cikan yapilarin
dogrulugunun simanmasinda dogrulayici faktér analizi (DFA) kullanilmaktadir (Aytag ve
Ongen, 2012). Olgekte yer alan maddelerin bir yapiy1 6l¢iip 6lgmedigini dogrulamak igin
yapilan DFA analizinde gozlenen ve gizil degiskenler yer almaktadir. Olgekte yer alan
maddeler gozlenen degisken ve bu maddelerin bir araya gelmesi ile olusan yap1 gizil

degisken olarak ifade edilir (Capik, 2014).

Bu boliimde algilanan hizmet kalitesi ve davranigsal niyetlere dogrulayici faktor
analizi yapilmistir. Tiim Olgeklere dogrulayici faktor analizi yapildiktan sonra, 6lgekteki
degiskenlerin, ortiik (gizil) degiskenleri ne denli iyi temsil ettigi ve ortilk degiskenler

arasindaki korelasyonlarin belirlendigi 6l¢iim modeli test edilmeye caligiimistir.
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4.10.7. Hizmet Kalitesine Iliskin DFA

Turist rehberligi hizmetine yonelik algilanan hizmet kalitesi dlgegine DFA analizi
yapilmis, “H5” maddesine ait tahmin degerleri modelin uyumunu olumsuz etkiledigi i¢in
modelden ¢ikarilmistir. Bu maddeler ¢ikarildiktan sonra DFA analizinde bir iyilesme s6z
konusu olmustur. Daha sonra 6l¢iim modelindeki modifikasyon indekslerine bakildiginda,
“H18-H21”, H19-H22” ve “H3-H4” maddeleri arasinda korelasyon oldugu gorilmiis ve
s0z konusu degiskenlerin hata kovaryanslari modele eklenmistir. Analiz sonucunda Tablo
4.9°da ve Sekil 4.2.’de yer alan degerlerde goriildiigii gibi hizmet kalitesi 6l¢iim modeli
icin gbzlenen degiskenler, ortiik degiskenleri istenilen diizeyde temsil ettigi ortaya
cikmistir. Tabloda yer alan uyum iyiligi degerlerine gore arastirmada kullanilan veri seti,

arastirma modelini desteklemektedir.

Tablo 4.9. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli 1° DFA Sonuglarina Iliskin Standart Yiikler,
Olgiim Hatalar1, t-Degerleri, Uyum lyilikleri

Hizmet Kalitesi SMC B t-degeri P
Empati
H22- ,160 ,842 A 1’e sabitlenmistir.
H20- ,164 ,824 20,460 etk
H19 194 | 803 17,487 o
01 194 | 795 19,035 ok
HI18 84 | 73 18,306 ok
Fiziksel Ozellikler
H1 ,152 921 A 1’e sabitlenmistir.
) 145 | 919 25,076 o
Ha 497 | 638 15,188 o
m 374 | 577 13,237 ok
Gilivence
H16 254 ,735 A 1’¢ sabitlenmistir,|
H15 229 762 14,273 ok
H7 ,280 ,692 13,112 Hokok
Hl14 317 ,651 12,360 ok

i df x2/df SRMR RI\Q‘SE GFl NFI1 IF1 TLI CFl
]jeagb“' cdilebilir <5 <0,08 | <0,10 | ,900 | >0.90 | =90 | =90 | >.90
Olgiim Modeli 205,105 | 59 3,476 ,0755 ,076 ,935 ,900 ,954 ,939 ,954
NOT: Kabul edilebilir uyum indeksleri Hair vd. (2010) ve Awang’in (2012) ¢aligmalarinda
belirtilen degerlerden olusturulmustur.”*=p<.001
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Sekil 4.2. Hizmet Kalitesi Modeline Ait Parametre Degerleri
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4.10.8. Davramissal Niyetlere iliskin DFA

Davranissal niyetler 6lgegine DFA analizi yapilmis, “DN3” maddesine ait tahmin
degerleri modelin uyumunu olumsuz etkiledigi i¢in modelden ¢ikarilmistir. Bu maddeler
cikarildiktan sonra DFA analizinde bir iyilesme s6z konusu olmustur. Daha sonra 6l¢tim
modelindeki modifikasyon indekslerine bakildiginda, “DN1-DN2” maddeleri arasinda
korelasyon oldugu goriilmiis ve soz konusu degiskenlerin hata kovaryanst modele

eklenmistir.

Analiz sonucunda Tablo 4.10°da ve sekil 4.3’de yer alan degerlerde goriildiigi gibi
davranigsal niyetler 6l¢cim modeli i¢in gézlenen degiskenler, ortiik degiskenleri istenilen
diizeyde temsil etmistir. Tabloda yer alan uyum iyiligi degerlerine gore arastirmada

kullanilan veri seti, arastirma modelini destekler nitelikte oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.10. Davramssal Niyetler Ol¢iim Modeli 1° DFA Sonuglarma iliskin Standart
Yiikler, Ol¢iim Hatalar1, t-Degerleri, Uyum lyilikleri

Hizmet Kalitesi SMC B t-degeri p
Empati
DN6- ,073 ,950 A 1’e sabitlenmistir.
DN5- 063 954 42,500 ok
DN4- ,130 ,892 33,281 ok
DN2- 311 ,804 24,982 ok




DNI- [ ,490 [ ,723 20,106 Hk

y dt | g2 | SRMR | RVSE | R | NI k| T | cFI
ﬁ;ul edilebilir <5 <0,08 | <0,10 | ,900 | >0.90 | =90 | =90 | >.90
OlgimModeli | 12419 |4 | 3,105 |,0124 | ,070 | 989 | 994 | 996 | 990 | ,996

NOT: Kabul edilebilir uyum indeksleri Hair vd. (2010) ve Awang’in (2012) ¢alismalarinda

belirtilen degerlerden olusturulmustur.”*=p<.001

Sekil 4.3. Davranissal Niyetler Modeline Ait Parametre Degerleri

. Davranigsal
Niyetler

4.10.9. Yapisal Esitlik Modellemesi ile Hipotezlerin Test Edilmesi
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Daha oOnce dogrulayici faktdr analizi ile AFA analizinde ortaya ¢ikan yapilar

dogrulanmigtir. Bu kisimda yapisal esitlik modellemesi ile hipotezler test edilmistir.

Yapisal modele gegmeden dnce 6l¢lim modeli sonuglart verilmis, yapilarin giivenilirlik ve

gecerlilik analizleri ele alinmistir. Tablo 4.11°de 6l¢lim modeli sonuglart ve Tablo 4.12°de

giivenilirlik ve gecerlilik sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4.11. Ol¢ii Modeli Sonuglari

Olciim Modeli SMC B t-degeri p
Empati
H22- ,156 ,847 A 1’e sabitlenmistir.
H20- ,165 ,823 20,634 *kx
H19 ,191 ,807 17,582 *kx
H21 ,190 787 19,023 ook
HI8 ,227 173 18,528 ke
Fiziksel Ozellikler
H1 ,152 921 A 1’e sabitlenmistir.
H2 ,146 918 25,161 *kx
H4 ,495 ,640 15,248 ok
H3 ,373 ,578 13,278 ook
Giivence
H16 ,255 ,734 A 1’e sabitlenmistir.
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H15 ,234 ,756 14,428 Hokox
7 279 | 693 13,310 ok
H14 ,310 ,660 12,697 stk
Davranigsal Niyetler
Ale

DN6 072 930 sabitlenmistir.
DN2 307 | 807 25,251 o
DN4 130 | 892 33,380 e
DN5 064 | 952 42,660 e
DNI 487 | 725 20,223 o

i df x2/df SRMR R'\Q‘SE GFI NFI IFI TLI CFl
E:;“‘ edilebilir <5 <0,08 | <0,10 | ,900 | 20.90 | =90 | =90 >.90
Olgiim Modeli 348,824 | 125 | 2,791 ,0741 ,064 ,920 ,940 ,961 ,952 ,960
NOT: Kabul edilebilir uyum indeksleri Hair vd. (2010) ve Awang’in (2012) ¢alismalarinda belirtilen
degerlerden olusturulmustur.”=p<.001

Modelin giivenilir oldugunu kabul etmek i¢in agiklanan varyansin yani AVE
degerinin 0,50°’den ve Cronbach Alpha (o)) ile CR degerlerinin (bilesik ya da kompozit
giivenilirlik) 0,70’ten biiylik olmasi gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981; Hair vd,
2010). Tablo Q2’ye bakildiginda her bir boyutun AVE degerlerinin 0,50’den ve CR ile a
degerlerinin 0,70’ten biiylik oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore goézlenen
degiskenler, ait olduklar1 boyutlar1 yeterli oranda ve birbirleri ile tutarli bir bicimde

acgiklamaktadir.

Bundan sonraki asamada Ol¢iim modelinin ayrim ve benzesim gecerliligine
bakilmistir. Her bir boyutun AVE degerinin boyutlar arasindaki korelasyonlarin en
biiyligiiniin karesinden biiyiikk oldugu i¢in ayrim gecerliligi saglanmistir (Fornell ve
Larcker, 1981). Benzesim gegerliligi icin AVE degerinin 0,50’ den biiyiik ve CR degerinin
de AVE degerinden biiyliik (CR>AVE; AVE>0,5) olmas1 kosulu aranmaktadir (Hair vd.,
2010). Tablo Q2’de goriildiigii lizere benzesim gecerliligi i¢in bu kosullar saglanmaktadir.

Tablo 4.12. Ol¢iim Modelindeki Yapilara Ait Giivenilirlik, Gegerlilik ve Boyutlar Arasi

Korelasyon Sonuglari

Boyutlar C.Alp(a)] CR AVE 1 2 3 4
1 | Empati 897 0,946 | 0,779 | 0,567
2 | Fiziksel Ozellikler ,860 0,889 0,676 0,416 | 0,173
3 | Giivence ,804 0,882 0,653 0,753 ,397 0,567
4 | Davramssal Niyetler 941 0,948 0,786 0,655 379 , 704 0,495

NOT: Cizelgedeki AVE= X)? / 3)*+X¢ ve CR=(Z))* /(22)*+ Ze formiilleriyle
hesaplanmuistir.
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Hizmet kalitesi O0lciim modelinde yer alan dort yapiya iliskin giivenirlilik ve
gegcerlilik sonuglart ile modelin uyum iyiligi istenilen diizeyde ortaya ¢ikmistir. Daha

sonra hipotezleri test etmek i¢in yol (path) analizi yapilmistir.

Turist rehberligine yonelik algilanan hizmet kalitesinin davranigsal niyetler
tizerindeki etkileri belirlemek icin yapilan YEM analizi sonuglari ve arastirma modeline ait

parametre degerleri Sekil 4.4 ve Tablo 4.13.’de gosterilmektedir.

Tablo 4.13. YEM Analizi Sonuclar: ve Uyum lyilikleri

Degiskenler Arasi Etkiler R? B S.E. | t-Degeri p
Davramssal Nivetler €= 1KSe! 077 038 1,803 071
Oczellikler ! ! ! !
Davranigsal Niyetler € Empati 036 ,265 ,091 3,936 Rl
Davranissal Niyetler € Giivence AT4 ,115 6,247 Fkk
x2 df x2 /df RMSEA | SRMR | GFI  NFI IFI | TLI | CFI
<5 <0,10 <0,08 | >0.80 | >0.90 | =90 | =90 | =90

YEM Modeli | 348,824 | 125 | 2,791 ,064 ,0741 | ,920 ,940 ,961 | ,952 | ,960

#xkp> 001

Sekil 4.4. Arastirma Modeline Ait Parametre Degerleri
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Yapisal model sekiz adet uyum iyiligi kriterinden yararlanilarak test edilmistir.
Arastirma modelinin degerlendirilmesinde kullanilan uyum iyiligi degerlerinin tamanu
kabul edilebilir diizeydedir. Bu sonuglar arastirma verilerinin, arastirma modeline 1yi uyum
sagladigim1 gostermektedir. Arastirmanin YEM analizi sonuglarinda, algilanan hizmet
kalitesi boyutlarindan ’’fiziksel 6zellikler boyutunun™ davranigsal niyetler {izerinde (B=
0,077; t=1,803; p< 0,001) iizerinde istatistiksel a¢idan anlamli bir etkisi ortaya
c¢ikmamistir. Bu sonuca gore Hia hipotezi desteklenmemistir. Empati boyutunun (=
0,265; t=3,936; p< 0,001) ve giivence boyutunun (= 0,474; t=6,247; p< 0,001) turistlerin
davranigsal niyetleri lizerinde istatistiksel agidan anlamli ve olumlu bir etkisi oldugu ortaya

cikmigtir. Bu sonuglara gore Hin ve Hic hipotezleri desteklenmistir.

