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Nevsehir Bolgesi’ndekli Turist Rehberlerinin
Hizmet Verme Yatkinhgh Diizeylerinin Olciilmesi

Duygu Eren, Nilgiin Demirel *

OZET

Bu ¢alismanin amaci Nevsehir Bolgesi’'ndeki turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligi diizeylerini
belirlemektir. Bu amagla, hizmet verme yatkinligr olg¢eginin boyut ortalamalart ile rehberlerin demografik
ozelliklerine iligkin tammlayici istatistiklere, T-tests ve ANOVA sonuglarina yer verilmistir. Rehberlerin
hizmet verme yatkinligi seviyelerini 6lgmek icin daha once gelistirilen élgekler kullanilmistir. Ornekleme
yontemi olarak kolayda ornekleme tercih edilmis ve arastirmanmn kapsamina Nevsehir Rehberler Odasina
bagh eylemli rehberler dahil edilmistir. Veriler anket teknigi ile toplanmistir. Arastirmanin sonucunda
rehberlerin genel olarak hizmet vermeye yatkin olduklar: ve yas, acenteye bagli olup olmama durumu, cinsiyet
ve mesleki deneyime gore hizmet verme yatkinligi seviyelerinin farklilik gosterdigi saptanmuistir.
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The Measurement Of Service Orientation Levels Of The Tourist Guides In
Nevsehir Region

ABSTRACT

The aim of this study is to determine the levels of service orientation of tourist guides in Nevsehir Region. For
this purpose, descriptive statistics, T-tests and ANOVA of the demographic characteristics of the guides were
included in the scale average of the service orientation scale. Previously developed scales were used to
measure the service orientation levels of the guides. Convenience sampling was preferred as a method of
sampling and active guides attached to the Chamber of Guides in Nevsehir were included in the scope of the
research. The data were collected by survey technique. As a result of the study, it was determined that the
guides were generally inclined to serve and the level of service orientation differed from according to age,
whether or not they were dependent on the agency, sex and professional experience.
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1. GIRIS

Turistik {iriinlerin ¢esitliligi turizm faaliyetlerindeki cazibeyi artirmis, bir¢ok
secenek arasindan se¢im yapan turistlerin tatil deneyimleri siiresince beklentileri
cogu zaman yiiksek olmaktadir. Bu beklentileri saglayabilmek, hatta beklentilerin
tatmine doniismesi i¢in hizmet saglayicilarin hizmeti en uygun sekilde sunmaya
istekli olmalar1 ve ihtiyaglar1 karsilamak igin kendilerini hazir hissetmeleri ile
miimkiin olabilmektedir. Bunu saglayan turizm mahallindeki konaklama, eglence,
ulasim gibi hizmetleri sunan igletmelerin yani1 sira tur boyunca turistlere eslik eden
rehberlerin de miisteri beklentilerini karsilayabilmek icin hizmeti sunmaya goniillii
ve istekli olmalar1 hizmetin kalitesi agisindan 6nemlidir. Dogan ve Karakus (2014)
un da calismalarindan elde ettikleri bulgulara gore, hizmet kalitesi algisinin en
belirleyici unsurlarmdan birini turist rehberleridir. Hem hizmet Kkalitesinin
saglanmasi hem de miisteri tatmini i¢in ortaya atilan goniilliiliik kavrami ve hizmeti
sunmaya olan istek, hizmet verme yatkinligi ile agiklanmaktadir.

Hizmet verme yatkinligi kavrami ilk kez Schneider, Parkington ve Buxton (1980)
tarafindan tanimlanmig olup hizmet sunumu igin isgérenlerin algiladigi sevk ve
heves ile iligkili oldugu belirtilmistir. Daha sonraki g¢aligmalar hizmet verme
yatkinligini tanimlamaya ¢aligmis, en detayli olarak Hogan, Hogan ve Busch (1984)
tarafindan kisilik ozellikleriyle biitiinlesen hizmet calisanlarinin miisterilere karsi
yardimsever, disiinceli ve miisterek hareket eden davranig big¢imlerinin bir
kombinasyonu olarak tanimlanmigtir. Benzer sekilde hizmet verme yatkinligi
Dienhart ve dig. (1992) tarafindan bireysel seviyede hizmet sunumunda yararli,
disiinceli, hiirmetkar ve igbirlik¢i olma yetenegi olarak tanimlanmigtir. Bu tanima
gore hizmet verme yatkinlig1 aslinda iggorenlerin bir yetenegidir. Bu yetenek hizmet
sunumunu etkilemekte wve turist rehberlerinin turlar1 esnasinda bu davranis
bicimlerini sergilemeleri turistlerin memnuniyetine katki saglayabilmektedir. Aym
zamanda rehberlerin kendi mesleklerine olan bagliligini artirabilme yoniinde olumlu
katkilar saglayacagi varsayillmaktadir.

