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OZET

Calismada kisilik 6zellikleri kapsaminda geleneksel-modern olma ve liyakatli olma
ozellikleri ve hizmet verme yatkinlig1 konular1 ele alinmistir. Calisma iki basamaktan
olugsmaktadir. Ilk basamakta ¢alisma kapsaminda kisilik, geleneksellik-modernlik,
liyakat, hizmet ve hizmet verme yatkinligina iliskin literatiir taramalar
gergeklestirilmistir. Caligmanin ikinci basamagini ise alan aragtirmasi olusturmaktadir.
Turist rehberlerinin geleneksellik-modernlik ve liyakat 6zellikleri ile hizmet verme
yatkinliklar1 arasindaki iliskiyi belirlemek amaci ile yapilan alan aragtirmasinda anket
yontemi kullanilarak veriler elde edilmistir. Aratirma evrenini Nevsehir Rehberler
Odas1 (NERO)’na bagli profesyonel turist rehberleri olugturmaktadir. 473 katilimcidan
elde edilen verilerin analizi neticesinde katilimcilarin geleneksellik-modernlik
diizeylerinin ortalamaya yakin bir diizeyde oldugu ancak modernlik 6zelliklerini
tagimaya daha egilimli olduklari, liyakat diizeylerinin yiiksek oldugu ve hizmet verme
yatkinlik diizeylerinin yliksek oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte geleneksellik-
modernlik degiskenin hizmet verme yatkinlig1 degiskeni ile bir iligkisi saptanamamius,
liyakat degiskenin ise hizmet verme yatkinligi ile olduk¢a diisik diizeyde iliskili
oldugu ortaya konulmustur. Literatiirden ve alandan elde edilen veriler sonug
boliimiinde tartigilmistir.

Anahtar Kelimeler: Geleneksellik-Modernlik, Liyakat, Hizmet Verme Yatkinligi,
Turist Rehberi



Determining the relations between traditionalism-modernity and merit level
and service predisposition: A research on professional tourist guides in Nevsehir
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ABSTRACT

In the study, within the scope of personality traits, traditional-modern and merit traits
and inclination to serve were discussed. The study consists of two steps. In the first
step, within the scope of the study, literature reviews on personality, traditionalism-
modernity, merit, service and service orientation were carried out. The second step of
the study is field research. Data were obtained by using the survey method in the field
research conducted to determine the relationship between the traditionalism-modernity
and merit characteristics of tourist guides and their tendency to serve. The research
population consists of professional tourist guides affiliated to Nevsehir Guides
Chamber (NERO). As a result of the analysis of the data obtained from 473
participants, it was determined that the traditionalism-modernity levels of the
participants were close to the average, but they were more inclined to carry the
characteristics of modernity, their level of merit was high, and their level of inclination
to serve was high. However, no relationship was found between the traditionalism-
modernity variable and the disposition to serve variable, and it was revealed that the
variable of merit was associated with the disposition to serve at a very low level. The
data obtained from the literature and the field are discussed in the conclusion section.

Keywords: Traditionalism-Modernity, Merit, Service Predisposition, Tourist Guide
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GIRIS

Calisma kapsaminda geleneksellik-modernlik, liyakat ve hizmet verme yatkinligi
kavramlar irdelenmistir. Kisilik 6zellikleri ve demografik ozelliklerin hizmet verme
yatkinlig1 ile olan iligkisi pek ¢ok caligmada ele alinmistir. Fakat insanlarin yasam
tarzin1 da yansitan nitelikte bir kisilik 6zelligi olarak modern ya da geleneksel
mantiklara sahip olmalar1 ile hizmet verme yatkinliklar1 arasinda bir iliski kuran

arastirmalara alan yazinda rastlanilmamustir.

Turist rehberligi meslegi, yapisi geregi pek ¢ok nitelige sahip olmay1 gerektirmektedir.
Turist rehberleri, yerli ve yabanct gruplara Oren yerlerinin gezdirilmesi ve
tanitilmasinin yani sira, iilke tanittminda 6nemli bir rol iistlenmektedirler. Bu noktada,
turistlerle kurulan iletisim ve davranis tarzi turistler tizerinde biraktiklari etki agisindan
belirleyici olabilmektedir. Turist rehberlerinin iletisim ve davranig tarzlarim
sekillendiren faktorler arasinda; onlarin yetisme ortami, ailesel ve gegmisle ilgili
faktorler, egitimleri ile ortaya ¢ikan gelenekselci ya da modern bakis agilar1 ve liyakat
anlayislarinin 6nemli bir yer buldugu diisiincesinden hareketle, bu caligmada
geleneksellik-modernlik yaklasimlar1 ve liyakat algilar1 ile turist rehberlerinin
turistlere yonelik hizmet verirken onlar1 anlama istegi, 6zel hissettirme istegi, kisisel
iliski kurma ve verdigi hizmetlerde basarili olma isteklerini kapsayan hizmet verme

yatkinliklar1 arasinda bir iliskinin olabilecegi diisiiniilmiistiir.

Calismanin birinci boliimiinde kisilik 6zellikleri baglaminda geleneksellik-modernlik
ve liyakat kavramlarina iligkin alan yazin taramasi sunulmustur. Bu dogrultuda kisilik
kavrami, kisilik olusumuna etki eden faktorler, geleneksellik-modernlik kavramu,
liyakat kavrami ve turist rehberligi konular1 irdelenmistir. Tkinci béliimde ise hizmet
kavrami, hizmetin 6zellikleri ve hizmet verme yatkinligi kavramlari ele alinmistir.
Ugiincii béliimde ise geleneksellik-modernlik ve liyakat ile hizmet verme yatkinligi
arasindaki iligkiyi belirlemek amaci ile Nevsehir Rehberler Odasi’na kayithi olarak
calisan profesyonel turist rehberleri iizerinde yapilan alan arastirmasina iliskin
aragtirmanin yontemi kapsaminda arastirmanin amaci ve Onemi, kapsami ve
siirliliklar, evren ve ornekleme yontemi ve kullanilan istatistiksel analizler yer
almistir. Dordiincti boliimde, analizler sonucunda elde edilen bulgulara ve son olarak

besinci boliimde sonug ve tartisma kismina yer verilmistir.



BIiRINCI BOLUM

KAVRAMSAL VE KURAMSAL CERCEVE

1.1 Kisilik Ozellikleri Baglaminda Geleneksellik-Modernlik ve Liyakat

Calisma kapsaminda yer alan amag dahilinde geleneksel-modernlik ve liyakat diizeyi
ile hizmet verme yatkinlig1 arasindaki iliskilerin tespit edilmesi yer almaktadir. Bu
ama¢ dogrultusunda Nevsehir’de bulunan profesyonel turist rehberlerine yonelik bir
alan  caligmas1  gergeklestirilmistir.  Bu alan c¢alismanin  analiz  edilip
degerlendirilebilmesi i¢in literatiir c¢alismas1 gerekliliginden yola ¢ikilarak
geleneksellik-modernlik, liyakat ve hizmet verme yatkinligi kavramlarit ve bu

kavramlarin yer aldig1 kuramsal ¢aligmalar incelenmistir.

Calismanin kavramsal ve kuramsal g¢ercevesi itibariyle ilk olarak ¢alismanin aktori
olan rehberlerin kisilik 6zelliklerinin siiflandirilmasina ihtiya¢ duyulmustur. Ciinkii
bu calisma cercevesinde geleneksellik ve modernlik bir kisilik 6zelligi kapsaminda ele

aliacaktir. Bu baglamda 6ncelikle kisilik kavrami ve 6zellikleri izerinde durulmustur.
1.2. Kisilik Kavram ve Olusumu

Kisilik kavrami sadece sosyal bilimlerin konusu degil disiplinler aras1 bir konu olarak
her alanda dikkat ¢eken bir kavram olarak yer almaktadir. Buradan hareketle kisilerin
sosyal hayatlarinin her alanina sirayet eden kisilik kavraminin 6neminin de yiiksek
oldugu bilinmektedir. Ciinkli gegmisten bu yana insanlar kendilerini ve kendileri
disindaki insanlar1 tanimlayabilmek i¢in kisilik kavramindan yardim almistir. Kisilik
hakkinda konunun uzmanlar1 olarak ise psikologlar isaret edilmektedir. Psikologlar
kisilik incelemelerinde benzer bir bicimde giindelik hayat icerisinde bulunan insanlar
gibi incelemeleri bilimsel diizleme yerlestirmis ve sistematik gelistirmislerdir

(Bernstein, vd., 1994:483).



Kisilik hakkinda yapilan g¢aligmalar sadece psikologlarin ¢aligma alaninda yer
almamaktadir. Bahsedildigi lizere disiplinler aras1 bir konu olma 6zelligi tagiyan kisilik
kavrami gliniimiizde hala caligilan bir alan olarak goriilmektedir. Bu durum da kisilik
kavrami hakkinda tek bir tanimin olmadigin1 géstermektedir. Ancak kisiligin genel bir
tanim1 yapilmasi gerekliligi oldugunda kisilik; her bir bireyin kendisini diger bireylerle
karsilastirabilecegi davranigsal ve psikolojik boyuttaki niteliklerinin benzersiz bir

kalib1 seklinde ifade edilebilir (Bernstein, vd., 1994:483).

Kisilik kavraminda birbirinden ayrilan 6zelliklerin varli§indan bahsedilmektedir. Bu
farklilasan oOzellikler ise bilissel, duyusal ve davramigsal 6zellikler olarak ifade
edilmektedir. Yapilan kisilik calismalar1 da bu 6zellikler ¢ergevesinde yapilmaktadir.
Kisilik hakkinda yapilan tamlamalarin igeriginde psikologlar kisilik kavraminin
tanimlanmasinda psikolojik siire¢lerin  degerlendirilmesinin  6nemi {izerinde
durduklar1 kadar biyolojik ve davranigsal siireclerin de iizerinde durmus hatta hepsini
bir biitiin olarak kisilik kavrami igerisinde degerlendirmislerdir (Bernstein, vd.,

1994:483).

Kisilik kavramina iligkin bir¢ok yaklasim olusturulmustur. Bu yaklagimlarin temeli
1930’Iu yillara uzanmaktadir. Psikolojinin bir dali olarak kisilik kavrami Latincede
yer alan “persona” kelimesiyle iliskilendirilmektedir. Bunun sebebi ise personanin
anlaminda yatmaktadir. Ciinkii persona tiyatroda yer alan oyuncularin kullandig:
maske anlami tasimaktadir (Schultz ve Schultz, 2005:9). Personalarin ortaya
¢ikmasinin sebebi ise Yunan tiyatrolarinda oyuncu sayilarindaki azliktan
kaynaklanmaktadir. Bunun neticesinde oyuncular oynanmasi gereken rolleri
sergileyebilmek icin ve karigikligi onlemek adina personalar baska bir ifade ile
maskeler kullanmaya baslamislardir. Boylece gosteriler devam edebilmistir (Engler,

2009:4).

Kisilik kavraminin temelde persona ile iligskilendirilmesi giiniimiize gelindiginde
kisilerin toplumsallagsma siire¢lerinde oynadiklar1 roller anlaminda kullanilmaktadir.
Bunun sebebi ise kisilerin toplum icerisinde kendilerini ifade etmeleri i¢in gerekli
unsurlar1 tagimalar1 olarak agiklanmaya ¢alisilmaktadir. Buradan hareketle kisilerin
oynadiklar1 diger bir deyisle sergiledikleri davranislardan ziyade kisinin dogrudan
kendisine odaklanilmaktadir. Ciinkii kisinin bu rolii oynama ya da bu davranislari

gosterme sebepleri birgok kompleks iliskiyi de i¢inde barmndirmaktadir. Sosyal
3



bilimlerde, kisinin i¢inde bulundugu kosullar, iligkiler tamamen sosyal 6grenmesiyle
iligkiler kurulmaya calisilarak kisilik kavramina odaklanilmaktadir. Genel hatlariyla
kisilik kavrami igerisinde bireylerin kendilerini nasil gordiiklerinden, digerlerin birey
tizerinde nasil etki gosterdigine kadar bir etkilesim alani incelenmeye calisilmaktadir.
Buna ek olarak bireyin i¢inde ve disinda 6l¢iilebilir 6zelliklerinin bulunmasina ve
bireyin durum karsisindaki etkilesiminin nasil meydana geldigine dair konular ele

alinmaktadir (Horney, 1999:56).

Kisilik igerisinde yer alan unsurlar neticesinde kisilik kavraminin tanimi yapilacak
olunursa bireye ait olan niteliklerle beraber bireyi ifade ettigi diisiiniilen 6zelliklerin,
o bireyin anlagilmasina kaynaklik eden 6zellikler biitiinii denilebilir (Sevi, 2009:1).
Kisilik kavraminin tanimlanmasinda yer alan bu ifadeler ise bireyin sahip oldugu
duygulari, hayata dair bakis acisi, kendisinden ve ¢evresinden beklentileri, meydana
getirdigi diisiince kaliplari, bireyin kisilik tasarimlari, sahip oldugu degerleri,
motivasyonlar1 ve olaylar karsisindaki tutumlarini besledigi gibi etkileyen de olan,
zaman igerisinde tutarlilik gosteren davraniglar ifade etmektedir. Kisilik kavramini
olusturan unsurlar, bireylerin sahip oldugu 6zellikleri icermektedir. Kisilik kavrami
icinde yer alan 6zellikler ile kisilik kiimeleri ve kisiliklerin nitelikleri bireylerin i¢inde

bulunduklar hayattaki iliskiselliklerini isaret etmektedir (Bean, 2015:10).

Kisiligin bir taniminda ise bireyden kaynakl, tutarli olan davranislari i¢ine alan ayrica
kisinin i¢sel stire¢lerinin dahil oldugundan bahsedilmektedir. Bu tanimda deginilen iki
onemli odak noktast bulunmaktadir. Bu 6nemli noktalarin ilkinde davraniglarin
esasinda kisilikle dogru orantili olmasi yer almaktadir. Ciinkii davranislarin tutarli
olmasi ayn1 zamanda kisiligin tutarli olmasina tekabiil etmektedir. Ikinci 6nemli
noktada ise, i¢sel siire¢ olarak ifade edilen durum yer almaktadir. Burada ise bireyin
yasam icerisinde yasadiklari karsisinda nasil hissettigi ve nasil davranacagina iligkin
etkilesim siirecleri yani bilissel, duygusal ve giidiisel siire¢lerin tamami yer almaktadir.
Bu baglamda kisiler kaygilarla karsilastiklarinda benzer basa ¢ikma davranislari
gosterebilmektedirler. Asil 6nemli olan ise karsilasilan olaylara kisilerin nasil bir tepki
verdikleridir. Ciinkii bu farkl: tepkiler kisiliklerin ayrisan noktalarini isaret etmektedir

(Burger 2006:23).

Psikoloji alaninda kisilik kavrami bireylerin dogumdan baglayip yasam siirecleri
boyunca tamamen psikolojik sistemlerinin gelisimleriyle beraber biiyiimeleri olarak
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ele alinmig bir dinamik yap1 olarak goriilmektedir. Bu baglamda kisilik kavraminin
psikolojide yaygin bir tanimi1 olarak bilinen tanim Gordon Allport’a aittir. Bu tanim
ise su sekildedir: “Cevreye ozgii ayarlamalarimi belirleyen psikofizik sistemlerinin
bireyin igindeki dinamik organizasyonu”. Dinamik bir yap1 olarak adlandirilmis olan
kisilik kavraminda bir dl¢iilebilirlik s6z konudur. Bunun sebebi bireyin sahip oldugu
ozelliklerdir (Robbins ve Judge, 2013:167). Psikoloji alaninda kisilik hakkinda ilk
tanimin sahibi olarak bilinen Allport’un yapmis oldugu dinamik organizasyona sahip
kisilik tanimindan hareketle kisiligin yasam stireci igerisinde daimi olarak degisen ve
gelisen yapida olmast vurgulanmaktadir. Bunun nedeni ise bireylerin kisilik
biitiiniinde gelisen ve degisen davranislar sergiliyor olmasidir. Tanim igerisinde yer
alan bir diger onemli terim psikofiziksel yaklasimdir. Psikofiziksel ile kisilik
gelisiminin norolojik ve zihinsel faaliyetleri i¢ine almis olmasi ifade edilmektedir.
ifade edilen diger bir ifade ile kendine has olarak goriilen davranislarin esasinda
bireyin kisiligi oldugu isaret edilmektedir. “Belirleme” ile ise; kisilik ile iligkisi
kurulan sistemlerin belli bir uyuma ve davranislarda anlamli olunmasina yol agan bir
kavram oldugu kastedilmektedir. Tanim igerisinde son olarak dikkat ¢eken diger bir
tanim ise “cevre ile biitiinlesme” olarak goriilmektedir. Bununla beraber kisiligin
icinde bulundugu evrimsel ve islevsel doneme vurgu yapilmaktadir. Diger bir ifade ile
kisiligin hayatta kalmak i¢in gdsterdigi uyum davranislarindaki ¢abasi olarak ifade
edilebilir. Buradan hareketle kisilik hakkinda, hem genetik faktorlerin hem de iginde
yasanilan ¢evrenin Ozellikleri ile kisilik siire¢ igerisinde gelisim gostermektedir

denilebilir (Svrakic ve Cloninger, 2005:2064).

Allport’'un meydana getirdigi kisilik kavramimdan yola c¢ikilarak bircok kisilik
arastirmacist bu tanimi devam ettirmistir. Bununla beraber Allport ise kisilik
gelisiminde uyaricilarin her bir kiside farkli etkiler meydana getirdigi goriistinii
savunmustur. Ayrica bu farkl etkilerin ortaya ¢ikmasiyla beraber kisilikte belirleyici
nitelik gosteren etken olarak ¢evresel faktorlerin kisilik tizerinde belirleyici etkiye

sahip oldugu goriisti lizerinde odaklanmistir (Gerrig ve Zimbardo, 2012:409).

Kisilik taniminda 6n plana ¢ikan bireylerin birbirlerinden farkli olduklar1 goriisiine ek
olarak ayrica her bir bireyin sahip olduklar1 farkli yasam bicimlerinden sadece bir

tanesini yansitarak gosterdigi ifade edilmektedir. Kisilik ile yapilan tanimlamalardan



yola ¢ikildiginda bu alanda calisan arastirmacilarin ortak bir goriisii oldugu dikkat
¢cekmektedir. Bu goriis ise kisiligin oncelikle islevsel 6zelliklere sahip oldugudur.
Bununla beraber kisiligin, bireyin sahip oldugu motivasyon ve odaklanmasinda faal

olan zihinsel ozelliklerinin kisilikle iligkisellige sahip oldugudur (Svrakic ve

Cloninger, 2005:2064).

Kisilik hakkinda yapilan tanimlamalardan yola ¢ikildiginda kisilik hakkinda yapilan

caligsmalarin ortaya ¢ikmasini saglayan ii¢ yapi tasinin oldugu ifade edilebilir. Bunlar:

- Kalitimsal faktorler ve bireyin biyolojik yapisi,

- Bireyin i¢inde yasamis oldugu sosyal aglar biitiinii ve biiylime siireci;
davranislar, degerler, tutumlar,

- Klinik olaylar yasamis ve c¢esitli uyarlanabilir basarisizliklar yasamis

bireylerdir.

Yukarida bahsedilen bu ii¢ yap1 tasi esasinda kisilik kavramimin kaynagini isaret

etmektedir (Seth, Peters ve Killcoyne, 2016:74).

Toplumsal bir varlik olan bireylerin iginde yasadiklari ¢evreyle siirekli bir iliski
igerisindedirler. Bununla beraber birey, kendisi hakkinda sahip oldugu diisiince ve
duygulara ek olarak g¢evresinde meydana gelen olaylar biitiinii igerisinde yer alan
nesneler, bireyler ve olaylar hakkinda da diigsiince ve duyguya sahiptir. Buradan
hareketle bireyin hem kendi i¢inde hem de c¢evresiyle kurdugu iligkilerin onun
kisiliginin biitiiniinti olusturdugu ifade edilebilir. Bu etki unsurlar1 dikkate alindiginda

kisiligin soyut bir anlamin Otesinde somutluk kazanmakta oldugu goriilmektedir

(Ciiceloglu, 2007:406).

Kisilik hakkinda yapilan tanimlamalarda yer alan unsurlarla beraber kisinin sahip
oldugu huylar ve karakter gibi kavramlarda iligkisel bir sekilde kisilikle ele
alinmaktadir. Bu kavramlarin kisilik ile dogrudan benzerlik kurulamayacagi
goriisiinden hareket edilmistir. Bunun sebebi ise bu kavramlarla kisilik arasinda
farkliliklarin oldugudur. Kisilik icerisinde hem 6znel hem de nesnel 6zellikler bir arada
bulunmaktadir (Tezcan, 1997:10). Diger kavramlar olarak belirtilen huylar yani mizag
ozellikleri ise bireyde dogdugundan itibaren var olan 6znel yani igsel istekler olarak
ifade edilmektedir. Buradan hareketle insanlarin diinyaya geldiklerinde birtakim

Ozelliklerle donatildiklar1 ifade edilebilir. Ancak bu o6zellikler potansiyel olarak
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bireyin zihinsel, fiziksel ve duygusal aktivitelerinde yer etmektedir. Ancak
tetikleyicilerle ortaya ¢ikmaktadir. Yani ortaya ¢ikmasi olasi olan bireyde dogustan
gelen ozelliklerin potansiyel sekilde bulunmus hali miza¢ olarak adlandirilmaktadir.
Ancak mizagta yer alan unsurlarn etkileyen tetikleyiciler oldugunda potansiyeller
ortaya ¢ikabilecektir. Bu da bireyin kisiliginin bir pargasi olarak goriilmektedir. Mizag
ayn1 zamanda kisiligin hareket alanlarin1 da belirleyen bir 6zellige sahiptir. Soyle ki
bireyin sosyal yagami i¢erisinde hareket ediniminin, diisiincelerinin arkasinda yer alir
ve bireye yonlendirmelerde bulunur. Bireyin sahip oldugu mizag ile hareket etmesi
olaylara gore kendisini gosterebilmektedir 6rnegin bir olay karsisinda mizaci ile
uyumlu sekilde tepki verebilecegi gibi mizaci neticesinde sahip oldugu 6ziinde yer
alan diger yiiziinli saklama egilimine gidebilme olasilig1 da bulunmaktadir. Ancak bu
davraniglarin tamami bireyin kisiligi ile ele alinmalidir. Mizag burada sadece kisiligi

etkileyen bir diger unsur olarak ele alinmaktadir (Tiikek, 2011:19).

Kisilik ile iligkisi olan kavram olan karakterin de kisilikle farklilik gosterdigi noktalar
bulunmaktadir. Karakter kavraminin temelinde toplumsalligin oldugu goriilmektedir.
Ciinkii karakter Ozelligi ile bireylerin yasamlari boyunca iglerinde bulunduklari
yasamlarinda karsilastiklar1 olaylar karsisinda ruhsal bir disavurum bulunmaktadir. Ve
bu davranis bi¢imi toplumsal bir ozellik olarak ortaya cikmaktadir. Karakter
kavraminin bireyin ¢evresiyle olan iliskisi dnemli bir faktordiir. insanin sahip oldugu
yasamsal amag toplumsal icerisinde meydana gelmektedir. Bireyin edindigi amag ise
toplumsalda bulunan diger insanlarla kendisini kiyaslamasin1t meydana getirmektedir.
Bireyin kiyas neticesinde ¢evresine gdstermis oldugu davranislardan yola ¢ikilarak
bireyin kendisi disinda yer alan problemlere karsi nasil davraniglar gosterecegine dair
sonuclarin elde edilmesi saglanabilmektedir. Nitekim bu davranislar kisinin kisiliginde
yer alan karakter ozellikleriyle alakalidir. Bu karakter 6zellikler de kisinin toplum
icerisinde bulundugu, bulunmak istedigi konuma kars1 gosterdigi ¢cabanin tiriiniidiir.
Kiside var olan karakter ozellikleri kisinin toplum igerisinde bulunacagi konumun
belirleyicisi olan bir arag olarak ifade edilmektedir. Karakter 6zellikleri mizagtan farkl
olarak dogustan gelmeyen yasam siireci i¢erisinde insan varligiyla sekillenmektedir.
Ayrica karakter ile belli bir yasama bagl kalinarak sonradan edinilen ve bununla
bireylerin hayatlarinda tutarli davranislar gostermesini saglamaktadir (Adler,

2008:191).



Karakter kavrami toplumsal yasam igerisinde meydana gelmistir. Bireyin toplumsal
yasam igerisinde kazandigi inan¢ ve duygularla olusan karakterin temelinde bireyin
hem kendisine hem de yasadig1 ¢evresine karsi sergiledigi tutum bulunmaktadir.
Bireylerin sahip olduklar1 karakterleri i¢lerinde bulunduklar1 ¢cevre ve mekéana gore
farklilik gosterebilmektedir. Buna karsilik kisilikte bir degisim gozlemlenmez. Yani
karakter kisiligin bir parcasi olarak topluma sergilenen bir yiiz olarak ifade dilebilir.
Ciinkii karakterdeki degisimin kisiligin bir ydnlendirmesi olarak ele alinmasi
gerekmektedir. Kisiligi saglam olmayan bireylerin karakterlerindeki degisimler

kisilikleriyle beraber degisim gostermektedir (Gordon, 2003:2).

Karakter, miza¢ gibi kavramlar kisilik ile iligkili bulunmus ve bazi yerlerde benzer
anlamlar tasidiklar1 ifade edilmistir. Ancak yukarida belirtildigi gibi farkli anlamlari
tasimakta olduklar1 goriilmiistiir. Ancak kisilik ile iligkili olduklar1 noktalarina da
deginilmistir. Bu kavramlarla beraber bir diger benzerlik gosteren kavram ise benliktir.
Benlik kavrami sosyal etkilesim ritiielleri cergevesinde meydana gelmektedir.
Toplumsallagma siirecinde bireyin etkilesim kurdugu iligkiler sonrasinda ortaya ¢ikan
sosyal bir olarak goriilmektedir. Dolayisiyla benlik kavrami kisilikten bu noktada
ayrilmaktadir. Bunun sebebi ise kisilik tutarliligi icinde bulunduran, sabit, sosyal
etkilesimlerden etkilenmeyen ozellikleri icine almaktadir. Buna karsilik benlik ise
temelinde sosyal etkilesimlerle meydana gelmektedir ve bireyin kendisini toplum
igerisinde algilamasidir. Bu o6zelligi ile benlik kisiligin bir unsuru olarak ele

alimabilmektedir (Kagit¢ibasi, 2010:126).

Kisilik kavraminin etkileyici unsurlarinin fazla olmasi sebebiyle oldukca fazla tanimi
yer almakta oldugu goriilmektedir. Bununla beraber kavramlardaki farkliliktan dolay1
kisilik kavrami hakkinda teorilerinde cesitlenmesi s6z konusu olmustur (Engler,

2009:4).
1.3. Kisiligin Temel Ozellikleri

Kisilik kavraminda cesitliligin -~ kisiligin  iginde barindirdig1 etkileyicilerden
kaynaklandig1 goriilmustiir. Bununla beraber kisiligin farkli 6zellikleri meydana
gelmektedir. Ciinkii bu etkileyiciler kisilerin birbirlerinden ayrilan kisilik unsurlarini
tasimaktadir. Ancak bir arada yasayan kisilerin karsilastiklar1 olaylara benzer ¢cevrede

yasadiklarindan kaynakli benzer tepkiler gosterme ihtimalleri bulunmaktadir. Ciinkii
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kisiliklerinin olusumunda ayni etkileyicilere maruz kalmalar1 s6z konudur. Buna
karsilik kisilik farkliliklari ise insanlarin birbirlerinden ne kadar farkli olduklar ifade

edilmektedir (Walker, 2014:16).

Kisilik tanim1 noktasinda kisilik psikologlarina bakildiginda ortak bir tanima sahip
olunmadigi goriilmektedir. Ancak belli bashh noktalarda ortak bir kaniya sahip
olduklar1 goriilmistiir. Bunlar ise kisiligin, karakteristik 6zelliklerle faaliyete gegmesi
ve diisiince sistemini olugturmasi yatkinliginin oldugudur. Ayrica psikologlar kisilik
tanim1 yaparken kisinin miza¢ Ozelliklerine gor farklilik gosterdiklerine de vurgu
yapmaktadirlar. Kisilik kavraminin tanimlanmasi kisilerin farkli olaylar karsisinda
nasil tutum sergileyecekleri konusunda yardimci olacak bir kavram olarak ifade
edilmistir. Teorisyenler buradan hareketle kisiligin tamamen goézlemlenemeyecek
oldugu sonucuna ulasmislar ve kisiligin anlasilabilmesi icin kisilik 6zelliklerinin

belirlenmesine odaklanilmislardir (Wagstaft, 1998:7).

Bireylerin kisiliklerinin ¢éziimlenebilmesi i¢in kisiliklerini etkileyen ozelliklere
odaklanilmasi gerekliligi belirtilmistir. Buna istinaden kisilik 6zelliklerini etkileyenler
arasinda genel olarak kiltlirel 6zellikler, gelisim siirecindeki kazanilan tecriibeler,
algilama bigimleri, bireyin sahip oldugu 6nyargilar, edindigi aliskanliklar, kalitimsal
ve biyolojik 6zellikler, toplumsal yasam i¢iresinde gosterdigi sosyal beceri diizeyi ve
sosyal kaliplar gibi siralanabilmektedir (Bernstein vd., 1994:483). Belirtildigi iizere
kisiligi etkileyen bircok unsur siralanmaktadir. Bu 6zellikler teorisyenler arasinda
farkli sekillerde ele alinmaktadir. Buna gore kisilik hakkindaki o6zellikler Eren
(2000:51) tarafindan su sekilde siralanmakta oldugu goriilmektedir:

Dogumdan itibaren birey bir karaktere sahip olarak hayatina devam etmektedir.

Karakter bu noktada kisiligin bir parcasi olarak ele alinmaktadir.
Kisiligin yapi taglarindan bir tanesi genetik 6zelliklerdir.

Kisiligin olusmasinda bireyin yasam siirecinde sonradan edindigi egilimler

bulunmaktadir. Bu egilimler genetik 6zelliklerle birleserek kisilige yansimaktadir.

Bireylerin birbirlerinden ayrilmasina sebep olan o6zellikleri bulunmaktadir. Bu

ozellikler her bir bireyde farkl sekillerde goriilebilmektedir.



Bireyde mevcut bulunan kisilik 6zellikleri ¢evreyle uyum igerisinde olabilmektedir.
Bu durum farkli bir ¢evreye girildiginde farkli davraniglarin sergilenmesini de

gosterebilmektedir (Eren, 2000:51).

Eren (2000)’e ait olan kisilik 6zellikleri yukarida bahsedildigi sekildedir. Buna ek
olarak Giiney (2015)’ de ayn1 6zelliklerle beraber daha kapsamli kisilik 6zelliklerinden
bahsetmektedir. Oncelikle kisilik ozellikleri gergevesinde kisinin davramslarinda
tutarliligin, ayirt edici Ozelliklerin ve kaliplasmis davranislarin = olduguna
deginmektedir. Kisilikte yer alan bu belirleyici unsurlarla kisiler, toplum igerisinde
kendilerine ait bir konum elde etmektedirler. Ayrica kisiler sosyal yasamlarini
kisilikleri ile devam ettirmektedirler. Bununla beraber Giiney (2015:188)’in isaret

ettigi kisilik 6zelliklerinin genel ¢ercevesi su sekildedir:

Bireyin toplumsal yasamdan ayri diistinlilemeyecegi ve kisiliginin de sosyal ortamlar

icerisinde gosterdigi davraniglarinin biitiinlinden meydana geldigi,

Bireyin sahip oldugu kisilik ozellikleri arasinda zihinsek nitelikler oldugu gibi

bedensel niteliklerin de oldugu ve bu ikinin bir arada kisilikte yer buldugu,

Kisilik temelinde bir planlamaya sahip oldugu ifade edilerek bu planlamanin de

bireyin i¢inde bulundugu ¢evreyle meydana geldigi,

Bireyin sergiledigi davranislarin kisiligin tamamini olusturdugu ifade dilerek bu

kisiligin de bu davranislara yon verdigi,
Kisiligin bireyin kendi icerisindeki bir denge sonucunda olustugu,
Kisiligin biitiinsel olarak ele alinmasi gerekliligi,

Bireyde olan mizag ile kisiligin ayrilmaz bir parcasi oldugu seklinde siralanmaktadir

(Giiney, 2015:188).