Arastirma modelinde bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler {izerindeki
aciklama giicii (R?) degerlendirildiginde turist rehberligine yonelik algilanan hizmet
kalitesi boyutlarinin turistlerin davranigsal niyetler iizerindeki degisimin % 54’iinii
aciklamaktadir. Bu sonuglar dogrultusunda turist rehberligine yonelik algilanan hizmet
kalitesi boyutlarindan empati ve gilivence boyutlarinin olumlu etkisi oldugu ortaya

cikmustir.

Yapilan bir¢ok calismada algilanan hizmet kalitesi davranigsal niyetleri olumlu
yonde etkilemektedir (Qin ve Prybutoz, 2009; Bujisic vd, 2014; Su vd, 2016; Ha ve Jang,
2019). Bu calismada ise hizmet kalitesi boyutlarindan giivence (X =3,97) ve empati boyutu
(x =3,74) davranissal niyetleri (X =3,52) olumlu etkilerken fiziksel 6zelliklerin (X =3,61)
anlamli bir etkisi tespit edilememistir. Fiziksel 6zellikler en diisiik diizeyde algilanan boyut
olmustur. Nasution vd. (2019) yaptig1 calismada da fiziksel 6zellikler en diisiik diizeyde
algilanan hizmet kalitesi boyutu olurken en yiliksek diizeyde algilanan hizmet kalitesi
boyutu bu calismada oldugu gibi giivence olmustur. Aksu’nun (2012) yaptig1 calismada
giivence ve giivenilirlik boyutunun tekrar ziyaret etme ve baskalarina tavsiye etme
tizerinde olumlu etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan
giivencenin turistlerin davranissal niyetleri lizerinde 6nemli diizeyde etkisi oldugu diger
calismalarla da desteklenmektedir. Empati boyutu bu g¢alismada davranigsal niyetleri
etkileyen bir diger boyut iken Nguyen’in (2015) Asyali turistler {izerinde yaptigi
calismasinda davranigsal niyetler iizerinde empati boyutunun bir etkisi bulunamamustir.
Ayrica bu calismada turist rehberlerinin fiziksel 6zelliklerinin destinasyon sadakati

tizerinde olumlu etkisi oldugu ortaya cikmistir. Farkli calismalarda farkli boyutlarin
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davranigsal niyetler iizerinde etkili olabilecegi goriilmektedir. Bu farkliliklarin temel
kaynagi turistlerin sahip oldugu kiiltir ve farkli beklentilerden kaynaklanabilir. Bu
caligmada yerli turistlerin rehberlere yonelik algiladigi hizmet kalitesi boyutlarindan,
davranigsal niyetler lizerinde en yiiksek etkiye gilivence ve daha sonra empati boyutu

sahipken fiziksel 6zelliklerin anlaml1 bir etkisi olmadig ortaya ¢ikmustir.

Bu arastirmanin amaci turistlerin katildiklar1 rehberli turlarda, turist rehberlerinden
aldiklar1 hizmetin kalitesine gore, yeniden rehberli turlara katilma niyetlerinin olusup
olusmadigin1 belirlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda olusturulmus hipotezlerin sonuglari

Tablo 4.14.’de verilmistir.

Tablo 4.14. Arastirma Hipotezleri ve Sonuglari

HiPOTEZ SONUC

Hi: Algilanan turist rehberlerinin hizmet kalitesinin davranigsal | Desteklendi

niyetler lizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi vardir. (2/3)

Hia: Empati boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesinin | Desteklendi

davranigsal niyetler iizerinde olumlu ve anlaml bir etkisi vardir.

Hib: Fiziksel ozellikler boyuta yonelik algilanan hizmet kalitesinin | Desteklenmedi

davranigsal niyetler iizerinde olumlu ve anlaml bir etkisi vardir.

Hic: Glivence boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesinin Desteklendi

davranigsal niyetler iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi vardir.

4.10.10. Farkhihik Analizleri (T-testi/ANOVA)

Turistlerin sosyo-demografik o6zellikleri ve daha once rehberli turlara katilma
durumlar1 gore algilanan hizmet kalitesi diizeylerinde anlamli bir farklilik olup olmadigini
tespit etmek i¢in farklilik analizi yapilmigtir. Arastirmada farklilik analizlerinin
yapilabilmesi i¢in verilerin normal dagilim sartlarina uygun olup olmadigi kontrol
edilmistir.  Verilerin normal dagilimimi tespit etmek icin kolmogorov-smirnov testi
yapilmis ve testin sonucunda p<0,001 diizeyinde anlamli ¢ikmustir. Likert tipi 6l¢eklerde
verilerin normal dagilimi basiklik carpiklik katsayilart ile degerlendirilebilmektedir
(Bliytkoztiirk, 2002: 480). Basiklik-¢arpiklik katsayilarmin -1 ile +1 degerleri arasinda
olmas1 durumunda verilerin normal dagilim gosterdigi kabul edilmektedir (Huck, 2012).

Tablo 4.15.’te arastirma verilerinin ¢arpiklik-basiklik degerlerinin -1 ila +1 arasinda
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oldugu goriilmekte ve bu sonucglara gore veriler de normal dagilim gostermektedir.
Arastirma verileri normal dagildig1 i¢in farklilik analizlerinde parametrik testler

kullanilmistir (Pefia-Rodriguez, 2013: 53).

Tablo 4.15. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Basiklik-Carpiklik Degerleri

Hizmet Istatistik Standart Hata
Kalitesi
Carpiklik -,022 117
Empati Katsayisi
Basiklik -,193 ,234
Katsayisi
Carpiklik -,032 117
Fiziksel Katsayisi
Ozellikler | Basiklik -,369 234
Katsayisi
Carpiklik -,293 117
Katsay1si
Giivence Basiklik =210 ,234
Katsayisi

T-testi 1iki grup arasinda istatiksel agidan anlamli bir fark olup olmadiginin tespit
edilmesinde kullanilan bir farklilik analizidir. Ikiden fazla gruplarin karsilastirilmasi
durumunda ise ANOVA testi kullanilmaktadir (Altunisik vd., 2012: 183). Arastirmaya
katilanlarin sosyo-demografik 6zelliklerine ve rehberli turlara katilma durumlarina gore
hizmet kalitesi algilamalarinin karsilastirilmast icin bagimsiz grup t testi ve tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Bu analizler hizmet kalitesinin her bir boyutu igin

yapilmistir.



74

Tablo 4.16. Empati Boyutuna Yo6nelik Algilamalarin Sosyo-Demografik

Ozelliklere Gore Karsilastiriimasi

Degigkenler Empati
Kategoriler =
n X SS t/F p Fark
Cinsiyet 1-Kadin 218 757 373 -,042 ,967 Yok
Medeni Durum 1-Evli 257 4,12 ,897 -, 166 ,868 Yok
2-Bekar 178 391 ,838
Yas 1)18-25 yas arasi 160 3 66 580 ,615 ,606 Yok
2) 26-35 yas arasi 137 | 376 613
3) 36-45 yas arast 651370 | ,639
4) 46 yas ve lizeri 20 | 59g 503
Egitim Durumu 1-ilkogretim 22 ,064 ,992 Yok
3,77 | ,608
Z-Oﬂaogretlm 78 3,74 ,601
3-On lisans 82 3,75 570
Aol 205 | 372 | 636
S-Lisansiistii 48 3,71 648
1) 2000-3000 TL 168 | 4,02 | ,871 1,948 ,121 Yok
arast
Gelir Durumu 2)3001-4000 TL 147 | 3,99 | ,805
arasi
3) 4001-5000 TL 44 | 3,80 | ,959
arast
4) 5001 TL ve lizeri 29
Daha 6nce rehberli tura | 1-Evet 334 373 621 -,197 ,844 Yok
katilma durumu - -
2-Hayr 101 375 596

* Farklar p<0,05 diizeyinde anlamlidir. Farkliliklarin analizi igin 2 kategorili nominal degiskenlerde T-
testi, 2’den fazla kategoriye sahip nominal degiskenlerde ise Anova testine basvurulmustur.
Anova testinde varyanslarm esitligi varsayimi saglandigi durumlarda Scheffe testi, saglanmadigi

durumlarda ise Tamhane testi kullanilmistir.

*p<0,05, p<,01, *p< 0,001

Yukaridaki tabloda yerli turistlerin sosyo-demografik ozelliklerine gore hizmet
kalitesinin her bir boyutu ile karsilastirilmasinin yapildigi analiz sonuglar1 verilmistir.
Tablo 4.16.’da hizmet kalitesinin empati boyutuna yonelik algilamalarin sosyo-demografik
ozelliklere gore farklilik analizi sonuglar1 verilmistir. Bu sonuclara gore turistlerin;
cinsiyet, medeni durum, yas, egitim, gelir durumlar1 ve rehberli turlara katilim durumlarina

gbre empati boyutuna yonelik algilamalari arasinda anlamli farkliliklar bulunmamaktadir.
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Tablo 4.17. Fiziksel Ozelliklerin Sosyo-Demografik Ozelliklere Gore Karsilastiriimasi

Fiziksel
Degiskenler Kategoriler n X sS t/F P Fark
Cinsiyet 1-Kadin 218 3,56 ,780 ,090 ,928 Yok
2-Erkek 217 3,55 ,753
Medeni Durum 1-Evli 257 257 3,49  -2,195 ,026" 16
2-Bekar 178 178 3,65
Yas 1)18-25 yas aras1 160 3,38 ,687 3,747 ,011 2-4
2) 26-35 yas arast 137 3,64 ,808 3-4
3) 36-45 yas arasi 65 3,60 ,711
4) 46 yas ve lizeri 20 3,34 ,784
Egitim Durumu 1-Ilkdgretim 22 3,25 ,938 1,248 ,290 Yok
2-Ortadgretim 78 3,49 ,768
3-On lisans 82 3,56 , 714
4-Lisans 205 3,60 ,743
5-Lisansiisti 48 3,57 ,852
1) 2000-3000 TL 168 3,54 783 ,349 ,790 Yok
Gelir Durumu IRkl
2)3001-4000 TL 147 3,61 ,792
arast
3)4001-5000 TL 44 351 ,706
arast
4)5001 TL ve tizeri 29 3,53 173
Daha 6nce 1-Evet 334 3,57 756 1,048 ,295 Yok
k;z;‘:lir"i'utfl:;u 2-Hayir 101 348 798
* Farklar p<0,05 diizeyinde anlamlidir. Farkliliklarin analizi igin 2 kategorili nominal degiskenlerde T-
testi, 2’den fazla kategoriye sahip nominal degiskenlerde ise Anova testine bagvurulmustur.
Anova testinde varyanslarin esitligi varsayimi saglandigi durumlarda Scheffe testi, saglanmadigi
durumlarda ise Tamhane testi kullanilmustir.
*p<0,05, *p<,01, **p< 0,001

Tablo 4.17.’de hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler boyutuna yonelik algilamalarin
sosyo-demografik 6zelliklere gore farklilik analizi sonuglart verilmistir. Bu sonuglara gore
turistlerin; cinsiyet, egitim, gelir durumlar1 ve rehberli turlara katilim durumlarina gore
fiziksel Ozellikler boyutuna yonelik algilamalart arasinda anlamhi  farkliliklar
bulunmamaktadir. Turistlerin medeni durumlarina gore fiziksel 0Ozellikler boyutu
algilamalarinda farklilik bulunmustur. Bekarlarin (X =3,65) fiziksel 6zellikler boyutuna
yonelik algilama diizeyleri evli turistlere (X =3,49) gore daha yiiksek diizeydedir.
Turistlerin yas dagilimlarma gore fiziksel Ozellikler boyutuna ydnelik algilamalarinda

farklilik bulunmaktadir. Farkliligin kaynagini belirlemek i¢in Scheffe analizi yapilmis, 46
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ve lizeri yas grubuna gore (X =3,34) 26-35 yas grubu (X =3,64) ve 36-45 yas grubunun
(X'=3,60) fiziksel 6zellik boyutuna yonelik algilama diizeyleri daha yiiksektir.