Hizmet verme yatkinliginin genel olarak kisilik ozellikleriyle ilintili oldugu
bircok caligma tarafindan desteklenmektedir (Cran,1994; Hogan ve dig., 1984,
Kusluvan ve Eren, 2011). Baz1 iggorenlerin hizmet vermeye daha yatkin olmalar
genel anlamda bireylerin kisilik 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Kisilik 6zelligi
acisindan irdelendiginde hizmet verme yatkinliginin isgdrenlerle miisteri arasindaki
iletisimi kuvvetlendirdigi diistiniilmektedir (O’Connor ve Shewchuk, 1995). Kisilik
veya bireysel farkliliklar hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve orgiitsel basari
acisindan olumlu olan hizmet davranislari ve hizmet becerileri ve hizmet
saglayicilarinin performansi iizerinde etkili olabilmektedir (Kugluvan, 2003). Bu
baglamda rehberlerin hizmeti sunmaya istekli olmalari, tur siiresince gorevlerinde
sevk ve heves ile hareket etmeleri hizmetin 6zellikleri kapsaminda olumlu imaj ve
miisteri memnuniyeti ile dogru orantili olabilecektir. Literatiirde hizmet verme
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yatkinlig1 kavramini hizmet sektorii agisindan ele alan aragtirmalar bulunmaktadir.
Petrovic, Markovic, 2012; Kim, McCahon ve Miller, 2003; Kim, Leong ve Lee,
2005; Frimpong ve Wilson, 2012; Chen, 2007, Donavan ve dig., 2004). Turizm
sektoriindeki caligmalar az olmakla birlikte literatiirde turist rehberlerinin hizmet
verme yatkinhig1 diizeylerini Olgen herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu
acidan bu ¢aligmanin literatiire katki saglayacagi varsayilmaktadir.

Bu ¢alismanin amaci turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligi diizeylerini
belirlemektir. Calismada hizmet verme yatkinligi kavramlari agiklanmakta, hizmet
verme yatkinlig1 Olceginin giivenilirligi ve gecerliligi test edilmekte, turist
rehberlerinin demografik 6zellikleri frekans dagilimlan ile ortaya konulmaktadir.
Ayn1 zamanda turist rehberlerinin Olgek maddelerine verdikleri cevaplarin
ortalamalar1 ile hizmet verme yatkinlig1 diizeyleri belirlenmekte, yas, acenteye bagl
olup olmama durumu, cinsiyet ve mesleki deneyime gore hizmet verme yatkinligi
seviyelerinin farklilik gosterip gostermedigi tespit edilmeye galigilacaktir.

2. HIZMET VERME YATKINLIGI KAVRAMI

Isgorenlerin islerini teknik olarak miikkemmel yapmasi, isin gerekliliklerini yerine
getirmesi  sayesinde bircok faktor sabit tutuldugunda isletmeyi basariya
gotiirebilmektedir. Bunun yani sira davramigsal ve duygusal faktorler dahil
oldugunda basarili veya basarisiz olma diisiince, duygulara veya davranislara bagh
olabilmektedir (Cran, 1994). Isgérenlerin hizmet sunumu sirasinda miisterilere kars1
tutumu birgok isin temelinde 6zellikle hizmet sunumunda 6nemli rol oynamaktadir
(Bitner, 1990; Schneider, Wheeler ve Cox, 1992). Miisteri memnuniyeti saglamada
ve hizmet kalitesi algisinin yonetilmesinde iggdrenlerin miisterilere kargi tutumunun
olumlu olmas isin gereklilikleri arasinda sayilabilir (Demirel, 2015). Bu gereklilik
hem igin niteligini hem de hizmetin sunumunu etkileyebilmektedir. Bununla birlikte
hizmet vermeye goniillii ve yatkin olma, yiiksek hizmet performansi ile hizmet
sunma isletmenin koydugu kurallar dogrultusunda gergeklesirse yiiksek derecede
memnuniyet yakalanabilir