Bireylerin sahip olduklar1 farkli o6zellikler neticesinde farkli kisilikler ortaya
cikmaktadir. Ciinkii her bir birey hem fizyolojik hem duygusal farkliliklara sahiptir.
Bu goriis cergevesinde Isci (1991)’nin kisilik kavrami hakkinda siraladigi 6zellikler su
sekildedir:
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Her bir bireyde farkli kisilik yapist bulunmaktadir. Ve her bireye has kisilik

bulunmaktadir.

Bireylerin farkli kisilik yapilarina sahip olmalar1 kiginin diinyaya gelisinden itibaren

sahip oldugu 6zelliklerle meydana gelmektedir.

Bireylerde bulunan kisilikler dinamik bir yap1 gostermektedir. Bu da kisiliklerin
siirekli degisime agik oldugunu gostermektedir. Bu degisimler fizyolojik olarak
gbzlemlenebilecegi gibi bireyin c¢evre kosullarinin degismesiyle de goriilebilecek
ozellikleri i¢inde barindirmaktadir. Bu ytlizden her bir bireyin farkl kisilik potansiyel
tasidig1 ifade edilmektedir. Ciinkii birey uyum saglamak egiliminde olup degisen
cevreye ayak uydurmak isteyerek kisiliginde degisim goOsterebilme olasiligini

tagimaktadir.

Insan yasanu bir siire¢ oldugu igin bireyin kisiligi de bir siirec olarak ifade edilebilir.
Buna bagli olarak kisiligin zamana bagli oldugu sdylenebilir. Ciinkii kisilik dahilinde

bireyin sahip oldugu davraniglarin kazanilmasi zaman igerisinde gergeklesmektedir.

Kisiligi meydana getiren diger bir 6zellik ise bireyin yasam boyunca her alandan

edindigi tecriibeler, kisilikte etkin bir faktor olarak isaret edilmektedir (Is¢i, 1991:111).
1.4. Kisilik Olusumuna Etki Eden Faktorler

Caligsma kapsaminda kavramsal biitiinliigii olusturan kisilik kavrami hakkinda yapilan
calismalar ve kisiligi olusturan ozellikler genel hatlariyla belirtilmistir. Kisiligin

olusmasin etkili olan faktorler ise ayrintilartyla bu baslik icerisinde ele alinmustir.

Bireyin sosyal yasam igiresinde davraniglarini yonlendiren yani etkileyen unsurlar bir
yonden kisiligi etkileyen faktorler olarak incelenmektedir. Ciinkii bireyler
sergiledikleri davranislarda kisilikleri ile hareket etmektedirler. Kisiligin birey igin
soyut diinyalarinda yer alan davranis kaliplar1 hayata gegcirdikleri bir arag olarak
goriilmesi miimkiindiir. Bireyin soyut ve somut diinyasinda yer alan davranis bi¢imleri
bireyin kisiliginde degerlendirilerek fiili hayata ge¢irilerek hayat bulmaktadir. Boylece
kisiligin kapsaminin olduk¢a genis oldugundan s6z etmek miimkiindiir. Kisiligi
etkileyen bu faktorlerin ayr1 ayri incelenmesi kisiligin anlasilmasinda yarar

saglamaktadir (Eroglu, 1996:140).
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Kisilik hakkinda uzun yillar kigiler arasinda farkliliklarin kisilikleri meydana
getirdigine dair hareket noktasi son yillarda kisiligin etkileyicilerinin ¢ok cesitli

oldugunu gosteren ¢aligmalar1 beraberinde getirmistir (Parikh ve Gupta, 2010:191).

Kisilik hakkinda yapilan ¢alismalarin iki kutbu bulunmaktadir. Bu kutuplarin birinde
kisiligi en ¢ok etkileyen faktdr kalitim olarak isaret edilirken ikinci kutupta gevresel
faktorlerin 6n planda oldugunu ileri stirmektedir. Ancak yapilan ¢aligmalar neticesinde
iki kutbunda bireyin kisiliginde etkili oldugunu gostermistir (Robbins ve Judge,
2013:134).

Bu calisma kapsaminda kisiligi etkileyen faktorler su sekilde ele alinmistir: Kalitimsal
faktorler, gevresel faktorler, kiiltiirel faktorler, sosyal faktorler, ailesel faktorler, sosyal

yapi faktorleri ve iletisim araglart faktorleri.

1.4.1. Kahtim Faktorii

Kisilik olusumunda temel faktorler arasinda ele alinmis olan kalitimsal faktor icinde
bireyin biyolojik yapisi, psikolojik yapisi ve fizyolojik yapisi ele alinmaktadir. Kalitim
faktor kisiligi olusturan cinsiyetinden, bireyin fiziki yapisina, giizelligine kadar her

tiirlii 6zelligi igine almaktadir (Robbins, Odendaal ve Roodt, 2003:86).

Psikoloji alaninda yapilan ¢alismalar neticesinde kisilik yapisini kalitimsal faktorlerin
etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu etkileyicilik bireysel farkliliklarin da meydana
gelmesine sebep olmaktadir. Genetik olarak aktarilan fizyolojik ve biyolojik 6zellikler
karakter Ozelliklerinin de genetik yollarla aktarildigi sonuglarina varilmistir.
Karakterlerin aktarimini yapan genlerle bireylerin aile fertlerinin genetik aktarimi

DNA birimleriyle ger¢eklesmektedir (Jarvis ve Chandler, 2001:14).

Kalitimsal yolla gecen birtakim kisilik 6zellikleri bireylerin kisilik kaliplarin1t meydana
getirmekte oldugu ifade edilmektedir. Ancak bu genetik 6zellikler sabit olmamakla
birlikte baskin olanlarin ortaya ¢ikmasiyla bireydeki kisilik kalibin1 meydana getirdigi
sOylenmektedir. Genetik 6zelliklerin aile fertlerinde aktarimiyla bir sonraki kusaga alt

kusagin 6zelliklerinin aktarildigi goriilmektedir (Carson- Arenas, 2004:313).

1.4.2. Cevresel Faktorler

Insanin sosyal bir varlik olmasi sebebiyle bireyin iginde bulundugu kosullar kisilik

yapinm1 etkilemektedir. Kisilik 0Ozellikleri arasinda iki kutuptan birisi olarak

12



nitelendirilen gevresel faktorlerin kisilik kaliplarinin olugmasinda biiyiik bir etkisi
bulunmaktadir. Bireyin dogustan gelen mizacina eklemlenerek devam eden davranig
kaliplar gevresel faktorler esliginde kendisini gostermektedir. Ancak bu durum sadece
cevresel faktorler genel hatlariyla ele alinmaktadir. Daha ayrintili olarak sosyal yap1
faktorlerinde, ailesel faktorlerde, kiiltiirel faktorlerde teker teker kisiligi etkileyen
ozellikler yer almaktadir (Temeloglu ve Aksu, 2016).

Insanin iginde dogum biiyiidiigii kiiltiirel dzelliklerin kisiligin gelismesinde biiyiik
etkisi oldugu ifade edilmektedir. Kusaklar arasi aktarimi mevcut olan degerler,
normalar ve tutum bicimleri kiiltiirel yagsam igerisinde bireye aktarilarak siireklilik arz
etmektedir. Degerler, tutumlar ve normlar bireyin i¢inde yasadigi aileden, okul
yasamindan, arkadas ¢evresinden, faaliyet gosterdigi sosyal gruplardan yola ¢ikarak
kisiligi etkilemektedir. Burada daha 6nce kisiligin ele alinma bi¢imi olarak bahsedilen
persona ile ifade edilebilir 6zellikler bulunmaktadir. Ciinkii birey i¢inde yer aldigi
durumlarda kisiligini adeta sergilemektedir. Dolayisiyla gevresel faktorlerin hem
kisiligi etkileyen hem de kisiligin sergilendigi yer olarak isaret edilmesi miimkiindiir.
Bu durumda, kisiden kisiye gore farklilik olusturan kisilik farkliliklarini ortaya
cikarabilmektedir (Yiiksel, 2006:59).

Bir onceki baslikta bahsedilen kalitimsal faktorlerin kisiligi etkilemesini savunan
arastirmacilar dahi ¢evresel faktorlerin kisilik gelisiminde etkin rol oynadigini ifade
etmektedirler. Cevresel faktorlerin kisilik tizerindeki etkisi goriildiigii gibi biiyiik
onem arz etmektedir. Buna istinaden bu etkiler hem bireyler arasinda benzerlikleri
meydana getirmekte hem de bireysel ayriliklari olugturmaktadir. Cevresel faktorler
arasinda bir¢ok etmen de kisiligi etkilemesi bakimindan 6nemlidir (Cervone ve Pervin,

2016:282).

1.4.3. Kiiltiirel Faktorler

Bireylerin i¢inde yasadiklar1 ¢evresel kosullar icerisinde kiiltiirel faktorler de kisilik
kaliplarinin meydana gelmesinde biiyiik 6nem arz eden 6zellikler arasinda yerini
almaktadir. Ancak aym kiiltlir igerisinde olup farkli kisilik kaliplarinin meydana
gelmesi  kisilik  kaliplarinin - olugsmasinda  kiiltiiriin ~ farkli  etkiler yarattigim

gostermektedir (Heine (2007)).
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Toplumsal bir varlik olan insan sosyallesme ritiielleri icerisinde yasadiklar1 yerin
kiiltiirel 06zelliklerini Ogrenerek hayatlarini siirdiirmektedirler. Sirekli bir iligki
igerisinde olan insanlar dogrudan ya da dolayli sekilde birbirlerinden etkilenerek
kisilik kaliplarina etki eden ozellikleri birbirlerine aktarmaktadirlar. Etkilesimin
stiregleri dahilinde belli kiiltiirel 6zellikler kisilerin davraniglarina yansimaktadir. Bu
ozellikler toplumda farkli sekillerde gortilmektedir. Ciinkii her toplum farkl kiiltiirel
ozelliklere sahiptir. Ve bu kiiltiirler i¢erisinde biiyiiyen insanlar kiiltiiriin etkisi altinda
kisilik kaliplarinin olugmasina maruz kalmaktadir. Bu kiiltiirel 6zellikler igerisinde
cinsiyet rollerinden, ¢ocuk yetistirmeye, 6grenme bicimlerine dek degisen 6zellikler
bulunmaktadir. Bu degisen 6zellikler bireylere ¢ocukluk donemlerinden baslayarak
hayatlarinin sonuna kadarempoze edilen kiiltiirel 6geleri tagimaktadir. Ayrica
belirtildigi gibi her toplumda farkli sekillerde viicut bulmaktadir. Bu baglamda
kisiligin toplumun bir pargasi oldugu ve kisiligin kiiltiirden ayr1 tutulamayacak oldugu

ifade edilmektedir (Giiney, 2015:190).

1.4.4. Sosyal Faktorler

Bireyin kisiligini etkileyen cevresel faktorler arasinda ele alinabilecek faktorlerden
birisi de sosyal faktorlerdir. Sosyal faktorler kisiligin olusmasinda etkileyici 6zellikleri
icinde barindirmaktadir. Insanin  icinde bulundugu ¢evrede gerceklesen
sosyalizasyonu kisiliginde belirleyici etki gostermektedir. Kisinin siirekli etkilesim
igerisinde oldugu sosyal alaninda yasadiklar1 sosyal faktorleri meydana getirmektedir.
Bireyin is birligi i¢inde oldugu iliskiler, orgiitler, aile ¢evresi gibi etkilesim aglari

kisilik kaliplarinin olugmasinda etkileyici bir rol iistlenmektedir (Kumar, 2016:6).
1.4.5. Aile Faktorii

Insanm ilk etkilesim kurdugu yer olan aile ortam kisili§in olusmasinda etkin bir rol
sergilemektedir. Ciinkii bireyin dogumunda oliimiine dek beraber oldugu birinci
derece yakinlari aile mensuplari olarak goriilmektedir ve bu sebeple kisilik baglaminda
sergilenen davraniglarin temel etkileyicileri arasinda aile faktorii onemli bir yer
tutmaktadir. Bireyin icine dogdugu aile, bireyin yetistirilmesinde sergiledikleri
tutumlari, bireyin kisilik kaliplarimin  meydana gelmesinde etkileyicidir.
Aragtirmacilarin ortak bir goriisii, bireyin gelismesinde anne ve babanin etkisinin
oldukca Onemli olmasidir. Buna ek olarak anne ve babanin olmadigi bireysel

yasamlarin da bu durumdan etkilenmesi s6z konudur. Dolayisiyla aile, anne ve
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babanin var oldugu ya da olmadig: iliskiler igerisinde bulunan g¢ocugun kisilik
gelisiminde etkin rol oynamaktadir. Yine ayni sekilde ayni aile i¢inde bulunan
kardesler arasinda farkliliklarin da meydana gelmesine sebep olabilecek etkileyiciligin
de oldugunun belirtilmesi gerekmektedir. Bireylerin aile bireyleriyle olan iliskilerinin
onlarin kisilik kaliplarin1  olusturulmasinda Onemli bir yeri bulunmaktadir.
Cocuklugundan yetigkinligine uzanan bireyin kisilik gelisiminde rol-model olarak
kabul ettigi ilk kisiler aile bireyleri olarak goriilmektedir. Bu baglamda anne-baba
davraniglarinin ~ bireylerin  kisilik  gelisimlerine rol-model olarak etkileri
bulunmaktadir. Bagka bir ifade ile bireylerin kisilikleri anne ve babalariyla
benzerlikler gosterebilmektedir. Buna karsilik farkliliklar da gosterebilmektedir.
Ayrica farkli aile yapilan igerisinde yer alan cocuklar arasinda da farkliliklar
goriilebilmektedir. Ciinkii aile ile birlikte sosyallesme davraniglar: da 6grenilmektedir.
Ve bireyler sosyallesme siireglerinde bu 6zellikleriyle birbirlerinde ayrilabilmektedir

(Ozdemir, Ozdemir, Kadak ve Nasiroglu, 2012:568).
1.4.6. Sosyal Yap1 Faktorii

Toplumlar yapisal 6zelliklerine gore smifsal olarak ¢esitlilik gostermektedir. Bu
cesitliligi etkileyen ozellikler arasinda ekonomik yapi, diistinsel ayriliklar, kiiltiirel
farkliliklar, yasam tarzlarindaki farkliliklar bulunmaktadir. Buna bagli olarak bireyin
ait oldugu sosyal yapilardan etkilenmesi s6z konusu olmaktadir. Sinifsal olarak ayrilan
sosyal yapi igerisinde farkli siniflarda yer alan bireylerin kisilik yapilarinda farkliliklar
goriilmektedir. Cilinkii birey icinde bulundugu sosyal yapidan etkilenerek bireysel
davranis kaliplari edinebilmektedir. Ornegin {ist sinifta yer alan bir bireydeki kisilik
kaliplariyla alt sinifta yer alan bireyin davranislart farklilik gostermektedir. Bu
farkliliklar hem ekonomik yasam baglaminda hem de sosyal yagsam baglaminda dikkat
cekmektedir. iImkanlari farklilik gdsteren bireylerin kisilik kaliplarinda sosyal yapinin
etkisi onemli bir rol oynamaktadir (Is¢i, 1996:108).

1.4.7. Diger Faktorler

Bireyin kisilik gelisiminde etkili olan bir¢cok faktor yukaridaki basliklarda ele
alimmustir. Bu faktorlerin disinda glinlimiizde biiyiik bir etkisi olan iletisim araglarinin
da kisilik kaliplarini etkileyen faktorler arasinda yeri bulunmaktadir. Bunun disinda
ayrica incelenmeyen ancak sosyal faktorler arasinda yer alan okul iliskileri, is iligkileri

ve mahalle iliskileri de kisilik kaliplarinin olusmasinda etkin olan o6zellikler
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arasindadir. Bireyin yasadig1 ortama uyum saglamasi karsilikli etkilesimler sonucunda
meydana geldiginden dolay1 davranis ve tutumlarinin da gevresel faktorlerde yer alan

diger iliski aglariyla meydana gelmekte oldugu ifade edilmektedir (Erkal, 2004:245).
1.5.Turist Rehberleri

1.5.1. Profesyonel Turist Rehberligi Tanimlar:

Turizm sektoriiniin gittikge biiylimesi beraberinde profesyonellesmeyi de getirmistir.
Bu konuda, turizmle iilke tanitimini yapiliyor olmasinin oldukga biiyiik etkisi vardir.
Turistleri geldikleri ilk anda karsilayanlarin turistler icin olduk¢a onemli bir yeri
olmakta ve gezi boyunca etkisini korumaya devam etmektedir. Bunu yapan turizmin
vazgecilmezi olan “profesyonel turist rehberi” dir. Ulkenin tanimin1 gerceklestirdigi
gibi tanitilan bolgenin de olumlu bir imaja sahip olmasi agisindan 6nemli bir etkisi

bulunmaktadir (Temizkan, 2005: 1).

Profesyonel turist rehberi hakkinda bir¢ok tanim bulunmaktadir. “Belirli bir program
dahilinde yerli ve yabanci gezginlere yol gosteren, program kapsamindaki ziyaret
verleri hakkinda uygun dilde bilgiler aktaran, iilke ya da bélge hakkinda tanitim
yvapan, gezginlerin sosyo-ekonomik ve kiiltiirel izlenimler almasina yardimci olan kigi”
(Ahipasaoglu, 2006: 121) olarak tanimlanmaktadir. Turist rehberi olarak da literatiirde
yerini alan profesyonel turist rehberi hakkinda yapilan diger bir tanim ise Cohen (1985:
6)’e aittir. Bu tanima gore, turist rehberleri bir lider olma ozelligi tasimaktadir.
Ozellikle kiiltiirel anlamda gegmisle baglant1 kurmak konusunda hem mitolojik hem
de alegorik literatlir hakkinda donanimli olmalar1 gerektigi iizerinde durulmaktadir.
Turist rehberinin tiim bu donanimlarla beraber, tanittigi cografya o6zelligini de
yakindan bilmesi gerekliligi ile gelen turistlere dogru bilgilerde ve yonlendirmelerde

bulunabilecegi vurgulanmaktadir.

Literatiirde turist rehberinin tanimlarina bakildiginda profesyonel anlamda daha
sistematik 6zellikleri i¢inde barindiran bir tanim bulunmaktadir. Bu tanima gore, turist
rehberinin belirlenmis olan yonetmelige uygun bir sekilde yetki kazanmis olmasi
gerekmektedir. Bu yetki kapsaminda yerli ve yabanci turistlerin seyahatte
bulunduklar1 bolgeye iliskin rehberlerin yonetmelikte belirtilen bigimde meslegini icra
edebilmesi gerekmektedir. Ayrica turist rehberleri onceden belirtildigi seklinde

seyahat acentesi veya tur operatorii tarafindan belirlenmis olan turistlerin beklentisini
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karsilamaya yonelik hazirlanmis olan gezi programini yoneten kisi olma 6zelligine
sahiptir (Temizkan, 2005: 40- 41).Profesyonel turist rehberlerine iligkin yapilan diger
bir tanimlamada onlarin bilgi ve tecriibeleriyle turizm sektoriinde olduk¢a énemli bir
yere sahip olduklari, bunun sebebi olarak da gelen turistlerin memnun bir sekilde

ayrilmalarinda rol oynamalari iizerinde durulmustur (Ap ve Wong, 2001: 551-552).

Turizm rehberligi hakkinda yapilan tanimlardan bir digeri de Diinya Turist Rehberligi
Birlikleri Federasyonu (World Federation of Tourist Guide Associations-
WFTGA ) ’nuna aittir. Bu tanima gore turist rehberi “ziyaretcilere kendi sectikleri dilde
rehberlik eden ve bir yere ozgii kiiltiirel ve dogal mirasi yorumlayan kisi”dir
(wftga.org). Tiirkiye’ de yasal diizlemde profesyonel turist rehberinin tanimi ise Turist
Rehberligi Meslek Yasasi’nda bulunmaktadir. Ilgili meslek yasasmna gore turist
rehberi, “Seyahat acenteciligi faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup
halindeki yerli veya yabanci turistleri gezi oncesinde se¢mis olduklar: dil kullanilarak
tilkenin kiiltiiv, turizm, tarih, cevre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile
varliklarimin kiiltiir ve turizm politikalar: dogrultusunda tamtilarak gezdirilmesini
veya seyahat acenteleri tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat
acentesinin yazili belgelerinde tamimladigi ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiiliip

acente adina yoneten kigi” (mad. 2) olarak tanimlanmaktadir.

Yapilan turist rehberligi tanimlarina bakildiginda o6zellikle iilkenin tanimi ve bu
tanitimin en iyi sekilde gergeklestirilmesi iizerinde durulmustur. Bunlar her ne kadar
Oonemli olsa da turist rehberlerinin gelisen turizm sektorii igerisindeki degisikliklere
ayak uydurabilecek kabiliyette olmalar1 gerekliligi olduk¢a 6nemlidir. Bu anlamda her
yenilik kargisinda hiz kaybetmeden kendilerini gelistirebilecek olmalari ayn1 zamanda
tilke imajin1 temsil etmesi bakimindan ayrica 6nem arz etmektedir (Arslantiirk, 2003:

33; Temizkan, 2005: 40).

I.5.2. Profesyonel Turist Rehberlerinin Rolleri

Profesyonel turist rehberleri, iilkenin imajin1 olumlu bir sekilde etkilemeleriyle
beraber gelen turistlerin iilkeye bir daha gelmesi noktasinda énemli rollere sahiptir.
Ancak bu roller turist rehberlerinin bulunduklar1 alan itibariyle farkliliklar
gosterebilmektedir. Bu farkliliklar ise “turizm ¢esidi, iilkenin refah ve gelismislik

diizeyi, turun ve turistin ozelliklerine gore farklilik” seklinde ifade edilmektedir
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(Yetgin, 2017: 14). Profesyonel turist rehberinin tanimlarinda yer alan ifadelerden yola
c¢ikilarak sahip olduklari roller su sekilde de belirtilebilir: “yol gosterici, nerede nasil
davranmalart  gerektigi  hakkinda ag¢iklamalar yaparak arabuluculuk eden,

deneyimiyle turistleri yonlendiren bir lider” (Cohen, 1985:7-8).

Profesyonel turist rehberlerinin sahip olmasi gereken roller genel olarak Yarcan (2007:
35-36) tarafindan; iilkenin olumlu bir imaja sahip olmas1 noktasinda ¢aba gosterme,
tilkenin sahip oldugu kiiltiirii ve yapilan turun ozellikleri tanitilabilme, iletigim
becerileri noktasinda iist diizey yetkinlige sahip olunma, gerceklesen yeni gelismelere
acik olabilme ve bu yeniliklere ayak uydurabilme, sorumluluk bilinciyle hareket etme
ve diiriist, adil olabilme seklinde agiklanmistir. Tiim bu 6zelliklerle beraber lider vasfi

tagiyor olabilmek olarak ifade edilmistir.

Profesyonel turist rehberlerinin sahip oldugu ifade edilen roller i¢in yabanci literatiirde
taramalar gerceklestirildiginde ise genel olarak ifade edilmektedir; “lider, arabulucu,
Ogretici  (egitimei), kiltir elgiligi, cevre koruyucu, eglendirici” rollerden s6z
edilmektedir. Uluslararasi literatiir incelendiginde turist rehberlerinde olmasi beklenen
rollere iligskin ¢calismalarda bir¢ok rol belirtilmis olsa da 6nem arz eden bazi ¢aligmalar
baz alinarak (Holloway, 1989; Cohen, 1985); lider, arabulucu, 6gretici (egitimci),

kiltir elgiligi, ¢evre koruyucu, eglendirici roller esas alinmistir (Yetgin, 2017: 15).

Turist rehberlerinin sahip olmasi1 gereken rollere iligkin aciklamalar asagida

sunulmustur:

1. Lider rolii: Grup halinde hareket eden kafilelerin dnderligini yapabilecek ve belli
bir ama¢ dogrultusunda yonlendirebilecek vasiflara sahip olunmasi olarak ifade
edilmektedir. Bununla beraber lider roliine sahip olan kisilerin bulunduklar1 alan
icerisinde bilgi agisindan donanimli yetenekli ve tecriibeli olmalart
gerekmektedir. Bir rehberin bu 6zellige sahip olmasi oldukc¢a 6nemlidir. Ciinkii
seyahat boyunca karsilasilabilecek her tiirlii olumsuz ortamin giderilmesinde ve
plan cercevesinde hareket edilmesinde rehberin lider roliine sahip olmasi
gerekmektedir. Tur ¢ergevesinde olasi kosullarda inisiyatif alabilecek 6zellige
sahip olabilmesi lider rolii sergileyebilmesiyle yakindan iligkilidir (Erarslan,

2004: 2; Karamustafa ve Cesmeci, 2006: 70).

18



2. Ogretici (Egitimci) Rolii: Yerli turistlere rehberlik edilebilecegi gibi yabanci
turistlere de rehberlik edilmesine karsilik yabaci dil konusunda rehberlerin yetkin
olmalar1 gerekmektedir. Oyle ki bu konuda ileri diizeyde basar1 sahibi olabilmeleri
ile turistlerle gerceklestirilen diyaloglar oldukea iliskilidir. Ciinkii tur kapsaminda
yer alan bdlgelerin tanitiminda yabanci dilin yetersiz kaldigi durumlarda beklenen
gelen turistlerin bir daha gelme istegini perg¢inleme durumu ortadan kalkma
tehlikesi yasanmaktadir. Profesyonel turist rehberlerinin Ogretici rolleri ii¢
cercevede degerlendirilmektedir; ilk olarak bolgenin destinasyonuna iliskin
bilgilerin sunulmasi, tur kapsaminda yer alan ilgi ¢ekici yerlerin tanitilmasi ve
seyahat siireleri, son olarak bdlgenin giivenligine iliskin bilgilerin verilmesidir.
Bu bilgiler turistler i¢in 6nemli oldugu gibi rehber tarafindan 6ncelikli bir sekilde
sunulmasi turist acgisindan daha da miihimdir. Bunun nedeni ise turistlerin
bilmedikleri yer hakkinda fikir sahibi olmalarin1 ve giivende olduklarini
bilmelerinin saglanmasidir. Bu rol kapsaminda rehberlerin bir diger 6nemli gérevi
ise turun gercgeklestigi alanda yeterli bilgiye sahip olabilmesi ve merak edilenleri
cevaplandirabilecek yeterlilikte olmasidir (Yarcan, 2007: 35; Temizkan, 2005: 44-
45).

3. Araci Rolii: Rehberlerin bu rol ile birlikte turistlerin daha 6nce gezmedikleri
bolgelerde yabancilik ¢cekmemelerine iliskin davranis gelistirmeleri olarak ifade
edilmektedir. Bu baglamda bulunulan bdlgedeki yerel halkla iligkilerin
kurulmasinda yardimc1 olunmasi, konaklama yapilacak olan yere iliskin bilgilerin
verilmesi gerekmektedir. Hem turistler i¢in hem de yerel halk i¢in aradaki iliskinin
olusmasinda profesyonel turist rehberlerinin yabanci dil bilmeleri biiyiik 6nem
tasimaktadir (K6roglu vd., 2012: 135; Dumanli ve Koroglu, 2018: 330).

4. Kiiltir El¢iligi Rolii: Daha 6nce bahsedildigi gibi rehberlerin yapilan tanimlarinda
tizerinde durulan konulardan bir tanesi iilkelerin tanitimin1 yapiyor olmalaridir.
Kiiltiir el¢iligi rolii bu baglamda rehberlerin “iilkenin disa agilan penceresi” olarak
ifade edilmektedir. Bunun sebebi ise iki kiiltiir arasinda iletisimi saglayan kisi
olmasindan kaynaklanmaktadir. Rehberlerin taniminda yer alan diger bir 6nemli
unsur olan turistlerin tekrardan gelmesinin saglanmasinda kiiltiir el¢iligi roliiniin
etkisi olduk¢a onemlidir. Bu ylizden gelen turistler lizerinde olumlu izlenimlerin
birakilmasinda aktif rol {istlenmektedirler. Bu baglamda rehberlerin hem teorik

hem pratik anlamda donanimli ve tecriibeli olmalar1 gerekmektedirler. Bununla
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birlikte yabanct dil konusunda yetkin olmalart onlarm  bu rolii
gergeklestirmelerinde biiyiik etki saglamaktadir (Arslantiirk, 2003: 47; Yetgin,
2017: 16-17).

5. Cevre Koruyucu Rolii: Planlanan gezi boyunca gidilen ve goriilen bolgedeki dogal
alanin bozulmasinin Oniine gecilmesi noktasinda turist rehberlerinin rolil
bulunmaktadir. Bolgenin dogal o6zelliklerinin bozulmasinin oniine gegilmesi
acisinda rehberler heniiz gezinin basinda turistlerle uygun bir bigimde iletisime
gecerek bolgeye iliskin kurallar hakkinda bilgilendirmelerde bulunmalar1 bu rol
kapsamina girmektedir. Kurallara iliskin agiklamalar sonrasinda rehberin bu
kurallara uyan davraniglar sergileyerek turistlere 6rnek olmalar1 uygun olacaktir
(Aslan ve Cokal,2016)

6. Eglendirici/Hosca Vakit Gegirici Rolii: Seyahatlerin monoton bir durumdan daha
ziyade eglenceli faaliyet olarak algilanmasinda turist rehberinin olduk¢a 6nemli
bir rolii bulunmaktadir. Bu baglamda turist rehberi {istiin gozlem yetenekleriyle
esprili ve neseli bir diyalog kurarak gezi siirecini devam ettirme roliinii
iistlenmektedir. Bu sekilde yapilan kiiltiir aligverislerinde bilgisellikten eglenceli
vakit gecirmeye dogru bir anlayisin olusmasi s6z konusu olmaktadir. Dolayisiyla

turistler seyahatlerinden memnun kalmaktadir (Weiler ve Walker, 2014: 2-3).

1.5.3. Profesyonel Turist Rehberlerinin Kisilik Ozellikleri

Profesyonel turist rehberlerinin sahip olduklar1 rollerle iliskili olarak kisiliklerine
yansiyan birtakim 6zellikler bulunmaktadir. Ciinkii turizm sektorii igerisinde yaptiklari
is kapsaminda iilkenin tanitimini gerceklestirmektedirler. Bu islemin basariyla
gercgeklestirilebilmesi ve gelen turistlerin bir daha gelebilmesi igin turist rehberlerinin

bicilen rollerin disinda ayrica sahip olmalar1 gereken kisilik 6zellikleri bulunmaktadir.

Bilindigi lizere rehberlerin turizm sektorii igerisindeki gorevleriyle iilkelerini digsaridan
gelen turistlere karsi tanitmalar1 s6z konusudur. Bunu yaparken kendi kisiliklerini
kenara koyup davranamayacaklari i¢in iilkelerini kendi kisilikleriyle temsil ettikleri
ifade edilmektedir (Cimrin, 1995: 9). Rehberlerin yaptiklari is kapsaminda sahip
olmalar1 gereken 6zellikler genel olarak Ahipasaoglu (1997: 145) tarafindan su sekilde
ifade edilmektedir: “Rehberlik, ¢cok biiyiik bir bilgi birikimi onunda étesinde ¢ok yonlii
bir egiti gerektirir. Rehberler birer kiigiik bilgi devi olmanin yani sira iyi bir yonetici,

iyi bir kiiltiir adam, iyi bir psikolog, iyi bir sosyolog olmak durumundadir”. Bununla
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goreneklerdeki degismeler, yakin gelecekte olabilecekler hakkinda da fikir sahibi
olmalar1 gerekmektedir. Bu durum aymi sekilde geriye dogru da gegerlidir. Var olan
toplumsal kurallarin  kokenlerini, geg¢misteki hallerini, konulma sebeplerini,

ugradiklar: degisimleri de bilmeleri gerekmektedir” (Ahipasaoglu, 1997: 137).