Tablo 4.18. Giivence Boyutunun Sosyo-Demografik Ozelliklere Gore Karsilastiriimasi

Giivence
Degiskenler Kategoriler n X ss |t/E P Fark
Cinsiyet 1-Kadin 218 308 618 ,410 ,682 yok
2-Erkek 217 3.96 555
Medeni Durum 1-Evli 257 3,96 601 -,283 777 Yok
2-Bekar 178 | 3,98 | ,567
Yas 1)18-25 yas arasi 160 395 536 1,27 283 Yok
2) 26-35 yas arasi 137 391 613 3
3) 36-45 yas arasi 65 | 403 | 572
4) 46 yas ve lizeri 20 399 585
Egitim Durumu 1-Ilkogretim 22 392 696 | 450 , 768 Yok
2-Ortadgretim 78 4,04 506
3-On lisans 82 3,97 561
4-Lisans 205 | 3,94 | 612
5-Lisansiistii 48 3.99 595
Golir 1) 2000-3000 TL aras1 168 4,02 573 ,603 ,613 Yok
elr Durumu - 5130014000 TL arast 147 | 397 | ss50
3)4001-5000 TL aras1 44 391 616
4)5001 TL ve tizeri 29 395 616
Daha once 1-Evet 334 397 502 - ,897 Yok
rehberli tura 2-H 101 > 2 ,129
katilma durumu | < 0" 398 | ,571

* Farklar p<0,05 diizeyinde anlamlidir. Farkliliklarin analizi i¢in 2 kategorili nominal
degiskenlerde T-testi, 2’den fazla kategoriye sahip nominal degiskenlerde ise Anova testine
bagvurulmustur.

Anova testinde varyanslarin esitligi varsayimi saglandigir durumlarda Scheffe testi, saglanmadigi
durumlarda ise Tamhane testi kullanilmistir.

"p<0,05, “p<,01, ""p< 0,001

Tablo 4.18.’de hizmet kalitesinin giivence boyutuna yonelik algilamalarin sosyo-
demografik Ozelliklere gore farklilik analizi sonuclar1 verilmistir. Bu sonuclara gore
turistlerin; cinsiyet, egitim, yas, gelir, medeni durumlari ve rehberli turlara katilim
durumlarina gore giivence boyutuna yonelik algilamalar1 arasinda anlamli farkliliklar

bulunmamaktadir.

Hizmet kalitesinin sosyo-demografik 6zelliklere gdre yapilan farklilik analizlerinde
genel olarak anlaml farkliliklar tespit edilmemistir. Sadece fiziksel 6zellikler boyutunda

bekar katilimcilar evli katilimcilara gore, orta yas grubu katilimcilar geng ve yash
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katilimcilara gore daha yiiksek diizeyde algilama gdstermiglerdir. Aksaray’in (2018)
yaptig1 ¢alismada da kadinlar ve egitim seviyesi yiiksek olan katilimeilar turist rehberlerine

yonelik hizmet kalitesini daha yiiksek diizeyde algilamislardir.
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SONUC VE ONERILER

Turizm paydaslart i¢erisinde dnemli bir yere sahip olan turist rehberleri, diger tiim
etkenler gibi, turistlerin aldiklari hizmetlerin tamamu iizerinde, olumlu veya olumsuz bir
goriise sahip olabilmelerine etki edebilir. Bu arastirmada, Canakkale’de turist rehberi
esliginde turlara katilan yerli turistlerin, katildiklar1 turlarda turist rehberleriyle ilgili
algiladiklar1 hizmet kalitesinin, davranigsal niyetler {izerinde ne gibi etkilerinin oldugunu
belirlemek amaglanmistir. Yapilan acgiklayici faktor analizine gore hizmet kalitesi dlgegi,
fiziksel Ozellikler, empati ve giivence boyutlar1 6n plana ¢ikmistir. Davranigsal niyetler
Olcegi ise tek yapida ortaya konulmustur. Bu bilgiler 1s18inda ¢alismanin ana amaci olan,
turist rehberi esliginde Canakkale’de yapilan turlarda, algilanan hizmet kalitesinin
davranigsal niyetler iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu hipotezi yiiksek oranda
desteklenmistir. ~ Turistlerin, rehberlerle yasadiklar1 tur  deneyimleriyle ilgili
degerlendirmelerin, bir sonraki tur deneyimi temin etme noktasinda etkili oldugu sonucuna

varilmigtir.

Elde edilen sonuglara gore; hizmet kalitesi boyutlarindan empati ve giivence
boyutunun, davranissal niyetler lizerinde etkili oldugu, fakat fiziksel 6zellikler boyutunun
davranigsal niyetler lizerinde ayni etkiyi gostermedigi goriilmektedir. Bu sebeple; turist
rehberi esliginde tura katilan bir turistin, rehberin tur esnasinda turistlere kars1 gostermis
oldugu ilgi ve anlayisin, tur esnasinda kullanilan fiziksel materyallerden daha fazla
onemsendigi sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Empati boyutu kapsami icerisinde yer alan bu
olgularin, tur esnasindaki kalite algis1 olusmasinda daha etkili oldugu goriilmustiir.
Giivence boyutu kapsami icerisinde yer alan; turist rehberinin sahip oldugu bilgi donanimi
ve rehberin turistlere karsit gostermis oldugu genel tutum ise turistlerin aldiklar1 hizmet
kalitesini degerlendirmelerinde en c¢ok etkiye sahip olan kriterler olarak ortaya
cikmiglardir. Ayrica davranigsal niyetler iizerinde en fazla etkiyi yine bu kriterler
gostermektedir. Canakkale’de rehber esliginde tura katilmig bir turistin, sonraki rehberli
tura katilim kararini, turist rehberiyle ilgili olusan giliven hissinden etkilenerek verdigi

sonucuna ulagilmistir.

Tur planlamasi yapanlar icin, turist rehberlerinin isleri kolaylastiran kisi olmasi
beklenir. Fakat turist rehberlerinin etki alan1 ¢cok daha fazladir. Arastirma sonuclarina

bakildiginda, turist rehberlerinin verdikleri hizmetle sadece gerceklestirdikleri tur degil
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sonraki tur iizerinde bile etkilerinin oldugu goriilmektedir. Turist rehberinin bireysel
anlamda etki alanmnin 6n planda olmasi, arastirma sonuglariyla da Ortiismektedir. Tur
esnasinda kullanilan materyaller, tur araci, rehberin dis goriiniisii gibi etkenler, turistlerin
hizmet kalitesi algis1 olusumunda etki gosteriyor olsa bile, turistlerin rehberle ilgili hizmet
kalitesi algilamasinda rehbere duyduklari gliven kadar etki gdstermemektedir. Hizmet
kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zellikler boyutunun daha geri planda olmasi bu durumla

aciklanabilir.
Akademisyenlere Oneriler

Bu calismada, Canakkale’de rehberli turlara katilan turistlerin rehberlerle ilgili
hizmet kalitesi algis1 Ol¢lilmiis, bu alginin davranigsal niyetler Ttlizerindeki etkisi
belirlenmistir. Arastirmanin uygulama alaninin Canakkale’de bulunan Gelibolu Milli Park1
ve Truva Antik Kenti olmasi, hizmet kalitesi boyutlarinin énem sirasini belirlenmesinde
etkili olmus olabilir. Yapilan ¢alismada, davranigsal niyetler {izerindeki en etkili hizmet
kalitesi boyutlarin sirastyla; glivence, empati ve fiziksel 6zellikler oldugu goriilmistiir.
Siralamanin bu sekilde olugsmasinin sebebi olarak turun, rehberin bilgi ve donanimini 6n
plana cikaran bir destinasyonda yapiliyor olmasindan kaynaklanabilir. Tirkiye’de farklh
cografi kosullar, turistler tarafindan yapilan degerlendirmelerin farklilik gostermesine
neden olabilir. Uzun yolculuklarin gerekli oldugu turlarda, rehberlerin hizmet kalite algis1
degerlendirilirken, fiziksel unsurlar 6n plana ¢ikabilir. Bu sebeple ayni ¢alisma farklhi

destinasyonlarda uygulanarak, farkli sonuglara ulasilabilir.

Yapilan bu calismada elde edilen bulgular, kiiltiirel farkliliklardan dolay1 da
degisiklik gosterebileceginden, ayni ¢alisma yine Canakkale’de fakat farkli kiiltiir
gruplarindan turistlere de uygulanabilir. Kiiltiirel farkliliklar nedeniyle, hizmet kalitesi
Olciimiinde turistlere yoneltilen sorularin, turistler tarafindan farkli bir bakis acisiyla
yorumlanmalar1 beklenebilir. Turist rehberleriyle ilgili hizmet kalitesi alaninda yapilacak

bundan sonraki ¢calismalarda bu durumlar dikkate alinabilir.
Ozel Sektor ve Kamu Kurumlarma Oneriler

Turistler ihtiyaglar1 dogrultusunda, yiyecek igecek isletmeleri, konaklama
isletmeleri, seyahat igletmeleri gibi bir¢ok turizm isletmesiyle temas kurarlar. Seyahat
olgusunun tamam diisiiniildiigiinde, turistlere verilen hizmetin her bir turizm paydasinin
katkisiyla olusturuldugu goriilebilir. Turistlerden, turist rehberi esliginde katildiklari

turlarda, turist rehberlerinden aldiklar1 hizmet kalitesini degerlendirmeleri istenmis olsa da,
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olusan kalite algisi icerisinde, turizm isletmelerinin de olumlu veya olumsuz pay1 vardir.
Tur esnasinda rehberin kendi gorev ve sorumluluklarini yerine getirmesi beklenirken,
hizmet alinan isletmelerin de bu siirece katki vermesi gerekir. Turizm isletmelerinden
kaynaklanabilecek sorunlar, turist rehberinin dogrudan ilgilenmesi gereken sorunlar
olmasa bile, turistler kendi seyahatlerini degerlendirirken bu sorunlar1 géz ardi etmeyecek
ve turu bir biitiin olarak degerlendireceklerdir. Turist rehberi bu durumdan olumsuz

etkilenebilir ya da etkilenmemek i¢in fazladan ¢aba gostermesi gerekir.

Turizm sektorii igerisindeki isletmeler, turist rehberlerinin yiiksek kalitede hizmet
verebilmelerinde énemli bir paya sahiptir. Ozellikle seyahat acentalari, tur programlarmin
planlanmasindan seyahat sonuna kadar gegecek siiregte, turist rehberlerinin en biiyilik
yardimcilar1 olmalidirlar. Turun uygulanmasi esnasinda olusabilecek sorunlar i¢in, ticari
kaygilar degil, turun kalitesi gozetilmelidir. Turist rehberlerinin, tur esnasinda seyahat

acentalarinin temsilcileri olarak goriildiigli unutulmamalidir.