Agirlikli olarak hizmet iireten/ sunan isletmelerde ise iggorenler hizmet verme
stirecinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu isletmelerde hizmetler soyut &zellikte
olup, hizmetler ¢ogu zaman hizmet saglayanin fiziksel ortaminda sunulmakta,
tiketicilerin fiziksel varligin1 gerektirmekte, es zamanliliga bagl olarak hizmet
saglayanlar ve hizmeti satin alanlarin etkilesimi ile gerceklesmekte ve hizmetler
cogu zaman calisanlarin eylemlerine dayali olarak yerine getirilmektedir.
Dolayisiyla soyut olan hizmet, hizmet alma-verme siirecinde hizmeti sunan
isgorenlerin kisiliginde, goriiniimiinde, tutum ve davraniglarinda somutlagmaktadir;
isgorenler verilen hizmetin bir pargasi haline gelmektedir (Bitner, Booms ve
Tetreault, 1990; Hartline ve Jones, 1996).
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Literatlirde hizmet verme yatkinlig ile ilgili yapilan ¢alismalarda hizmet verme
yatkinlig1 kavramu tiiketici odaklilik, miisteri odaklilik, hizmet verme yatkiligi-

hizmet odaklilik ve hizmet verme on egilimi gibi kavramlarla tanimlanmaya
calisilmigtir. Kusluvan ve Eren (2011) calismalarinda isgorenlerin kisilik
Ozelliklerinin bu kavram ile iligkisini arastirirken hizmet verme yatkinligi kavramini
bireysel diizeyde en iyi tamimlayan kavram oldugunu diisinmektedirler. Hizmet
verme yatkinligi Hogan, Hogan ve Busch’a (1984) gore, islerin teknik olmayan
yonii ile iligkili ve ¢alisanlarin performansini etkileyen bir kisilik 6zelligi olarak
goriilmekte ve isgoérenlerin, miisteri ve calisma arkadaslariyla iligkilerinde
yardimsever, diistinceli, saygili ve isbirligine acik olma o6n egilimi olarak
tanimlanmaktadir. Bir bagka tanima gdre hizmet verme yatkinligi, isgérenlerin
tiiketicilere hizmet verme konusundaki istekliligi ve hizmet verme siirecinde bireyler
arasindaki iliski ve iletisim yetkinligi seklinde ifade edilmektedir. Hizmet verme
yatkinlig1 kavrammin kisilik ile iliskisi 6n planda tutularak yapilan tanima gore
“dogustan gelen kisilik 6zellikleri ile 6§renme deneyiminin etkilesimi ve birlesimi
sonucu olusan, tiiketicilerin gereksinimlerini karsilamaya ve iyi hizmet vermeye
istekli ve yetenekli olma, tliketicilerle etkili iletisim kurabilme ve bundan zevk
alabilme gibi kisilik 0&zelliklerini, tutum ve davraniglar1 kapsayan bireysel
ozelliklerin tiimiidiir.” Buna ek olarak, iggorenlerin hizmet verme istegi, becerisi,
yetenegi ve hizmet vermekten duydugu memnuniyet ile iliskilendirilmektedir
(Kusluvan ve Eren, 2011:142).

Donavan (1999) hizmet verme yatkinhigini, tiiketicilere ve diger isgérenlere
yiiksek diizeyde kaliteli hizmet sunmaktan duyulan hosnutluk egilimi seklinde
tanimlamaktadir. Bu baglamda hizmet verme yatkinlhigi, isgorenlerin o6zellikle
tilketiciyle olan yiiz yiize iletisimlerinde sergiledigi performans ile ilgilidir
(Donavan, 1999). Turist rehberlerinin bir aktor olarak hizmet sunum sahnesinde aktif
rol almas1 ve bununla birlikte tur boyunca iletisimin yliksek seviyede olmasi belli bir
performansi gerektirmektedir. Bu nedenle hizmet vermeye turun her aninda goniillii
olmak ister acenteye bagli ister serbest caligan turist rehberleri i¢in olumlu sonuglar
doguracaktir. Hem hizmet sunumundan memnun kalan hem de iletisim agisindan
herhangi bir sorun yasamayan turistler memnun kalabilecek ve tekrar satin alma
niyeti gergeklesebilecektir.

Yonetimsel agidan bakildiginda hizmet verme yatkinligi kavrami “hizmet
mitkemmelligi yaratan ve sunan hizmet verme davraniglarini desteklemeyi ve
odillendirmeyi amaglayan nispeten kalici orgiitsel politikalar, uygulamalar ve
prosediirlerden olusan organizasyon ¢apinda kucaklagma” seklinde tanimlanmistir
(Lytle, Hom ve Mokwa, ).