Rehberlerin turizm sektoriinde varliklarini bagarili bir sekilde devam ettirebilmeleri
i¢in sahip olmalar1 gereken bilgi ve ¢calisma becerilerinde olmas1 gerekenler Van Hess

tarafindan ise su sekilde siralanmaktadir (Giinter, 2018: 55):

® “Ana diline vakif olmak”

® “Ziyaret edilen iilkenin dilini iyi konusabilmek”

e “Tarihi, aktiiel olaylar, ziyaret edilen iilkenin gelenek ve gorenekleri hakkinda
bilgi sahibi olunmast”

e “Yore hakkinda bilgi sahibi olunmast™

®  “Genel kiiltiir sahibi olunmast”

Turistlerin ziyarette bulunduklar1 yabanci {ilke hakkinda bilgi igeren kitap, brosiir gibi
yazili metinlere sahip olmalar1 seyahatleri siirecinde verimli olsa da bulunduklari
bolge i¢in daha fazla bilgiye ihtiyaglar1 bulunmaktadir. Bu baglamda rehberler
turistlerin bilgi acisindan olan ihtiya¢larini karsilamakla birlikte iilkenin tanitimini
yapabilmeleri a¢isindan oldukg¢a 6nemli bir ¢aligma alanina sahiptirler. Ciinkii turistler
gittikleri tilkenin dilini, gelenegini ve goreneklerini bilen rehberlere her anlamda
ihtiya¢c duymaktadirlar. Bu baglamda rehberlerin 1yi yetismis olmasi, turistlere karsi
tilkenin tanitiminm1 yapabilecek 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir. Dolayisiyla
tilkeler de turist rehberlerini segerken ¢ok 6zenli bir egitime tabii tutmaktadir (Bilge,
1989: 40-42). Bu baglamda rehberlerde aranan ozellikler su sekilde siralanabilir
(Giiler, 1978: 61; Doswell vd. 1979: 66; Shelagh ve Jeff,1992: 27; Crick, 1992: 142):

e Rehberlerin plan yapma kabiliyetleri olmasi gerekmektedir. Bunun sebebi ise
tura ¢ikilmadan Once belli bir rotanin ¢izilmesi ve bu rota igerisinde nelerin
yapilacagina dair ayrintili bir planlamanin yapilmasi gerekliligidir.

e Rehberin plan yapmak konusunda basarili olmasi ayni zamanda rehberin
ozgiivenini arttiracak bir dzelliktir. Ozgiiveni yiiksek olan bir rehber basarili

sonuglar almak konusunda daha olumlu bir ¢izgide bulunmaktadir.
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Rehberin dig goriiniisii ve 6zellikleri de 6nemlidir. Bu baglamda temiz ve iyi
goriinlimlii olmasi, etkileyici tavirlara sahip olmasi, olumlu bakis agisina sahip
olmast dogrudan turistleri etkisi altina alan 6zellikleri arasindadir. Ayrica
rehberin ses tonu da oldukg¢a 6nemlidir.

Rehberin tur siirecinde verecegi bilgileri duygusuz ve monoton bir sekilde
aktarimi rehberin rol kapsaminda yer alan eglenceli olmasi gerekliligini i¢ine
almaktadir. Bu baglamda rehberin hikdyeci tarzinda bir anlatimla bolge
hakkinda ansiklopedik bilgilerin aktarimini gergeklestirebilecek 6zellikte
olmast gerekmektedir. Bu baglamda bahsedildigi gibi ses tonunu iyi
ayarlayabiliyor olmali diger bir ifade ile hitap sanatinda yetkinlik
gosterebiliyor olmalidir.

Rehber tur kapsaminin disina ¢ikan kisisel, siyasi ve dini goriislerini i¢eren
diyaloglara girmemelidir. Tiim siire¢ boyunca bu konular hakkinda saygisini
yitirmeden dikkatli bir sekilde diyaloglar kurmalidir.

Rehberlerin turistle olan kontaklar1 olduk¢a 6nemlidir. Bu baglamda tur siireci
boyunca miimkiin oldugunda turistlerle etkilesimi kesmeden goz kontagini
yitirmeden devam etmelidir. Ayrica bir lider olma roliine sahip olmasiyla
beraber tur siirecinde her zaman en dnde ilerlemelidir.

Rehberin nezaket sahibi olmasi gerektigi gibi, ciddiyetini de hicbir zaman
kaybetmemesi gerekmektedir. Sevimli bir ifadesi oldugu siirece turda
yasanabilecek sorunlarin oniline gecebilecektir. Ayrica tam tersi davranislara
sahip olmas1 hem tur siirecini olumsuz etkileyecektir hem de iilkesini yanlis
tanitmis olacaktir.

Rehberin turist grubundaki hakimiyetini saglayabilmesi i¢in grupta yer alan her
turistin ismini 6grenmesi olduk¢a onemlidir. Bu 6zellik rehberin turistlerde
onemsendikleri diisiincesini doguracag gibi, gezilen yerlerde hizli bir sekilde
toplanilmasinda kolaylik saglayabilecek niteliktedir.

Rehberin gidilen mekanlarda nasil davranmasi gerektigi olduk¢a onemlidir.
Bahsedildigi iizere rehberlerin turistlere Ornek olmalar1 gereklidir. Bu
baglamda sofra ve salon bilgileri konusunda kendilerini yetistirmis

olmalidirlar.
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Rehberler zamanlama konusunda oldukea dikkatli olmalidirlar. Bu baglamda
her zaman randevu alanina zamanindan once gitmeleri uygun bir davranis
olarak goriilmektedir.

Rehberin bilgi ve tecriibelerine dayanarak gezi programlarini olustururken ve
bunlarin hayata gegcirilmesinde inisiyatifi elinde bulundurmasi gerekmektedir.
Siire¢ igerisinde ve turistlerin Ozelliklerini dikkate alarak neden-sonug
iliskisinde hareket etmesi 6nemlidir.

Rehber sadece gezilen yerler hakkinda bilgi veren bir gorevli degildir.
Turistlerin konaklamadan aligverislerine her anlamda ihtiya¢ duyduklarinda
yardimci olabilecek donanima sahip olmalar1 gerekmektedir.

Rehber turistlerle oldugu her zaman diliminde iilkesini temsil ettigini
unutmamalidir. Cok dikkat ¢ekmeyecek sekilde {ilkesini tanitmayi1 ihmal
etmeden siireci degerlendirmelidir.

Rehber turistlerle her siirecte diiriist iligskiler kurmalidir. Olusabilecek her tiirlii
kotii kosullart ve diyaloglari bertaraf etmeyi bilmelidir. Ayrica higbir sekilde
kisisel ¢ikarina yonelik davranmamalidir.

Rehberlerle sadece gezi siirecinde diyalog kurulup orada birakilmamasi
gerekmektedir. Cilinkii turistlerin tekrardan gelmesi beklenmektedir. Bu
baglamda 6zel giinlerde seviyeli bir sekilde turistler tebrik edilebilir. Bunun
icin turistlerin telefon ve adreslerinin oldugu bir defter tutulmasi uygun
olacaktir.

Rehberin bilgi konusunda donanimli olmasi gerekliliginden bahsedilmisti.
Bunun diginda turistin bir sorusunu bilmedigi durumlarda 6grenmek icin
zaman istemelidir.

Rehberin isini yapabilmesi i¢in turisti sevmesi gerekmektedir. Bu is insanlarla
yapilan organize bir is oldugu i¢in sevilmeden yapilmasi olduk¢a zordur. Bu
nedenle meslegin sevilmesi biiylik 6nem arz etmektedir.

Rehberin turiste kars1 her zaman saygi ¢izgisini korumasi gerekmektedir. Olast
tartismalardan uzak durmasi bu konuda bir 6nlem olarak goriilmektedir. Ancak
olusan tartismalarda da hi¢bir zaman saygisini bozmamasi gerekmektedir.
Rehberin sogukkanli olmasi gerekmektedir. Insanlarin dahil oldugu ve
hareketli bir is yapildigi i¢in yanlis bir seyler olursa panik yapmadan olaylara

akiler ¢ozlimler tiretmesi gerekmektedir. Turistlerle sagladigi olumlu iletisim
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bu konuda yardimci olacaktir. Ayrica sorunlarin nigin olustugu ve nasil
coziilecegine iliskin turistlere karst oldukea acik olmasi gerekmektedir.

e Rehber kendisini turistlerden ayr1 bir sekilde iistiin gérmemelidir. Bunun
aksine onlardan birisi oldugunu vurgulamalidir. Ayn1 amag¢ dogrultusunda
hareket ettiklerini turistlere hissettirmelidir.

e Rehberin mantikli kararlar almas1 gerekmektedir. Yapilan iste duygusalliga
firsat vermeden her sey goz oniinde bulundurularak hareket edilmesi biiyiik
onem arz etmektedir.

e Rehber karar verirken acentasindan bagimsiz hareket etmemelidir. Kendi

cikarlarini bir kenara ayirip acentasinin ¢ikarlarina gore hareket etmelidir.

Rehberin turistlerle ilk tanigmasi da devam eden izlenimi dogrudan etkileyecegi i¢in
olduk¢a onemlidir. Bu baglamda yukarida bahsedilen zamanindan 6nce bulusma
yerine gelinmesi, iyl goriinlim ve hitap yetenegiyle turistlerle tanigmasi tur siirecinin

nasil devam edeceginin temellerini atmaktadir.
1.6. Geleneksellik-Modernlik ve Liyakat

Caligma kapsaminda yer alan amag dahilinde geleneksel-modernlik ve liyakat diizeyi
ile hizmet verme yatkinlig1 arasindaki iliski tespit edilmesi yer almaktadir. Bu amag
dogrultusunda Nevsehir’de bulunan profesyonel turist rehberlerine yonelik bir alan
calismasi gergeklestirilmistir. Bu alan ¢alismanin analiz edilip degerlendirilebilmesi
icin literatiir caligmasi gerekliliginden yola ¢ikilarak geleneksellik-modernlik, liyakat
baglaminda turizmin ayrilmaz ve var olmasinda biiyiik 6nem tasiyan turist rehberleri
incelenmistir ve bu basliklar detayli olarak agiklanmakla birlikte bu basliklar:

etkileyen faktorlere yer verilmistir.

1.6.1. Geleneksellik-Modernlik

Geleneksel bir toplumdan modern bir topluma yonelik evrilme siireci uzun bir zaman
dilimini gerektirmistir. Stiregler goz oniine alindiginda geleneksel bir topluma ait yapi
taglariin  dogru tespit edilmesi gerekmektedir. Ancak bunun da Oncesinde
geleneksellik kavramina yonelik yapilan bazi tanimlamalara ve bunlara ait

degerlendirmelere yer vermek gerekmektedir.
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Geleneksellik, bir toplulugun kendinden onceki kusaklardan devraldigi ve cesitli
aktarim yontemleri kullanarak daha sonraki kusaklara ulastirdigi her tiirli maddi,
manevi kurum ve uygulamalar bi¢imi olmakla beraber bir 6nceki nesle ait olanin bir
sonraki nesle gegmesi durumu olarak goriilmektedir (Yilmaz, 1995). Sosyolojik olarak
gelenek, kusaktan kusaga aktarilan bilgi, diislince ve kiiltiir birikimini ifade etmektedir

(Canatan, 1995).

Geleneksel toplumlarda bireyin pozisyonunu mensup kabilesi, etnik grubu, dini ve
ailesi belirlemektedir. Bireyler kendilerini bu unsurlar ig¢erisinde sinirlandirmislardir.
Bu tip toplumlar igerisinde bulunan bireyler arasinda ¢ok siki bir iletisim ve buna baglh
olarak yiiz yiize iletisim yogun olarak yapilmaktadir. Ekonomi daha ziyade tarima
dayanmaktadir. Egitim ve oOgretim sadece belli segkinlerin elinde bulunmaktadir.
Toplumsal yap1 igerisinde erisebilecekleri potansiyel sosyal beceri sayisi kisith olan
insanlar ¢esitli sosyal beceriler arasindan se¢im yapmak yerine olanaklari dahilinde ilk
ulasabildikleri sosyal becerileri 6grenmektedirler. Toplumsal degisme yavas olup
birka¢ nesli kusatmaktadir. Geleneksel toplum, degisimi reddeden ve gelenegin
aktardigr degerlerle varligini siirdiiren, orgiitlenmelerin aile ve kabile iizerinden
gerceklestigi toplumsal hareketliligin oldukca zayif oldugu, yazinin c¢ok az
kullanildig1, sanayinin gelismedigi, basit ilkel araglarin kullanildigs, bireyin digindaki
evrene kutsal kodlarla baglandigi modern Oncesi bireylerden olusan topluluk
halindedir. Bu goriise paralel olarak geleneksel toplumlarda diinya hakkinda smirl
bilgi ve goriis, kisisel 6zellikleri gelistirme eksikligi, yenilik¢ilik eksikligi, sinirli istek,
simirli seyleri algilayabilmek, ailecilik, hiikiimete siki baglilik, diismanlik gibi
arglimanlardan dolayi, geleneksel toplumlar ile modern toplumlar arasinda bir
uyusmazlik oldugu da ifade edilmektedir. Bu kisilerin ulastigi becerileri ise genellikle
cok fazla biligsel kapasite gerektirmeyen becerilerdir. Bu becerileri 6grenmenin
oniinde neredeyse hicbir 6n kosul bulunmamaktadir. Oniinde cesitli 6n kosullar
bulunmayan bu sosyal beceriler ise kisilere sosyal yap1 i¢cinde bir konum saglamak i¢in
yeterlidir. Yiiksek derecede on kosul ve biligsel yatirnm gerektirmeyen sosyal
becerileri 6grenen kisilerin geleneksel mantiklar1 benimseyecekleri diigtintilmiistiir.
Bu kisilerin tutum ve davraniglarinin ise geleneksel mantiklar ¢ercevesinde

bicimlenecegi ifade edilmistir (Saribay, 1985).
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Ornegin Thornton ve Fricke (1987) Batili toplumlardaki, Cin toplumundaki ve Giiney
Asya toplumundaki aile yapisinin sanayilesme ve kentlesme ile beraber nasil
degistigini arastirmistir. Thornton ve Fricke (1987) sanayilesme ve kentlesme
oncesinde toplumlarin aile yapilarinda 6nemli benzerlikler oldugunu belirlemistir.
Sanayilesme ve kentlesme Oncesinde her aile yapisinda ebeveynler ile ¢ocuklar
arasinda ¢ok biiyiik statii, ekonomi ve gii¢ farkliliklar1 bulunmaktadir ve sanayilesme
sonrasi bu farkliliklar her toplumda paralel bir sekilde azalmistir (Thornton ve Fricke,
1987). Insan toplumlarinin evrensel ihtiyaglari bulunmaktadir ve gelenekler bu
ihtiyaclar1 karsiladiklart i¢in her toplumsal yap1 igerisinde kendilerine yer bulurlar
(Sztompka, 1993: 64). Gelenekler vasitastyla onceki nesillerin bilgileri korunur,
alisilmis yagam bi¢imleri mesruiyet kazanir, bireylere ortak kimlik saglar, sadakat ve
bagliligr arttirir, aidiyet duygusunu giiclendirir ve bireylere c¢agdas yasamin

sorunlarindan kacgabilecekleri bir siginak saglar (Sztompka, 1993: 64-65).

Modernlik kavraminin mutlak bir anlam1 bulunmamakla birlikte modernlik {izerine
yapilan tanimlardan anlasilacag: {izere, siirekli gecmisten farklilagsma, degisim, yeni
gibi kavramlara vurgu yapilmaktadir. Dolayisiyla modernlik, bir durum ya da
tecrlibeyi nitelerken modernlesme ise modernligin yapisindaki deger ve pratiklere

dogru yonelisi iceren anlamiyla bir degisme siirecini belirtmektedir (Eisenstadt,2007).

Toplumda belirgin bir farklilasma ve uzmanlasmayla olusan modern toplum
geleneksel koklerden ve ritliellerden siyrilarak yeni bir duruma doniistiigii
goriilmektedir. Yagam tarzlarinin olusumunda “degerler” ve “kisilik” 6nemli bir yer
tutmaktadir. Degerler, dogustan kazanilmamaktadir. Zaman igerisinde iginde
yasanilan toplumun 6grettigi ve kusaklarin bir sonraki kusaklara aktardigi yargilardan
olugmaktadir. Degerlerin olusumunda aile ve inang¢lar 6nemli yer tutmaktadir. Yasam
tarzlar1 bireylerin inanglarin1 ve inang derecelerini, yasamda kendileri igin
onceliklerini, aligkanliklarini, gilinliik ve sosyal aktivitelerini gostermektedir.
Chaney’e gore (1999: 54), yasam bigimleri giinliik yasamin belirli 6zelliklerinin
toplumsal ya da simgesel degerlerle donatildigi kaliplasmis bigimleri olmasi1 yasam
bicimlerinin ayni zamanda kimliklerle oynamanin yollar1 oldugu anlamina da
gelmektedir. Bu bakimdan yasam tarzlarinin olusumu, biiyiik 6l¢iide bireylerin kendi
gecmis deneyimlerine, aile yapilarina, yetistikleri ortamlara ve kisiliklerine bagh

olmaktadir (Bocock, 2005: 37). Bu etkenlerin yaninda alinan egitim diizeyinin de ayr1
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bir 6nemi bulunmaktadir. Geleneksel, tarimsal tiretim ve kiiclik ¢capli el sanatlarina
dayali duragan bir yapidan endiistriyel tarzda iiretime gegisle birlikte kentlesme,
egitim Ogretim oraninin artmistir. EZitim diizeyi ve yasam sartlar1 kisilerin geleneksel
yasam tarzin1 ya da modern yagam tarzini 6ziimsemesinde etkili olmaktadir (Gengtan,

1995: 136).

Ogrenim durumu yiiksek bireyler, daha kaliteli iiriin ve hizmetleri tercih etmektedirler.
Gelir diizeyi, bireylerin satin alma davranislarini dogrudan etkileyen ¢ok onemli
faktorlerden biridir. Ayn1 zamanda kitle iletisim ve ulasim araglarinin gelistigi, karar
mekanizmalarmin etkin olarak isletildigi, demokratik siyasal yasamin ve buna baglh
olarak gelisen yeni kiiltliriin yerlestigi, duragan yapidan dinamik bir yap1 ortaya
¢ikmistir. Bu siire¢ modernlesmenin ve modern toplumlarin dayandigi temel noktalari

olusturmaktadir (Arnason, 2000).

Modern toplumlar1 geleneksel toplumdan ayiran Onemli farklardan biri olan
hareketlilik ve dinamizm yerlesim, is ve ¢alisma alanlarinda ytiksektir. Yerlesim
alanlarinda goriilen hareketlilige ragmen, tasinma, meslegin degistirilmesi
mecburiyetini dogurmamaktadir. Taginmadan vazge¢me sebebi cogunlukla, yakin aile
iligkilerinin zarar gormesi ihtimali degil aksine yeni yerlesim alaninda, yabancilarla
kaynagma siirecini, dil, yemek aliskanliklar1, kilik kiyafet ya da davranis kaliplarindaki
farkliliklar engellememekte; geride birakilanlarin yeri kolaylikla dolmaktadir (Sevil,
2005, s.44).

Aciktir ki geleneksellik veya modernlik sadece toplumsal durumu ifade eden terimler
degildir. Bunlar ayn1 zamanda bireysel durumu ve hatta daha da 6nemlisi zihniyeti
ifade edecek tarzda da kullanilmaktadirlar. Bu agidan Inkeles’in agiklamalar1 dikkate
almabilir. O, modernligin birey diizeyinde ortaya ¢ikan bir durum oldugunu dile
getirerek, modern bireyin her tiirlii yenilige hazir ve degismeye agik ozelliklerine
vurguda bulunmugtur. Inkeles’e gore modern bireyin temel 6zelligidir budur ve diger
ozelliklerin hepsi bunun iizerinde sekillenip, anlam kazanir. Ornegin; modern birey
geemise degil, bugiine ve bugiin lizerinden gelecege yoneliktir. Gelecege yonelik olus
modern bireyin planlamaya ve orgiitlenmeye Onem veren birisi olmasini saglar.
Modern birey, amag ve isteklerini gergeklestirebilmek igin, ¢evrenin egemenligine
girmek yerine, ¢cevreye egemen olmay1 hedefler. Bilim ve teknolojiye yonelik biiyiik

bir gliven ve inanca sahiptir (Inkeles, 1977, s.154,157).
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Ozetle belirtmek gerekirse, modern toplum kavrammin i¢inin doldurdugu modern
insan; yeniliklere agik, yenilik¢i, yalniz kendi ¢evresindeki degil diger ve genis bir
cercevede sorun ve konularla ilgili, gecmisten ¢ok gelecege doniik, planlayan ve
orgiitleyen, diinyanin tahmin edilebilir olduguna inanir. Modern toplum kavrami
icinde yer alan insan tipi bireydir. Bu anlamda insanlar aras: iligkiler de bireylerarasi

iligkiler olarak anlasilmaktadir.

Bu tez calismasi kapsaminda modernlik — geleneksellik iki uglu kisisel bir 6zellik
olarak ele alinmistir ve calismada modernlik-geleneksellik 6zelligini agiklayacak

nitelikte olan faktorler asagida agiklanmaktadir.

Laiklik Faktorii: Yazinda laiklik ile ilgili ¢ok cesitli tanimlar ve bakis acilari
bulunmaktadir, klasik laiklik kavrami, toplumlarin sanayilestik¢e dini liderleri
dinlemeyi birakacaklarini, bireysel haklar talep edeceklerini ve insanlarin ruhsal
cagrilara kayitsiz kalacagini savunan asagidan yukari yonli laiklik kuramlarindan
tiiremektedir (Bruce, 2006; Norris ve Inglehart, 2011). Bu kavram dinin bilimsel,
toplumsal, ekonomik, resmi ve kiiltiirel alanlardaki giicliniin ve buna bagl olarak
etkisinin azalmasi olarak tanimlanmaktadir (Berger, 1973; Cady, 2005; Viswanathan,
58 2008). Laiklik, endistriyellesme ve kapitalizm tarafindan bi¢imlendirilmis
ekonomik alanlardan ortaya ¢ikmaya baslamistir ve toplumun diger alanlarina zamanla
yayilmaktadir (Berger, 1973: 133). Kiiltiirel baglamda laiklik: sanat, felsefe ve
edebiyat alanlarinda dinsel igerikli eserlerin azalmasina neden olurken diger yandan

Ozerk bir bilim anlayisinin gelismesinin 6niinii agmaktadir (Berger, 1973:113).

Toplumlarin modernlik diizeylerini 6lgmeye calisan birgok arastirmaci laiklik
degiskenini Ol¢eklerine dahil etmislerdir (Armer, 1970; Armer ve Isaac, 1978; Rau,
1980; Smith ve Inkeles, 1966). Laiklik kavrami, modernlikle beraber toplumsal
alanlara egemen olan unsurlardan birisi (milliyetgilik, kapitalizm, bilimcilik vs) olarak
goriilmiistiir. Bu nedenlerden dolay1 laiklik mantiginin modern mantiklar igerisinde
oldukca onemli bir yeri oldugu diisiintilebilmektedir. Toplumda laiklik mantiginin
benimsenmesi ise insanlarin dinden bagimsiz 6zerk bir is ahlaki gelistirmelerinin

Oniinii agma ihtimali olabilmektdir (Saler ,2006: 694).

Gelecek Odaklilik Faktorii: Ongorii ve gelecegi gormek, gelecege doniik olasiliklar

icin planlar yapmak, Gjesme (1983:347)’ye gore insanoglunun en nitelikli 6zellikleri
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arasinda yer almaktadir. Gjesme’ye gore, insanin gelecegi gormesini ve planlama
yapmasint miimkiin kilan zamani kavramlastirma becerisi, gelecegin eylem ve
etkilerinin psikolojik anlamda bugiine getirilmesi demektir. Biligsel gelecek zaman
perspektifi, hayatta kalmaya odakli davramslar iireten harika bir aractir. Insan her
yerde belirli araliklarla ge¢gmise, yasanilan zaman dilimine veya gelecege odaklanir.
Bu odaklanmanin anlami, ortaya ¢ikist ve degeri toplumdan topluma degismektedir

(Gjesme, 1983).

Gelecek Odaklilik kavrami, literatiirde bir digerine benzeyen ve ayni zamanda
farklilasan terim ve kavramlarla ifade edilmis veya edilmeye calisilmistir. Gelecek
odakl1 diisiince, duygu ve davranislari ifade etmek icin cogu zaman birbirlerinin yerine
de kullanilan bu kavram ve terimlerin birbirinden kritik ayrimi tizerinde ¢ok az ¢alisma

yapilmistir (Aspinwall, 2005:211).

Gelecek Odaklilik (GO), Schmidt vd. (1978:71) tarafindan kisilerin gelecege yonelik
davranislar1 olarak tanimlanmaktadir. GO, zaman odaginin ii¢ farkli boyutundan birisi

olarak agiklanmaktadir. Diger iki boyut ise gecmis ve simdiki zaman odakliliktir.

Zimbardo ve Boyd (1999:1272), insanlarin giinliikk yasamdaki tercihlerinin, ge¢mis,
simdiki zaman veya gelecege odaklanma noktasinda zaman bazli, baskin biligsel bir

egilime doniistiiglinii vurgulamaktadirlar.

Simons vd. (2004:120,123)’ne gore, derin bir gelecek zaman perspektifine sahip
olmak ve kisinin bulundugu zaman dilimindeki davranislarinin gelecege doniik artan
aracsallik degeri, motivasyonu, derin kavramsal 6grenmeyi, daha iyi performansi ve
yogun olarak yasanan 1srari/stirekliligi artirmaktadir. Bu noktada, belirlenen gelecek
hedeflerin icerigi (igsel veya dissal olarak belirlenmis olmasi) ve baglaminin (6zerk-
destekleyici veya kontrol edici/sinirlayici olmasi) insanlarin motivasyonu, stirekliligi
ve performansi lizerindeki etkilerini ortaya koymak iizere arastirmacilar tarafindan pek

cok caligma yapilmstir.

Gelecek odakli bireyler, uzun donemli faaliyetlere biiylik ¢aba harcarlar, duygusal
temelli risklerden ve uzun déonemdeki olumsuz sonug¢lardan kaginirlar. Bu insanlar,
kendilerine ve sagliklarina iyi bakarlar, yaptiklar1 planlara sadiktirlar, kendilerini
dagitacak ve yanlis yola sevk edecek cazip seylerden kaginirlar ve enerjilerinin ¢ogunu

hedeflerinin bagarilmasi i¢in harcarlar. Gelecek odakli bireylerin bir baska kisisel
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Ozelligi ise aym1 zaman diliminde birden ¢ok farkli duruma etkin bir sekilde

odaklanabilmeleridir (D’Alessio vd., 2003: 336-337).

Aileden Bagimsizlik Faktorii: Markus ve Kitayama (1991), bireylerin diinyay1
algilay1s ve yorumlayis tarzlarindaki kiilttirel farkliliklar1 kavramsallagtirmak icin iki
farkli benlik kurgusu tanimlamistir: bagimsiz benlik kurgusu ve karsilikli-bagimli
benlik kurgusu. Kisinin baskalarindan ve kiiltiirel baglamdan ayrigsmis olarak
algiladigr benlik, bagimsiz benlik kurgusu olarak nitelendirilirken; baskalar1 ve
kiiltiirel cerceveyle iliskili olarak algiladigi benlik ise karsilikli-bagimli benlik kurgusu
olarak adlandirilmaktadir (Markus ve Kitayama, 1991; Singelis, 1994). Bagimsiz
benlik kurgusunu yiiksek seviyede tasiyan bireyler benliklerini otonom ve biricik
olarak algilar; 6zerk olmaya, becerilerine ve kisisel basarilarina 6nem verir. Buna
karsin karsilikli-bagimli benlik kurgusu baskin olan kisilerse kendilerini iligkileri ile
tanimlama egilimi gosterir, mevcut olan bir iliskiyi slirdiirmeyi ve bagkalariyla uyum
icinde olmay1 6n planda tutar (Markus ve Kitayama, 1991; Singelis, 1994). Bagimsiz
benlik kurgusu bireyci, karsiliklibagimli benlik kurgusu ise topluluke¢u kiiltiirlerdeki
baskin benlik kurgular1 olarak kabul edilse de, bir kiiltiirde yasayan bireyin bu benlik
kurgularmi kendisinde farkli seviyelerde barindirabildigine (Brewer ve Chen, 2007,
Triandis, 1995), ayn1 anda her ikisini de benzer seviyede gelistirebileceginin miimkiin
olduguna (Cross ve Markus, 1991) dikkat ¢ekilmektedir. Ayrica belirli bir kiiltiirdeki
mevcut durumlarin (olaylar, etkilesimler gibi) bu benlik kurgularin1 uyandirma ve
hangi benlik kurgusunun o anda daha baskin olarak deneyimlenecegini belirleme
potansiyeline sahip oldugu bilinmektedir (Singelis, 1994; Triandis, 2001; White,
Darrin ve Dov, 2006). Bu da benligin deneyimlenmesinde durumsal ipuglarinin
(situational cues) Onemine isaret etmektedir. Pek ¢ok arastirma (6r: Brewer ve
Gardner, 1996; Gardner, Gabriel ve Lee, 1999; Trafimow, Triandis ve Goto, 1991),
bagimsiz ve karsilikli-bagimli benlik kurgularinin deneysel olarak hazirlama (priming)
yontemi ile belirgin hale getirilebilecegini ortaya koyarak bu goriislere destek
vermistir. Benlik kurgusunun hazirlanmasi ig¢in arastirmacilarin siklikla kullandigi
yontem, 51 Tiirk Psikolojik Danisma ve Rehberlik Dergisi/ 2015, 5 (44) katilimcilarin
belirli benlik kurgularini harekete gecirecek bir gérevde bulunmalarini istemektir. Bu
aragtirmanin yontem kisminda da ayrintilariyla anlatilacagi gibi bagimsiz veya

karsilikli-bagimli benligi harekete gegirici bir soruyu yanitlama veya bir paragraf
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okuma (Brewer ve Gardner, 1996; Trafimow, Triandis ve Goto, 1991), bu gorevlere
ornek olarak verilebilir. Katilimcilar bu gorevi tamamladiktan sonra ise hazirlamanin
etkili olup olmadigi, farkli hazirlamalara maruz birakilan gruplar benlik kurgusu
seviyeleri veya benliklerini tanimlama sekilleri bakimindan karsilastirilarak incelenir
(Oyserman ve Lee, 2008). Hicbir hazirlamaya maruz birakilmayan bir kontrol grubu
da karsilastirmaya dahil edilebilir. Benlik kurgularinin hazirlama ¢alismasi yontemi
ile Ol¢iilmesi, baglamsal etmenlerin benlige olan etkisini géz ardi etmeme ve ayni
zamanda degiskenler arasinda neden-sonug iligkisini ortaya koyma avantaji

saglamaktadir (Kiihnen ve Oyserman, 2002).

Bireysel Bagimsizlik Faktorii: Bagimsizlik, herhangi bir kisitlamaya, zorlamaya baglh
olmaksizin diisiinme veya davranma, herhangi bir sarta bagli olmama durumu olarak

ifade edilmektedir (https://acikders.ankara.edu.tr).

Kigiler arasi iligskilerde bireyin sahip oldugu cesitli kisilik ozellikleri ve davranis
oriintlileri nedeni ile karsisindakine bagimli iliskiler gelistirebildigi goriilmektedir

(Tanhan, Mukba, 2014).