Bir destinasyonun sahip oldugu tarihi, kiltiirel ve dogal zenginliklerin ortaya
cikarilmasi ve korunmasi noktasinda, kamu kurum ve kuruluslarina 6nemli gorevler
diismektedir. Gergeklestirilen turlarda yasanabilecek sorunlarin en aza indirgenmesi,
turistin hizmet kalitesi algisim pozitif yonde etkileyecektir. il bazinda konuyla ilgili en
yetkili kurum olan 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, tur alanlarmin diizenlenmesi, gerekli
altyap1 c¢alismalarinin  gergeklestirilmesi, ulasim kolayligi, giivenlik, temizlik gibi
konularda inisiyatif almali ve turlarin saglikli gerceklesebilmeleri icin gerekli ¢aligsmalar
yapilmadir. Yapilan buna benzer ¢aligmalar, hizmet kalitesi algisinin iyilesmesine katki

saglayacaktir.
Turist Rehberlerine Oneriler

Arastirma bulgulart dikkate alindiginda, turist rehberleriyle ilgili hizmet kalitesi
Olciiliirken ¢evresel faktorlerin etkileri olsa da, hizmet kalitesinin algilanmasinda en énemli
belirleyici unsur turist rehberinin olusturdugu intibadir. Tur gergeklestirilirken turist
rehberinin bireysel 6zellikleri 6n plana ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi boyutlarindan giivence
ve empati boyutlarinin, fiziksel 6zellikler boyutuna gore daha yiliksek degerde sonuglar
verdigi gorlilmektedir. Bu veriler dikkate alindiginda turistler icin, turist rehberine karsi
kendisini ifade etmekte zorlanmamasi ve rehbere karst duydugu giiven hissi, turist

rehberinin dis goriinlisiinden ya da kullandig1 materyallerden ¢ok daha 6nemlidir.
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Turistlerin katildiklar1 turlarda hizmet kalitesi degerlendirmesi yaparken, hangi
noktalara odaklandiklarinin belirlenmesi, turist rehberlerinin sonraki turlarda bu noktalar
daha fazla 6nemsemeleri acgisindan faydali goriilebilir. Turist rehberlerinin sahip oldugu
donanim ve bilgi birikiminin, turistlerde giiven hissi olusumunda en 6nemli faktérlerden
biri oldugu gorilmektedir. Turist rehberlerinin bilgi birikimlerini olabildigince {ist
seviyeye tasimalari, mesleki gelisimleri a¢isindan oldukg¢a faydali olacaktir. Tur esnasinda
verilen rehberlik hizmetinin, turistlerin sonraki turlara karsi olan yaklasimlarini etkiledigi

sonucu dikkate alinmalidir.



82

KAYNAKCA
Acuner, Sebnem Akin (2004). Miisteri Memnuniyeti ve Ol¢iimii. Ezgi Kitabevi, Ankara.

Ahipasaoglu, Suavi. (2006). Turizmde Rehberlik. (Gézden Gegirilmis Ir. Bask1). Ankara:
Gazi Kitabevi.

Ajzen, Icek (1991). The Theory of Planned Behavior. Organizational Behavior and Human
Decision Processes, 50 (2), 179-211.

Akbaba, Atilla. (2006). Measuring Service Quality in the Hotel Industry: A Study in A
Business Hotel in Turkey. International Journal of Hospitality Management, 25
(2), 170-192.

Akdu, Serap; Akdu, Ugur (2017). Star System and Service Quality Relationship in Hotels.
Journal of Current Researches on Social Sciences, 7 (4), 225-238.

Akkoyunlu, Buket; Soylu, Meryem; Caglar, Mehmet (2010). Universite Ogrencileri Igin
Sayisal Yetkinlik Olgegi Gelistirme Calismasi. Hacettepe Universitesi Egitim
Fakiiltesi Dergisi, 39, 10-19.

Aksaray, Mustafa (2018). Turist Rehberlerinin Hizmet Kalitesinin Destinasyon Imajima
Etkisi. Yiiksek Lisans Tezi, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Seyahat
Isletmeciligi ve Turist Rehberligi Ana Bilim Dali1, Konya.

Aksu, Murat (2012). Hizmet Kalitesinin Bir Unsuru Olarak Atmosferin Miisteri Sadakati
Uzerine Etkisi: Bozcaada’daki Otellerde Konaklayan Yerli Turistler Uzerinde Bir
Arastirma. Yayimlanmamis Doktora Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Balikesir.

Akyol, Fatih. (2013). Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi: Kirsehir ilinde Bir Arastirma.
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Nevsehir Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Nevsehir.

Al-Rousan, Ramzi; Bararuddin, Mohamed (2010). Customer Loyalty and The Impacts O
Service Quality: The Case of Five Star Hotels In Jordan. World Academy of
Science, Engineering and Technology International Journal of Social, Behavioral,

Educational Economic, Business and Industrial Engineering, 4(7), 1702-1708.

Altunisik, Remzi; Omer Torlak; Suayip, Ozdemir (2012). Modern Pazarlama, Degisim

Yayinlari, Istanbul.



83

Altunisik, Remzi; Coskun, Recai; Bayraktaroglu, Serkan; Yildirim, Engin (2015). Sosyal
Bilimlerde Arastirma Yontemleri: SPSS Uygulamali (8. Baski). Istanbul: Sakarya
Kitabevi.

Altumsik, Remzi; Ozdemir, Suayip; Torlak, Omer (2016). Pazarlama Ilkeleri ve Yéonetimi.
Istanbul: Beta Yayinlar.

Anderson, Eugene; Fornell, Claes; Lehmann, Donald (1994). Customer Satisfaction,
Market Share and Profitability: Findings from Sweden. Journal of Marketing,
58(3), 53-66.

Anli, Ismet (2017). Sosyal Medya Pazarlamasmin Tiiketici Davranislar1 Baglaminda
Demografik Degiskenler Acisindan Farklilasmasinin Incelenmesi. Yayimlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Izmir Katip Celebi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Anabilim Dal1, izmir.

Ap, John; Wong, Kai Fai Kevin (2001). Case Study On Tour Guiding: Professionalism,
Issues and Problems. Tourism Management, 22 (5), 551-563.

Arl, Erdal (2012). Yat Limani Isletmeciliginde Algilanan Hizmet Kalitesi Faktorlerinin
Tekrar Tercih Etme Niyeti, Tavsiye Etme Niyeti Ve Genel Memnuniyet Diizeyi
Uzerindeki Etkisi. Anatolia: Turizm Arastirmalar: Dergisi, 23(1): 19-32.

Arslan, Kahraman (2003). Otomobil Aliminda Tiiketici Davraniglarin1 Etkileyen Faktorler.
Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2 (3), 83-103.

Arslantiirk, Yalgm (2016). Mesleki Baglilik: Turist Rehberleri Uzerine Bir Inceleme.
Isletme Arastirmalar: Dergisi, 8(1), 186-207.

Asik Aksit, Nuran (2016). Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine
Etkisi: Termal Otellerde Bir Arastirma. Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi,

9(47), 1161-1168.

Avci, Umut; Sayilir, Ali. (2006). Hizmet Kalitesi Cercevesinde Calisanlarin Roliine Ve
Yeterliliklerine Iliskin Karsilastirmali Bir Inceleme. Ticaret ve Turizm Egitim
Fakiiltesi Dergisi, 1, 121-138.

Avcikurt, Cevdet (2017). Turizm Sosyolojisi, Genel ve Yapisal Yaklasim. (5. Baski).
Ankara: Detay Yaymcilik.



84

Awang, Zainudin (2012). A Handbook on SEM: Structural Equation Modeling (4th ed.).
Kualalumpur: Centre for Graduate Studies, University Technology MARA

Kelantan.

Aykol, Sehmus (2014). Turizm Isletme Belgeli Restoranlarda Hizmet Kalitesi Olgiimii.
Yiiksek Lisans Tezi. Mardin Artuklu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali.

Aymankuy, Yusuf (2005). Konaklama Isletmelerinde Sendikalarin Hizmet Kalitesine
Etkisi. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 8 (14), 1-22.

Aytac, Mustafa; Ongen, Burcu (2012). Dogrulayici Faktdr Analizi Ile Yeni Cevresel
Paradigma Olgeginin Yap1 Gegerliliginin Incelenmesi. Istatistik¢iler Dergisi, 5, 14-
22.

Baker, Dwayne; Crompton, John (2000). Quality, Satisfaction and Behavioral Intentions.
Annals of Tourism Research, 27 (3), 785-804.

Baloglu, Seyhmus; Henthorne, Tony Leonard; Sahin, Safak (2014). Destination Image and
Brand Personality of Jamaica: A Model of Tourist Behavior. Journal of Travel &

Tourism Marketing, 31 (8), 1057-1070.

Basanbas, Siikran. (2013). Algilanan Kalite ile Miisteri Tatmini Arasindaki iliski: Filtre
Kullanicilar1 Uzerine Yapilan Ampirik Bir Calisma. Akademik Baris Dergisi, 34, 1-
21.

Batman, Orhan; Oguz, Sibel Cinar (2008). “Kiiltir Turizmi”, Turistik Uriin
Cesitlendirmesi, Necdet Hacioglu ve Cevdet Avcikurt (Ed.), 189-208, Ankara:
Nobel Yayn.

Baydas, Abdulvahap; Cati, Kahraman (2008). Hizmet Pazarlamas: ve Hizmet Kalitesi.
Ankara: Asil Yaym Dagitim.

Bergeron, Jasmin (2004). Antecedents and Consequences of Salesperson Listening
Effectiveness In Buyer-Seller Relationships. The John Molson School of Business,

Canada.

Berkowitz, Eric; Kerin, Roger; Hartley, Steven; Rudelius, William (1997). Marketing.
Irwin Book Team, Fifth Edition.



85

Bostanoglu, Emre (2012). Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Servqual Yontemiyle
Olgiilmesi Ve Samsun i1 Ozel Idaresi’nde Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi,

Ondokuz May1s Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii.

Bowie, David; Chang, Chi. Jui (2005). Tourist Satisfaction: A View from A Mixed
International Guided Package Tour. Journal of Vacation Marketing, 11 (4), 303-
322.

Bozkurt, Ridvan (1994). Kalitenin Esaslar1 Ve Deming’in On Dért Ilkesi. Mpm Verimlilik
Dergisi, 3, 107-119.

Bozyigit, Sezen; Akkan, Erdem; (2011). Tiiketici Etnosentrizmi Ile Satin Alma Niyeti Ve
Otoriter Tutumla Yetistirilme Arasindaki Iliskinin Belirlenmesine Yo6nelik Pilot Bir

Calisma. Cag Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 8 (2), 98-118.

Bujisic, Milos; Hutchinson, Joe; Parsa, Haragopal (2014). The Effects of Restaurant
Quality Attributes On Customer Behavioral Intentions. International Journal of

Contemporary Hospitality Management 26(8): 1270-1291.

Bulgan, Ugur (2002). Kiitiiphanecilik Sektdriinde Hizmet Kalitesinin Olgiimii Ve Bir
Universite Kiitiiphanesi Uygulamasi, Yiiksek Lisans Tezi. Beykent Universitesi

SBE, Istanbul.

Butt, Hashim Awais; Nawaz, Muhammad Rafay; Nawaz, Muhammad Musarrat; Tariq,
Muhammad Irfan (2013). Customer Perceptions About Branding and Purchase
Intention: A Study of Fmcg in an Emerging Market. Journal of Basic and Applied
Scientific Research, 3 (2) 340- 347.

Biiyiikoztiirk, Sener (2002). Faktdr Analizi: Temel Kavramlar ve Olgek Gelistirmede
Kullanimi. Kuram ve Uygulamada Egitim Yonetimi, (32), 470-483.

Biiyiikoztiirk, Sener (2012). Sosyal Bilimler I¢in Veri Analizi El Kitab1 (16. Bask).
Ankara: Pegem Akademi.

Cerit, Muhammet Mustafa (2006). Servqual Yontemiyle Web Tabanli Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi, Yiiksek Lisans Tezi, Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Ankara.

Chen, Ching-Fu; Tsai, Dung Chun (2007). How Destination Image and Evaluative Factors
Affect Behavioral Intentions?, Tourism Management, 28 (4), 1115-1122.



86

Collier, David (1990); Measuring and Managing Service Quality. Bowen, David; Chase,
Richard; Cummings, Thomas, (Eds.), Service Management Effectiveness:
Balancing, Strategy, Organization and Human Resources, Operations and

Marketing, (1th Edition), Jossey-Bass Publishers, USA.

Connor, Mike (2008). To Investigate Customer Expectations and Perceptions of Service In
The Restaurant Sector. Master Thesis. School of Hospitality Management and

Tourism, Dublin Institute of Technology.