Hizmet verme yatkinligi ve onun gerektirdigi roller bircok isletme i¢in rekabet
avantaji saglayan etmenlerdendir. Miisteri memnuniyeti ve bunu gelistirmek i¢in
yapilan biitiin uygulamalarin ve faaliyetlerin yani sira hizmet sunmaya goniillii ve
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istekli isgorenlerin olmasit basarmin ve dolayisiyla da devamliligin anahtari
sayilabilmektedir (Kim, Leong ve Lee, 2005). Tiifekci ve Bas (2016) isgdrenlerin
hizmet verme yatkinligini tespit eden caligmalarimda hizmet verme yatkinlig
boyutlarim1 demografik degiskenlere gore degerlendirilmis ve miisteri isteklerini
anlama boyutunun lise diizeyindeki isgorenlerde daha yiiksek oldugu saptanmaistir.
13 y1l ve lizeri ¢alisanlarin hizmet vermeye daha yatkin olduklari, ise yeni baslayan
isgorenlerin turizm sektoriine karst merakli olmalar1 dolayisiyla hizmet vermeye
yatkin olduklar1 tespit edilmistir. Kisisel iligki kurma ihtiyac1 boyutu ile ilgili yapilan
degerlendirmelere gore ise ise yeni baslayanlarin daha ¢ok kisisel iligki kurma
egilimi igerisinde olduklar1 anlagilmistir.

Biitiin bu agiklamalar dogrultusunda hizmet vermeye istekli ve goniillii olmak
isletmelere katki saglayacagi kanisina varilmakta fakat hizmet verme yatkinligi
bir¢ok faktdre bagl olarak degisebilmektedir. Her isgdrenin hizmet sunarken fiziksel
sartlar1 veya duygusal durumlari esit olmamakla birlikte ayni turistik {iriinii sunan
isgorenler arasinda da yas, cinsiyet, egitim seviyesi, mesleki deneyim gibi faktorler
de farklilasmaktadir. Bu faktorler hizmet sunumunda isgdrenler arasinda farkliliklar
yaratabilmektedir. Bu dogrultuda asagidaki arastirma hipotezleri gelistirilmistir:

H:: Hizmet verme yatkinligi turist rehberlerinin cinsiyetlerine bagli olarak
farklilik gostermektedir.

H.: Hizmet verme yatkinlig1 turist rehberlerinin ¢alisma sekillerine bagh olarak
farklilik gostermektedir.

Hs: Hizmet verme yatkinlig1 turist rehberlerinin mesleki deneyimlerine bagh
olarak farklilik gdstermektedir.

Hs: Hizmet verme yatkinlig: turist rehberlerinin yaslarina bagl olarak farklilik
gostermektedir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMIi
3.1. Ornekleme ve Veri Toplama Araci

Arastirmanin evrenini Nevsehir Rehberler Odasina bagli eylemli rehberler
olusturmaktadir. Aragtirmada Orneklem sayisina ulagmak i¢in kolayda drnekleme
yontemi tercih edilmistir. Kazara ya da uygun 6rneklem olarak bilinen bu teknikte
aragtirmaci ¢aligsmasi i¢in ihtiya¢ duydugu biiyiikliikteki 6rnekleme ulagincaya kadar
en kolay ve ulagilabilir deneklerden veri toplamaya ¢aligsmaktadir (Giirbiiz ve Sahin,
2014). Nevsehir Rehberler Odasindan alian bilgilere odaya kayitli eylemli olarak
caligan 462 rehber bulunmaktadir. Evreni temsil edebilecek 6rneklem biiytikligi
210 olarak hesaplanmigtir (www.surveysystem.com). Verileri elde etmek amaciyla
rehberlere mail yoluyla, acentelere anket formlar1 birakilarak ve yiiz yiize
goriigiilerek anket uygulanmistir ve toplamda 210 anket dagitilmigtir. Bu anketlerden
160 tanesi geri donmiistiir. Anketlerin incelenmesi sonucu kullanilabilir anket sayist
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152 olarak belirlenmis ve analize tabi tutulmustur. Cevaplanma oram1 %76°dur.
Veriler hizmet verme yatkinhigmin Olgek maddelerini ve arastirmaya katilan
isgdrenlerin 6zellikleriyle ilgili sorular igeren anket yoluyla toplanmistir. Anket 2
boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde, hizmet verme yatkinligi 6l¢eginin sorular
yer almakta ve ikinci boliimde demografik ve rehberlerin calisma yili ve sekline
iliskin sorular yer almaktadir. Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligini
Olcmeye yonelik 6lgek Donavan (1999); Donavan, Brown ve Mowen (2004)
tarafindan gelistirilen Hizmet Verme Yatkmligi Olgegi (Service Orientation Scale-
SO)’ dir. Olgek miisteriye 6zel ve dnemli oldugunu hissettirme ihtiyaci, miisterinin
ihtiyac ve isteklerini okuma/ anlama ihtiyaci, hizmetleri basarili bir sekilde sunma
arzusu ve Kkisisel iliski kurma ihtiyaci olmak tizere 4 boyuttan ve 13 maddeden
olusmaktadir. Hizmet verme yatkinhiginm1i 6lgmeye yonelik sorular Kesinlikle
Katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2), Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum (3),
Katiliyorum (4) ve Kesinlikle Katiliyorum’a (5) kadar uzanan, Likert tipi bir 6l¢ekle
hazirlanmustir.