Demokrasilerde hak, adalet, sorumluluk, bireysel bagimsizlik, esitlik, agik goriisliiliik,
diiriistliik, hosgori, is birligi, takdir gibi ilkeler, insan haklarimin kullanilmasinda
tasidiklar1 6onem nedeniyle bir tutum olarak, ilkdgretim cagindan itibaren bireylere

kazandirilmasi gerekmektedir (Saglam, 1997).

Bireyin bagimsiz kisilik gelistirmesini, yaraticiligini, kendini ifade etmesini, 6zgiir
secim yapabilmesini 6nemseyen “bireyci” (individualist) Bati1 toplumlarinin aksine,
Tiirk toplumunda bireyin, toplumda yasayan diger insanlarla uyum i¢inde olmasi,
toplumun onayini almasi, kendi hedeflerini toplumun beklentilerine gore belirlemesi
beklenir (Uskiil, Hynie&Lalonde, 2004). Bagimsiz (independent) birey yetistirmeyi
amaclayan Batili toplumlarin aksine, Tiirk toplumunda birey, bagimli (dependent)
birey olarak yetistirilmektedir (Kagit¢cibasi, 1981; 1996; 2002). Dolayisiyla pek ¢ok
arastirmacinin da (Cansever, 1965; Fisek, 1982; Gegtan, 1973; Kagitcibasi, 1981;
1996; 2002; Koknel, 1970) hemfikir oldugu goriis, bu aile degerlerinin; pasif, bagimli
ve kisitlanmig bireyler yetistirdigidir. Birey, bu durumda, bagimsiz bir kisilige sahip
olmaktan uzak, digerlerinin kendisinden bekledigi davranmis kaliplariyla hareket

etmektedir.
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1.6.2. Liyakat

Liyakat kavrami, biitiin tarihi donemlerde iizerine durulan ve yonetimde hakim
kilinmasi gerektigi konusunda fikir birligi saglanan kavramlardan birisidir. Platon’un
ideal bir devlet yapisinin nasil olmasi gerektigi lizerine kaleme almis oldugu Devlet
isimli eserinden tutun da Maverdi’nin devlet yonetimini sistemli bir sekilde inceledigi
El-Ahkamii’s Sultaniye eserine ve Max Weber’in Biirokrasi Kurami’ndan giiniimiizde
devlet yonetimiyle alakali yazilmis ¢cok sayida esere kadar liyakat kavramina ¢ok ayr1
bir 6nem verilmistir. Devlet yonetimi agisindan bakildiginda mutlaka dikkate alinmasi

gereken 6nemli bir konu olarak degerlendirilmistir Maverdi, (2017).

Liyakat, kamu hizmetlerini sunma gorevinin ehil olanlara teslim edilmesini ifade
etmektedir (Akgiliner, 2014, s.31). Liyakat, kamu yonetiminin ¢esitli kademelerine
yapilan atama ve yiikselmede, siyasal sadakat yerine yetenegin ve bilginin temel 6l¢iit
olarak kullanilmasi anlamina gelmektedir. Yine liyakat, etkin, verimli ve gercekei bir
personel yonetim sisteminin olusturulmasina olanak saglayan kural ve uygulamalarin

biitiiniidiir (Aydin, 2017, s. 303-304; Eryilmaz, 2015, s. 230).

Liyakat kavramina yeterlik sistemi de denilmektedir. Liyakat ve layik sozciikleri,
giinliik konugmada sik kullanilan terimlerdendir. Liyakat kisaca, layik olma, kifayet,
uygunluk olarak tanimlanabilir. Layik kelimesi ise nitelikleri, ©zii, hareketleri,
davranislariyla bir seyi elde etmeye hak kazanmis olan; bir kimseye uygun olan

anlamina gelmektedir (TDK, 2022).

Weber, kendisinin olustusturmus oldugu biirokrasi teorisinin temel ilkelerinden bir
tanesini liyakat olarak belirlemistir (Aydin, 2012, s. 52). Bu sebeple hemen hemen
biitiin cografyalarda ve biitiin zamanlarda liyakate ulasmak arzu edilmistir. Daha
yonetimsel bir sistem kurmak icin ilk akla gelen ilk fikir liyakat olmustur (Yildiz,

2016, s. 141).

Liyakat ile ilgili literatiir incelendiginde bir¢ok tanima ulagsmak miimkiindiir. Bunlar
“Ehliyet”, “elverislilik”, “yeterlilik” ve “merit” gibi kavramlarla Ingilizce anlamlarla
ifade edilen liyakat, kelime olarak layik, uygun, yeterli olma gibi anlamlara
gelmektedir. Kavram olarak ise, “bir seyi hak etme, bir seye deger olma, ehil olma ve
layik olma” gibi anlamlar1 ifade etmektedir (Goniilagar, 2014, s. 6; Bozkurt vd., 2008,
s. 158).
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Liyakat ilkesi hem dar hem de genis anlamda tanimlanabilen ¢ok boyutlu bir
kavramdir. Dar anlamda kamu yonetiminde gorev alacak personel arasinda yetenek
Olclitiinlin esas alinmas1 anlamina gelen liyakat kavrami, genis anlamda, sadece kamu
yonetimine personel aliminda degil, kamu yonetiminin tiim kademelerinde yeterliligin
temel Ol¢iit olarak kabul edilmesi gerekliligini ifade etmektedir. Liyakat kavramindan
bahsedildigi zaman kavramin genis anlaminin dikkate alinmasi1 gerekmektedir. Aksi
bir tutum kamu yonetiminin ise alimlar disinda kalan tiim alanlarinda birgok sorunun
yasanmasina neden olacaktir (Aykag, 1990, s. 96-99; Sen, 1995, s. 78). Yapilan
aciklamalar 15181nda liyakat, kamu hizmetine girmenin, hizmet igerisinde ilerleme ve
yiikselmenin ve her tlirlii gérevlendirme ve odiillendirmenin yalnizca yeterlilik ve
basar1 Olglitiine dayandirilmasi anlamina gelmektedir. Bu anlamda liyakat, kamu
yonetiminin temel diregidir. Kamusal hizmetlerin gereklilikleriyle uyusmayan her

tirlii ayrimcilik ve kayirmaciligin karsitidir (Bozkurt vd., 2008, s. 158).

Tiirkiye’de liyakat ilkesi kariyer ilkesi ile birlikte kabul edilmistir. Bir anlamda kurum
ici yiikselmeler liyakat ilkesine bagl olarak gergeklesmistir. Mevzuatta bu ilkelerin
kabul edilmesine ragmen, uygulamada genellikle liyakate bakilmaksizin (ist
basamaklara yiikselmis olan kisilere denk gelinebilmektedir (Saylan, 2000, s. 134).
Diger bir ifadeyle atama, yer degistirme, tayin ve terfi gibi islemlerde yoneticilerin
keyfi davranislari etkili olmakta ve liyakat ilkesi uygulanmamaktadir. Ayrica gérevde
ylkselmede uygulama birliginin bulunmamasindan dolayr her bakanligin farkli
davranmasi, list basamakla yilikselme kriterlerinin net olmamasi, kurum i¢i pozisyonlar
icin belirlenmis kriterlere 6nem verilmemesi ve yonetime genis bir takdir yetkisinin
verilmis olmasi, bu sorunun temel nedenleri arasinda sayilabilmektedir (Eroglu, 2007,
s. 364). Tiirkiye’deki nepotizm problemi kendisini, ise alim siirecinin basinda liyakat
kimligi ile gostermektedir. Her ne kadar liyakat kanunlarinin ¢ergevesi, halihazirda
yirtrliiliikte olan yasalarca ¢izilmis olsa da, uygulama yoniinden ciddi sorunlarin
bulundugu ortadadir (Eken, 2015). Z kusagina yonelik yapilan bir calismada; Z
kusaginin ¢alisma hayatinda 6nem verdikleri konulara iligkin 6zgiir diisiinme, liyakat
ve adalet gibi kavramlarin ilk siralarda oldugu belirtilmis ve Z kusagi genglerinin
rahatsiz oldugu ve dile getirmekten ¢ekinmedikleri bir konu olarak “liyakat ve adalet
eksikligi, adam kayirma, torpil, usulsiizlik” gibi toplum vicdanini yaralayan

olumsuzluklar ifade edilmistir (Uysal, 2019).
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IKINCi BOLUM
HiZMET VERME YATKINLIGI

2.1. Hizmet Kavramm

Calisma kapsaminda 6nemli olan diger bir kavram ise hizmet kavramidir. Hizli bir
sekilde doniigsiim yasayan giinliimiiz yasam alanlarinda hizmet kavrami da degisimi ve
gelisimi biinyesinde barindiran bir durumdadir. Degisimin zorunlu olmasi neticesinde
hizmet kavraminin da pazar icerisindeki konumu farklilasmaktadir. Bunun sebebi ise
hizmetin pazarlanmasi noktasinda da farklilagsmalarin meydana gelmis olmasidir.
Ciinkii doniisim hayatin her alaninda olmaktadir. Gelisen teknolojinin hayata
uyarlanmasi ve sonrasinda insanlarin bu siireci benimseyerek hayatlarina gecirmesi
zaman alan siire¢lerdir. Hizmet alaninda bu siirecin hizlanabilmesi i¢in birtakim

calismalar hem akademik alanda hem de pratik alanda yapilmaya devam etmektedir.

Hizmet kavraminin yer aldig1 alan hizmet sektorii olarak ifade edilmektedir. Hizmet
sektorliniin dnemi ge¢cmisten giiniimiize Onemini arttirarak devam etmektedir. Bu
konuda gelismis tilkelerin klasik endiistri faaliyetlerinden ve iiretiminden ayr1 bir yol
izledikleri goriilmektedir. Gelismis olan iilkelerin farkli bir yontem benimsemelerinde
hizmet kavraminin anlamsal doniisiimii yer almaktadir. Bunun disinda eskisine kiyasla
paydaslarin bilim ekonomisini ve hizmet sektoriiniin onemini fark etmeleri yer
almaktadir. Buradan hareketle hizmet kavraminin taniminin yapilmas: gerekliligi
ortaya ¢ikmaktadir. Ancak hizmet kavrami mal kavramindan farkli bir sekilde soyut

bir anlam ifade etmektedir (Midilli, 2011: 3).

Hizmet kavraminin gegmisine bakilacak olunursa literatiirde sistemli bir sekilde ele
alindig1 zaman dilimi 18. yiizyila tekabiil etmekte oldugu goriilmektedir. Bu donem
icerisinde hizmet kavraminin anlam iceriginde yasamda var olan biitiin nesnelerin

insana sunulmasi yer almaktadir. Hizmet kavrami ile ifade edilen ¢alisma alanlari



olarak ilk zamanlar tarim faaliyetleri ve tarim digindakiler yer almaktaydi. Ancak
hizmet kavraminin i¢inde sadece bu faaliyetlerin yer almasi, hizmet kavraminin tam
anlamini karsilamadigini gostermektedir. Bu konuda Adam Smith hizmet kavraminin
anlamsal acidan eksik kaldigini ifade ederek yeniden bir tanimlamaya gitmistir ve
hizmeti; somut olmayan tiim {riinler olarak kavramsallagtirmistir. Hizmet kavramina
iligkin akademik alanda yapilan ¢aligmalarda bir baska arastirmacisi ise Jean Babtiste
Say’dir. Ona gore hizmetin taniminda iirtinlerin fayda degerinin yiiksek oldugu ve bu
iriinlerin bilinen mal iiretiminin tersine iiretim siirecinin gergeklestirilmemesi yer
almaktadir. Say’in taniminda hizmetin alici tarafindan degerlendirilmesi soz
konusudur. Buradan hareketle fayda saglamasiyla tliketicinin tatmin olmasi ifade

edilebilir (Midilli, 2011:3).

Hizmet kavraminin tanimimin yapilmasinda bir¢ok zorluk bulunmaktadir. Bunlarin
icerisinde hizmetin insanlarin talepleri ve ihtiyaclarinin karsilanmasina yonelik tek
basina bir sunum oldugu gibi hizmetin diger somut iirlinlerle insanlara ulastirilmasi da
bulunmaktadir. Bu acgidan hizmet, insanlarin diger bir ifade ile tiiketicilerin i¢inde
bulunduklar1 hayatlar1 dogrultusuyla meydana gelerek, somut olmayan, ihtiyaglari
gideren, problemleri gideren veyahut bu problemleri ¢oziilebilir hale getiren

faaliyetlerin tiimii olarak ifade edilebilir.

Blois’a goére hizmet, bir iiriiniin fiziksel bir degiseme ugramadan insanda fayda ve
tatmin edici olmasi saglanarak o {riiniin satisa sunulmasina yardimer olan tim

faaliyetlerdir (Blois, 1974: 137).

Zeihaml, Parasuraman ve Berry (1985: 33)’e gore hizmet, farkinda olunan ancak

dokunulamayan performanslari i¢ine alan bir iirlinii ifade etmektedir.

Skinner (1990: 631)’e gore hizmet, fiziksel bir nitelik tasimamakla birlikte insan

giiciiyle meydana getirilen, insan i¢in yarar saglayan triinlerdir.

Normann (1991: 16) hizmeti, somutluga sosyal faaliyet olarak erismektedir ve buradan
hareketle dogrudan tiiketiciye yani miisteriye ulastirilan faaliyetlerin gerceklesmesi

olarak ifade etmektedir.

Genel olarak hizmet kavraminin bir iirlin oldugu diisiincesi meydana gelmektedir.

Fakat bu asamaya gelinceye dek hizmetin somut olan iiriiniin yaninda ek hizmet olarak
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degerlendirilmesi bulunmaktaydi. Bu degerlendirme 6zellikle Amerikan pazarlama
birligi (AMA) tarafindan yapilmistir. AMA’nin yapmis oldugu hizmet taniminda diger
tanimlarda oldugu gibi tiiketicinin fayda sagladigi unsurlar yer almaktadir. Yalniz bu
fayda faaliyetleri somut olan {iriiniin yaninda veyahut beraber sunulan ek hizmetler
olarak ifade edilmektedir. Somut olan {iriin ile hizmet arasindaki ayrimin net bir
sekilde yapilmadigi bir tanimdan hareket edildiginde neyin hizmet olduguna iliskin
sorular cevapsiz kalmaktaydi ve 6nemli olanin satisa sunulan olarak ele alinmasiydi.
Bu durum gelisen diinyanin da beraberinde AMA’nin taniminda da degisikligi
meydana getirmekte oldugu goriilmektedir. Yapilan yeni tanim kapsaminda alici
konumunda olan tiiketicilerin istekleri ve ihtiyaglarinin giderilmesine fayda saglayan

faaliyetler hizmet olarak degerlendirildigi gdriilmektedir (Oztiirk, 2003).

Hizmet kavraminin niteligine yonelik bakildiginda temelinde miisterinin memnuniyeti
yer almakta oldugu goriilmektedir. Nihayetinde siirekli olarak teknolojinin gelistigi
diinyada hizmet iirliniin ¢esitlenmesi onun tanimlanmasini olanaksiz hale
getirmektedir. Bu baglamda ge¢cmisten gilinlimiize hizmet tanimina iliski farkli
ifadelerin olmasi dogal bir sonu¢ olarak goriilmelidir. Hizmet ¢esitliliginde artisin
devam ettigi giinlimiizde hizmet {irliniinii meydana getiren isletmelerin sunduklari
hizmetlerin tanimint yapmalar1 gerekliligi ortaya cikmaktadir. Bununla beraber
isletmelerin kendi yapisal Ozelliklerini ve hitap ettikleri misterilerin talep ve
ihtiyaclarina gore hizmet tanimlarini revize etmeleri gerekmektedir (Holloay, 1989:

2).

Kavramsal acidan hizmetin bugiinkii konumuna gelmesinde degismeyen en biiyiik
gercekligi soyut olmasi olarak ifade edilebilir. Hizmetin soyut olma 6zelliginden
kaynakli dokunulamayan ve tasinamayan Ozelliklerini beraberinde getirmektedir.
Bununla beraber hizmetlerin belirli bir kullanim siiresinin olmamasi ya da gecerlilik
siiresinin hizmetin igerigiyle alakali olmasindan dolayr aninda bir tiikketimin

gerceklestirilmesi gerekliligi meydana gelmektedir.

Hizmet kavramlarindan yola ¢ikilarak hizmetin maddi olmayan baska bir ifade ile
soyut olan, insanlarin talepleri ve ihtiyaclar1 dogrultusunda meydana gelen,
taginamayan fakat faydasi algilanan, goriilen ancak dokunulamayan tirtinler oldugu
ifade edilebilir. Hizmet kavraminin ifade ettigi bu anlamlardan yola ¢ikilarak insanin

oldugu her yerde hizmetin oldugu sdylenebilir. Dolayisiyla hizmet sektoriiniin genis
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bir alan1 kapladig1 anlami ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet sektoriiniin iginde yer alan en
onemli sektorlerden birisi de turizm sektoriidiir. Bu sektor igerisinde hizmet taniminda
goriilen ozellikler dikkat ¢ekmektedir. Bunun sebebi ise somut olan yani elle tutulur
bir {irliniin olmayisidir. Bununla beraber {iriin olarak hizmet verilmektedir. Hizmet
kavraminin bu 6zelligi en belirgin sekilde turizm sektoriinde kendisini gostermektedir
denilebilir. Turizm sektoriiniin i¢inde bulunan hizmetlerin insanlar arasinda bilinen
{iriiniin disinda bir alisveris gerceklesmektedir. Ornek verilecek olunursa bir
miisterinin turizm kapsaminda satin aldig1 tur paketinde oncelikli olarak miisteri ve
satict arasinda bir iletisim gergeklesmektedir. Bu iletisim baglaminda miisterinin
satictya giiven duymasi gerekliligi on plana ¢ikmaktadir. Anlagilacagi lizere kisinin
giiven duymasi i¢in ortada sadece kelimeler ve ikna kabiliyeti yani tamamen soyut
seyler bulunmaktadir. Aligverisin sonucunda miisteri her ne kadar konaklama,
yolculuk gibi isteklerini satin almis olsa da bunlar memnun kalabilmesinin i¢inde ek
hizmet olarak goriilen saticiyla olan diyalog s6z konusu olmaktadir. Ve miisterinin bir
dahi aligverisinde bu durum konaklamanin ya da seyahat kosullarinin iyiliginden ¢ok
bu hizmetlerin nasil sunuldugu akilda kalmaktadir. Miisteri de zaten ek hizmet olarak

goriilen bu konukseverligi satin almaktadir (Holloay, 1989: 2).

Calisma kapsaminda 6rneklem cergevesinde yer alan turizm sektorii ele alinmaktadir.
Buradan hareketle turizm sektorii igerisinde hizmetin {irlin taniminin yapilmasi
gerekmektedir. Bagka bir ifade ile turizm sektdriinde verilen hizmetin 6zelliklerinden
bahsedilmelidir. Bu baglamda turizm sektdriinde {iriiniin iceriginde fiziksel anlamda
bulunan tesisler (otel, bolge, dogal kaynaklar, ulasim araglari vs.), hizmet, miisterilerin
kargilanmasi yani konukseverlik ve miisterinin se¢gme Ozgiirliigii yer almaktadir.
Turizm sektorii icerisinde yer alan fiziksel tesisler olduke¢a genis caplidir. Belirtildigi
izere turizmin oldugu boélgeyi ve igindekileri aldig1 gibi konaklama tesislerini, ulasim
kosullarii ifade ettigi gibi turizmin gergeklestigi bolgenin turistik yapisi, fiziki ve
cevre kosullar1 da bulunmaktadir. Genel itibariyle turizm sektdrii insanlarin tatil
amaciyla ihtiyag duydugu her tiirli unsurun dahil oldugu bir sektordiir. Turizm
sektoriiniin temel yap1 taslarindan birisi insan unsurunun varligidir denilebilir. Cilinkii
miisterinin talep ettigi tatil hizmetlerinin nasil ve ne sekilde gerceklestirildigi
konukseverlik skalasinda degerlendirilmektedir. Bu yiizden turizm sektdriinde

konukseverlik olduk¢a miihim bir yer kaplamaktadir. Konuk severlik bir davranis
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bicimi olarak ifade edilebilecekken belli materyallerin kullanilmasiyla da
gerceklesebilir. Konukseverlikte esas mesele iirliniin yani hizmetin nasil sunulduguyla
iliskisidir. Bolgeye yonelik miisterinin aldigi hizmetteki saticinin sergilemis oldugu
davranisglar olarak gosterilebilen konukseverlik bir bakima bolgenin misafirleri yani
miisterileri agirlama bigimi olarak da ifade edilebilir. Turizm sektdriindeki hizmet
iceriginde yer alan miisterinin se¢im Ozglrliigli ise miisterinin somut olarak
kullanacag1 konaklama yeri ve ulagim sekillerini belirleme 6zgiirliigii olarak ifade

edilmektedir (Cranny, 1992).

2.1.1. Hizmet ve Hizmet Sektoriiniin Ozellikleri

Calisma kapsaminda hizmet kavramina ve hizmet kavraminda nelerin yer aldigina
deginilmistir. Ozellikle ¢alismanin drneklemi {izerinden turizm sektdriiniin varligina
ve oOnemine iliskin Ozelliklerinden bahsedilmistir. Ancak Oncesinde hizmet
baglaminda sektoriin ne olduguna iliskin literatiirdeki varligindan bahsetmek

gerekmektedir.

Gegmisten giliniimiize sektor ilk olarak tarim alaninda daha sonra endiistri alaninda
meydana geldigi goriilmektedir. Ancak II. Diinya savasi sonrasinda teknolojinin hizla
gelismesi sonrasinda sektdr alanlarinin giderek genisledigi gériilmektedir. Oncesinde
sadece sanayi ve tarim olarak isaret edilebilecek olan sektor alanmi giiniimiizde daha
fazla c¢esitlilik sunmaktadir. Hizmete iliskin sektoriin olusmasi da yukarida da
bahsedildigi gibi anlamsal ve icerik olarak genisletilmis bir sekilde literatiirde dikkat
¢ekmektedir.

Ekonomik anlamda gelismis iilkelerin sektor alaninda yer alan sanayi ve tarim
sektoriine hizmet sektoriiniin eklendigi goriilmektedir. Ancak hizmet sektorii diger
alanlar gibi sadece gelismis lilkelerin ekonomilerinde bulunmamaktadir. Gelismekte
olan {ilkelerin ekonomik yapisinin i¢inde de yer alan hizmet sektoriiniin sanayi ve
tarima gore belirleyicilerinin farkli oldugu sdylenebilir. Bununla beraber sektorlerin
varliklari tilkelerin gelismis olma oranlar1 géstermektedir. Burada belirleyici olan ise
tilkelerin teknolojiyi kullanmalar1 ve insanlarin beklentilerinin karsilanmasina yonelik
sunulan kaynaklarin giderilmesinde etkinlik goriilmektedir. Belirtilen sekilde
insanlarin beklentilerindeki farklilasmalarin giderilmesine yonelik yapilan ¢calismalar

igerisinde istithdamin arttirilmasi séz konusudur. Hizmet sektoriinde emek-yogun
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agirlikli bir calisma izlendiginden dolayr genel olarak sektoriin 6nemi ortaya

cikmaktadir (Ozsagir ve Ak, 2012: 312-313).

Sektorlerin birbirlerinde ayrilmasinda hizmetin farkliliklart 6n plandadir. Yani
isletmelerin ekonomik acgidan birbirlerinden ayrilmasi olarak ifade edilebilir. Bu
baglamda ii¢ farkli isletme tiirli sdylenebilir; mal {ireten isletmeler, hizmet {ireten
isletmeler ve pazarlama isletmeleri. Daha Once de belirtildigi gibi hizmet {iireten

isletmeler diger igletmelerden {iriin bakimindan ayrilmaktadir (Sukiit, 2010: 3).

Hizmet sektorii icinde yer alan isletmelerin gdrev tanimlari igerisinde hizmetin
dogrudan iiretimi ve satigt yer almaktadir. Bir¢ok alani i¢ine alan bu sektorde
ulastirmadan finansal konulara, turizmden farkli serbest mesleklere kadar bir¢ok alan

iligkili bir sekilde ¢alismaktadir (Mucuk, 2017: 24).

Hizmet sektdriiniin dnemli 6zelliklerinde insani iliskiler yer almaktadir. Oyle ki bu
ozelligi bakimindan diger sektorlerden ayrildig1 dahi sdylenebilir. Oncelik bakimindan
insancil iligkilerin biiyiik bir yeri oldugu goriilmektedir. Alict konumunda olan birey
ile satic1 konumundaki birey arasinda gerceklesen diyalog neticesinde hizmetin satisi
gerceklesmektedir. Bu durum da hizmet sektoriindeki insancil iligkilerin ne denli

onemli oldugunu ortaya koymaktadir (ileri, 2013: 6).

Hizmet sektoriiniin belirleyicisi olan insancil davraniglar hizmet sektoriindeki rekabet
iliskilerinin temelini olusturmaktadir. Isletmelerin hizmet alanindaki pazardaki payini
genisletebilmesi agisinda miisteriyle girilen diyaloglarin olduk¢a 6nemli bir yeri
bulunmaktadir. Bunun sonucunda verilen hizmetin kalitesinde de ciddi bir oranda artis

goriilmektedir (Ustasiileyman, 2009: 33).

Hizmetin o6zelliklerinden kavramsal ¢erceve icerisinde de belirtildigi gibi bilinen
iriiniin yani malin 6zelliklerinden ayrildigi noktalar bulunmaktadir. Midilli (2011:
11)’nin belirttigi gibi mal; somut {riindiir, homojen 06zellik tasimaktadir,
stoklanabilmektedir, {iretim silirecinde miisteri bulunmamaktadir, miisteriye
ulastirilmast s6z konusudur, sahiplik transfer edilir. Buna karsilik hizmet; soyut bir
iriindiir, heterojen oOzellik tasimaktadir, stoklanma Ozelligi yoktur, {iretimin ve
tilketimin eszamanli olmasi s6z konusudur, hizmete miisteriler gelir ve sahipligin

transferi olmamaktadir.
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Hizmet ve malin birbirinden yarildiklar1 noktalar belirgin bir sekilde ifade
edilmektedir. Bununla beraber hizmetin var oldugu hizmet sektoriiniin de diger
sektorlerden ayrilan 6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler “soyutluk, heterojenlik,

cesitlilik, ayrilmazlik ve dayaniksizlik™ tir (Giiven, 2012: 13).

2.1.1.1. Hizmette Soyutluk Ozelligi (Dokunulmazhk)

Kavram olarak hizmetin en belirgin Ozelliginin soyut olmasi seklinde ifadesi
goriilmektedir. Bunun sebebi ise insanda var olan duyusal 6zelliklerle hizmetin
alginamayisidir. Ancak hizmetin tamamen soyut oldugu ve ortada bir {iriiniin olmadig1
da ifade edilemez. Ciinkii hizmet yer, insan, kullanilan materyaller ve iletisim

gerecleriyle somut bir iiriin olarak sekil bulmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2004).

Hizmetin miisteriye ulagsmasinda 6nemli rol oynayan somutlagma siireci esasinda
misteriye hizmetin fiziksel ve sosyal olarak kanitlanmasi olarak ifade edilebilir. Bu
sekilde miisterilerin aldiklar1 hizmetleri gozle gorilebilir sekilde algilamalar

saglanmaktadir (Kozak, 2008).

Literatiirde hizmetin miisteri tarafindan algilanmasinda birey unsurunun 6n plana
cikmasiyla gergeklestigi ifade edilmektedir. Boylece soyut olan hizmet
somutlasmaktadir (Goff, Boles, Bellenger ve Stojack, 1997: 179). Hizmetin sunumunu
gergeklestiren kisiler yani satict konumunda olan bireylerin tutum ve davraniglari

vasitastyla soyut olan hizmet somutlagsmaktadir (Brown, vd.,2002: 112)

Hizmetin soyut halden somut hale doniismesinde literatiirde bulunan g¢alismalar
hizmeti sunan bireyin hizmet verme yatkinhigiyla iliski oldugu {izerine
odaklanilmaktadir. Bu durum nihayetinde hizmeti sunan kisinin 6zellikleri ve hizmetin
ozellikleri neticesinde meydana gelen bir etkilesimin sonucu oldugunu gostermektedir.
Bu baglamda dikkat ¢eken kavram hizmet verme yatkinligidir. Hizmet verme
yatkinligi hizmeti sunan kiside dogrudan gozlemlenebilme Ozelligi tasimaktadir.
Dolayisiyla hizmetin soyuttan somut duruma geg¢mesi hizmeti sunun kisinin

davraniglarindan anlagilmaktadir (Brown vd., 2002: 112).

Bir meta seklinde gozlemlenemeyen hizmetin kalitesinin belirleyicisi noktasinda
tiikketicinin algis1 s6z konusudur. Sadece hizmeti sunan degil hizmeti alan tarafla da

hizmetin soyut konumdan somut konuma gectigi ifade edilmektedir. Karsilikl1 gelisen
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bu silire¢ igerisinde hizmeti sunan Kkisinin, hizmetin sunumunun, hizmetin
gerceklestirildigi ortamin belirleyici 6zellikleri simgesel bir sekilde tiiketici tarafindan
kavranmasi s6z konusudur. Hizmetin somut bir sekilde var oldugunun kavranmasinda
hizmetin {icretlendirilmesi, hizmetin sahip oldugu materyallerin algilanmasinin
saglanmasi hizmeti sunan tarafindan yapilmasi gerekenler arasindadir. Bu durum
neticesinde hizmetin somutlagsmasi hizmetin kalitesini de belirlemektedir (Mucuk,

2000: 325).

Soyut olan hizmetin somutlastirilma siirecinde bahsedildigi iizere hizmeti sunan ve
tiikketici arasinda bir etkilesim bulunmaktadir. Buradanhareketle tiiketici alacak oldugu
hizmeti somutlastirma siirecinde Onceki deneyimlerinden yola ¢ikarak bir
degerlendirme yapmaktadir. Ancak sonug olarak heniiz gergeklesmemis olan hizmetin

satin alim siirecinde hizmetin soyut oldugu goriilmektedir (Cowell, 1988: 304).

Mallarda oldugu gibi hizmetin maddi olarak degerlendirilmesi miimkiin
goriilmemektedir. Buradan hareketle hizmetin performans olarak ele alinmasi
meydana gelmektedir. Performans olarak ele alinan hizmetin mallardan farkli olarak
depolanma 06zelliginin olamamasi sonucunu dogurmaktadir. Dolayisiyla hizmetin
mallarda oldugu gibi patent alinmasi s6z konusu degildir (Husted, Varble ve Lowry,

1989).

Hizmetin soyut olmasi diinyanin her yerinde ayni sekildedir. Hizmet olan iiriin
dokunulamaz 6zellik tagimaktadir. Bu konuya 6rnek olarak saglik bakim hizmetleri
gosterilebilir. Burada kisiler hizmetten fayda saglamaktadirlar ancak gozle
goriilemeyen bir hizmet s6z konudur. Hizmeti veren kisiler vardir ancak hizmet
mallarda oldugu gibi dokunulabilir 6zellik tasimamaktadir. Dolayisiyla hizmetlerin

somut varligindan bahsetmek miimkiin degildir (Murdick, Render ve Russel, 1990).

2.1.1.2. Hizmette Heterojenlik Ozelligi (Sahipsizlik)

Hizmetin Ozellikleri arasinda yer alan bir diger Ozellik ise hizmetin heterojen
olmasidir. Yani hizmette bir sahipsizlik s6z konusudur. Heterojen olma 6zelliginin
temelinde hizmetin bir dahakine yine ayn1 sekilde sunulamamasidir. Bunun sebebi ise
hizmeti sunanin bir insan olmas1 ve performansa dayali olmasidir. Hizmetin aliminda
tiikketici tarafindan bir bakis olusturuldugunda alinan hizmetin esasinda hizmeti sunan

bireyin hizmet olarak algilandig: ifade edilmektedir. Bunun neticesinde hizmeti sunan
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bireyin yani saticinin ayni hizmeti sunmasi beklenemez. Ciinkii kisinin giin
igerisindeki tutum ve davranislarinda degisiklik olusmasi s6z konusudur. Ayni sekilde
hizmeti alan alict tarafindan da performansin algilanmasi  degisiklik
gosterebilmektedir. Bunun sebebi ise miisterinin yani hizmeti alanin Onceki
deneyimleriyle hizmeti kabul etmesidir. Bu baglamda ayni hizmeti alan her miisteri
hizmet sunumunda ger¢eklesen performansi kendisine gore degerlendireceginden
hizmetin heterojen oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri ve hizmeti sunan arasindaki
degisimlerin yansidigi hizmetin aligveris siirecinde tutarliligin olmadigi ifade

edilmektedir (Yiikselen, 2008:436).