Cronin, Joseph; Taylor, Steven (1992). Measuring Service Quality, A Reexamination and

Extension. The Journal of Marketing, 56 (3), 55-68.

Cronin, Joseph; Taylor, Steven (1994). Servperf Versus Servqual: Reconciling
Performance- Based and Perceptions-Minus-Expectations Measurement of Service

Quality. Journal of Marketing, 58 (1), 125-131.

Capik, Cantiirk (2014). Gegerlik ve Giivenirlik Caligmalarinda Dogrulayic1 Faktor
Analizinin Kullanimi. Anadolu Hemgirelik ve Saglik Bilimleri Dergisi, 17 (3), 196-
205.

Celik, Aysegiil (2009). Saglik Turizmi Kapsaminda Termal Isletmelerde Saglik Hizmetleri
Pazarlamas1 Ve Algilanan Hizmet Kalitesi: Balcova Termal Isletmesinde Bir
Uygulama, (Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, [zmir.

Celik, Hakan; Basaran, Biilent (2008). Bireysel Miisteri Tarafindan Algilanan Elektronik
Hizmet Kalitesi. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 3 (2), 129- 152.

Celik, Mazlum; Atik, Sezer Firat (2016). Duygusal Emek Gosteriminin Calisanlar
Acgisindan Sonuglari: Seyahat Acentalarma Yonelik Bir Arastirma. Akademik
Sosyal Arastirmalar Dergisi, 4 (36), 507-521.

Cesmeci, Nihat (2018). Tur Cesitleri ve Turist Rehberligi Editorler: Eser, Seckin; Sahin,
Seda; Cakici, Celil, Turist Rehberligi, Ankara: Detay Yaymcilik.

Cetinkaya, Oznur (2017). Kruvaziyer Turistlerinin Deneyimleri, Memnuniyetleri ve
Davranigsal Niyetleri: Istanbul’da Ornek Bir Calisma. Isletme Arastirmalar:

Dergisi, 9 (2), 110-132.



87

Cicek, Recep; Dogan, Ismail Can (2009). Miisteri Memnuniyetinin Artirilmasinda Hizmet
Kalitesinin Olgiilmesine Yonelik Bir Arastirma: Nigde Ornegi. Afyon Kocatepe
Universitesi, /./.B.F. Dergisi, 11 (1), 199-217.

Ciftci, Ayse Gamze (2006). Hizmet Kalitesi Ve Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi
Olgiimiine Yonelik Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir.

Cimrin, Hiiseyin. (1995). Turizm ve Turist Rehberliginin ABC’si. Antalya: Akdeniz
Kitabevi.

Colakoglu, Osman. Eralp; Epik, Fatih; Efendi, Ergiin (2014). Tur Yénetimi Ve Turist
Rehberligi. Ankara: Detay Yayincilik.

Danigsman, Ali Sahin; Gilindliz, Safak (2018). X Ve Y Kusaklarmin Disaridan Kahvalti
Satin Alma Davranis Farkliliklari. Journal of Graduate School of Social Sciences,
22:707-728.

Darsono, Licen; Junaedi, Marliana. (2006). An Examination of Perceived Quality,
Satisfaction and Loyalty Relationship. Gadjah Mada International Journal of
Business September-December. 8 (3), 323-342.

Degermen, Amil (2006). Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati. Tiirkmen
Kitabevi. Istanbul.

Degirmencioglu, Ozdal (2001). Fransiz Turistlerin Anadolu Turlarinda Rehberlik
Hizmetinden Tatmin Diizeyleri Uzerine Ampirik Bir Inceleme. Doktora Tezi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali, Gazi Universitesi,

Ankara.

Degirmencioglu, Ozdal, (2003). Rehberlik Mesleginin Diinii, Bugiinii ve Meslek Yasasi.
Rehber Diinyasi, (34), 20-23.

Degirmencioglu, Ozdal; Ahipasaoglu, Suavi, (2003) Anadolu’da Turizm Rehberligi Temel
Bilgileri, Gazi Kitabevi, Ankara.

Demir Sen, Sirvan; Kozak, Metin (2013). Tiiketici Davraniglar1. Detay Yayincilik, Ankara.



88

Devebakan Nevzat., Aksarayli, Mehmet. (2003). Saglik Isletmelerinde Algilanan Hizmet
Kalitesinin Olgiimiinde Servqual Skorlarmin Kullanomi Ve Ozel Altmordu

Hastanesi Uygulamasi. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
5(1), 38-54.
Durmaz, Yakup; Bahar Orug, Reyhan; Kurtlar, Murat (2011). Kisisel Faktorlerin Tiiketici

Satin Alma Davranislaria Etkileri Uzerine Bir Arastirma. Akademik Yaklasimlar

Dergisi, 2(1), 114-133.
Efil, Ismail (2006). Toplam Kalite Yonetimi, Alfa Aktiiel, Istanbul.

Eker, Nuray; Zengin, Burhanettin (2016). Turizm Rehberligi Egitim Miifredatlarinin
Uygulama  Yeterliliginin Profesyonel Turist Rehberleri Bakis Agisiyla
Irdelenmesi, Turizm Ve Arastirma Dergisi, 5 (2), 4-19.

Eker, Nuray (2015). Profesyonel Turist Rehberleri Bakis Acisiyla Turizm Rehberligi
Egitim Miifredatlarinin Uygulama Yeterliligi, Yiksek Lisans Tezi, Sakarya
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal,

Sakarya.

Eleren, Ali; Kilig, Burhan (2007). Turizm Sektdriinde Servqual Analizi Ile Hizmet
Kalitesinin ~ Olgiilmesi Ve Bir Termal Otelde Uygulama. Afyon Kocatepe
Universitesi Iibf Dergisi, 9/1, 235-263.

Ercan, Fatih (2006), Otel Isletmelerinde Miisteri Sadakati Olusturma: Istanbul’daki Bes
Yildizli Otel isletmelerinde Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Abant izzet Baysal

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dals,

Akgakoca.

Ercan, Ilker; Kan, Ismet (2004). Olgeklerde Giivenirlik ve Gegerlik. Uludag Universitesi
Tip  Fakiiltesi Dergisi, 30 (3), 211-216.

Erdal, Ayhan; Zengin, Eyiip (2000). Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi. Qafqaz
Universitesi Dergisi, 1, 43-56.

Eroglu, Feyzullah (2007). Davranis Bilimleri. istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim.

Ertiirk, Miijdat (2011). Tiirkiye'deki Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine

Yénelik Bir Alan Arastirmasi. Doktora Tezi, Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri

Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali, Ankara.



89

Eser, Seckin (2018). Meslek Olarak Turist Rehberligi’” Editorler: Eser, Se¢kin; Sahin,
Seda; Cakici, Celil, Turist Rehberligi, Ankara: Detay Yayincilik.

Eser, Zeliha, (2007), Hizmet Pazarlama Iletisimi, Siyasal Basin Yayin Dagitim, Ankara.

Esin, Alp (2002). Iso 9001:2000 Is1g1 Altinda Hizmette Toplam Kalite, Ankara: Metu Pres
Odtii  Gelistirme Vakfi Yayini.

Filiz, Atilla (2008). Uretim Y6netiminde Verimlilik Sirlar1. istanbul: Sistem Yaymcilik.

Forell, Claes; Larcker, David (1981). Evaluating Structural Equation Models with
Unobservable Variables and Measurement Error. Journal of Marketing Research,

18, 39-50.

Garvin, David (1987). Competing on the Eight Dimensions of Quality. Harvard Business
Review, 100-109.

Gedik, Hasan (2014). Yeni Ekonomiyle Onemi Artan Hizmetler ve Hizmet Kalitesi, Editor
Bilge Afsar, Yeni Ekonomi ve Yeni Yaklagimlar, Ankara: Gazi Kitapevi.

Gedik, Perle (2007). Kalite Maliyetleri Ve Kalite Maliyet Sistemi: Adana’da Toplam
Kalite Maliyetini Uygulayan Bir Isletmede Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi,

Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dal1, Adana.

Genger, Timugin; Demir, Cengiz; Aycan, Ali (2008). Kayak Merkezlerindeki Spor
Turistlerinin Hizmet Kalitesi Algilarin1 Etkileyen Degiskenler, Ege Akademik
Bakas, 8(2), 437-450.

Giritlioglu, Ibrahim (2012). Yiyecek Icecek Béliimlerinde Isgorenlerin ve Miisterilerin
Hizmet Kalitesi Beklenti ve Algilamalari: Termal Otellerde Bir Arastirma.
Yaymnlanmamis Doktara Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Balikesir.

Gonzalez, Maria Elisa Alen; Comesana, Lorenzo Rodriguez; Brea, Antonio Fraiz (2007).
Assessing Tourist Behavioral Intentions Through Perceived Service Quality and

Customer Satisfaction. Journal of Business Research, 60 (2), 153-160.

Gokdemir, Sinan (2017). Turist Rehberlerinde Is Doyumu ve Tiikenmislik Iliskisi: Bir
Alan  Arastirmasi, Doktora Tezi. Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii

Turizm Isletmeciligi Ve Otelcilik Anabilim Dali, Balikesir.



90

Golbast Simsek, Giilhayat; Noyan, Fatma (2009). Tiirkiye’de Cep Telefonu Cihazi
Pazarinda Marka Sadakati i¢in Bir Model Denemesi, ODTU Gelisme Dergisi,
36, 121-159.

Gondelen, Derya (2007). Ogretmenevlerinde Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmininin
Olgiilmesi ve Uygulamasi ve Miisteri Tatminini Artirmaya Yonelik Bir Egitim
Modeli”, Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi

Egitimi Anabilim Dali, Ankara.

Giileg, Banu (2006). Reklamin Turistlerin Satin Alma Davranislart Bakimindan
Incelenmesi. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 9 (15), 127-157.

Glimiisoglu, Sevkinaz; 1ge Pirnar; Perran Akan; Atilla Akbaba (2007). “Hizmet Kalitesi
Kavramlar, Yaklagimlar Ve Uygulamalar”, Detay Yayincilik, Ankara.

Giiven, Ebru Ozlem (2012). Davramgsal Niyeti Etkileyen Hizmet Kalitesi Boyutlart
Acisindan Tolerans Bolgelerinin Karsilastirilmasi:  Otel Isletmelerinde Bir
Arastirma, (Doktora Tezi), Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Sakarya.

Giizel, Fatma Ozlem. (2007). Tiirkiye Imajinmn Gelistirilmesinde Profesyonel Turist
Rehberlerinin Rolii Alman Turistler Uzerine Bir Arastirma. Yiiksek Lisans Tezi.
Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Ve Otelcilik

Anabilim Dali, Balikesir.

Ha, Jooyeon; Jang, Soo Cheong Shawn (2010). Effects of Service Quality and Food
Quality: The Moderating Role of Atmospherics in an Ethnic Restaurant Segment.
International Journal of Hospitality Management, 29 (3), 520-529.

Hacioglu, Necdet (2000). Seyahat Acentaciligt Ve Tur Operatorliigii. Bursa: Vipas

Yaynlart.
Hacioglu, Necdet (2015). Turizm Pazarlamasi. (10. Basim). Ankara: Nobel Akademik

Hacioglu, Necdet; Demirbulat, Ozge Giidii (2014). Tiirkiye’de Turizm Rehberligi
Egitiminin  Ilgili Mevzuat Cergevesinde Kavramsal Analizi. 15. Ulusal Turizm

Kongresi Bildirileri, Engelsiz Turizm, S:174, Ankara: Nobel Akademik Yayincilik.



91

Hair, Joseph; Anderson, Rolph; Tatham, Ronald; Black, William (2010). Multivariate Data
Analysis: A Global Perspective (7th ed.). Upper Saddle River, NJ: Pearson
Prentice-Hall.

Hoffman, Douglas; Bateson John (1997). Essential of Service Marketing, The Dryden

Press, Usa.

Hu, Wei (2007). Tour Guides and Sustainable Development: The Case of Hainan, China.
Unpublished Ph.D. Thesis, University of Waterloo, Canada.