Hizmetin bireye bagli olmasi performansi dolayisiyla da hizmetteki farkliliklar
meydana getirmektedir. Bu durum performansa baglh olarak hizmetin kalitesini de
etkiledigi gorilmektedir. Ciinkii hizmeti sunanin birey olmasi hizmetin giin i¢inde ve
giinden giine farklilik gosterecegini ifade etmektedir. Bunun temelinde hizmet
sektoriinde emek-yogun isgiicliniin bulunmasidir. Sektor igerisinde bulunan
isletmelerin heterojenlikten kaynakli hizmetin farkli olugsmasini engellemek agisindan
aym hizmet i¢in farkli calisan1 devreye sokamamalidirlar (Langeard, Bateson,

Lovelock ve Englier, 1981:16).

Hizmetin heterojenligi icerisinde sektdriin genisligi de 6nemli bir unsurdur. Ciinkii
verilen hizmetin alim siireci, iletilmesi ve tiikketimi agamalarinda hizmetin icerigine
bagli olarak farkli ¢calisanin sunumu s6z konusudur. Bu durum da her miisterinin yani
alicinin  hizmeti farkli degerlendirmesine sebep olmaktadir (Gabbott ve Hogg,

1994:313).

2.1.1.3. Hizmette Cesitlilik Ozelligi (Standart Olmamas)

Hizmetin i¢inde bulunan insan unsuru hizmetin standart olma 6zelligini ortadan
kaldirmaktadir. Ayni olarak ifade edilebilecek olan is farkli kisilerce yapildiginda
farklt performans degerleri ortaya ¢ikmaktadir. Bu da dogrudan hizmetin ¢esitli

oldugunu gostermektedir.

Hizmet alaninda bireyin giiciiniin 6n planda oldugu goriilmektedir. insanin var oldugu
hizmet alaninda iiretim siirecinde bir standartlastirilmanin olmadig1 beraberinde
gelmektedir. Uretim siirecinde materyallerden ¢ok daha fazla siire insanin iginde

bulundugu hizmet alaninda bulunmasi hizmet iriiniiniin homojenligini yitirmesine
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neden olmaktadir. Bu durum hizmetin kalitesini de etkilemektedir. Emek-yogun
hizmet igletmelerinde goriilen hizmetin belli bir standardinin olmamasi ayni sekilde
cesitliligi de olusturmaktadir. Ciinkii hizmetin insan tarafindan sunulmasi hizmetin
gerceklestigi zamana, mekana, miisteriye gore sekillenerek hizmette farkliliklar:

meydana getirmektedir (Uygur, 2007:41).

Hizmetin standart olmamasi, hizmet ¢alisan1 oldugu kadar miisterinin algilariyla ve
dogrudan miisterinin kendisiyle sekillenmektedir. Dolayisiyla genel gecer bir hizmet

performansindan bahsedilememektedir (Eser, 2007: 11).

Hizmetin ayniligindan bahsetmek s6z konusu olmamaktadir. Cilinkii hizmetin siirekli
bir degisim gostermesi hizmetin insanlar arasinda gergeklesmesinden ileri
gelmektedir. Belirtildigi iizere satici konumunda olan hizmeti sunan kisinin her
defasinda ayni sekilde belirlenen hizmeti ayni sekilde sunmasi olanaksizdir. Bununla
beraber her miisteri farkli oldugundan ve her birinin farkli tecriibeleri oldugundan
dolay1 hizmetin belirlenen 6zellikleri deg§iseme ugramaya agiktir. Temasi ayni olsa da
zaman igerisinde c¢esitlilik gostermektedir. Malda oldugu gibi hizmette belli
birstandardin yakalanmamasinin en biiylik sebebi insan unsuruyla hareket ediliyor

olmasidir (Rizaoglu, 2007:36).

2.1.1.4. Hizmette Ayrilmazhk Ozelligi (Es zamanlihk)

Somut olarak ifade edilen maldan oldukg¢a farkli bir yere sahip olan hizmetin ayrildigi
bir diger 6zelligi ise ayrilmazlik yani es zamanliliktir. Mallarin {iretim siireci ile
hizmetin iiretim stirecinde oldukga biiyiik farkliliklarin oldugu goériilmektedir. Malin
miisteriye ulagsmadan gerceklesen bir {iretimi, stoklanmasi, miisteriye ulastirilmas,
satilmasi1 ve tiiketilmesi s6z konusudur. Oysa hizmetin iiretimi miisteriyle temas
kuruldugu gibi gergeklesmektedir. Yani hizmette es zamanlilik 6zelligini isaret

etmektedir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1985: 33).

Hizmetin, miisteriden ayr1 bir zaman diliminde tiretilme gibi bir durumu s6z konusu
degildir. Miisteri hizmet alimina dahil oldugundan itibaren iiretim gerceklesmeye
baslamaktadir. Bu durum beraberinde kitle liretiminin olusmasini engellemektedir.
Clinkii birebir gergeklesen bir iiretim siireci kitlesel bir iiretime donlismeyi olanaksiz
kilmaktadir. Ayn1 zamanda alicinin yani miisterinin olumsuz deneyim elde etme

olasiligini da yiiksek tutmaktadir (Eren, 2007: 18).
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Hizmetin es zamanlilif1 icerisinde sadece iiretim siireci bulunmamaktadir. Ayni
zamanda tiikketim de bu siire¢ igerisinde gerceklesmektedir. Malin {iretiminden
tilketimine dek gergeklesen asamalarin birgogu hizmette ayni siire¢ igerisinde
kompleks bir sekilde es zamanl olarak gerceklesmektedir. Yani hizmet miisterinin
gelmesiyle iiretim basladigi gibi tiikketim de miisterinin oldugu zamana diliminde
gerceklesmektedir. Miisteri ve satict arasinda gegen hizmet siireci arasinda iiretim ve
tilketimin gerg¢eklesmesi hizmetin ayrilmazlik 6zelligini belirgin sekilde ortaya
koymaktadir. Bu durum ayni sekilde hizmetin pazarlanmasinda da mevcuttur. Burada
hizmet iireticisi ve hizmet satict arasinda benzer etkilesimler yasanmaktadir.
Anlagilacagi lizere hizmet alaninda tiretim farkli bir zaman diliminde veyahut mekanda
miisteriden ayr1 bir sekilde gergeklesmemektedir. Ayrilmazlik 6zelligi hizmetin
pazarlamasini da belirlemektedir. Bunlar su sekilde siralanabilir (Dotchin ve Oakland,

1994: 14-15):

- Hizmetin sunumu asmasinda miisterinin yani alici bireyin bulunmasi
gerekmektedir.

- Hizmetin sunumunun oldugu yere alicinin kendisinin gitmesi gerekmektedir.

- Hizmet sunumu sadece alic1 birey ve hizmetin sunumunu yapan kisi arasinda
gerceklesmeyebilir. Hizmetin sunumunu hizmetten yararlanmak isteyen bagka
bireyler de gdzlemlemeyebilir.

- Somut olarak var olan mallarin iiretiminin aksine hizmet sunumu seri
tiretimden farklidir.

- Hizmet sunumu alicinin hizmeti almasi1 farkli sekillerde isleyebilir. Bunun
sebebi hizmet liretimin miisteriden etkilenmesiyle iligkilidir.

- Hizmet sunumunda satict konumunda olan hizmeti sunan birey ilk olarak alici
konumunda olan miisterininisteklerini anlamalidir. Hizmetin sunumunu yapan
birey bunlar1 6grendikten sonra miisteriden gelen tepkilere hazirlikli sekilde

karsilik verebilecektir.

Depolanma 6zelligi olmayan hizmetin talebe bagh sekilde ¢ogaltilip saklanmasi s6z
konusu degildir. Bahsedildigi ilizere miisterinin hizmet sunumuna dahil olmasiyla
baslayan iiretimin mal iiretiminde oldugu gibi islemedigi goriilmektedir. Hizmetteki
es zamanlilik 6zelliginin temelinde hizmetin ilk olarak miisterinin hizmetin sunuldugu

yere gitmesiyle baslayip taleplerini dile getirerek satici ile etkilesim kurularak satin
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alma igleminin gergeklestirilmesi ve tliketilmesiyle son bulmaktadir. Hizmetin bu
ozellikleriyle de mal iiretim ve tiiketim siireclerinden ayrildig: goriilmektedir. Uretim
ve tiiketim siireglerinin ayr1 zaman dilimlerinde ger¢eklesmesi mala 6zgii iken iiretim
ve tiiketim siirecinin yani anda olmas1 hizmetin 6zelliginde yer almaktadir (Tuncer,

Ayhan ve Varoglu, 2004: 253).

2.1.1.5 Hizmette Dayamksizlik Ozelligi (Stoklanamama)

Hizmetin 6zellikleri arasinda 6nemli olan bir diger 6zellik ise dayaniksizlik 6zelligidir.
Bununla ayni1 zamanda hizmetin stoklanamadigini ifade edilmektedir. Hizmetin diger
Ozelliklerinden bahsederken stoklanamamasindan de bahsedilmistir. Ciinkii hizmetin

tiim o6zellikleri birbiriyle iligkilidir.

Hizmetin soyut olma, es zamanli olma oOzelliklerinden yola c¢ikilarak hizmetin
dayaniksiz oldugu sdylenebilir. Yani hizmet maldan farkli olarak aninda ve yerinde
tiretilip tiiketildigi i¢cin depolanamaz, yeniden satilamaz ve iadesi miimkiin olamaz

(Zeithaml vd., 1985: 33).

Hizmetin es zamanli olma 6zelligi miisterinin hizmetin sunuldugu yere gelmesiyle
baslayarak iiretim siirecini harekete gecirmektedir. Buna karsilik malin iiretiminden
tiketimine kadar olan silire¢ asama asama farkli siireglerde gerceklesmektedir.
Dolayistyla hizmetin maldan farkli olarak iiretiminin veyahut tliketimin farkli bir

zamanda gergeklestirilmesi s6z konusu degildir (Eren, 2007: 19).

Hizmet Ozelliklerinden bahsedildigi {izere hizmetlerin mallardan ayrilan pek ¢ok
noktas1 bulunmaktadir. Temelde hammadde acisindan farklilasan bu iki tiiketim
unsurunun en 6nemli 6zelliklerinden birisi hizmetin dayaniksiz olmasidir. Hizmetin
misterinin talebine gore degisme 6zelligi hizmetin maldan ayrilmasina ve iiretim ve
tilketimini de etkilemektedir. Bununla beraber hizmetin sunuldugu yil icindeki
kosullarda da degisiklikler oldugu miiddet¢ce hizmetin 6zellikleri de degisime
ugramaktadir. Meydana gelen tutarsiz hizmet sunumlari hizmet sektoriinii zora
kostugu gibi miisteriyi de etkilemektedir. Siirekli bir revizyonun olmasi gerekliligini
gosteren bu Ozelliklerin, hizmet sektoriiniin olduk¢a zor bir alan oldugunu
gostermektedir (Oztiirk, 2003: 8). Hizmetin es zamanlhlik 6zelliginin meydana
getirdigi sonuclar gibi dayaniksizlik 6zelligi de hizmet alaninda belli sonuglar

beraberinde getirmektedir (Kotler ve Armstrong, 2004; Karahan, 2006: 55):
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- Sunulan hizmetlerin kayit altina alinamamas.

- Sunulan hizmetlerin depolanabilir 6zelliklerinin imkansizlig1.

- Hizmet sektoriinde bulunan rekabet alaninda stoklanamama o6zelliginden
kaynakli isletmeler tarafindan farkli arz ve taleplerin belirleyici olarak
benimsenmesi sorun yaratmaktadir.

- Taleplere gore sekillenen hizmetlerin dalgali bir grafik izlemesi hizmeti sunan
isletmeleri zora sokmaktadir.

- Mallarda oldugu gibi hizmetlerde belli fiziki 6zellikler bulunmamaktadir.
Dolayistyla bu durum zaman igerisinde hizmeti degisime acgik bir konuma
getirmektedir. Bu konuda hizmetin fiziki 6zellikten ¢ok performansa baglh

olarak degerlendirilmesi yer almaktadir.

Hizmetlerin dayaniksiz olarak ifade edilmesinin en biiyiik sebebi hizmetin mallar gibi
depolanabilir 6zellik tasimamasi ve farkli zaman dilimlerinde kullanabilir 6zellikler
tagimamasidir. Miisteri talebi dogrultusunda gerceklesen hizmetin {iretim ve tiiketimi
isletmeciler i¢in olumsuz bir 6zellik olarak degerlendirilmektedir. Clinkii miisteri talep
etmedigi siirece hizmetin satilmasi gibi bir durum s6z konusu degildir. Bu baglamda
hizmet sektoriinde yer alan isletmecilerin zararina isleyen bu 0Ozelliin tersine
cevrilebilmesi icin farkli yollar deneyerek hem rekabeti giiclendirmektedirler hem de
hizmet alamindaki pazardan daha biiyiik pay almaya calismaktadirlar. isletmelerin
yaptiklar1 farkli yollar ile kampanyalar, reklamlar, indirimler gibi ¢alismalar
yapilmaktadir. Bu konuda her isletme sunduklar1 hizmete bagli olarak pazarlama

stratejileri gelistirmelidirler (Esmer, 2011: 3).

2.1.2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Gecmisten gilinlimiize ekonomik anlamda c¢ok fazla cesitliligin meydana geldigi
goriilmektedir. Enformasyon ¢agiyla birlikte ekonomi pazari bir nevi doniisiime
ugramistir. Cilinkii internet kullanim1 her bireyin ulasabilecegi noktaya gelmistir. Bu
durum hizmetin ¢esitlenmesini ve dolayisiyla siniflandirilmasi konusunu dogurmustur

(Romei, 1997: 7).

Ekonomik alanda ¢ok hizli bir sekilde meydana gelen arz talepteki cesitlenme
tiriinlerin olusumundan pazarlamasina dek bircok degisikligi icine almaktadir. Bu

baglamda iiriinlerin pazarlanmas1 olduk¢a zor bir hal almistir. Oncelikle var olan
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hizmetler ve mallarin benzer gruplar olarak ayirmak gerekmektedir. Sonrasinda ise bu
gruplar arasinda smiflandirmalar yapilmalidir. Buradan hareketle hizmetlerin
pazarlanmalar1 incelenebilir. Ancak bu duruma hizmetlerin kendilerine ait

ozelliklerinin etki ettigi unutulmamalidir (Cemalcilar, 1998).
Hizmetlerin gruplandirilmasi dort grupta incelenebilmektedir (Lovelock, 2000: 427):

1) Dokunulabilir hizmetler

2) Dokunulamaz hizmetler

3) Tiiketici konumunda olan bireyin hizmeti kendisine yonelik disiindigi
hizmetler

4) Tiiketici konumunda olan bireyin hizmeti bir esyaya yonelik diistindiigi

hizmetler

Bu hizmet tiirlerinin i¢inde yer alacak olan hizmetlerin birtakim sorular1 yanitlayarak
olan bireyin hizmetin sunumunun tiim siirecinde hizmetin sunuldugu mekanda olmasi
gerekliligi var midir? Bu soru ile mekansal olarak miisterinin konumlanmasi ve
hizmetin tiirti belirlenmektedir. Diger bir soru miisteri konumunda olan bireyin sadece
hizmetin sunumunun baginda ve sonunda hizmetin sunuldugu mekanda yer almasi
yeterli midir? Hizmet sunumunda mesafe oldugu taktirde elektronik haberlesmeden
destek almakla yani miisterini zihnen hizmet sunumu siirecinde bulunmasi yeterli
midir? Miisteri konumunda olan bireyin talep ettigi hizmetten fayda konusunda tatmin
diizeyini ylikseltebilmesi olanagi bulunmakta midir? Eger varsa miisteri hangi
alanlarda bunu gerceklestirebilir? Bu sorular neticesinde hizmetin hangi
siniflandirilmada  yer aldigi tespit edilebilir. Goriildiigii iizere hizmetin

siniflandirilmasinda miisterinin varligi ve talepleri s6z konudur.

Hizmetin smiflandirilmasinda bagka ol¢ekler de mevcuttur; algilanan risk seviyesi,
miisterinin satin alma ¢abasi ve miisterinin ilgi derecesi. Buradan hareketle hizmetler
tic grupta siiflandirilmistir: Kolay sekilde ulasilabilen hizmetler, tercih etme yoluyla
alinan hizmetler ve son olarak begenilerek alinan hizmetlerdir (Stell ve Donoho, 1996:

34-35).
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2.2.Hizmet Verme Yatkinhgi

Calisma kapsaminda iizerinde durulan kavram igerisinde hizmet kavraminin oldugu
goriilmektedir. Hizmetin var oldugu her alan 6nem arz etmektedir. Bu bakimdan
hizmetin 6zellikleri siniflandirilmasinda bahsedilmistir. Bu baglamda diger 6nemli
olan konu hizmet verme yatkinlig1 olarak dikkat ¢ekmektedir. Hizmet alaninda oldugu
gibi c¢aligma kapsaminda da onemli bir yeri bulunmaktadir. Ciinkii hizmetin
tamamlayicilarindan birisi hizmeti sunan ¢alisanlar, hizmet verme yatkinliginda konu

edilmektedir.

Calisanlarin  hizmet sunumlarinda ne kadar istekli olduklart hizmet verme
yatkinliklariyla iliskilendirilmektedir. Bununla beraber miisterinin taleplerini ne
Olclide gergeklestirdigi ve milkemmel hizmet verme isteginin oldugu bir alandir

(Schneider, Parkington ve Buxton, 1980: 252).

Hizmet verme yatkinlig1 igerisinde ¢alisanlarin bulunmasi sebebiyle literatiirde bu
kavrama kisilik o6zellikleriyle iligskilendirildigi goriilmektedir. Hizmet verme
yatkinlig1, hizmet sunumunda ¢alisan konumunda olan bireyin, miisterilerin talepleri
ve ihtiyaglar1 dogrultusunda sergiledikleri tutum ve davraniglar olarak ifade

edilmektedir (Hennig Thurau, 2004: 472).

Hizmet verme yatkinligina iligkin literatiirdeki yer alan diger bir tanim ise temelinde
kisilik 6zelliklerini barindirmaktadir. Buradan hareket eden Hogan, Hogan ve Busch
(1984), hizmet verme yatkinliginin 6l¢iilebilmesi icin 6lgek gelistirmislerdir. Bu
dlgegin ismi “Hogan Kisilik Envanteri” seklindedir. Olgegin kullanilmas1 sonucunda
hizmet verme yatkinliginda etkili olan 6zellikler belirlenmeye calisilmistir. Buna gore
elde dilen sonuglar hizmet verme yatkinliginda calisanin is i¢cinde bulunan teknik
igerikler disinda sahip oldugu kisilik 6zelliklerinin kisinin ¢alisma performansina etki
ettigi goriilmistiir. Buradan hareketle Hogan vd. tarafindan, hizmet sunumunda
calisan bireylerin uyumluluklarinin, sosyal olma diizeylerinin, bireylerin sevimlilikleri
ve belirlenmis olan kurallara uyma istekleri ile birlikte calisanlarina kisilik 6zellikleri
birleserek hizmet verme yatkinliklarini etkiledigi ortaya koyulmustur. Ortaya
konulmus olan tiim bu davranislar biitliniiniin ¢alisan ve tiiketici konumunda olan birey
arasinda gergeklesen hizmet sunumundaki iletisimi etkiledigiifade edilmektedir.

Goriildiigii izere hizmet verme yatkinligi igerisinde hem ¢alisanlar hem ¢alisanlarin is
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arkadaslar1 hem de tiiketici bulunmaktadir. Buradan hareketle hizmet verme
yatkinliginin hizmet sunumunda gorevli olan calisanin hem miisterilerle hem de
calisma arkadaglariyla kurdugu iliskilerin saygi, yardimseverlik ve is birligi

cercevesinde hareket etme egilimi oldugu goriilmektedir (Hogan vd., 1984).

Hizmet sunumunda calisan bireyleri, hizmet verme yatkinliginin esas konusu
konumundadir. Ciinkii ¢alisanlarin sahip olduklart hizmet kiiltiiriiniin agiklanmasinda,
sahip olduklar1 davraniglarinin ve tutumlarinin anlagilmasinda hizmet verme yatkinlig

kavrami yardimei olmaktadir (Frimpong, 2014: 55-56).

Hizmet verme yatkinligi kavraminin ¢alisan ve ¢alisanin bulundugu orgiitle iliskisi
bakimindan iki boyutu bulunmaktadir. Buradan hareketle ¢alisanin i¢inde bulundugu
orgiitiin ¢alisma prensiplerini ve misyonlarin1 konu alan bir tarafinin oldugu
goriilmektedir (Homburg, Hoyer ve Fassnacht, 2002; Jayawardhena, Farrel ve

Sharma., 2008: 5).

Hizmet sunumun gergeklestigi isletmenin sahip oldugu orgiitsel hedefleri ve felsefeyi
i¢cine alan hizmet verme yatkinliginda orgiit kiiltiiriiniin 6nemli bir yeri bulunmaktadir.
Bu bakimdan isletmelerin deger verdigi ve 6n planda tuttugu hizmet vermeyi
isletmeler oOrgiit politikalar1 dahilinde degerlendirdikleri sdylenebilir. Bu sekilde
hizmet vermede siirekliligin ve milkemmelligin meydana gelecegi anlayisi ortaya
cikacagi, orgiitler tarafindan disiiniilmektedir (Lytle, Hom ve Mokva, 1998: 459;
Kusluvan ve Eren, 2011: 139).

Hizmet sektoriiniin siirekli bir degisim halinde olmasi hizmet verme yatkinligi
konusunda da birgok yaklasimin meydana gelmesine sebep olmaktadir. Literatiirde
kimi arastirmacilar bireysel 6zellikleri hizmet verme yatkinliginda 6n planda tutarken
bazi aragtirmacilar ise 6grenebilir kiiltiir ¢ercevesinde gelisen tutum ve davranislari
konu almaktadir. Hizmet verme yatkinligi kavramimin dayandigi noktalar hizmet
alanlariyla farklilhik gosterebilmektedir. Tiim bu etkileyenler goz Oniinde
bulunduruldugun ortak bir hizmet verme yatkinlig1 tanimindan bahsetmek miimkiin
degildir. Ancak hizmet verme yatkinligi ile hizmet sunumunda bulunan galisanin

hizmet taniminda yer alan hizmete olan yatkinligidir (Kusluvan ve Eren, 2011: 145).

Hizmet verme yatkinligit kavramina iligkin literatiirde c¢alismalarin oldugu

goriilmektedir. Bununla beraber hizmet verme yatkinligina benzer anlamlarda
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kullanilan kavramlarin oldugu gorilmistir; “miisteri odaklilik, tiiketici odaklilik,
hizmet odaklilik, hizmet yonelimi” (Homburg vd., 2002; Lytle ve Timmerman 2006;

Johns, Henwood ve Seaman, 2007).

Literatiir incelendiginde hizmet verme yatkinligma iliskin yapilan c¢aligsmalarin
1960’larda basladig1 goriilmektedir. Literatiirde ilk defa “hizmet yatkinlig1” kavrami
Adair (1968) tarafindan, kiitiiphanecilik kapsaminda degerlendirilerek kullanilmistir.
Ilerleyen yillarda Parkington ve Schneider (1979) ve Hogan vd. (1984) tarafindan
yapilan caligmalarla bilinir bir hal almistir. Bu sekilde sonraki déonemde ¢ikan

arastirmalarin temelleri atilmis oldugu goriilmektedir.

Hizmet verme yatkinligina iliskin yapilan g¢aligmalarin 6zellikle pazarlama ve
teknoloji sektoriinde ele alindig1 goriilmektedir (Narver ve Slater, 1990; Lytle vd.,
1998; Yen, Yeh ve Lin, 2016).

Orgiitlerin biinyelerinde olusturduklar1 hizmet anlayisi cercevesinde hizmet verme
yatkinlig1, sunulan hizmetin miikkemmel olmasi ve kalici 6zellik tasimasi temel olarak
ele alinmustir (Lytle vd., 1998: 457). Dolayistyla hizmet sunumunu en biiyiik hedefleri
olarak benimsemis olan orgiitler varliklarini siirdiirebilmek i¢in Oncelikli olarak
uyguladiklar1 ve sahip olduklar1 degerlerle hareket etmektedirler. Hareket alanlari
icerisinde calisanlarinin 6diillendirilmesine énem vererek hizmetin sunumunu kolay

bir hale getirmektedirler (Lytle, 1994: 7).

Hizmet sunumunda miikemmel odakli olan isletmelerin faaliyetleri iglerinde
bulunduklar1 pazarda var olan rekabeti canli tutarak daha giig¢lii bir konuma
getirmektedirler. Bununla beraber miisterilerin degerini de artirdiklar1 goriilmektedir

(Lytle ve Timmerman, 2006: 136).

Hizmet sektoriinde faal olan ¢alisanlar oldugu i¢in hizmet sunumunda ¢alisanlarin
islerini stirekli olarak iyi yapmalar1 hem kendi basarilarin1 hem de 6rgiit basarilarini
meydana getirmektedir. Calisanin igini milkemmel yapmasinin disinda diger bir
belirleyici unsur ise hizmet sunumuna dis faktorlerin dahil olmasidir. Bu dis faktorler
duyusal ve davranissal olarak ifade edilebilir. Bunlarin hizmetin kalitesindeki iyi ve

kotii belirleyici konumunda yer aldigi gézlemlenmistir (Cran, 1994: 34).
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Hizmet kavrami icerisinde bahsedildigi gibi hizmetin miisterinin hizmeti almaya
gelmesiyle baglayan bir siire¢ olmasi ¢alisanin miisteriyle olan diyaloglarinin biiyiik
Onem tasimasina neden olmaktadir. Ciinkii hizmetin sunum, alim ve tiiketim siireci es

zamanli sekilde gergeklesmektedir.

Hizmet sunumu esnasinda ¢alisan konumundaki bireylerin alict konumundaki
bireylere yonelik sergiledikleri tutumlar 6rgiitiin hizmet kalitesini belirleyen bir 6zellik
tagimaktadir. Bu bakimdan orgiitiin hizmet kalitesinde degiskenligin kaynagi olarak

calisanlarin tutum ve davranislar1 dikkat ¢ekmektedir (Schneider vd., 1992: 706).

Bahsedildigi iizere hizmet sektoriinde calisanin onemli bir yeri bulunmaktadir.
Hizmetin kalitesini belirledigi gibi 6rgiitiin de kalitesini etkiledigine dikkat ¢ekilmistir.
Buradan hareketle hizmet verme yatkinligi kavrami hizmet alaninda ihtiya¢ duyulan
bir kavram oldugu goriilmektedir. Bununsebebi ise yiiz yiize yapilan islerin gelisim
stireglerinin ve hizmet sunumunun bireylerarasi gergceklesmesi siireglerinin anlatilmasi

gerekliliginin meydana gelmesidir (Chandrasekhar, 2001: 80).

Hizmet verme yatkinliginin 6nemli bir sekilde goriildiigii alanlardan birisi de turizm
sektoriidiir. Hem akademik alanda hem de pratik alanda hizmet verme yatkinliginin
olduk¢a 6nemli oldugu turizm sektdriinde isletme igerisinde bulunan calisanlarin
hizmet verme yatkinliklarinin biiyilk 6nem arz ettigi goriilmektedir. Yapilan
caligmalarda goriildiigi iizere iki unsurun iligkili oldugu dikkat ¢ekmistir; calisanlarin
hizmet verme yatkinliklarinin yiiksekligi ve calisanlarin islerinden tatmin olma
yiiksekligi (Walsh, Chang ve Tse, 2015; Donavan, Brown ve Mowen, 2004). Hizmet
verme yatkinliginda yer alan calisanin yatkinliginin yiiksekligi sonug¢ olarak

miisterilerin de hizmetten memnuniyetlerini gostermektedir (Brown vd., 2002: 112).

Turizm sektoriinlin oldukga yiiksek bir sekilde hizmet sunumu gerektirdigi ve yogun-
emek gerektirdigi bilinmektedir. Buradan hareketle rekabet alaninda en 6nemli unsur
olarak da calisan konumunda olan bireylerin hizmet 6nemli bir yer kaplamaktadir.
Bunun sebebi ise hizmet sunumlarinin misterilerle birebir ve yliz yiize
gerceklesmesidir. Calisanlarin bu noktada sergiledikleri tutum ve davranislar orgiit
kiiltiiriiniin bir yansimasi olarak goriilmektedir. Ayrica calisanlarin hizmet verme
yatkinliklar1 da goriildiigli gibi isletmenin devamliligi, isletmenin kalitesinin de 6n

planda oldugu ifade edilmelidir (Jung ve Yoon, 2013: 7; Lee ve Ok, 2015: 440).
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2.2.1. Bireysel Diizeyde Hizmet Verme Yatkinhg Kavram

Hizmet verme yatkinligi igerisinde hem bireysel diizeyde hem de 6rgiitsel diizeyde bir
boyutunun oldugundan bahsedilmisti. Buradan hareketle hizmet sunumunda gorev
alan ¢alisanlarin hizmet verme yatkinliklar1 bireysel diizeyde hizmet verme ile iligkili

oldugu ifade edilmektedir.

Hizmet verme yatkinlifinin bireysel diizeyde degerlendirilmesin farkliliklar dikkat
cekmektedir. Bu baglamda bazi aragtirmacilar bireysel diizeyde hizmet verme
yatkinligim1 degerlendirirken bireyin kisilik 6zelliklerinin 6n planda oldugunu dile
getirmislerdir. Buna karsilik bazi arastirmacilar ise bireylerin 6grenmis olduklar
kiiltiir unsuruna ve dolayisiyla gelisen davranis ve tutumlara odaklanmislardir.
Bununla beraber daha once de bahsedildigi iizere bireysel diizeyde hizmet verme
yatkinlig1 da degerlendirildiginde hizmet alanlarina gore ¢alisanlarin hizmet verme

yatkinliklar1 farklilik géstermektedir (Basoda, 2012: 22-23).

Bireysel diizeyde hizmet alma yatkinligi kavramina iliskin yapilan calismalarda
calisanlarin miisteri memnuniyetinin saglanmasi aym1 sekilde calisanda tatmin

yaratmasi seklinde ifade edildigi goriilmektedir (Ross, 2000: 149).

Calisanlarin farkli kisiliklere farkli olmasi sebebiyle hizmet verme yatkinliginda da
farkliliklar olabilecegini belirten Brown vd. (2002)’nun aksine bireysel bakimdan
hizmet verme yatkinliginin dogustan gelen 6zelliklerle elde edilen deneyimlerin bir
etkilesimi oldugunu savunan g¢alismacilar da bulunmaktadir. Bu ¢alismacilar aym
zamanda ¢alisan konumunda olan bireylerin tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilamak ve
kaliteli hizmet vermek noktasinda yetenekli olduklarini da belirtmektedirler. Ayrica
iletisim bakimindan giiclii 6zelliklere sahip ve miisteriyle girilen diyalogdan tatmin
olma kisilik 6zelliklerine de sahip olduklari ifade edilmektedir (Kusluvan ve Eren,

2011: 142).

Genel olarak ifade edilecek olunursa bireysel diizeyde hizmet verme yatkinlig
icerisinde tiiketici konumundaki bireylerin talep ve ihtiyaglarinin anlagilmasi ve
gerceklestirilmesi  noktasinda ¢alisanlarin  istek  diizeylerinin  ve iletisim

kabiliyetlerinin yiliksek olmasidir (Ser¢eoglu, 2013: 5257).
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Hizmet verme yatkinlig1 icerisinde dnemli bir yeri olan ¢alisanlarin hizmet verme
yatkinliklarinda literatiirde iki etkileyenin oldugu belirtilmistir. Bunlardan ilki
calisanlarin kisilik ozellikleriyken digeri ise ¢alisanlarin tutum ve davraniglari
seklindedir. Calisma kapsaminda da onemli bir yeri olan g¢alisanlarin 6zellikleri

bireysel diizeyde hizmet verme yetkinlikleri altinda incelenmektedir.

2.2.1.1. Calisanlarin Kisilik Ozelliklerinin Etkisi

Calisma kapsaminda turizm sektdriinde bulunan c¢alisanlarin  hizmet verme
yatkinliklarinin bireysel diizeyde hizmet verme yatkinliklarinin belirleyicileri arasinda
kisilik 06zelliklerinin 6nemi iizerinde durulmaktadir. Buradan hareketle kisilik
ozelliklerinin kavramsal ve bireysel diizeyde hizmet verme yatkinligina olan etkisi ele

alinmasi gerekmektedir.

Psikoloji alaninda ele alinmis olan kisilik kavraminin diger disiplinlerle iliskisi
geemisten gliniimiize ele alinan bir konu olarak dikkat ¢ekmektedir. Bu baglamda
kisilik kavraminin taniminda kisinin duygu ve davranmiglarinin altinda yatan
nedenlerinin anlagilmasi, tanimlanmasi1 veyahut kisinin duygu ve davraniglarinin
tahmin edilebilmesi unsurlar1 yer almaktadir. Bireyin kisilik 6zelliklerinin hayatinda
belirleyici konumda oldugu goriilmektedir. Bireyin igse alim siireglerinden, ikili
iliskileri, calisma eksenindeki ekip caligmalarindaki konumu, ise kars1 gelistirdigi

tutumlar, kabiliyetleri bu acidan 6nemli yer etmektedir (Nelson, 2011:15).

Calisma eksenin hareket edildiginde hizmet sektoriinde bulunan isletmelerin kendi
alanlarinda bulunan diger rakiplerin ayrila bilmesi icin tercih edilebilir konumda
olmasi gerekmektedir. Bu baglamda isletmeler de sahip olduklar1 kalite standardini
yukseltme egilimine girmektedirler. Kalitenin ytkseltilmesi demek miisterilerin
memnuniyetinin artmasi demektir. Miisterinin memnuniyetinin arttirilabilmesi i¢in de
calisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin arttirilmas: geregi 6n planagikmaktadir.
Ciinkii her calisanin hizmet verme yatkinliginin etkileyicisi olarak kisilik 6zellikleri
her birinde farklilik gostermektedir (Rogelberg, Barnes-Farrell ve Creamer,

1999:422).

Hizmet sektoriinde {iriiniin soyut olmasi ¢alisanin 6nemini daha da arttirmaktadir. Bu
miisterinin memnuniyetinin ve devamliliginin saglanabilmesi i¢in de c¢alisanlarin

hizmet verme yatkinliklarinin arttirilmas1 gerekmektedir. Bu yiizden miisteri ve
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calisan arasinda gergeklesen hizmet sunumunda calisana biiyiik gorev diismektedir.
Calisanlarin  hizmet verme yatkinliklarinin  artirilmasinda  da  tutumlarinin,
yeteneklerinin ve kisilik Ozelliklerinin etkili oldugu ifade edilmektedir (Kilchyk,
2009:12).

Hizmet sektoriinde aligverisler siirecinin bireylerarasi gerceklesmesi neticesinde ticari
bir diyalogdan ziyade psikolojik bir iligkinin olustugu ifade edilmektedir (Buthcher,
Sparks ve O’ Callaghan, 2000:297).

Hizmet sunumunun psikolojik bir siire¢ olarak degerlendirilmesi sonucunda hizmet
sektoriinde gerceklesen ise alimlarin 6zel secimlerle gergeklesmesi iizerine
durulmustur. Bunun sebebi olarak hizmet sektoriinde daimi bir diyalog siirecinin
yasaniyor olmasidir. Ozellikle ¢alisan miisteri, calisan ve diger ¢alisanalar arasinda
gergeklesen iletisimler nihayetinde hizmet sunumunu satin almaya gotiirmektedir. Bu
ayrica misterinin devamlilik gostermesi agisindan da kalitenin arttirilmasi yine
iletisim siiregleriyle anlagilmaktadir. Miisterinin taleplerinin ve ihtiyaglarinin
anlagilmas1 noktasinda g¢alisanlarin iletisim diizeylerinin mutlaka c¢ok iyi olmasi
gerektigi tizerinde durulmaktadir. Kisacast hizmet sektoriiniin temel yap1 tasi olarak

iletigsim becerilerinin oldugu sdylenebilir (Rosse, Miller ve Barnes, 1991:432).

Bireysel diizeyde hizmet yatkinligi olan bir g¢alisanin miisterinin taleplerini ve
ithtiyaclarmi anladigr goriilmekledir. Ciinkii iletisim kurdugu miisteriyle empati
yoluyla isteklerini algilamakta ve ihtiya¢larina dogru bir sekilde cevap vermektedir
(Costen ve Barrash, 2006:43). Calisanlarin hizmet sektoriindeki bir diger gorevi ise
isletmenin imajim1 yansitmaktir. Ancak bu dogrudan olan bir sey degildir. Miisteriyle
girilen hizmet sunumu diyalogu neticesinde calisanin sergiledigi tutumlar isletmenin
imajim1 simgesel olarak miisteriye yansitmaktadir. Bir nevi koprii gorevi gorev
calisanlarin bu bakimdan hizmet sektdriinde 6nemli bir yeri oldugu vurgulanmaktadir

(Uniivar ve Basoda, 2012:48).

Yapilan ¢aligsmalar neticesinde ¢alisanlarin birbirlerinden hizmet verme yatkinliklari
bakimindan birbirlerinden ayrildiklar1 goriilmiistiir. Bu durumun nedeninin ise
calisanlarin farkl kisilik 6zelliklerine sahip olmalar1 seklinde ifade edilmistir. Ciinkii

calisanlar sahip olduklar1 kisilik Ozellikleri sayesinde miisterilerle girdikleri
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diyaloglarda basarili sonuglar elde etmektedirler bu durum da calisanlarin hizmet

verme yatkinliklarini gostermektedir (Kusluvan ve Eren, 2011:140).

2.2.1.2. Calisanlarin Tutum ve Davramislarimin Etkisi

Hizmet verme yatkinligi igerisinde bireysel anlamda etkileyici konumunda olan diger
Onemli bir unsur ise calisanlarin tutum ve davramislaridir. Hizmet sektoriinde
calisanlarin O6nemi, tiiketiciyle girdikleri hizmet sunumu siirecinde oldukca dikkat
¢ekicidir. Bu siire¢ dahilinde ¢alisanin sergilemis oldugu tutum ve davraniglar sunulan
hizmetin kalitesini belirleyen bir 6zellik tasimaktadir ¢linkii bilindigi lizere hizmet
soyut bir {riindir ve ancak insan vasitasiyla sunumu ve  satisi
gerceklestirilebilmektedir. Buradan hareketle hizmet sunumun psikolojik bir siireg
olarak degerlendirilmesi dolayisiyla miisterinin, isletmenin hizmet Kkalitesinin
miisteriye aktarilmasinda c¢alisanin sergiledigi tutum ve davranislar ¢ok énemli bir yer

kaplamaktadir (Petrovic ve Merkovic, 2012:31).

Hizmet kalitesinin belirlenmesinde ¢alisanin miisteriyle girdigi hizmet sunumu siireci
yer almaktadir. Burada etkili olan faktorler ¢alisanin isletmenin hizmet kalitesini etkili
iletisim ile aktarabilmesi yer almaktadir. Ciinkii ¢alisan hizmet sektoriiniin hem
tireticisi hem de tedarikgisi roliinii iistlenmektedir (Petrillose, Shanklin ve Downey,

1998:39).

Calisanlarin = hizmet  sektOriindeki Onemi  isletmeler tarafindan oldukcga
onemsenmektedir. Bu yiizden calisanlarin tutum ve davranislarini daha iyi olmasi
acisindan organizasyonlar gerceklestirilerek hizmet bilinci konusunda yetismeleri
saglanmaktadir. Bu sekilde hem hizmet kalitesini hem de miisteri memnuniyetinin

arttirilmasi gergeklestirilmesi hedeflenmektedir (Gonzalez ve Garazo, 2005: 28).

Calisanlarin tutum ve davraniglar isletmenin o6zelliklerini yansitmasi bakimindan
Oonem arz ederken ayni zamanda isletmenin basariya ulagsmasinda da kilit bir gorev
gormektedir. Buradan hareketle calisanlarin motivasyonun siirekli olarak yiiksek
tutulmas: biiyiik 6nem tasimaktadir. Orgiitin imaji ve basarisi igin 6nemli olan
calisanlarin tutum ve davraniglariyken c¢alisanlara énem verilmesi gerekmektedir.
Ciinkii olumlu sonuglar elde edilebilmesi i¢in ¢alisanlarin motivasyonunun arttirilmasi
gerekmektedir. Bu sekilde hem isletme basariya ulasacaktir hem de finansal basari

elde edilecektir (Sharma, Sharma, Upadhyay ve Amin, 2014:3).
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2.2.2. Orgiitsel Diizeyde Hizmet Verme Yatkinhig

Hizmet verme yatkinliginin diger bir boyutu oOrgiitsel diizeyde hizmet verme
yatkinligidir. Bahsedildigi iizere ¢alisandan ayri diisiiniilemeyecek olan hizmet
sektoriinde Orgiit politikalarinin da biiylik yeri vardir. Sonug itibariyle calisanlar
isletmelere bagl bir sekilde hareket etmektedirler ve isletmeyi yansitmaktadirlar. Bu
bakimdan Orgiitsel diizeyde hizmet ver yatkinligi hizmet sunumunda bulunan

calisanlar1 dogrudan etkileyen bir boyutu gostermektedir.

Orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinlig1 igerisinde, sunulan hizmetlerin kalitesinin
daha da iyi yapilmasi, miisteri konumunda olan tiiketicilerde memnuniyetin ve
sadakatin arttirilmasi, orgiit olarak performanslarin daha da iyiye sevk olmasi, rekabet
alaninda gii¢lii olunmasi gibi unsurlar1 almaktadir. Bu unsurlar1 igerisinde barindiran
isletmeler ve siirekli olarak iyilestirme noktasinda ¢aligsanlar orgiitse diizeyde hizmet

verme yatkinligi konusunda 6nde degerlendirilmektedir (Eren, 2007: 2).

Literatiirde hizmet verme yatkinligi incelenirken ilk olarak orgiitsel boyutu
degerlendirilmeye alinmig oldugu goriilmektedir. Bu ¢alisma 1994°te Lytle tarafindan
gerceklestirilmistir. Lytle’nin doktora ¢alismasinda inceledigi orgiitsel degerler hizmet
ve pazar alaniyla iliskili oldugu iizerinde durulmustur. lerleyen yillarda ise orgiit
alaninda hizmetin olmasina iliskin dlgek gelistirilmistir. Bu dl¢egi “Orgiitsel Hizmet

Odaklilik” ismiyle Mokwa ve Hom gelistirmistir (Eren ve Ayas, 2012: 156).

Orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinliginin iki boyutta ela alindig1 goriilmektedir;
orgiit iklimi ve is stratejileri (Homburg vd., 2002). Orgiit iklimi igerisinde degiskenler
olarak orgiitsel yapida bulunanlar ele alinmaktadir. Is stratejileri igerisinde ise hizmet
sunumunda sergilenecek olan tutumlarin oOrgilitsel bagda olmasi diizeyi ele

alinmaktadir.

Orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinlig1 gerisinde olmasi gerekenler noktasinda
calismacilar ayrilik gostermektedir. Bu baglamda Lynn (2000: 282), ¢alisanlarda
hizmet yeteneginin olmasi, egitiminin olmasi, c¢alisanlarin ddiillendirilmesi ve
misterilerin ihtiyaglarinin karsilanacagi tutum ve davraniglarinin olmasi gerekliligi

tizerinde odaklanmustir.
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Genel olarak bakildiginda orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinligina bakildiginda

iki alt baslikta incelenebilecegi goriilmiistiir; orgiit iklimi ve orgiit kiiltiird.

2.2.2.1. Isletmelerdeki Orgiit iklimi

Calisma kapsaminda ¢alisanlarin i¢inde bulunduklar orgiitii yansittiklar1 ve bunun
sonucunda oOrgiitiin imaj ve finansal agidan basariya ulagmalarinin saglandigi
goriilmiistiir. Bu agidan yaklasildiginda orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinliginin

alt bagliklar1 arasinda yer alan 6rgiit ikliminin agiklanma geregi dogmustur.

Literatiire bakildiginda orgiit ikliminin, Orgiitiin yapisal anlamda tanimlanmasini
saglayan Ozellikleri i¢ine alan ve diger orgiitlerden ayrildig1 noktalar1 isaret eden bir
kavram oldugu goriilmektedir. Orgiit ikliminin 6nemi noktasinda da orgiitlerin
stirekliligi i¢in Orgiit ikliminin kaliciligi 6n plana c¢ikmaktadir burada da Orgiit
ikliminin c¢alisanlarint hem davraniglarini hem de genel psikolojik havayi etkileyen

ozelligi dikkat cekmektedir (Sims ve Lafollette, 1975:19).

Kisilik iizerinden bir benzetme ile Orgiitlerin de birbirlerinden ayrilan 6zellikleri
orgiitiin iklimi veyahut orgiitiin kisiligi seklinde Cherrington (1994:469) tarafindan
ifade dilmektedir. Bununla beraber orgiit iklimi icerisinde c¢alisanlarin paylagmis

olduklar1 calisma ortami algisi olarak da degerlendirildigi goriilmektedir.

Hizmet sektoriinde insan faktoriiniin olduk¢a énemli oldugundan bahsedilmistir. Bu
baglamda insanin etkilendigi her 6genin iyilestirilmesi hizmet verme yatkinligini
arttirict dzellik saglayacaktir. Orgiit iklimi de ¢alisanlarin ¢alisma motivasyonlarini
etkileyen bir 6zellik tagimaktadir. Dolayisiyla orgiit yapisinin pozitif bir yapi teskil
etmesi hem calisanlar icin hem de Orgiitiin gelecegi i¢in olduk¢a miihimdir.
Aragtirmalar da bu dogrusal pozitifligi kanitlar nitelikte sonuglar vermektedir (Tsai,

2014:376).

Hizmet iklimi olarak da bilinen orgiit iklimi igerisinde isletmelerin liderlik, basari,
yaraticilik ve kaliteli hizmet sunumu yer almaktadir (Schneider, Parkington ve Buxton,
1980:254). Mallarin satim siirecinde gergeklesmeyen iletisim siirecleri hizmet
sektoriinde hizmet sunumu igerisinde vazgecilmez bir konumdadir. Hizmet sunumu
stirecinde ¢alisanlarin sergiledikleri tutum ve davranislar hizmet ortamini giiglii bir
sekilde yansitmalar1 gerekliligi olusmaktadir. Bu ylizden isletmeler hizmet iklimi

konusunda calisanlarina pozitif bir hava sunmalar1 gerekmektedir. Ciinkii 6rgiit iklimi
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calisan vasitasiyla miisteriye aktarilmaktadir. Hizmet sektoriinde esas mesele
misterinin memnuniyetini arttirmak olduguna gore calisanin Orgiit ikliminde

motivasyon sahibi olmas1 gerekmektedir (Li ve Huang, 2017:25).

Calisanlarin kendilerini iyi hissettikleri, ¢alisma ortamlarindan memnun olmalari,
beklentilerinin karsilanmasi ¢alisanlarin hizmet verme yatkinliklarini arttiracagindan
miisteri memnuniyetinde de artig goriilebilecektir. Orgiit ikliminin bu g¢ergevede
diizenli bir sekilde calisanlarin islerinden dolay1 takdir goérmesi, odiillendirilmesi
calisanlar1 olumlu yonde etkileyecektir. Ayrica isletme tarafindan verilen egitimler ve
saglanan kaynaklar ile ¢alisanlarin farkli miisteri tipleriyle yeterli sunumu
gerceklestirmeleri hizmet ortamindaki iklimin olumlu oldugunu isaret etmektedir

(Solnet, 2006:578).

2.2.2.2.Isletmelerdeki Orgiit Kiiltiirii

Hizmet sektoriinde, orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinliginda ikinci bir alt baglik
orgiit kiltlirii olarak goriilmektedir. Buradan hareketle orgiit kiiltiirii hakkinda
literatiirdeki degerlendirilmelere bakilmasi gerekmektedir. Calisma kapsaminda
calisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin bir boyutu olarak o6rgiitle olan iligkilerinin

anlagilmasinda orgiit kiiltiiriinliin 6nemli bir yeri bulunmaktadir.

Isletmeler bir o&rgiit niteligi tasimaktadir ve orgiitlerin karmasik bir yapisi
bulunmaktadir. Orgiitler bir sisteme sahip olup altinda baska sistemleri de
barmdirmaktadir. Orgiiti meydana getiren gruplarin ortak bir anlayis etrafinda
toplandig1 ifade edilebilir. Buradan hareketle bu gruplar igerisindekigergeklesen
olaylara ortak tepkilerin dogacagi anlami olusmaktadir. Bu da orgiit kiiltliriiniin var
oldugunu isaret etmektedir. Yani Orgiit icerisinde yer alan gruplarda kisilerin sahip

oldugu ortak bakis acis1 orgiit kiiltlirlinlin oldugu anlamina gelmektedir (Schein,

1990:113).

Hizmet sektoriinde miisterinin talepleri hizmeti belirleyen en 6nemli unsurdur. Bu
ylizden miisterilerin sahip olduklar1 istekleri ve ihtiyaglarina cevap verebilecek
isletmeleri tercih etmektedirler. Buna karsilik her igletme her zaman miisterilerin
isteklerine hitap etmeyebilir. Bu durumun giderilebilmesi i¢in isletmelerde bulunan
yoneticilerin yapmasi gereken en dnemli hareketlerden birisi miisterilerle dogrudan

iletisime  gegcen  calisanlariyla glicli  bir bag olusturmasidir.  Bunun
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gergeklestirilebilmesi i¢in de orgiit kiiltiiriinden yararlanilmalidir. Eger bir isletmede
orgiit kiiltiirii bulunmuyorsa ilk olarak orgiit kiiltiiriiniin olusturulmasi gerekmektedir.

Ciinkii orgiit kiiltiirti birlestirici bir 6zellik tasimaktadir (Odabasi, 2000:177).

Orgiit kiiltiirii icerisinde hizmet odakli olan isletmeler basarili bir sekilde ilerlerken
miisterilerin taleplerini Onceden algilayabilmek noktasinda deneyim sahibidirler.
Buradan hareketle yeni bir miisteri profili yaratma egilimleri de bulunmaktadir. Ayrica
Ongorili bir sekilde gelecekte meydana gelebilecek miisteri artisini hesap ederek
hareket edebilirler. Rekabet ortaminda bir adim ileriye tasinmasi bakimindan orgiit
kiiltiiri alan isletmeler tecriibeleriyle gii¢lii bir sekilde var olmaya devam

edebileceklerdir (Kim, Leong ve Lee, 2005:172).
2.3. Hizmet Verme Yatkinhgmnin Sonug¢lari

2.3.1. Hizmet Verme Yatkinhginmin Bireysel Sonuclari

Hizmet verme yatkinliginin bireysel boyutta incelendigi ilk arastirma Saxe ve Weitx
(1982)’e aittir. Yaptiklart calismada iki boyut bulunmaktadir; miisterinin ihtiyaci ve
calisanlarin zevk boyutu. ilkinde ¢alisanlarin miisterilerin taleplerini karsilamas1 ve
bunun sonucunda miisteride meydana gelen memnuniyet seviyesidir. Ikincide ise
calisanin miisterinin ihtiyaglarim1 karsilamada keyif aldig1 isini eglenceli bir sekilde
yaptig1 anlayis1 dikkat c¢ekmektedir. Calismanin sonucunda hizmet sektdriinde
ihtiyaglarin ve zevklerin c¢alisana konumunda olan bireylerin miisteriye karsi
sergiledikleri tutum ve davranislarda goriilebildigi gibi bunlarin ¢alisanlarin

motivasyonlarini da etkiledigi ortaya ¢cikmistir (Brown vd., 2002: 111).

Bireysel diizeyde hizmet verme yatkinliginmi etkileyen unsurlar arasinda bahsedildigi
lizere ¢alisanin bireysel Ozellikleri, tutum ve davraniglar1 6nem teskil etmektedir.
Bununla beraber c¢alisanlarin 6grenmeye olan egilimleri, sosyallesme seviyelerine
kiiltiirleri hizmet verme yatkinliklarini etkiledigi de bilinmektedir (Cran, 1994: 36;
Kusluvan ve Eren, 2011: 142).

Literatiirde hizmet verme yatkinligina iliskin tutumsal bir bakis agisin1i oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda hizmet verme yatkinligi calisanlarin kisilik 6zellikleriyle
iliskilendirilmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011; Uniivar ve Basoda, 2012; Ceyhun ve
Diker, 2016).
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Tutumsal bakis agisiyla yaklagimi ile gergeklestirilen arastirmalardan elde edilen
sonuclar, hizmet verme yatkinliginda calisanlarin islerini kolaylastiran &zelliklere

sahip oldugu gorilmiistiir (Teng ve Barrows, 2009: 1422-1423).

Bireylerin sahip olduklar1 kisilik 6zelliklerinden yola ¢ikilarak olusturulan hizmet
verme yatkinlhigi bakis acgisinda 6nemli bes faktdr oldugu belirtilmektedir. Bunlar
calisanlarin kisilik 6zelliklerinde belirleyici olarak ifade edilmektedir (Barrick ve

Mount, 1991; Goldberg, 1990; Saucier, 1992):

e (evreye acik olma

e Sorumluluk sahip olma

e Disa doniik olma

e Uyumlu bir yapiya sahip olma
e Duygusal dengeye sahip olma

Bu ozelliklerin her insanda farkli sekilde olabilecegi iizerinden hareket eden
aragtirmacilar burada dikkat edilmesi gereken noktasin bu 6zelliklerle kisinin temel
kisilik 6zelliklerinin etkisiyle sergilenen kisilik 6zellikleri oldugunu savunmaktadirlar
(Brown vd., 2002, 112; Kusluvan ve Eren, 2011, 142; Uniivar ve Basoda, 2012, 49;
Ceyhun ve Diker, 2016, 109).

Bireysel diizeyde hizmet ve yatkinliklarinin davranissal perspektiften ifadesinde ise
calisanlarin is ortamlarindaki is birligine olan yatkinliklari, yardimseverlikleri,
sayginliklar1 ve kisisel sorumluluk hissetme davraniglarindan hareket etmektedir (Liao
ve Chuang, 2004; Frimpong ve Wilson, 2012; Popli ve Rizvi, 2015). Bu 6zellikleri
tasiyana calisanlarin hizmet verme yatkinliklarinda miisterilerin taleplerini karsilama
noktasinda bagarili olduklar1 ve bu siiregte cana yakin tavirlar sergiledikleri, dikkatli
hareket ettikleri ve nazik olma gibi Ozellikleri tasima egilimi gosterdikleri ifade

edilmektedir (Dienhart, vd., 1992: 332).

Gortldugl gibi bireysel diizeyde hizmet verme yatkinliklar iyilestirildigi tirece
calisanlarin ve miisterilerin tatmin seviyeleri de dogru orantili arttig1 goriilmektedir.
Belirleyici olarak da calisanlarin kisisel 6zellikleri ¢eklinde ifade edilen hizmet verme

yatkinlarin1 hem kisilerden hem de ¢evrelerinden etkilendikleri sdylenebilir.
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2.3.2. Hizmet Verme Yatkinhginin Orgiitsel Sonuclar

Hizmet verme yatkinliginda isletmelerin 6nemli bir yeri oldugundan bahsedilmistir.
Bu agidan degerlendirildiginde orgiitlerde bulunan kiiltiir ve iklimin hem ¢alisanlar
hem de calisanlar iizerinden miisterilere yansimasi s6z konusudur. Buradan hareketle

hizmet verme yatkinliginin 6rgiitsel sonuglarinin oldugu goriilmektedir.

Literatiir ¢aligmalarindan elde edilen sonuglar hizmet kalitesini belirleyen unsurlarin
orgiitsel ve bireysel boyutlarinin oldugunu gostermektedir. Bu baglamda hizmet
kalitesinin ve hizmet verme yatkinliginin dogru orantili oldugu {izerinde
durulmaktadir. Yapilan ¢aligmalar neticesinde hizmet verme yatkinliginin miisteriler
tizerinde etkili oldugu sonuglarina ulagilmistir. Ayrica miisteriler, isletmelerin sahip
oldugu hizmet odakli anlayisa karsi pozitif bir egilim gostermektedirler (Kelley ve
Hoffman, 1997). Dolayisiyla miisterilerin bu tiir isletmeleri tekrar tercih etmeleri

olasiligin1 meydana getirmekte oldugu ifade edilebilir.

Calisanlarin  hizmet sunumlarii etkileyen o6zellikler olarak kisisel ozellikleri
belirleyici olarak goriinse de orgiitsel anlamda da etkileyicilerin oldugu goriilmektedir.
Bu baglamda isletmelerin sahip oldugu orgiit kiiltiirii ve iklimi c¢alisanlarin hizmet
sunumunda etki eden bir unsur olarak isaret edilmistir. Dolayisiyla hizmet kalitesi ve

miisteri memnuniyeti de bu durumdan etkilenmektedir (Urban, 2009: 73).

Hizmet verme yatkinliginda orgiitsel boyutun dogurdugu sonuglardan birisi de hizmet
sunumunda goérevli olan c¢alisanlarin  kaliteli bir sekilde hizmet sunumunu
desteklemesidir. Bunula beraber c¢alisanlarin olumlu davraniglarinin pekistirilmesi
isletmelerin pozitif yonde politikalar ve uygulamalar ortaya koydugu manasina

gelmektedir (Lynn, Lytle ve Bobek, 2000: 281).

Hizmet verme yatkinhiginda orgiitsel agidan hizmet verme yatkinlhiginda c¢alisanin
miikemmel hizmet vermesi s6z konudur. Bunun i¢in de orgiitiin ¢calisan1 destekleyen
ve ddiillendiren politikalar ve uygulamalar sunmasi1 orgiitsel diizeyde hizmet verme

yatkinligin etkilemektedir (Lytle vd., 1998: 459).

Orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinliginin i¢inde bahsedildigi iizere rgiit iklimi ve
orgiit kiiltiirii bulunmaktadir. Bunlardan yola ¢ikilarak ¢alisanlarin etkilesim halinde

olmasi, igletmenin kiiltiiriinde ortak paydada bulunmasi ve ikilim ¢er¢evesinde mutlu

61



ve glivende hissetmesi gerekmektedir (Yen vd., 2016: 300). Kisaca ¢alisanlarin i¢inde
yer aldiklart isletmenin ¢alisanlarin ¢evresel faktorii olarak etkilendigi alan olarak

ifade edilebilir.

Etkilesim diizeyinin olduk¢a yiiksek oldugu hizmet sektoriinde isletmelerin stratejik
planlamalarinin olmas1 gerekliligini 6n plana c¢ikarmaktadir. Miisterilerin kriterleri,
beklentileri ve hizmet pazarindaki gelismelerin takip edilmesi calisanlar vasitasiyla
hizmet sunumunun gergeklestirilmesi s6z konusudur. Hizmet verme siirecinin verimli
sekilde gerceklesebilmesi igin isletmeler oOrgiitsel bir bilingle hazirlikli olmalar
gerekmektedir. Piyasa igerisindeki yerlerini saglamlastirmak ve devamlilik
gosterebilmek adina orgiit kiiltiire ihtiya¢ duyduklar: gibi 6rgiit ikliminde ¢alisanlarin

motive edilmesi de gerekmektedir (Wright, Pearce ve Busbin, 1997: 24).

Orgiitsel acidan hizmet verme yatkmligmin belirleyici unsurlari bulunmaktadir.
Calisan ve sirket arasinda gegen etkilesimden dogan bu faktorler hizmet tegviki, hizmet
standartlari, hizmet sistemlerinin tasarimi, calisanlarin egitimi ve isletmenin orgiit
felsefesi olarak ifade edilmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011: 139; Lee ve Ok, 2015:
440).

Hizmet sektoriinde oOncelenenler arasinda ilk olarak miisteri memnuniyeti yer
almaktadir. Bunu nigin hizmet kalitesinin belirli bir standardinin olmasi ve revizyona
acik bir sekilde giincel kalmasi gerekmektedir. Buradan hareketle hizmet sunumunda
gorev alan ¢alisanlarin hizmet sektoriiniin soyut bir {iriin olarak beliren 6zelligi dikkat
ekmektedir. Uriiniin varlig1 ve sunumu calisan tarafindan yapildigindan dolayi drgiitiin
imaj1 da bir nevi hizmet sunumunda goriilmektedir. Bunun i¢in ¢alisanlarin egitimli ve
orgiit felsefesinehakim olmalar1 gerekmektedir. Bununla beraber c¢alisanlarin isleri
konusunda tesvik edilmesi ve hizmet boyutlarini gelistirmeye agik olmalar1 hizmet
kalitesini arttiracag1 gibi miisteri memnuniyetini de dogru orantida arttiracaktir (Eren

ve Ayas, 2015: 74).

Calisanlarin tesvik edilmesi noktasinda isletmelerin destekleyici ve odiillendirici
tutuma sahip olmasi ¢alisanlarin miisteriye yansittiklari tutum ve davraniglardan da
anlasilmaktadir. Bu yiizden isletmelerin hizmet standartlarini koruyabilmeleri ve

miisteri memnuniyetini saglayabilmeleri i¢in tesvik edici uygulamalari isletme

62



igerisinde bulundurmalari bir zorundalik halinde goriilmektedir (Dienhart vd.,1992:

345).

Hizmet sektoriiniin en 6nemli alanlarindan birisi olan turizm sektoriinde orgiitsel
diizeyde hizmet vereme yatkinlig1 konusunda c¢alismalar1 olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii
calisanlarin siirekli olarak miisterilerle girdikleri diyaloglarda oOrgiit kiiltiiriiniin
yansimalart  goriilmektedir. Bu yilizden c¢alisanlarin  orgiitsel  baghiliklarinin
olusturulmasi ve arttirilmasi orgiitsel agidan hizmet verme yatkinliklari i¢in ¢ok

onemlidir (Lee, Park ve Yoo, 1999: 61).