Huck, Schuyler (2012). Reading Statistics And Research (6th ed.). Boston: Pearson.

Hultman, Magnus; Skarmeas, Dionysis; Oghazi, Pejvak; Beheshti, Hooshang (2015).
Achieving Tourist Loyalty Through Destination Personality, Satisfaction, And
Identification. Journal of Business Research, 68 (11), 2227-2231.

[flazoglu, Ayten; Tiimkaya, Songiil (2008). Ogretmen Adaylarinin Giidiilenme Diizeyleri
[le Drama Dersindeki Akademik Basarilari Arasindaki Iliskinin Incelenmesi.

Pamukkale Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 1(23), 61-73.

Ikiz, Hasan Erdem (2010). Hizmet Kalitesi Modellerinin Karsilastirilmasi1 Uzerine Bir
Arastirma. Yayinlanmamis Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, [zmir.

Islamoglu, Ahmet Hamdi; Aydin, Kenan (2016). Hizmet Pazarlamasi. (4. Baski). Istanbul:
Beta Basim Yayim Dagitim.

Isceli, Zeynep; Kilig, Gonca (2018). Lisans Diizeyinde Turizm Egitimi Veren Fakiiltelerin
Miifredatlarinin Incelenmesi, Turist Rehberligi Dergisi, 1(1), 41-56.

Jamal, Ahmad Zawawi (2012). Service Quality in General Insurance Industry. Master
Thesis, University Technical Malaysia Melaka, Faculty of Technology

Management and Technopreneurship.

Kalyoncuoglu, Selma; Faiz, Emel (2016). Hizmet Kalitesini Kurumsal imaja Etkisi: Kamu
ve Ozel Mevduat Bankalar1 Uzerinde Bir Arastirma. Pazarlama Ve Pazarlama

Arastirmalar1 Dergisi, 17, 67-103.

Kandampully, Jay; Suhartanto, Dwi. (2000). Customer Loyalty in The Hotel Industry: The
Role Of Customer Satisfaction and Image. International Journal of Contemporary

Hospitality Management. 12(6), 346-351.



92

Karadag, Levent (2008). Turizmde Tiiketicilerin Karar Verme Siireci: Tiirkiye’yi Ziyaret
Eden Aile Gruplari Uzerine Bir Arastirma, Mugla Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Mugla.
Karafakioglu, Mehmet (2005). Pazarlama ilkeleri. Istanbul, Literatiir Yaynlari.
Karalar, Ridvan (2005). Cagdas Tiiketici Davranisi. Eskisehir: Ender Matbaasi Yayinlart.

Karamustafa, Kurtulus; Cesmeci, Nihat (2006). Paket Tur Operasyonunda Turist
Rehberlerinin Karsilastiklar1 Yonetsel Sorunlar Uzerine Bir Arastirma, Anatolia:

Turizm Arastirmalar1 Dergisi, 17(1), 70-85.

Karatepe, Osman (1997). Bir Hizmet Kalitesi Modeli Yardimiyla Hizmet Kalitesi
Olusumuna  Yonelik Kavramsal Bir Inceleme. Hacettepe Universitesi 1.1.B.F.

Dergisi, 15(2), 85-111.

Kayral, Ibrahim Halil (2015). Beklenen-Gergeklesen-Algilanan Hizmet Kalitesi Ve Saglik
Hizmetlerinde Cok Boyutlu Kalite. (1. Basim). Ankara: Detay Yayincilik.

Kekeg, Dilge (2008). Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Servqual Olgegi Ve Otelcilik Sektoriinde
Bir Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisu.

Keskin, Mehmet (2013). Konaklama Isletmelerinde Isgorenlerin Hizmet Kalitesi
Algilamalar1 Sinop ilinde Faaliyet Gosteren Konaklama Isletmelerine Yonelik Bir
Uygulama. Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Adnan Menderes Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aydin.

Kenzhebayeva, Aizada (2012). Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi: Tiirkiye Ve
Kazakistan’daki Termal Otel Isletmelerinde Karsilastirmali Bir Arastirma.
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Ankara: Gazi Universitesi Egitim Bilimler

Enstitiisu.

Khan, Muhammad Asif (2010). An Empirical Assessment of Service Quality of Cellular
Mobile Telephone Operators In Pakistan, Asian Social Science, 6(10), 164-177.

Kog, Erdogan (2016). Tiiketici Davraniglar1 ve Pazarlama Stratejileri. Ankara: Seckin
Yayincilik.

Kog, Oznur (2006). Istanbul ilinde Is0:9001:2000 Belgesi Alan Saglik Bakanlig

Hastanelerindeki Ust Diizey Yoneticilerin Kalite Anlayist. Marmara Universitesi



93

Saglik Bilimleri Enstitiisii Hemsirelikte Yonetim Anabilim Dali, Yiiksek Lisans

Tezi, Istanbul.

Kogoglu, Murat Cenk; Aksoy, Ramazan (2012). Hizmet Kalitesinin Servperf Yéntemi ile
Olgiilmesi: Otobiis Isletmeleri Uzerinde Bir Uygulama, Akademik Bakis Dergisi,
(29), 1-20.

Korkmaz, Sabri; Temizkan, Saadet Pinar; Temizkan, Rahman (2011). Hizmet I¢i Egitim
Seminerlerinin Profesyonel Turist Rehberlerinin Turizm Pazarlamasindaki Roliine

Etkisi. Isletme Arastirmalar1 Dergisi, 3/2, 17-36.

Kotler, Philip (1997); Marketing Management, Analysis, Planning, Implementation, And
Control, 9th Edition, Prentice Hall, New Jersey.

Kotler, Philip (2001). Marketing Management. New Jersey: The Millenium Edition.

Kotler, Philip Ve Amstrong, Gary (2012). Principle of Marketing. (14th Ed.). New Jersey:
Prentice Hall.

Kotler, Philip; Bowen, John; Makens, James (1998). Marketing for Hospitality and
Tourism (2nd Ed.). New York: Prentice Hall.

Kotler, Philip; Keller, Kevin Lane (2012). Marketing Management. New Jersey: Pearson-
Prentice Hall.

Kozak, Metin (2017). Bilimsel Arastirma: Tasarim, Yazim ve Yayim Teknikleri (Ugiincii
Baski), Ankara: Detay Yayincilik.

Koénezoglu, Bilge (2006). Aile Ve Ailenin Korunmasi. Yayimlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi, Ankara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ozel Hukuk Anabilim Dal,

Ankara.

Kéroglu, Ozlem (2011)."Is Doyumu Ve Motivasyon Diizeylerini Etkileyen Faktdrlerin
Performansla Iliskisi: Turist Rehberleri Uzerine Bir Arastirma", Doktora Tezi,

S.B.E., Balikesir Universitesi.
Kumra, Rajeev (2007). Consumer Behaviour. Mumbai: Himalaya Publishing House.

Kiiciik, Orhan (2016). Toplam Kalite Yonetimi Smirsiz lyilesme - Efgm Miikemmellik
Modeli. (3. Baski). Ankara: Seckin Yayincilik.



94

Lam, Terry; Hsu, Cathy (2006). Predicting Behavioral Intention of Choosing a Travel
Destination. Tourism Management 27, 589-599.

Levitt, Jamie; Zhang, Pei; Di Pietro, Robin; Meng, Fang (2019). Food Tourist
Segmentation: Attitude, Behavioral Intentions and Travel Planning Behavior Based
On Food Involvement and Motivation. International Journal of Hospitality &

Tourism Administration, 20(2), 129-155.

Lin, Jiun-Sheng Chris; Hsieh, Pei-Ling (2007). The Influence of Technology Readiness on
Satisfaction and Behavioral Intentions Toward Self-Service Technologies.

Computers in Human Behavior, 23(3), 1597-1615.

Lin, Yi Chien; Lin, Mei Lan; Chen, Yi Cheng (2017). How Tour Guides Professional
Competencies Influence On Service Quality of Tour Guiding and Tourist

Satisfaction: An Exploratory Research. International Journal of Human Resource

Studies, 7 (1), 1-19.
Lovelock, Christopher (1996). Services Marketing, Third Edition, USA, Prentice Hall, Inc.
Lovelock, Christopher; Gummesson, Evert (2004). Whither Services Marketing? In Search

of a New Paradigm and Fresh Perspectives. Journal of Service Research, 7(1): 20-

41.

Madar, Anca (2014). Hotel Services Quality Assessment Using Servqual Method. Case
Study: Athénée Palace Hotel. Bulletin of the Transilvania University of Brasov, 7
(56), 71-76.

Mancini, Marc (1996). Conducting Tours, Third Edition, New York: Delmar Publishers.

Midilli, Ozlem (2011). Hizmet Sektdriinde Miisteri Memnuniyetinin Pazarlamaya Etkisi.

Yiiksek Lisans Tezi, Kadir Has Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Min, Jennifer (2016). Guiding The Guides: Developing Indicators of Tour Guides’ Service
Quality, Total Quality Management & Business Excellence, 27:9-10, 1043-1062.

Mohsin, Asad; Lockyer, Tim (2010). Customer Perceptions of Service Quality in Luxury
Hotels in New Delhi, India: An Exploratory Study. International Journal of
Contemporary Hospitality Management, 22(2), 160-173.

Mola, Farzaneh; Jusoh, Jamil (2011). Service Quality in Penang Hotels: A Gap Score
Analysis. Special Issue of Tourism & Hospitality, 19-24.



95

Mottiar, Ziene; Quinn, Deirdre. (2004). Couple Dynamics In Household Tourism Decision
Making: Women As The Gatekeepers?. Journal of Vacation Marketing, 10 (2), 19-
160.

Mucuk, Ismet (2002). Temel Pazarlama Bilgileri. istanbul: Tiirkmen Kitabevi.
Mucuk, Ismet (2009). Pazarlama [lkeleri, Istanbul, Tiirkmen Kitabevi.

Muskat, Birgit; Hortnagl, Tanja; Prayag, Girish; Wagner, Sarah (2019). Perceived Quality,
Authenticity, And Price in Tourists’ Dining Experiences: Testing Competing
Models of Satisfaction and Behavioral Intentions. Journal of Vacation Marketing,
21 (1), 480-498.

Mutlu, Murat Hanifi; Ceviker, Abdiillatif; Cirkin, Zeynep (2011). Tiiketici Etnosentrizmi
ve Yabanci Uriin Satin Alma Niyeti: Tiirkiye Ve Suriye Uzerine Karsilastirmali

Analiz. Sosyo Ekonomi, 1, 52-74.

Nasution, Deivy Zulyanti; Fitriana, Rina; Siahaan, Opalma (2019). The Impact of Jakarta
Good Guide Service Quality Towards the Satisfaction of Jakarta Walking Tour

Tourists. Tourism Proceeding, 148-157.
Odabas1, Yavuz; Baris, Giilfidan (2016). Tiiketici Davranisi. Istanbul: Mediacat.

Oguz, Deniz (2010). Hizmet Kalitesi Ve Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
Servqual Yontemiyle Olgiimiine Yonelik Bir Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi, Gazi

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.
Okumus, Abdullah (2013). Tiiketici Davranisi. Istanbul: Hiperlink (Ebook Collection).

Okumus, Abdullah; Asil, Hilal (2007). Hizmet Kalitesi Algilamasmin Havayolu
Yolcularmin Genel Memnuniyet Diizeylerine Olan Etkisinin Incelenmesi,

Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Isletme Dergisi, 26 (2), 07-29.

Okumus, Abdullah; Duygun, Adnan (2008). Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda
Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti

Arasindaki iliski. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 8(2), 17-38.

Olcay, Ating; Bozgeyik, Yusuf; Akkoz, Harun; Siirme, Metin (2015). Profesyonel Turist
Rehberlerinin Performanslarinin  Yerli Turistler Tarafindan Degerlendirilmesi.

Isletme Arastirmalar: Dergisi, 7 (2), 349-374.



96

Olgun, Biisra (2014). Sosyal Medya ve Tiiketici Davraniglari. Yayimlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Aydin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Halkla liskiler Ve

Tanitim Anabilim Dali, Istanbul.