Calisanlarin orgiitsel bagliliklarin yiliksek olmasi hizmet kalitesindeki ytliksek seviyeyi
de gostermektedir. Yani c¢alisanlarin Orgiit baglarini olmast onlarin isletmeden
memnun olduklarin1 ve uzun siireli bir is iliskisi gerceklestirecekleri manasina
gelmektedir. Ayrica calisanlarin Orgiitsel baghliklar1 ayni zamanda daha iyi
performans gosterecekleri anlamini da tagimaktadir (Lytle ve Timmerman, 2006; Teng

ve Barrows, 2009: 1421).
2.4. Geleneksellik-Modernlik ve Liyakat ile ilgili Yapilan Cahismalar

Yapilan literatiir taramalart sonucunda geleneksellik-modernlik ve liyakat
diizeylerinin incelendigi tek bir calismaya rastlanilmistir. Bu ¢alisma Alperen
Oztiirk’e ait olup 2018 yilinda yazmus oldugu doktora tezidir: “Geleneksellik-
Modernlik ve Profesyonellik Diizeyi Iliskisinde Kurumsal Mantiklarin, Sosyal
Becerilerin ve Sosyal Ogrenmenin Yonlendirici Rolii.” Oztiirk’iin bu ¢aligmasinda
turizm sektorii konu alinmamigtir. Calismanin kapsaminda farkli meslek gruplarinda
bulunan ¢alisanlarin geleneksellik-modernlik ve profesyonellik diizeyleri gelistirilen

Olgeklerle arastirilmastir.
2.5. Hizmet Verme Yatkinhg ile flgili Cahsmalar

Literatiirde hizmet sektoriinde bulunan c¢alisanlarin hizmet verme yatkinliklar1 ve
kisilik oOzellikleri arasinda iliski kurularak yapilan ¢alismalar yer almaktadir. Bu

calismalar su sekildedir:

Turizm sektoriinde konaklama isletmeleri iizerinde Eren (2007)’in yaptig1 bir

arastirma bulunmaktadir. Arastirmanin amacinda Orneklem igerisinde yer alan
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isletmelerin orgiitsel agidan hizmet odakli olup olmadiklar1 ve bu durumun isletme
performanslarinda etkilerinin olup olmadig1 yer almaktadir. Aragtirmanin sonucundan
elde dilen veriler ise 6rneklemde yer alan konaklama isletmelerinin 6rgiitsel anlamda
hizmet odakli oldugu sonucu c¢ikmistir. Ayrica yiiksek olan hizmet odakliligin

isletmelerin performanslarini etkileyen bir faktor oldugu belirlenmistir.

Konaklama isletmelerinde yoneticilerin performanslarina iliskin yapilan bir ¢aligma
da Ulu (2011)’e aittir. Bu ¢aligmada 6rneklemde yer alan isletme yoneticilerinin digsal
olarak algilanan imaj algilarimin ve oOrgiitsel bakimdan ne derece hizmet odakh
olduklar1 ve bunlarin belirleyicileri tespit edilmesi hedeflenmistir. Nevsehir’de yapilan
bu c¢aligmada yoneticilerin turizm belgeli veyahut 06zel belgeli konaklama
isletmelerinde yoneticilik yapmis olmalart 6rneklemin smirlarini olusturmaktadir.
Hem kuramsal hem de alan ¢alismasindan elde edilen sonuglar yoneticilerdeki dissal
prestij algist ile Orgiitsel hizmet odakliligi arasinda olumlu bir iliskinin oldugu

sonucuna ulasilmstir.

Hizmet verme yatkinliginin bireysel diizeyde ele alindig1 diger bir calisma ise Kaplan
(2013)’a aittir. Bu ¢calismanin amag kapsaminda otel isletmelerinde yer alan orta ve iist
diizeydeki yonetici konumundaki ¢alisanlarin bireysel anlamda hizmet odakliliklarinin
i¢ girisimcilik proformalarina olan etkileri tespit edilmesi s6z konudur. Calismadan
elde dilen sonuglara bakildiginda katilimcilarin bireysel anlamda hizmet odakh
olmalarinin i¢ girisimciliklerinde olumlu bir etkisi oldugu goriilmektedir. Bununla
beraber ¢evresel belirsizligin bireysel hizmet odaklilik ve i¢ girisimcilik arasindaki

iliskiye etki ettigi goriilmiistiir.

Bireysel hizmet verme yatkinligina iliskin sadece sektor iginde c¢alisanlar
ilgilendirmemektedir. Sektére adim atacak olan turizm egitimi almakta olan
Ogrencilerin de dnemli bir yer kapladigi turizm sektoriinde Seymen vd. (2017) hizmet
verme yatkinliklarii ele almiglardir. Calismanin amaci g¢ergevesinde turizm egitimi
alan 6grencilerin turizm sektoriinde var olan ¢alisma kosullar1 hakkindaki algilari,
mesleki anlamda yabancilagmalar1 ile hizmet vermedeki yatkinliklari arasindaki
iligkisi tespit edilmesi yer almaktadir. Calisma kapsaminda yapilan alan ¢alismasinda
6 iniversitede okuyan turizm Ogrencileri olarak belirlenmistir. Arastirmadan elde
edilen sonuglarda 6grencilerde mesleki yabancilagsma tutumu ile ¢alisama kosullarina

olan algilar1 arasinda olumlu ve anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayrica
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Ogrencilerin mesleki yabancilagsma konusundaki algilariyla ¢calisma kosullarina iligkin
algilar1 arasinda hizmet verme yatkinligimnin iliskili oldugu goriislerinin oldugu tespit

edilmistir.

Nevsehir’de turizm sektoriinde yapilan bir diger hizmet verme yatkinligi caligmasi
Eren ve Demirel (2017)’e aittir. Turist rehberleri {izerinden yapilan bu ¢alismada,
katilimcilarin hizmet verme yatkinliklarinin seviyesinin belirlenmesi amaglanmistir.
Calisma kapsaminda toplan 152 turist rehberiyle anket yapilmigtir. Calismadan elde
edilen sonuglarda demografik bilgilerin hizmet verme yatkinliklarini etkiledigi
goriilmiistiir. Ayrica katilimcilarin hizmet verme yatkinligi olan bireyler olduklar

sonucuna ulasilmstir.

Turizm sektoriinde otel isletmelerinin 6nemli bir yeri oldugu goriilmektedir bu konuda
yapilan bir ¢aligma da Cullu Kaygisiz ve Eren (2017)’ya aittir. Yaptiklar1 ¢alisma
kapsaminda otel isletmelerinde yer alan i¢sel pazarlama uygulamalarinin isletmede yer
alan ¢alisanlarin pozitif yonde olan sosyal davraniglarini ile ¢alisanlarin hizmet verme
yatkinliklarinin iizerindeki etkisi belirlenmesi amaglanmistir. Caligmanin 6rneklem
cercevesinde Nevsehir’de bulunan dort ve bes yildizli konaklama isletmeleri yer
almaktadir. Caligmadan elde edilen sonuglar igsel pazarlama uygulamalarinin
katilimcilarin olumlu sosyal davranis géstermelerinde ve hizmet verme yatkinliklarini

etkiledigi yoniinde olmustur.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Bu boliimde aragtirmada kullanilan yontemler hakkinda bilgi verilmistir. Bu kapsamda
arastirmanin modeli, arastirma evreni ve drneklemi, veri toplama araclari, elde edilen

verilerin analizinde kullanilan istatistiksel yontem ve analiz teknikleri sunulmustur.
3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Geleneksellik-modernlik ve liyakat diizeyinin hizmet verme yatkinligi ile olan
iligkisini belirlemeye yonelik yapilan bu calismada genel tarama modellerinden
betimsel nitelikte iligkisel tarama modeli kullanilmistir. Bir grubun belirli 6zelliklerini
belirlemek icin verilerin toplanmasini amacglayan c¢alismalara tarama (survey)

arastirmasi denir.

Tarama modelleri, gecmiste ya da halen var olan bir durumu var oldugu sekilde
betimlemeyi amaglayan arastirma yaklagimlaridir. iliskisel tarama modelleri ise iki ya
da daha fazla degisken arasinda degisim olup olmadigini ve bu degisimin derecesini
belirlemeyi amaglayan arastirma modelleridir. Aragtirma kapsaminda degiskenler

arasindaki iligkiyi gésteren model asagida sunulmaktadir.

GELENEKSELLIK-
MODERNLIK

~.
e

Sekil 1 Arastirmanin Hipotezi



1. H;: Geleneksellik-modernlik diizeyinin hizmet verme yatkinhg iizerinde
etkisi vardir.

2. H, : Liyakat diizeyinin hizmet verme yatkinhg iizerinde etkisi vardir.
3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin ¢alisma evrenini, NERO’ya kayith ve seyahat acentalarina bagl olarak
calisan turist rehberleri olusturmaktadir. Tam sayim Orneklem teknigi kullanilarak
evrenin tiimiine ulasilmaya calisilmistir. NERO’ya kayith 781 turist rehberi
bulunmaktadir. Katilimcilardan 481 anket formu elde edilmistir. Ancak 6lgeklerdeki
maddelerin bir kismini1 bos birakan, 6lgekteki maddelere birden fazla yanit veren 8
adet anket formu gecersiz kabul edilerek arastirmaya dahil edilmemistir. Arastirmanin

orneklem grubu 473 katilimeidan olugsmustur.
3.3. Veri Toplama Araclarn

Veriler, arastirmanin degiskenlerine iliskin 6lcek maddeleri ve arastirmaya katilan
turist rehberlerinin 6zellikleriyle ilgili sorular1 iceren anket yoluyla toplanmistir.
Arasgtirmada kullanilan anket 4 bolimden olusmaktadir. Birinci bdliimde,
katilimcilarin demografik bilgilerini igeren sorular, ikinci boliimde Geleneksellik-
Modernlik Olgegi, iigiincii boliimde Liyakat Olcegi, son boliimde ise Hizmet Verme

Yatkinlig1 Olgek Ifadeleri yer almaktadir.
3.4. Geleneksellik- Modernlik Olgegi

Arastirmada katilimcilarin, geleneksellik-modernlik diizeyini 6lgmek igin Oztiirk
(2018) tarafindan gelistirilen Geleneksellik-Modernlik Olgegi  kullanilmustir.
Kullanilan bu 6l¢gek 5 boyuttan ve 25 maddeden olusmaktadir. Bu boyutlar ise su
sekildedir;

1- Laiklik Faktorii

2- Aileden Bagimsizlik Faktorii
3- Gelecek Odaklilik Faktori

4- Bireysel Bagimsizlik Faktori
5- Yerelden Kopukluk Faktorii
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3.5. Liyakat Olcegi

Arastirmada katilimeilarm, liyakat diizeyini 6lgmek igin Oztiirk (2018) tarafindan
gelistirilen Olgekten yararlanilmistir. Liyakat degiskeni tek boyut ve bes maddeden

olusmaktadir.
3.6. Hizmet Verme Yatkinhig Olgek ifadeleri

Arastirma kapsaminda hizmet verme yatkinligini 6l¢gmek iizere ise Donavan vd. (2004)
tarafindan gelistirilen Ol¢ekten yararlanilmistir. Bu Olgege gore hizmet verme
yatkinhg Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme Ihtiyaci, Miisterinin
Gereksinim ve Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyaci, Hizmetleri Basarili Bir Sekilde
Sunma Arzusu ve Kisisel iliski Kurma Ihtiyaci olmak iizere 4 boyut ve 13 ifadeden
olusmaktadir. Ilgili boyutlar daha 6nce Kusluvan ve Eren (2011) tarafindan Tiirkceye

cevrilmistir.
3.7. Verilerin Toplanmasi

Arastirma kapsaminda veri toplamak tizere Nevsehir Profesyonel Turist Rehberleri
Odas1 (NERO)’na kayith olarak ¢alisan turist rehberlerine bagvurulmustur. NERO’ya
kayith 781 turist rehberi bulunmaktadir. Tam sayim o6rneklem teknigi kullanilarak
evrenin tiimiine ulasilmaya c¢alisilmistir. Arastirmada veri toplama araglari olarak
kullanan anketler katilimeilara 13.01.2021-15.03.2021 tarihleri arasinda dagitilmig ve
toplanmistir. Katilimeilardan geri doniis olarak elde edilen 481 adet anket formundan
8 adeti eksik ve hatali doldurulmug olmalar1 nedeniyle arastirmaya dahil edilmemistir.

Toplamda 473 adet anket formu elde edilmistir.
3.8. Arastirmada Verilerin Analizi

Veri toplama araci olarak kullanilan anket formlari, evreni temsil eden ve Ornek
grubunu olusturan katilimcilara yonelik uygulanmistir. Geleneksellik-modernlik ve
liyakat diizeyi ile hizmet verme yatkinlig1 arasindaki iliskileri belirlemek tizere yapilan
alan aragtirmasindan elde edilen veriler, aragtirma modelinde yer alan bagimli ve
bagimsiz degiskenler gbz oniinde bulundurularak, SPSS 22.0 paket programi araciligi

ile bilgisayar ortaminda analiz edilmistir.
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[k olarak demografik degiskenlere gore dagilimlari belirlemek iizere frekans ve yiizde
degerleri hesaplanmistir. Daha sonra ise arastirmada kullanilan 6lgeklerin boyutlarina
ait madde toplamlar1 ve ortalamalar1 elde edilmistir. Ayrica, ortalamalar ve standart

sapmalar da bulunmustur.

Ortalamalar arasindaki farkin anlamliligini test etmek i¢in t-testi ve ¢oklu gruplar igin
ANOVA varyans analizi kullanilmaktadir. NERO’ya kayitli ve seyahat acentalarina
bagl olarak calisan turist rehberlerinin, geleneksellik-modernlik, liyakat ve hizmet
verme yatkinlik diizeylerinin demografik degiskenlere gore farklilasma durumunu
ortaya koymak iizere bagimsiz 6rneklem t-testi ve anova (tek yonlii varyans) analizleri
uygulanmistir. Geleneksellik-modernlik, liyakat degiskenleri ile hizmet verme
yatkinlig1 diizeyi arasinda bir iliski olup olmadigin1 bulmak amaciyla korelasyon
analizi yapilmistir. Yapilan testlerde anlamlilik diizeyi (Sig.) 0,05 olarak kabul edilmis
ve 0,05 altindaki degerler anlamli bulunmustur. Son olarak ise, bagimsiz degiskenlerin

bagimli degisken tizerindeki etkisini dl¢mek iizere ise regresyon analizi yapilmistir.
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DORDUNCU BOLUM

BULGULAR

Bu boliimde, aragtirmaya katilan katilimcilarin demografik bilgilerine iliskin elde

edilen bulgular ve bulgulara ait tablolar sunulmaktadir.

4.1. Katihmecilarin Demografik Bilgilerine Iliskin Bulgular

Tablo 1 Katilimcilarin Cinsiyetleri

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Gegerl Erkek 302 63,8 63,8 63,8
i Kadin 171 36,2 36,2 100,0
Toplam 473 100,0 100,0

Arastirmaya katilan katilimeilarin 302°si (%63,8) Erkek, 171’1 (%36,2) Kadin
katilimcilardan olusmaktadir. Buna gore cinsiyet agisindan bakildiginda, arastirmada

katilimcilarin cogunlugunu erkekler olusturmaktadir.

Tablo 2 Katilimcilarin Yaslar

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yizde
Gegerl 18-24 83 17,5 17,5 17,5
i 25-31 168 35,5 35,5 53,1
32-38 111 23,5 23,5 76,5
39-45 58 12,3 12,3 88,8
46+ 53 11,2 11,2 100,0
Toplam 473 100,0 100,0

Arastirmaya katilan katilimeilarin 831 (%17,5) 18-24 yas, 168’1 (%35,5) 25-31 yas,
111°1 (%23,5) 32-38 yas, 58’1 (%12,3) 39-45 yas ve 53’si (%11,2) 46 ve lizeri yas



araligindadir. Buna gore aragtirmaya katilan katilimcilarin ¢ogunlugunu 25-31 yas

araliginda olan katilimcilar olusturmaktadir.

Tablo 3 Katilimcilarin Medeni Durumlari

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Gegerl Evli 195 41,2 41,2 41,2
i Bekar 278 58,8 58,8 100,0
Toplam 473 100,0 100,0

Arastirmaya katilan katilimeilarin 195°1 (%41,2) Evli ve 278’1 (%58,8) Bekar olarak

goriilmektedir. Buna gore medeni durumlari incelendiginde, bekar bireylerin,

katilimcilarin ¢ogunlugunu olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 4 Katilimcilarin Cocuk Durumu

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Gegerl Evet 222 46,9 46,9 46,9
i Hay1r 251 53,1 53,1 100,0
Topla
. 473 100,0 100,0

Arastirmaya katilan katilimeilarin 222’sinin (%46,9) cocugu varken, 251’inin (%53,1)

cocugu bulunmamaktadir. Buna gore arastirmaya katilan katilimcilarin yaridan

fazlasinin ¢cocugu olmayan bireylerden olustugu sdylenebilir.

Tablo 5 Katilimcilarin Egitim Diizeyleri

Kiimiilatif
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Yiizde
Gege On Lisans 114 24,1 24,1 24,1
rli Lisans 250 52,9 52,9 77,0
Yiiksek Lisans 109 23,0 23,0 100,0
Toplam 473 100,0 100,0

Arastirmaya katilan katilmcilarin 114°{i (%24,1) On lisans, 250’si (%52,9) Lisans,
109’u (%23,0) ise Yiiksek lisans mezunu calisanlar olusturmaktadir. Buna gore
arastirmaya katilan katilimcilarin ¢ogunlugunu Lisans mezunu olan bireyler

olusturmaktadir.
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Tablo 6 Katilimcilarin Turizm Rehberligi Mesleginde Calisma Siiresi

Kiimiilatif
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Yiizde
Geger 3 yil ve alt1 89 18,8 18,8 18,8
li 4-7 y1l 138 29,2 29,2 48,0
8-11 yil 110 23,3 23,3 71,2
12-15 y1l 83 17,5 17,5 88,8
16 y1l ve tizeri 53 11,2 11,2 100,0
Toplam 473 100,0 100,0

Arastirmaya katilan katilimcilarin 89°u (%18,8) 3 yildan az siiredir, 138’si (%29,2) 4-
7 yil arasinda, 110°u (%23,3) 8-11 yil arasinda, 83’ii (%17,5) 12-15 yil arasinda ve

53’1 (%11,2) 16 yildan fazla siiresidir turizm rehberligi mesleginde calismaktadir.

Buna gore arastirmaya katilan katilimcilarin ¢ogunlugunu 4-7 yil arast turizm

rehberliginde ¢aligmakta olan bireyler olusturmaktadir.

Tablo 7 Katilimcilarin Yiiksek Sezonda Tura Cikma Sikligi

Gegerli
Frekans Yiizde Yiizde Kimiilatif Yiizde
Gege Haftada 1-2 giin 113 23,9 23,9 23,9
rli Haftada 3-4 giin 242 51,2 51,2 75,1
Her Giin 59 12,5 12,5 87,5
Diizensiz 59 12,5 12,5 100,0
Toplam 473 100,0 100,0

Arastirmaya katilan katilimcilarin 113’1 (%23,9) haftada 1-2 giin, 242°si (%51,2)
Haftada 3-4 giin, 59’u (%12,5) Her giin, 59°u (%12,5) ise diizensiz sekilde yiiksek

sezonda tura ¢ikmaktadir. Buna gore aragtirmaya katilan katilimcilarin ¢gogunlugunu

yiiksek sezonda haftada 3-4 giin tura ¢ikan katilimcilar olusturmaktadir.
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Tablo 8 Katilimcilarin Mesleginden Memnun Olma Diizeyi

Gegerli Kiimiilatif
Frekans Yiizde Yiizde Yiizde
Gege Memnun Degilim 56 11,8 11,8 11,8
rli Ne Memnunum Ne
Memnun Degilim 142 30,0 30,0 41,9
Memnunum 217 459 459 87,7
Cok Memnunum 58 12,3 12,3 100,0
Toplam 473 100,0 100,0

Arastirmaya katilan katilimcilarin 56’s1 (%11,8) mesleginden memnun degil, 142’si
(%30,0) mesleginden ne memnun ne memnun degil, 217’st (%45,9) mesleginden
memnun, 58’1 (%12,3) ise mesleginden ¢ok memnundur. Buna gore arastirmaya
katilan katilimcilarin ¢ogunlugunu meslegi konusunda kararsiz olan katilimcilar

olusturmaktadir.

Arastirmada elde edilen verilerin giivenilirligini 6lgmek {izere Cronbach Alfa
Katsayisi (a0 ) kullanilmistir. Alfa katsayisi, 6l¢ekte bulunan maddelerin varyanslarin
toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile elde edilir ve 0 ile 1 arasinda degerler alir.
Agirliklh standart degisim ortalamasi olarak ifade edilebilir. Cronbach Alfa Katsayist,
Ol¢ekte bulunan maddelerin homojen bir yapiyr agiklamak amaci ile bir biitiin
olusturup olusturmadigini belirler. Bagka bir ifade ile, Alfa Katsayisi, madde
puanlarini igeren bir dl¢ekte maddelere verilen yanitlarin toplamina gére maddelerin
birbirleri ile benzerligini ve yakinhigmi belirleyen katsayidir. Olgegin giivenirlik
diizeyini gosteren alfa katsayisinin alabilecegi deger araliklari su sekildedir

(Biiyiikoztiirk, 2010: 39):
0,00< o < 0,40 ise olcek giivenilir bulunmamaktadir,
0,40 < a < 0,60 ise olcek diisiik gilivenilirlige sahiptir,
0,60 < a < 0,80 ise 6l¢ek oldukea giivenilir bulunmaktadir,

0,80 < a < 1,00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilirlige sahiptir.

Arastirmada parametrik veya parametrik olmayan analiz yontemlerinden hangisinin

kullanilacagin1 belirlemek {izere arastirmada elde edilen verilere normallik testi
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uygulanmistir. Carpiklik ve basiklik degerlerinin hesaplanmasi ile dlgek puanlarinin
normal dagilima uygunluk durumu saptanmaktadir. Normal dagilim olarak
goriilebilmesi i¢in 6l¢cek puanlarindan elde edilen basiklik ve carpiklik degerlerinin +3
ile -3 arasinda olmasi yeterli bulunmaktadir (Hopkins ve Weeks, 1990; Groeneveld ve

Meeden, 1984; De Carlo, 1997; Moors, 1986).
4.2.Geleneksellik-Modernlik Ol¢egine iliskin Bulgular

Turist rehberlerinin geleneksellik-modernlik diizeyini 6lgmeye yonelik 25 maddeden
olusan oOlgege uygulanan temel bilesenler faktor analizinde Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) degeri 0,96 bulunmustur. Buna gore, eldeki veri setinin faktor analizi i¢in
uygun oldugunu séylemek miimkiindiir. Arastirmada yapilan analiz sonucunda Barlett
testi ,000 (x2= 12624,506; p<0,01) olarak anlamli ¢ikmistir. Bu iki test sonucundan
elde edilen bulgu faktdor analizi yapabilmek i¢in iizerinde c¢alisilan Grneklem
biiyiikliigiiniin yeterli ve verilerin ise faktor analizi yapabilmek i¢in uygun oldugunu
gostermektedir. Aragtirmada, Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett testlerinin faktor analizi
yapmaya uygun olmasi nedeniyle, 6l¢cegin temel bilesenlerini ortaya koymak amaciyla

component faktdr analizi uygulanmigtir

Turist rehberlerinin geleneksellik-modernlik diizeyini o6lgmeye yonelik Olgege
varimax rotasyon yontemi kullanilarak uygulanan temel bilesenler faktdr analizinin
sonuclar1 Tablo 11°de goriilmektedir. Buna gore, 25 maddeden olusan dlgekteki yiik
degerleri dikkate alinarak yeni 6lgekte yer alacak degiskenler belirlenmistir. 16 madde
0zdegeri 1’in lizerinde olan 5 faktorlii bir yapt olusturmustur. Bu 5 faktér ve 16
maddeden olusan Glgege ait toplam varyansin %92,58 ‘unu agiklamaktadir. Elde

edilen 6l¢ege iliskin sonuglar Tablo 9°da goriilmektedir.

Birinci faktore ait 6zdeger 4,482 olarak bulunmustur. Birinci faktoriin igerdigi
maddelerin faktor yiikleri incelendiginde faktor yiiklerinin ,680 ile ,800 arasinda
oldugu goriilmektedir. Birinci faktoriin gilivenilirligini ortaya koymak icin yapilan
analiz Cronbach Alpha degerinin ,959 oldugunu gostermistir. Tablo 9°da ayrica,
birinci faktorii olusturan maddelere yonelik elde edilen 6zdegerler ve toplam agiklanan

varyanslar1 goriilmektedir. Tek basina bu faktoriin agikladig1 varyans %28,011°dir
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Tablo 9 Geleneksellik-Modernlik Olgegi Faktor Analizi Sonuglari

Yerel
Bireysel Aileden den

Bagimsi Bagimsi Kopu
Laiklik Gelecek Odaklilik zlik zhk kluk

GMO1 ,300

GMO2 ,786

GMO3 775

GMO4 ,701

GMOS5 ,680

GMO18 719

GMO17 17

GMO16 ,696
GMO19 ,654
GMO21 711

GMO20 707

GMO22 ,646
GMO15 ,646
GMO14 ,594
GMO25 ,632
GMO24 ,606
Ozdeger 4,482 3,807 3,100 1,765 1,660

Agiklanan 28,011 23,796 19,376 11,029 10,37

varyans 4

Toplam 92,586
agiklanan

varyans

Cronbach 959 978 ,966 ,947 ,970
Alpha

Toplam
Olgek
Cronbach
Alpha

985

Basiklik -,629 -,599 -,521 -,722 -,737

Carpiklik ,892 ,960 ,946 753 ,890

Ikinci faktore ait ozdeger 3,807 olarak bulunmustur. Ikinci faktdriin igerdigi
maddelerin faktor yiikleri incelendiginde faktor yiiklerinin ,654 ile ,719 arasinda
oldugu goriilmektedir. Ikinci faktdriin giivenilirli§ini ortaya koymak igin yapilan
analiz Cronbach Alpha degerinin ,978 oldugunu gostermistir. Tek basina bu faktoriin
acikladigi varyans %23,796’dr.
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Ucglincii faktore ait 6zdeger 3,100 olarak bulunmustur. Ugiincii faktoriin icerdigi
maddelerin faktor yiikleri incelendiginde faktor yiiklerinin ,646 ile ,711 arasinda
oldugu goriilmektedir. Ugiincii faktdriin giivenilirliini ortaya koymak i¢in yapilan
analiz Cronbach Alpha degerinin ,966 oldugunu gostermistir. Tek basina bu faktoriin

acikladig1 varyans %19,376’dur.

Dordiincii faktore ait 6zdeger 1,765 olarak bulunmustur. Dordiincii faktoriin igerdigi
maddelerin faktor yiikleri incelendiginde faktor yiiklerinin ,594 ile ,646 arasinda
oldugu goriilmektedir. Dordiincii faktoriin giivenilirligini ortaya koymak i¢in yapilan
analiz Cronbach Alpha degerinin ,947 oldugunu gostermistir. Tek basina bu faktoriin

acikladig varyans %11,029’dur.

Besinci faktore ait 6zdeger 1,660 olarak bulunmustur. Besinci faktoriin igerdigi
maddelerin faktor yiikleri incelendiginde faktor yiiklerinin ,606 ile ,632 arasinda
oldugu goriilmektedir. Besinci faktoriin glivenilirligini ortaya koymak i¢in yapilan
analiz Cronbach Alpha degerinin ,970 oldugunu gostermistir. Tek basina bu faktoriin

acikladig varyans %10,374 diir.

Ayrica, Tablo 10°da da goriildiigii gibi basiklik ve carpikli degerleri dikkate
alindiginda 6l¢ek puanlarinin normal dagilim sergiledigi goriilmektedir. Diger taraftan
aragtirmada kullanilan 6lgek ve boyutlarin normal dagilima uygunluk durumunu
gormek tlizere histogramlar, grafikler ve varyasyon katsayilari da incelenmistir. Bu
dogrultuda yapilan analizlerde parametrik yontemlerin kullanilmasi uygun
goriilmiistiir. Bu baglamda yapilan analizlerde bagimsiz gruplar t testi ve ANOVA

testi kullanilmistir

Tablo 10°de de goriildigi gibi 6lgek boyutlariin Alpha Cronbach (o) katsayilarinin
yiiksek diizeyde olmasi arastirmada kullanilan olgeklerin giivenilir oldugunu

gostermektedir.

Aragtirmaya katilan turist rehberlerinin geleneksellik-modernlik diizeyine iliskin

betimleyici istatistiklerin sonuglar1 Tablo 10°da sunulmaktadir.
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Tablo 10 Katilimcilarin Geleneksellik-Modernlik Olgegine Verdikleri Cevaplar

N Ortalama Std. Sapma
Sosyal hayatimi dini kurallara gére yasamaya
Y Y gote yasamay 473 2,2347 1,12648
caligirim
Diizenli ibadetlerimi yerine getirmedigimde mutsuz
473 2,3044 1,24717
olurum.
Dini inancim kisisel kimligimin 6nemli pargalarindan
473 2,2452 1,20165
birisidir.
Benim igin dini emirler, resmi yasalardan daha
473 2,1860 1,31132
onemlidir.
Din olmazsa ahlak da olmaz. 473 2,3953 1,25640
Biiyiik ve kiiciik kardesler arasinda ast-iist iliskisi
yik 473 2,3446 1,23579
olmasini dogal karsilarim.
Aile biiytiklerimin benim i¢in dogru kararlari
473 2,3404 1,21624
verdiklerini diigiintirtim.
Gecmis zamanlarda hayatin daha anlamli oldugunu
473 2,3044 1,31980
diistiniiyorum.
Gegmis donemlerde yasayan insanlarin daha huzurlu
) 473 2,3552 1,37497
bir hayat siirdiigiinii diistiniiriim.
Gegmis zamanlara 6zlem duyuyorum. 473 2,3425 1,38279
Gegmis donemlerdeki toplumsal hayatin daha diizenli
473 2,3911 1,34088
oldugunu distiniirim.
Yakin ¢evremdeki insanlari iizmemek ig¢in benden
473 2,3510 1,27371

istedikleri zor iglere katlanmaya calisirim
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Cevremdeki insanlarin onaylayacaklar1 davranislari

) B 473 2,4609 1,31446

sergilemeye 6zen gosteririm.

Davraniglarimi ailemin beklentilerine gore

o 473 2,4841 1,21269

diizenlemeye 6zen gosteririm.

Sehirde yasayan bir insanin memleketi ile bagim
473 2,0740 1,31356
koparmamasi gerektigini diistiniirim.

Firsat buldukg¢a koylime gitmeye ¢aligirim. 473 2,1691 1,32964
GELENEKSELLIK-MODERNLIK GENEL 473 2,3114 1,15584

Aragtirmaya katilan katilimcilarin  geleneksellik-modernlik diizeyi “Kararsizim-
Katilmiyorum” arasinda diger ifade ile (X=2,3114) deger almistir. Buna gore,
katilimcilarin - geleneksellik-modernlik diizeylerinin ortalama yakin bir diizeyde
oldugu ancak modernlik 6zelliklerini tasimaya daha egilimli olduklarini s6ylemek
miimkiindiir. En yiliksek diizeyde algilanan 06l¢ek maddesi (X=2,48415)
“Davraniglarim1  ailemin beklentilerine gore diizenlemeye 06zen gosteririm.”
maddesidir. En diisiik diizeyde algilanan (X=2,0740) “Sehirde yasayan bir insanin

memleketi ile bagin1 koparmamasi gerektigini diistiniiriim.” maddesidir.
4.3.Liyakat Olcegine iliskin Bulgular

Turist rehberlerinin liyakat diizeyine iliskin tek faktér ve 5 maddeden olusan
Ol¢ege ait toplam varyansin %80,509’unu acgiklamaktadir. Elde edilen 6lgege iliskin
sonuglar Tablo 12’de goriilmektedir. Tek faktorlii yapinin i¢erdigi maddelerin faktor
yiikleri incelendiginde faktor yiiklerinin ,858 ile ,935 arasinda oldugu goriilmektedir.
Olgegin giivenilirligini ortaya koymak igin yapilan analiz Cronbach Alpha degerinin
,938 oldugunu gostermistir. Ortaya ¢ikan tek faktdrlii bu yapiin agikladigi varyans
%80,509’dur.
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Tablo 11 Liyakat Ol¢egi Faktor Analizi Sonuglari

Bir is yerinde biitiin kararlari iist yonetim almalidir. ,935

Is yerlerindeki talimatlar ve ydnergeler genellikle insanlarin gozlerini boyamak igindir. | ,935

Is diinyasinda ayni dini inanca sahip olanlar birbirlerini kollamalidirlar. ,879

Yonetici pozisyonunda galisanlarin, firma sahibinin tanidiklar1 olmasi is hayatinin bir | ,878

pargasidir.

Kars1 cinsin yoneticilik becerilerinin zayif oldugu kanaatindeyimdir. ,858
Ozdeger 4,025
Agiklanan varyans 80,509
Cronbach Alpha ,938
Basiklik 3,006
Carpiklik 2,026

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin liyakat diizeyine iliskin betimleyici
istatistiklerin sonuglar1 Tablo 12°de sunulmaktadir.

Tablo 12 Katilimcilarin Liyakat Olgegine Verdikleri Cevaplar

N Ortalama Std. Sapma

Is diinyasinda ayn1 dini inanca sahip olanlar birbirlerini

473 1,7061 1,10484
kollamalidirlar.
Kars1 cinsin yoneticilik becerilerinin zay1f oldugu

473 1,9493 1,08610
kanaatindeyimdir.
Yonetici pozisyonunda ¢alisanlarin, firma sahibinin

473 2,1121 ,94000
tanidiklar1 olmasi is hayatinin bir pargasidir.
Bir is yerinde biitiin kararlari iist yonetim almalidir. 473 1,9218 1,18617
Is yerlerindeki talimatlar ve yonergeler genellikle

) o 473 1,9218 1,18617

insanlarin gézlerini boyamak igindir.
GENEL 473 1,9222 98911

Aragtirmaya katilan katilimcilarin  liyakat diizeyi “Kesinlikle Katilmiyorum-
Katilmiyorum” arasinda yani (X=1,9222) degerinde olmustur. Bu deger katilimcilarin
liyakat (liyakat) diizeylerinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Olgek maddelerinden

en yiiksek diizeyde algilanan (X=1,7061) “Is diinyasinda ayni1 dini inanca sahip olanlar
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birbirlerini kollamalidirlar.” maddesidir. En disiik diizeyde algilanan (X=2,1121)
“Y onetici pozisyonunda galisanlarin, firma sahibinin tanidiklar1 olmasi is hayatinin bir

parcasidir.” maddesidir.
4.4. Hizmet Verme Yatkinhgi Olgegine iliskin Bulgular

Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligin1 6lgmeye yonelik 13 maddeden olusan
Olgege uygulanan temel bilesenler faktdr analizinde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
degeri 0,776 bulunmustur. Buna gore, eldeki veri setinin faktor analizi i¢in uygun
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Arastirmada yapilan analiz sonucunda Barlett testi
,000 (x2= 1192,043; p<0,01) olarak anlamli ¢ikmistir. Bu iki test sonucundan elde
edilen bulgu faktor analizi yapabilmek i¢in tizerinde ¢aligilan 6rneklem biiyiikliigiiniin
yeterli ve verilerin ise faktor analizi yapabilmek i¢in uygun oldugunu gostermektedir.
Arastirmada, Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett testlerinin faktor analizi yapmaya uygun
olmasi nedeniyle, dl¢cegin temel bilesenlerini ortaya koymak amaciyla component

faktor analizi uygulanmigtir

Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligini 6lgmeye yonelik olgege varimax
rotasyon yontemi kullanilarak uygulanan temel bilesenler faktér analizinin sonuglari
Tablo 14’de goriilmektedir. Buna gore, 13 maddeden olusan 6lgekteki yiik degerleri
dikkate alinarak yeni olgekte yer alacak degiskenler belirlenmistir. 10 madde 6zdegeri
I’in tizerinde olan 3 faktorlii bir yapi olusturmustur. Bu 3 faktér ve 10 maddeden
olusan Olcege ait toplam varyansin %61,12’sini agiklamaktadir. Elde edilen Slgege

iliskin sonuglar Tablo 13’de goriilmektedir.

Birinci faktore ait 6zdeger 3,216 olarak bulunmustur. Birinci faktoriin igerdigi
maddelerin faktor yiikleri incelendiginde faktor yiiklerinin ,598 ile ,812 arasinda
oldugu goriilmektedir. Birinci faktoriin giivenilirligini ortaya koymak i¢in yapilan
analiz Cronbach Alpha degerinin ,764 oldugunu gostermistir. Tablo 13’de ayrica,
birinci faktorii olusturan maddelere yonelik elde edilen 6zdegerler ve toplam agiklanan

varyanslari goriilmektedir. Tek basina bu faktoriin agikladig: varyans %23,532 dir.
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Tablo 13 Hizmet Verme Yatkinhig Olgegi Faktor Analizi Sonuglar:

Bilesenler
Miisteri
Miisteriyi Ozel Ihtiyaglarint Kisisel Iliski

Hissettirmek Anlama Kurma
HVY1 ,812
HVY2 771
HVY3 ,677
HVY4 ,598
HVYS ,543
HVY6 , 776
HVY7 , 776
HVYS ,626
HVY12 ,768
HVY13 ,831
Ozdeger 3216 1,774 1,122
Aciklanan varyans 23.532 19,244 18,349
Toplam agiklanan varyans 61,125
Cronbach Alpha 764 633 778
Toplam Olgek Cronbach
Alpha 739
Basiklik 2,059 2,836 2,192
Carpiklik -1,649 -1,855 -1,706

Ikinci faktore ait ozdeger 1,774 olarak bulunmustur. Ikinci faktoriin igerdigi
maddelerin faktor yiikleri incelendiginde faktor yiiklerinin ,543 ile ,776 arasinda
oldugu goriilmektedir. Ikinci faktoriin giivenilirligini ortaya koymak icin yapilan
analiz Cronbach Alpha degerinin ,633 oldugunu gostermistir. Tek basina bu faktoriin

acikladigi varyans %19,244 tiir.

Ucgiincii faktore ait 6zdeger 1,122 olarak bulunmustur. Ugiincii faktoriin icerdigi
maddelerin faktor yiikleri incelendiginde faktor yiiklerinin ,768 ile ,831 arasinda
oldugu goriilmektedir. Ugiincii faktdriin giivenilirligini ortaya koymak icin yapilan
analiz Cronbach Alpha degerinin ,778 oldugunu gostermistir. Tek basina bu faktoriin

acikladigi varyans %18,349’dur.
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Ayrica, Tablo 14’de de goriildiigii gibi basiklik ve carpiklik degerleri dikkate
alindiginda o6lgek puanlarinin normal dagilim sergiledigi goriilmektedir. Diger
taraftan arastirmada kullanilan O6lgek ve boyutlarin normal dagilima uygunluk
durumunu goérmek {izere histogramlar, grafikler ve varyasyon katsayilar1 da
incelenmistir. Bu dogrultuda yapilan analizlerde parametrik yontemlerin kullanilmasi
uygun goriilmiistiir. Bu baglamda yapilan analizlerde bagimsiz gruplar t testi ve

ANOVA testi kullanilmistir.

Tablo 14’de de goriildiigii gibi 6lgek boyutlarinin Alpha Cronbach (o)) katsayilarinin
yiiksek diizeyde olmasi aragtirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilir oldugunu

gostermektedir.

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligina iligkin betimleyici
istatistiklerin sonuglar1 Tablo 14’de sunulmaktadir.

Tablo 14 Hizmet Verme Yatkinligi Olgegine Verdikleri Cevaplar Agisindan Dagilimlar

Std.
N Mean Deviation
Hizmet ettigim miisterilerin isteklerini karsilayarak onlar1
473 4,1036 1,12928
memnun etmekten hoslanirim
Her miisterinin kendini 6zel ve dnemli hissetmesini
473 3,8795 1,20392
saglamaktan zevk alirm
Her miisterinin sorunu benim i¢in 6nemlidir 473 3,9683 1,11663
Her miisteriye bireysel (6zel) ilgi géstermek beni mutlu
Y ysel (Gzel)llgi g 473 3,7357 1,21429
eder
Miisterilerin ihtiyag ve isteklerini gézlerinden (dogal
Y s (dog 473 4,1839 ,91016
olarak) okurum (anlarim)
Miisterilerin ihtiyag ve isteklerini onlar sdylemeden
473 4,0698 ,93507
genellikle anlarim
Hizmet verdigim miisterilerin ihtiyag¢ ve isteklerini tahmin
473 3,9704 1,02881
etmekten hoslanirim
Miisterilere ne kadar yakin ve samimi davranacagimi
473 4,2304 ,82837
onlarin beden dilinden anlarim
Miisterilerin isimlerini hatirlamak hogsuma gider 473 4,0063 1,12085
Miisterilerimi daha yakindan tanimak hosuma gider 473 4,0825 1,10064
GENEL 473 14,0230 ,59454
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Arastirmaya katilan katilimcilarin  algilanan  hizmet verme yatkinlik diizeyi
“Katiliyorum-Kesinlikle Katiliyorum” arasinda yani (X=4,0230) degerinde olmustur.
Bu deger katilimcilarin algilanan hizmet verme yatkinlik diizeylerinin yiiksek
oldugunu gostermektedir. Olgek maddelerinden en yiiksek diizeyde algilanan
(X=4,2304) “Misterilere ne kadar yakin ve samimi davranacagimi onlarin beden
dilinden anlarim.” maddesidir. En diisiik diizeyde algilanan (X=3,7357) “Her

miisteriye bireysel (6zel) ilgi gdstermek beni mutlu eder” maddesidir.

4.5. Geleneksellik-Modernlik, Liyakat ve Hizmet Verme Yatkinhgi Arasindaki

Mliskilerin Analizine Yonelik Bulgular

Arastirmada turist rehberlerinin geleneksellik-modernlik ve liyakat (liyakat) ile hizmet
verme yatkinliklar1 arasindaki iliskiyi temsil eden Pearson korelasyon katsayilar
hesaplanmistir. Genel olarak turist rehberlerinin geleneksellik-modernlik ve liyakat ile
hizmet verme yatkinliklar1 arasindaki arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi
sonuglar1 Tablo 15°da gosterilmektedir.

Tablo 15 Geleneksellik Modernlik Olgegi, Liyakat Olgegi ve Hizmet Verme Yatkinlig
Olgegi Arasindaki Korelasyon Analizi

Geleneksellik
_ModernlikG HVY O
ENELORT LiyakatORT RT
Geleneksellik_Modernlik Pearson Correlation 1 -,048 ,047
GENELORT Sig. (2-tailed) ,294 ,310
N 473 473 473
LiyakatORT Pearson Correlation -,048 1 -,099"
Sig. (2-tailed) ,294 ,031
N 473 473 473
HVY ORT Pearson Correlation ,047 -,099" 1
Sig. (2-tailed) ,310 ,031
N 473 473 473

* Korelasyon 0.05 diizeyinde (2 kuyruklu) anlamhidir

Tablo 15°da goriildiigii iizere, geleneksellik-modernlik bagimsiz degiskeninin
hizmet verme yatkinligi bagimli degiskeni ile istatistiksel olarak anlamli bir iliskisi
bulunamamistir. Bununla birlikte liyakat degiskeninin hizmet verme yatkinligi

degiskeni ile arasinda negatif (,099) ve istatistiksel olarak anlamli (p=,031< 0,05) bir
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iligki vardir. Hesaplanan korelasyon katsayisina gore (r<,40) bu oldukca zayif bir
iligkidir. Buna gore, turist rehberlerinin liyakat diizeyi ile hizmet verme yatkinligi
arasinda anlamli bir iligki oldugu ve turist rehberlerinin liyakat diizeyleri arttikca

hizmet verme yatkinliklarinda bir azalma olabilecegi soylenebilir.

Arastirmada ayrica geleneksellik-modernlik ve liyakat degiskenlerinin alt boyutlarinin
her birinin ayr1 ayr1 hizmet verme yatkinlig1 degiskenin alt boyutlar ile iliskisi analiz
edilmistir. Yapilan bu korelasyon analizine iliskin sonuglar Tablo 16’da
goriilmektedir.

Tablo 16 Geleneksellik-Modernlik Alt Boyutlari, Liyakat ile Hizmet Verme Yatkinligi
Arasindaki Iliskilerin Analizi

Aile Gelec Yerel
Bireysel
Laiklik Bagims ekOd o Kopukl
Bagimsiz
ORT izlik aklili uk
lik ORT
ORT kORT ORT
LiyakatORT Pearson
-,024 -,041 -,086 -,054 -,003
Correlation
Sig. (2-
,595 ,373 ,062 ,243 ,940
tailed)
N 473 473 473 473 473
MiisOzelHisORT Pearson
) ,045 ,014 ,053 ,057 ,021
Correlation
Sig. (2-
,324 ,765 ,249 2217 ,653
tailed)
N 473 473 473 473 473
MiisihtyAnlamaORT Pearson
,012 -,028 -,011 ,004 -,030
Correlation
Sig. (2-
,798 ,537 ,812 ,933 ,516
tailed)
N 473 473 473 473 473
KisisellliskKurmalhtO Pearson
,058 ,053 ,080 ,068 ,040
RT Correlation
Sig. (2-
) ,208 ,249 ,083 ,138 ,390
tailed)
N 473 473 473 473 473
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Tablo 17°de goriildigi iizere, geleneksellik-modernlik bagimsiz degiskeninin alt
boyutlar1 ve liyakat bagimsiz degiskeni ile hizmet verme yatkinligi bagiml
degiskeninin alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli hicbir iliski

bulunamamustir.

Degiskenler arasindaki iligkiler test edildikten sonra, geleneksellik-modernlik
diizeyinin ve liyakat dilizeyinin hizmet verme yatkinli§i {iizerindeki etkisinin

belirlenmesi i¢cin Regresyon analizi yapilmistir.

Regresyon Analizi, degiskenler arasi iliskileri test etmek i¢in kullanilan analiz
yontemidir. Regresyon Analizi, bagimli degisken ile bir veya birden fazla bagimsiz
degisken arasindaki iliskiyi matematiksel esitlik ile agiklayan bir analiz yontemidir
(Ozcan ve Ayvaz, 2015). Regresyon analizi yapmak icin genel Anova sonuglarina
bakmak ve anlamlilik ¢ikmas1 (p<0,01 ve p<0,05) durumunda uygulamak daha dogru
bir yaklagimdir.

Regresyon Analizi genel olarak bir degisken iizerinde baska bir degiskenin etkisinin
olup olmadigini arastirmak istendigi durumlarda kullanilir. Analizde bagimsiz
degisken (tahmin degiskeni) bir tane olmasi sebebi ile Basit Dogrusal Regresyon
Analiz Yontemi uygulanmistir. Ayrica degiskenler arasi degerlerin bagimli/iliskili
(korelasyonlu) olmamasi gerekmektedir. Bunu anlamak i¢in 0-4 arasi degisen Durbin-

Watson testi uygulanmaistir.

Aragtirmada geleneksellik-modernlik diizeyinin ve liyakat diizeyi ile hizmet verme
yatkinlig1 arasindaki iliskilere bakilmistir. Bu iliskilerin analizi i¢in ¢oklu dogrusal
regresyon analizi yapilmistir. Bagimli degisken hizmet verme yatkinligi, bagimsiz

degiskenler ise geleneksellik-modernlik ve liyakat’tir.

Arastirmada enter metodu ile yapilan regresyon analizinde modelde yer verilen
bagimsiz degiskenlerin tiimii goriilmektedir. Tablo 18’de goriilen model 6zetine gore,
modele dahil edilen tiim degiskenler bir arada, hizmet verme yatkinligindaki degisimin
%00,7’s1 aciklamaktadir. Ancak Tablo 19°da goriilen varyans analizi tablosundaki
2,752 F degeri, modelin bir biitiin olarak her diizeyde anlamli olmadigina isaret
etmektedir. Geleneksellik-Modernlik, Liyakat ve Hizmet Verme Yatkinlig1 diizeyine

yonelik yapilan regresyon sonucuna gore model anlamli bulunmamuistir. Dolayistyla bu
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iki bagimsiz degiskenin bir arada bagimli degisken iizerinde etkisi oldugunu sdylemek

miimkiin goriinmemektedir.

Tablo 17. Geleneksellik-Modernlik Olgegi, Liyakat Olcegi ve Hizmet Verme Yatkinlig
Olgegi Arasindaki Regresyon Analizi Model Ozeti

Mod Diizeltilmis
el R R? R? Standar Hata
1 ,1082 ,012 ,007 ,59234

Tablo 18. Geleneksellik-Modernlik Olgegi, Liyakat Olgegi ve Hizmet Verme Yatkinlig
Olgegi Arasindaki Regresyon Analizi ANOVA Testi

Anlaml
lik
Karelerin Ortalama Diizeyi
Model Ozeti df kare F (p)
1 Regression 1,931 2 ,966 2,752 ,065°
Artik 164,908 470 ,351
Toplam 166,839 472
Standardi
zed
Unstandardized Coefficie
Coecfficients nts
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 49,48
4,085 ,083 ,000
2
Geleneksellik Modernlik
,022 ,024 ,042 916 ,360
GENELORT
LiyakatORT -
-,058 ,028 -,097 ,035
2,113

Daha once liyakat ile hizmet verme yatkinlig1 arasindaki iligkiyi belirlemek tizere
yapilan korelasyon analizinde istatistiksel olarak anlamli ¢ikan ve ¢ok zay1f da olsa bir
iliskinin varhigi gorilmiistiir. S6z konusu iligkinin analizi i¢in regresyon analizi

yapilmistir. Bagimli degisken hizmet verme yatkinligi, bagimsiz degisken ise
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liyakat’tir. Tablo 18’de goriilen model G6zetine gore, modele dahil edilen liyakat

degiskeni, hizmet verme yatkinligindaki degisimin %00,8’ini agiklamaktadir. Ancak

Tablo 21°de goriilen varyans analizi tablosundaki 4,666 F degeri, modelin bir biitiin

olarak her diizeyde anlamli oldugunu gostermektedir.

Tablo 19. Liyakat Olgegi ve Hizmet Verme Yatkinligi Olgegi Arasindaki Regresyon Analizi

Model Ozeti
Mod Duzeltilmis Standart
el R R R? Hata
1 ,0992 ,010 ,008 ,59224

Tablo 20. Liyakat Olcegi ve Hizmet Verme Yatkinligi Olcegi Arasindaki Regresyon Analizi

ANOVA Testi
Anlamlt
Itk
Karelerin Ortalama Diizeyi
Model Ozeti df kare F (p)
1 Regression 1,637 1 1,637 4,666 ,031°
Artik 165,202 471 ,351
Total 166,839 472
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,137 ,060 69,462 ,000
LiyakatORT -,060 ,028 -,099 -2,160 ,031

Liyakat ve Hizmet Verme Yatkinlig1 diizeyine yonelik yapilan regresyon sonucuna

gbore modelin genel agiklayiciligi ,007°dir. Bu tablodan ¢ikan sonuglar genel anova

sonuglari ile ortiismektedir. Bu tabloda model anlamli bulunmustur.
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BESINCI BOLUM

SONUC VE TARTISMA

Turist rehberleri turistlerin bilgi agisindan olan ihtiyaglarini karsilamakla birlikte
tilkenin tanitimin1 yapabilmeleri agisindan olduk¢a 6nemli bir calisma alanina
sahiptirler. Bununla birlikte, profesyonel turist rehberleri turizm sektorii igerisinde
yaptiklari is kapsaminda iilkenin tanitimini gergeklestirmektedirler ve bu misyon icra
edilen gorevin Onemini arttiran bir unsur olarak goriilmektedir. Profesyonel turist
rehberlerinin sahip olduklar1 rollerle iligkili olarak kisiliklerine yansiyan birtakim
ozellikler bulunmaktadir. Ve profesyonel turist rehberlerinin islerini yaparken kendi
kisiliklerini kenara koyup davranamayacaklar1 igin iilkelerini kendi kisilikleriyle
temsil ettikleri ifade edilmektedir (Cimrin, 1995: 9). Bu baglamda bu ¢alisma
kapsaminda turist rehberlerinin bireysel diizeyde hizmet verme yatkinliklarinin
belirleyicileri arasinda kisilik 6zelliklerinin énemi iizerinde durulmaktadir. Bununla
birlikte bu c¢alisma kapsaminda vurgulanmasi gereken bir diger husus, kisilik
Ozellikleri g¢ergevesinde geleneksellik-modernlik ve liyakat ozelliklerinin dikkate

alinmis olmasidir.

Bu caligma kapsaminda geleneksellik-modernlik, liyakat ve hizmet verme yatkinlig
kavramlar irdelenmistir. Kisilik 6zellikleri ve demografik 6zelliklerin hizmet verme
yatkinlig1 ile olan iligkisi pek cok caligmada ele alinmistir. Fakat insanlarin yasam
tarzin1 da yansitan nitelikte bir kisilik 6zelligi olarak modern ya da geleneksel
mantiklara sahip olmalar1 ile hizmet verme yatkinliklar1 arasinda bir iliski kuran
arastirmalara alan yazinda rastlanilmamustir. Turist rehberligi meslegi, yapist geregi
pek cok nitelige sahip olmayr gerektirmektedir. Yerli ve yabanci gruplara Gren
yerlerinin gezdirilmesi ve tanitilmasinin yani sira, iilke tanitiminda 6énemli bir rol
tistlenmektedirler. Bu noktada, turistlerle kurulan iletisim ve davranis tarzi turistler
tizerinde biraktiklar1 etki acisindan belirleyici olabilmektedir. Turist rehberlerinin

iletisim ve davranis tarzlarini sekillendiren faktorler arasinda; onlarin yetisme ortamu,



ailesel ve gecmisle ilgili faktorler, egitimleri ile ortaya ¢ikan gelenekselci ya da
modern bakis agilar1 ve liyakat anlayislarinin énemli bir yer buldugu diislincesinden
hareketle, bu caligmada geleneksellik-modernlik yaklasimlar1 ve liyakat algilar ile
turist rehberlerinin turistlere yonelik hizmet verirken onlari anlama istegi, 6zel
hissettirme istegi, kisisel iligki kurma ve verdigi hizmetlerde basarili olma isteklerini
kapsayan hizmet verme yatkinliklari arasinda bir iligkinin olabilecegi diistiniilmiistiir.
Geleneksellik-modernlik ve liyakat ile hizmet verme yatkinligi arasindaki iligkiyi
belirlemek amaci ile Nevsehir Rehberler Odasi’na kayith olarak ¢aligan profesyonel
turist rehberleri lizerinde bir aragtirma yapilmistir. Arastirmaya katilan 473 katilimci

arastirmanin 6rneklem grubunu olusturmustur.
5.1. Arastirmanin Demografik Bilgilerine Iliskin Sonuclar

Yapilan analizler sonucunda demografik 6zellikleri acisindan katilimcilarin yaridan
fazlasinin erkeklerden olustugu, vyaridan fazlasinin 25-38 yas araliginda oldugu,
yaridan fazlasinin bekar oldugu, yartya yakin bir oranimin ¢ocuk sahibi oldugu,
yarisinin lisans diizeyinde ve dortte birinin de yiiksek lisans diizeyinde egitim aldigi,
yarisina yakin bir oranda 4-11 yil aras1 meslek tecriibesine sahip olduklari, yiiksek
sezonda yarisinin haftada 3-4 kez tur yaptiklar, yariya yakin bir oranin mesleklerinden

memnun olduklar1 ve dortte birinin bu konuda kararsiz olduklari tespit edilmistir.
5.2. Degiskenler Arasi Iliskilere iliskin Sonuclar

Turist rehberlerinin geleneksellik-modernlik diizeyini dlgcmeye yonelik uygulanan
temel bilesenler faktor analizi sonucunda 16 maddeden olusan 5 faktorlii bir yapi
olugsmus ve bu faktor yapist ile 6lgek toplam varyansi olduke¢a yiiksek bir diizeyde
aciklamistir. Hem toplam 06l¢egin, hem de her bir faktoriin giivenilirlik katsayilari
hesaplanmis ve oldukga yiiksek giivenirlilige sahip oldugu belirlenmistir. Faktorlerin
basiklik carpiklik degerlerine de bakilmis ve olgek puanlarinin normal dagilim

sergiledigi goriilmiistiir.

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin Geleneksellik- Modernlik Olgegine iliskin
cevaplart incelendiginde katilimcilarin  geleneksellik-modernlik  diizeylerinin
ortalamaya yakin bir diizeyde oldugu ancak modernlik 6zelliklerini tasimaya daha

egilimli olduklarin1 s6ylemek miimkiindiir. Katilimcilarin en yiiksek puani verdikleri
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“Davraniglarimi ailemin beklentilerine gore diizenlemeye 6zen gosteririm” maddesi
Tirk kiiltiir yapisimi sergiler niteliktedir. Bireyselci Bati toplumlarinda, bireyin
bagimsiz kisilik gelistirmesi, yaraticiligin1 ve kendini ifade etmesi, 6zgiirce tercihte
bulunabilmesi 6nemsenir. Diger taraftan Tiirk toplumunda ise toplumda yasayan diger
insanlarla uyumlu olmak, toplum tarafindan onaylanmak, toplumun beklentileri
dogrultusunda hedefler belirlemek bireyden beklenen davramslardir (Uskiil,
Hynie&Lalonde, 2004). Bagimsiz kisilik gelistiren birey yetistirme ¢abasinda olan
Batili toplumlardan farkli olarak Tiirk toplumunda yetistirilme tarzi nedeniyle birey,
bagimli kisilik gelistiren birey olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kagitgibasi, 1981; 1996;
2002).

Turist rehberlerinin liyakat diizeyini 6lgmeye yonelik 5 maddeden olusan tek faktorlii
yap1 Olgege ait toplam varyansin oldukca yliksek bir diizeyini agiklamaktadir. Bununla

birlikte, 6l¢egin glivenilirlik diizeyi de oldukga yiiksektir.

Katilimcilarin ~ liyakat Olge8ine verdikleri cevaplar agisindan dagilimlar
incelendiginde liyakat diizeylerinin yiiksek oldugu gdzlenmistir. Oztiirk (2018)’e gore,
geleneksel mantiklar1  benimseyerek kisisel c¢ikar saglayan bireyler, liyakat
sistemindeki degismez kurallar1 bir engel olarak diisiinebilirler. Modern mantiklar
kullanan bireyler ise liyakat esasli yonetsel yap1 ve sistemlerine daha kolay uyum
gosterebilirler (Oztiirk, 2018). Bu arastirma kapsaminda katilimcilarm genel
egiliminin modern mantiga sahip olduklar1 yoniinde oldugu daha once belirlenmisti.
Bu cergevede katilimcilarin liyakat diizeylerinin de yiiksek c¢ikmasi beklenen bir
sonucgtur. Bununla birlikte turist rehberlerinin meslegin yapis1 geregi kiiltiirel
farkliliklara, yeniliklere a¢ik olmasi, turistin giivenini ve memnuniyetini kazanmanin
yanisira turist glivenligini saglama noktasinda da hassas davranmasi beklenir. Tim

bunlar1 saglayabilmenin yolu da liyakat yaklasimi ile miimkiin olabilir.

Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligini 6lgmeye yonelik 13 maddeden olugan
Olcege uygulanan faktér analizi sonucunda 10 maddeden olusan 3 faktorlii bir yapi
ortaya ¢ikmistir ve bu yapi dlgege ait toplam varyansi 6nemli diizeyde agiklamaktadir.
Hem toplam 6l¢egi, hem de her bir faktoriin gilivenilirlik katsayilar1 hesaplanmis ve
olduk¢a yiiksek giivenirlilige sahip oldugu belirlenmistir. Faktorlerin basiklik
carpiklik degerlerine de bakilmis ve Olgek puanlarinin normal dagilim sergiledigi
goriilmiistiir.
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Arastirmaya katilan turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligina iliskin betimleyici
istatistiklerin sonuglar1 incelendiginde katilimcilarin algilanan hizmet verme yatkinlik
diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu sonug, hizmet verme yatkinligini 6lgmek
lizere turist rehberleri {lizerinde yapilan bir c¢alismanin (Eren ve Demirel, 2017)
sonuglari ile de ortligmektedir. Bununla birlikte hizmet verme yatkinliginin miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisi pek cok arastirmada (Reynierse ve Harker,1992;
Donavan ve Hocutt,2001; Goff ve dig., 1997; HennigThurau, 2004) ortaya
konulmustur. Arastirmaya katilan turist rehberlerinin yiiksek diizeyde hizmet verme
yatkinligina sahip olmas1 mesleklerini icra ederken rehberlik ettikleri turist gruplarinin

seyahatlerinden ve tur programlarindan memnuniyet duymalarina katki saglayabilir.

Arastirmada turist rehberlerinin geleneksellik-modernlik ve liyakat ile hizmet verme
yatkinliklar1 arasindaki iligkiyi test etmek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda
geleneksellik-modernlik, bagimsiz degiskeninin hizmet verme yatkinligi bagimh
degiskeni ile istatistiksel olarak anlamli bir iligkisi bulunamamaistir. Bununla birlikte
liyakat degiskeninin hizmet verme yatkinligir degiskeni ile arasinda negatif yonli,

istatistiksel olarak anlamli fakat oldukca zay1f diizeyde bir iliskisi oldugu saptanmustir.

Geleneksellik Modernlik, Liyakat ve Hizmet Verme Yatkinligi diizeyine yonelik
yapilan regresyon analizi sonucunda ise model anlamli bulunmamistir. Bu dogrultuda
bu iki bagimsiz degiskenin bir arada bagimli degisken iizerinde etkisi oldugunu

sOylemek miimkiin goériinmemektedir.

Daha 6nce ¢ok zayif da olsa liyakat ile hizmet verme yatkinli§1 arasinda belirlenen
iligkiyi test etmek lizere yapilan regresyon analizi sonucunda ise model anlamli
bulunmus ve liyakat degiskeninin, hizmet verme yatkinligindaki degisimi oldukca

diisiik bir diizeyde agikladig1 goriilmiistir.

Calisanlarin = hizmet verme yatkinliklarinin artirnllmasinda da tutumlarinin,
yeteneklerinin ve kisilik 6zelliklerinin etkili oldugu ifade edilmektedir (Kilchyk,
2009:12). Calisanlar sahip olduklari kisilik 6zellikleri sayesinde miisterilerle girdikleri
diyaloglarda basarili sonuglar elde etmektedirler, bu durum da g¢alisanlarin hizmet
verme yatkinliklarini géstermektedir (Kusluvan ve Eren, 2011:140). Ancak goriildigi
gibi bu ¢alismada birer kisilik 6zelligi olarak ele alinan geleneksellik-modernlik

degiskenin hizmet verme yatkinlig: ile bir iliskisi saptanamamus, liyakat degiskenin
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ise neredeyse yok denecek diizeyde iligkili oldugu belirlenmistir. Bu durum turist
rehberligi mesleginin modern mantiklara sahip ve yalnizca bumeslegi yapmak i¢in
gerekli niteliklere sahip kisiler tarafindan yapilabilecegi ger¢eginin bir sonucu olabilir.
Bir baska ifade ile, bu 6zellikler olagan, siradis1 olmayan ve turistlere hizmet verirken
yaklagimlarmi etkilemeyecek nitelikte 6zellikler olarak goriilmiis olabilir. Bununla
birlikte Tiirkiye’de kayirmacilik temelinde liyakatin ciddi bir sorun olarak goriilmesi
(Eken, 2015) ve 6zellikle geng¢ kusagin ¢alisma hayatinda en 6nemli bulduklar1 konular
arasinda liyakatin yer almasi (Uysal, 2019) gibi nedenler liyakate olan bakis agisinin
olumsuzlagmasint  ve inangsizligi, umutsuzlugu cagristirmig  olabilecegi

distiniilmektedir.

Arastirma sonuglari sadece 6rneklem grubunu olusturan katilimcilar1 kapsamaktadir.
Sonuglarin genellenebilir olmasi ve karsilastirilabilmesi i¢in benzer arastirmalarin
daha biiylik 6rneklem gruplarinda, turizmin diger sektorlerinde calisan kisiler iizerinde
tasarlanmasi Onerilebilir. Bununla birlikte hizmet verme yatkinliginin bu ¢alismada
birer kisilik 6zelligi olarak ele alinan geleneksellik-modernlik ve liyakat diginda kisilik
ozellikleri ile (bes faktor kisilik 6zelligi, girisimcilik, yenilikgilik, deneyime agik olma,

uyumlu olma, disiplinli olma vb.) birlikte ele alinmasi1 6nerilebilir.
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