Oschell, Christine Marie (2009). The Development and Testing of a Relational Model of
Competence in The Context of Guided Nature-Based Tourism, The University of

Montana.

Oren, Kenan (2002). Toplam Kalite Yonetiminde Insan Giicii Faktorii, Nobel Yayincilik,
Ankara.

Ozcan, Sami Ozan (2010). internet Pazarlama Faaliyetlerinde Tiiketici Satin Alma Karar

Siireci. Internet Uygulamalari ve Yonetimi Dergisi, (2): 29-39.

Ozen, Yener; Giil, Abdulkadir (2007). Sosyal ve Egitim Bilimleri Arastirmalarinda Evren
Orneklem Sorunu. Atatiirk Universitesi Kazim Karabekir Egitim Fakiiltesi Dergisi,

15, 394-422.

Ozgiiven, Nihan (2008). Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti Ve Ulastirma

Sektorii Uzerine Bir Uygulama. Ege Akademik Bakis Dergisi, 8 (2), 651-682.

Oztiirk, Ayse Sevgi (2006). Hizmet Reklamlarmda Kurumsal Yaklasimlar ve Uygulama
Farkliliklar1: Tiirkiye’de Hizmet Reklamlarina Iliskin Bir Igerik Analizi. Anadolu
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2, 101-120.

Oztiirk, Ayse Sevgi (2012), Hizmet Pazarlamasi. Bursa: Ekin Basin Yayin Dagitim.

Ozveren, Sertag (2010). Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Iliskileri: Mersin
[lindeki 4 ve 5 Yildizli Oteller Ornegi. Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi, Mersin

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin.

Parasuraman, Parsu, Zeithaml, Valarie; Berry, Leonard (1988). Servqual: A Multiple -Item
Scale for Measuring Customer Perceptions Of Service Quality. Journal of
Retailing, 64 (1), 12-40.

Parasuraman, Parsu, Zeithaml, Valarie; Berry, Leonard (1996), The Behavioural

Consequences of Service Quality, Journal of Marketing, 60, 31-46.

Pehlivan, Nalan (2009). Turizm Pazarlamasinda Tiiketici Tercihlerinin Istatistiksel
Yontemlerle Analizi ve Fethiye ilgesi Ornegi. Mugla Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Mugla.



97

Percin, Selcuk ve Bektash, Elnara (2018). Turizm Sirketlerinin Hizmet Kalitesinin
Degerlendirilmesi: Trabzon Ili Ornegi, Anatolian Journal of Economics And

Business, 2 (1), 1-23.

Pond, Kathleen Lingle (1993). The Professional Guide, Dynamics of Tour Guide. John
Wiley Sons, Inc. Usa.

Qin, Hong; Prybutok, Victor (2009). Service Quality, Customer Satisfaction, And
Behavioral Intentions in Fast-Food Restaurants. International Journal of Quality

and Service Sciences, 1(1), 78-95.

Quin, James Brian; Doorley, Thomas; Paquette, Penny (1990). Beyond Products: Service-
Based Strategy. Harvard Business Review, Special Report, 58-67.

Ramamoorthy, Chittoor (2000). A Study of the Service Industry-Functions, Features and
Control," Ieice Trans. Commun, E83/5, 885-902.

Rizaoglu, Bahattin (2003). Turizmde Davranis. Ankara: Detay Yayincilik.

Rybina, Liza; Reardon, James; Humphrey, Janet (2010). Patriotism, Cosmopolitanism,
Consumer Ethnocentrism and Purchase Behavior in Kazakhstan. Organizations and

Markets in Emerging Economies, 1 (2), 92-107.

Saglam, Mehmet (2014). Miisteri Temelli Marka Denkligi Unsurlarin Tiiketici Satin Alma
Niyeti Uzerine Etkisi: Gsm Sektériinde Bir Uygulama. Yaymmlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dall,

Istanbul.

Savas, Nur (2012). Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini Ve Miisteri Sadakati: Fitness Merkezi
Uyeleri Uzerine Bir Inceleme. Yaymmlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir.

Sayim, Ferhat; Aydin, Volkan. (2011). Hizmet Sektorii Ozellikleri Ve Sistematik Olmayan
Risklerin Sektér Menkul Kiymetleri Ile Etkilesimine Dair Teorik Bir Caligma.

Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 29.

Serin, Giilsen (2005). Marka Haberdarligi, Algi Ve Kullanim Davranisinin Satin Alma
Karar1 Uzerindeki Etkisi: Tv Ve Ev Sinemasi Uriinleri Kategorisinde Markalar

Aras1 Karsilastirma. Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Teknik



98

Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Isletme Miihendisligi Anabilim Dals,

Istanbul.

Sevgi, Orhun (2017). Otel Isletmelerinde Yabanci Turistlerin Hizmet Kalitesi Algisinin
Servqual Yontemle Olgiilmesi: Antalya’da Bes Yildizli Otellerde Bir Arastirma.

Istanbul Kiiltiir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul.

Sevimli, Sedef (2006). Hizmet Sektdriinde Kalite Ve Hizmet Kalitesi Ol¢iimii Uzerine Bir
Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliill Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, [zmir.

Solomon, Michael (2013). Consumer Behavior: Buying, Having, and Being. New Jersey:

Pearson Prentice Hall.

Spreng, Richard; Harrel, Gilbert; Mackoy, Robert (1995). Service Recovery: Impact On

Satisfaction and Intentions. Journal of Services Marketing, 9(1), 15-23.

Su, Lujun; Swanson, Scott; Chen, Xiaohong (2016). The Effects of Perceived Service
Quality On Repurchase Intentions and Subjective Well-Being of Chinese Tourists:
The Mediating Role of Relationship Quality. Tourism Management, 52, 82-95.

Sahin, Saadet Ayca (2004). Satin Alma Ve Risk Yonetiminin Tedarik Zinciri

Yonetimindeki Yeri, Yiiksek Lisans Tezi, I.T.U. Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul.

Sekerkaya, Ahmet (1997). Bankacilik Sektdrlerinde Algilanan Toplam Kalite Olgiimi,

Sermaye Piyasast Kurulu, 1. Baski, Ankara.

Simsek, Mehmet Serif; Celik, Adnan (2013). Isletme Bilimine Giris. (20. Bask1). Konya:

Egitim Yayinevi.

Tabaku, Elvira; Cerri, Shpetim (2016). An Assessment of Service Quality and Customer
Satisfaction in the Hotel Sector. 23rd International Congress Tourism & Hospitality
Industry, Trends and Challenges (28-29 Nisan 2016), University of Rijeka, Opatija,
Croatia.480-489.

Talih Akkaya, Duygu (2013). Sosyal Medya Reklamlarinda Tiiketici Algilarinin Tutum,
Davranis Ve Satin Alma Niyeti Uzerine Etkisi. Yaymlanmamis Doktora Tezi,

Trakya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Edirne.



99

Taner, Bahar (1997). Konaklama Isletmelerinde Calisanlarda Hizmet Kalitesi Bilincinin
Degerlendirilmesi Ve Kaliteli Bir Hizmet Yonetimine iliskin Oneriler. Turizmde

Se¢me Makaleler: 28, Tugev Yaymni, No: 43, 1-20.

Taner, Bahar; Kaya, Ilke (2005). Toplam Kalite Yonetimi’nin Basariyla Uygulanma
Esaslari: Bir Hizmet Isletmesi Ornegi. Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler

Dergisi, 14 (1), 353-362.

Tangiiler, Adnan (2002). Profesyonel Turist Rehberligi Ve Turist Rehberlerinin Seyahat
Acentas1 Ve Miisteri liskileri (Kapadokya Ornegi). Yaymlanmamis Yiiksek Lisans

Tezi. Hacettepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.
Taskin, Erdogan (2005). Miisteri Iliskileri Egitimi, Istanbul: Papatya Yayincilik.

Tavmergen, Ige Prrnar (2002). Turizm Sektdriinde Kalite Yonetimi. Ankara: Seckin
Yayincilik.

Tek, Omer Baybars (1999). Pazarlama Ilkeleri Ve Global Yénetimsel Yaklasim Tiirkiye
Uygulamalari. 8. Baski. Istanbul: Beta.

Tek, Omer Baybars; Ozgiil, Engin (2005). Modern Pazarlama ilkeleri. Izmir: Birlesik
Matbaacilik.

Temizkan, Saadet Pinar (2010). Profesyonel Turist Rehberlerinin Turizm Pazarlamasindaki
Roliine Etkisi A¢isindan Hizmetigi Egitim Seminerleri, Gazi Universitesi Egitim

Bilimleri Enstitiisii, Doktora Tezi, Ankara.

Tengilimoglu, Dilaver (2013). Saglik Kurumlarinda Miisteri Memnuniyeti. Sidika Kaya
(Editor). Saglik Kurumlarinda Kalite Yonetimi. 1. Baski. Eskisehir Anadolu
Universitesi Yaynlar1, 30-60.

Tetik, Nuray (2006). Tirkiye’de Profesyonel Turist Rehberligi Ve Miisterilerin Turist
Rehberlerinden Beklentilerinin Analizi (Kusadas: Ornegi), Balikesir Universitesi,

Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir.

Tetik, Nuray (2012). Turist Rehberlerinin Ekoturizm Alanindaki Yeterlilikleri: Dogu
Karadeniz Ornegi. Yayimlanmamis Doktora Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii, Balikesir.

Top, Seyfi (2009). Toplam Kalite Yonetimi Baglaminda Siirekli Lyilestirme Anlayisi. (1.
Baski). Istanbul: Beta Yaymcilik.



100

Townsend, Patrick; Gebhardt, Joan (1988). “The Policy Is Still Quality”, Best’s Review,

June.

Turgut, Ecehan (2016). Sosyal Medya Reklamlarinda Tiiketici Algilamalar1 ile Satin Alma
Niyeti Ve Agizdan Agiza Iletisim Arasindaki iliski. Yayimlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dals,

Edirne.

Tirk, Zeynep (2009). Denetim Firmalarinin Sundugu Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini Ve
Sadakati: Servperf Olgegi. Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Dergisi, 18(1), 399-416.

Tiirkmen, Serkan; Atay, Liitfi; Tiirkmen, Ezgi (2018). Destinasyon Kisiligi, Memnuniyet
ve Davramgsal Niyetler Arasindaki Iliskilerin Incelenmesi: Canakkale Ornegi.

Journal of Yasar University, 13(49), 22-32.

Tiitiincii, Ozkan (2009). Agirlama Hizmetlerinde Kalite Sistemleri. Ankara: Detay
Yayincilik.

Um, Seoho; Chon, Kaye; Ro, YoungHe (2006). Antecedents of Revisit Intention. Annals of
Tourism Research, 33 (4), 1141-1158.

Umur, Mehmet; Eren, Duygu (2016). Destinasyon Imaji ve Destinasyon Kisiliginin,
Ziyaret¢i Memnuniyeti ve Gelecege Yonelik Ziyaret¢i Davranist Uzerine Etkisi:

Kapadokya Ornegi. Kirikkale Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 6 (1), 271-294.
Usal, Alparslan; Kusluvan, Zeynep (1998). Davranis Bilimleri. Izmir: Baris Yayinlar1.

Uygue, Nermin (1998). Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi: Stratejik Bir Yaklasim”,
Dokuz Eyliil Yayinlar1, [zmir.

Unal, Sevtap; Ercis, Aysel (2006). Tiiketicilerin Kisisel Degerlerinin Satin Alma Tarzlar1
Uzerindeki Etkisi. Ticaret Ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, (1), 23-45.

Uner, Mithat (1994). Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlar

DegisiklikGosterir Mi?”, Pazarlama Diinyas1 8 (43), 2-11.

Warwick, Jacquelyn; Mansfield, Phylis (2000). Credit Card Consumers: College Student’s
Knowledge and Attitude, Journal of Consumer Marketing, 17, 617-626.



101

Wong, Amy; Sohal, Amrik (2003). Service Quality and Customer Loyalty Perspectives on
Two Levels of Retail Relationships. Journal of Services Marketing, 17 (5), 495-
513.

Wu, Paul; Yeh, Gary Yeong-Yuh; Hsiao, Chieh-Ru (2011). The Effect of Store Image and
Service Quality On Brand Image and Purchase Intention for Private Label Brands,

Australasian Marketing Journal, 19, 30-39.

Yaghi, Derar Shaker (2010). A Customized Scale for Measuring Retail Service Quality In
A College Shop: A Context Specific Approach. Doctoral Thesis. Northumbria

University.

Yalkin, Serkan (2010). Saghk Hizmetlerinde Kalite Yonetimi Ve Kalitenin Servqual
Yontemi ile Olgiilmesine Yénelik Bir Uygulama, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Hastane

Isletmeciligi Bilim Dali Ankara.

Yaslioglu, Murat (2017). Sosyal Bilimlerde Faktor Analizi ve Gegerlilik: Kesfedici ve
Dogrulayict Faktér Analizlerinin Kullamlmasi. Istanbul Universitesi Isletme

Fakiiltesi Dergisi, 46 (Ozel Say1), 74-85.

Yavuz, Selahattin. (2006). "Alt1 Sigma Yaklasimi Ve Bir Sanayi Isletmesinde Uygulama",
Yayimmlanmamis Doktora Tezi, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Anabilim Dali, Erzurum.

Yazicioglu, irfan; Tokmak, Ciineyt; Uzun, Serdar (2008). Turist Rehberlerinin Rehberlik
Meslegine Bakisi. Universite ve Toplum Dergisi, 8 (2), 1-19.

Yenipmar, Uysal; Zorkirisci, Ayse (2013). “Tiirkiye Ve Avrupa Birligi Ulkelerinde Turist
Rehberligi Egitimi”, Cag Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 10 (2), 111-136.

Yildiz, Meral (2008). Perakendeci Markali Uriinlere Olan Tiiketici Talebinin Incelenmesi:
Edirne Ornegi, Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim

Dal1 Yiiksek Lisans Tezi.
Yilmaz, Cengiz; Eleren, Ali (2011). Uretim Y®&netimi. Istanbul: Lisans Yayincilik.

Yilmaz, Eda (2010). Marka Imajmin Tiiketici Satin Alma Karara Etkisi Ve Aligveris
Merkezlerine iliskin Bir Arastirma, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

[ktisat Anabilim Dali Doktora Tezi, 2010.



102

Yilmaz, ibrahim. (2009). Measurement of Service Quality in the Hotel Industry. Anatolia:
An International Journal of Tourism and Hospitality Research, 20(2), 375-386.

Yilmaz, Mirag; Giircay, Deniz; Ekici, Giilay (2007). Akademik Ozyeterlik Olgeginin
Tiirkce’ye Uyarlanmasi. Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 33(33),
253-259.

Yu, Chwo-Ming; Wu, Lei-Yu; Chiao, Yu-Ching; Tai, Hsing-Shia (2005). Perceived
Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty: The Case of Lexus In

Taiwan, 16 (6), 707-719.

Zeithaml, Valarie; Parasuraman, Parsu; Berry Leonard (1985). A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, 49,
41-50.

Zeithaml, Valarie; Parasuraman, Parsu; Berry Leonard (1990). Delivering Service Quality:

Balancing Customer Perceptions and Expectations, New York: The Free Pres.

Zeithaml, Valerie; Mary, Bitner (2003). Services Marketing: Integrating Customer Focus
Across the Firm, Third Edition, New York, Mcgraw-Hill, Inc.

Zhang, Hangin; Chow, Ivy (2004). Application of Importance-Performance Model In Tour
Guides Performance: Evidence from Mainland Chinese Outbound Visitors In Hong

Kong. Tourism Management, 25 (1), 81-91.
Diger Kaynaklar
http://iro.org.tr/tr/53-page-rehberligintarihcesi.aspx. (Erigim Tarihi: 01.11 2018).
http://www.tureb.org.tr/tr/Page/Detail/50 (Erisim Tarihi: 28.10.2018).
http://www.wftga.org/tourist-guiding/what-tourist-guide (Erisim Tarihi: 03.11 2018).
http://www.caro.org.tr/hakkimizda/tum-odalar-ve-yetkileri (Erisim Tarihi: 28.10.2018).
https://www.feg-touristguides.com/about.php (Erisim Tarihi: 30.10.2018).

https://dokuman.osym.gov.tr/pdfdokuman/2018/YKS/KONTKILAVUZ6082018.pdf
(Erisim Tarihi: 01.11.2018).

http://universitetercihleri.com/ddtercihout/print_results (Erisim Tarihi: 01.11.2018)

http://www.wftga.org/tourist-guiding/education-tourist-guides-worldwide/greek-

educational-system (Erisim Tarihi: 02.11.2018).


http://iro.org.tr/tr/53-page-rehberligintarihcesi.aspx
http://www.tureb.org.tr/tr/Page/Detail/50
http://www.wftga.org/tourist-guiding/what-tourist-guide
http://www.caro.org.tr/hakkimizda/tum-odalar-ve-yetkileri
https://www.feg-touristguides.com/about.php
https://dokuman.osym.gov.tr/pdfdokuman/2018/YKS/KONTKILAVUZ6082018.pdf
http://universitetercihleri.com/ddtercihout/print_results
http://www.wftga.org/tourist-guiding/education-tourist-guides-worldwide/greek-educational-system
http://www.wftga.org/tourist-guiding/education-tourist-guides-worldwide/greek-educational-system

103

http://www.wiftga.org/tourist-guiding/education-tourist-guides-worldwide/icelandic-

educational-system (Erisim Tarihi: 02.11.2018).
https://turizmrehberligi.nevsehir.edu.tr/tr/tanitim (Erigim Tarihi: 24.12.2018).

http://www.akademik.adu.edu.tr/fakulte/turizm/default.asp?brm=4502&s=gb (Erisim
Tarihi: 24.12.2018).

https://ebys.ege.edu.tr/ogrenci/ebp/organizasyon.aspx ?kultur=tr-
TR&Mod=2&ustbirim=192&birim=29&altbirim=1&program=8037&organizasyon
[d=60956&mufredatTurld=932001 (Erisim Tarihi: 24.12.2018).

https://infoeducacion.es/como-ser-guia-turistico/#Requisitos_para_ser guia_turistico

(Erisim Tarihi: 24.12.2018).

https://www.cliclavoro.gov.it/approfondimenti/Come-fare-per/Pagine/Diventare-guida-

turistica.aspx (Erisim Tarihi: 24.12.2018).


http://www.wftga.org/tourist-guiding/education-tourist-guides-worldwide/icelandic-educational-system
http://www.wftga.org/tourist-guiding/education-tourist-guides-worldwide/icelandic-educational-system
https://turizmrehberligi.nevsehir.edu.tr/tr/tanitim
http://www.akademik.adu.edu.tr/fakulte/turizm/default.asp?brm=4502&s=gb
https://ebys.ege.edu.tr/ogrenci/ebp/organizasyon.aspx?kultur=tr-TR&Mod=2&ustbirim=192&birim=29&altbirim=1&program=8037&organizasyonId=60956&mufredatTurId=932001
https://ebys.ege.edu.tr/ogrenci/ebp/organizasyon.aspx?kultur=tr-TR&Mod=2&ustbirim=192&birim=29&altbirim=1&program=8037&organizasyonId=60956&mufredatTurId=932001
https://ebys.ege.edu.tr/ogrenci/ebp/organizasyon.aspx?kultur=tr-TR&Mod=2&ustbirim=192&birim=29&altbirim=1&program=8037&organizasyonId=60956&mufredatTurId=932001
https://infoeducacion.es/como-ser-guia-turistico/#Requisitos_para_ser_guia_turistico
https://www.cliclavoro.gov.it/approfondimenti/Come-fare-per/Pagine/Diventare-guida-turistica.aspx
https://www.cliclavoro.gov.it/approfondimenti/Come-fare-per/Pagine/Diventare-guida-turistica.aspx

104

EK-1
ANKET FORMU

Degerli katilimcet,
Bu ¢aligma turizm alaninda yiiksek lisans tez ¢alismasi kapsaminda yapilmakta olup, <’Turist Rehberlerinin

Hizmet Kalitesini’’ belirlemeye yoneliktir. Liitfen her soru i¢in size uygun tek bir secenegi isaretleyiniz. Bu
calismadan elde edilecek veriler, yiiksek lisans tez arastirma verisi olarak kullanilacaktir. Katkilarinizdan
dolay1 tesekkiir ederiz.

Asagidaki ifadelere katilim diizeyinizi belirtiniz.
Degerlendirme = 1:Hi¢ Kkatilmiyorum (=) ...cccceeeeveinmniieiieiiiiieninriiceecnncenecensennee.. S:Kesinlikle

1. Turist rehberlerinin, hizmet sunumu esnasinda kullandig1 modern ekipmanlar1 (kitap, harita, brosiir vb.)
vardir.

2. Turist rehberinin hizmet sunumu esnasinda kullandig1 ekipmanlar ilgi ¢ekiciydi.

3. Turist rehberi, bakimli bir goriiniime sahipti.

4. Rehberlik hizmetinin verilmekte oldugu fiziksel unsurlarin (otobiis, gezi parkuru, aligveris merkezleri,
miizeler vb.) gorsel bir cekiciligi vardi.

5. Turist rehberi, vadettigi hizmetleri zamaninda yerine getirmekteydi.

6. Turist rehberi, olumsuz bir durumla karsilagildiginda, sorunun ¢6ziimii i¢in giiven verici bir sekilde hareket
etmekteydi.

7. Turist rehberi giivenilir biriydi.

8. Turist rehberi, rehberlik hizmetini s6z verdigi sekilde uyguladi.

o8 Turist rehberi, ¢esitli kayitlar1 (oda numarasi, 6zel diyet vb.) hatasiz tutma konusunda kararliydi.

10. | Turist rehberi, sunacagi hizmetlerin zamanlamasini net olarak dnceden bildirmekteydi.

11. | Turist rehberi, program dis1 ortaya ¢ikan istekleri en kisa zamanda karsilamaktaydi.

12. | Turist rehberi, tur katilimcilarina yardimer olma konusunda her zaman istekliydi.

13. | Turist rehberi, tur katilimcilarinin taleplerini karsilayabilmek i¢in daima hazirdi.

14. | Turist rehberi sorulan sorulara cevap verebilmek i¢in gerekli bilgi donanimina sahipti.

15. | Tur katilimeilari, tur programinin uygulanmasi konusunda turist rehberine giiven duyuyordu.

16. | Turist rehberi, tur boyunca kibar bir tutum sergiledi.

17. | Turist rehberinin davraniglar tur katilimeilarinda giiven hissi olusturdu.

18. | Turist rehberi, tur katilimcilarinin ihtiyaglari hakkinda bilgi sahibiydi.

19. | Turist rehberi, tur katilimcilarinin duygularini anlayabiliyordu.

20. | Turist rehberi, tur katilimcilarinin isteklerini karsilayabilme hususunda hep hazird.

21. | Turist rehberi, tur katilimcilarina kisisel ilgi gosterebildi.

22. | Turist rehberi, tur katilimcilarinin yararina siirekli daha iyiyi yapmaya ¢alismaktaydi.

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

24. | Gelecekte tekrar bu turist rehberinden hizmet almayi diigiiniiriim.

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

26. | yakin ¢evremi bu turist rehberinden hizmet alinmasi konusunda tesvik ederim.

27. | Aldigim turist rehberligi hizmeti hakkinda diger kisilere olumlu seyler sdyleyecegim.

28. | Bana bir turist rehberi soruldugunda, bu turdaki turist rehberini tavsiye edecegim.

katihyorum (+)

Asagidaki ifadeleri liitfen cevaplayiniz:

Cinsiyetiniz: () Kadin ()Erkek Egitim Durumunuz:
Yasimz: ...cooeevniinnennnn. () Ilkogretim () Lise ()On lisans () Lisans ()
Lisansiisti

Medeni durumunuz: O Evli () Bekar

eve

Daha once turist rehberi esliginde bir tura

Ortalama Aylk Geliriniz:..................TL katildimiz mi?
() Evet () Hayir
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