3.2. Verilerin analizi

Arastirmada toplanan veriler bilgisayar ortaminda analize tabi tutulmustur. Veri
setine frekans, ortalama, standart sapma, Iki Bagimsiz Orneklem T- testi, ANOVA,
faktor analizi, giivenilirlik ve gegerlilik analizleri uygulanmugtir. Olgek
giivenilirligini 6lgmek icin Cronbach Alpha (a) katsayilarina bakilmigtir. Peterson
(1994), arastirmalarda kullanilan dlgeklerin kabul edilebilir giivenilirlik katsayisinin
0.70 ve ilizerinde olmasi gerektigini belirtmektedir (Peterson, 1994). Tablo 1°de
Cronbach Alpha Katsayilart (o) > 0.70 olarak goriilmektedir. Hizmet verme
yatkinlig1 6lgeginin genel giivenilirligi 0.859 olarak saptanmistir. Hizmet verme
yatkinlig1 6l¢eginin alt boyutlarindan 3. Boyutun (Hizmetleri Basarili Bir Sekilde
Sunma Arzusu) giivenilirlik diizeyinin diger boyutlara oranla daha yiiksek oldugu
gozlenmektedir (a=0.805).

Tablo 1. Hizmet Verme Yatkinhg Ol¢eginin Giivenilirlik Kat Sayilar1

Olcekler Madde Sayis1 | Cronbach Alpha (a)
Hizmet verme yatkinhgi 13 0.859

Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu | 4 0.737

Hissettirme Thtiyaci

Miisterinin ihtiyac ve Isteklerini | 4 0.732
Okuma/Anlama ihtiyaci

Hizmetleri Basarih Bir Sekilde Sunma Arzusu | 3 0.805

Kisisel iliski Kurma ihtiyaci 2 0.758

Ayrica arastirmada kullanilan 6lg¢egin gecerliliginin test edilmesi i¢in uzaksak
(divergent validity) ve vyakinsak gecerlilik (convergent validity sonuglarina
bakilmistir. Hizmet verme yatkinligi olgeginde yer alan her bir maddenin
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(6nermenin) kendi boyutu (maddenin kendisi boyut toplamindan ¢ikarilarak) ve
diger boyutlar ile korelasyonuna bakilmistir. Analiz sonuglari, maddelerin kendi
boyutu ile diger boyutlardan daha yiiksek korelasyon sergiledigi saptanmustir. Yap1
gecerliligini test etmek igin faktor analizi uygulanmis ve Olgekte oldugu gibi
boyutlandirma ger¢eklesmistir (toplam agiklanan varyans: 67,498).

3.3. Arastirmanin Bulgulari

Aragtirmanin  bu bdliimiinde arastirmaya katilan rehberlerin demografik
ozelliklerine, hizmet verme yatkinlig1 dlgeginin sorularina iligkin ortalamalar ve
standart sapma degerlerine, rehberlerin ¢alisma yili, acenteye bagh veya bagimsiz
olarak caligmalarina iliskin ANOVA sonuglarina, cinsiyete bagli olarak hizmet
verme yatkinhiginin dlgiilmesine iliskin Iki Bagimsiz Orneklem T- testi, sonuglarma
yer verilmistir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Rehberlerin Ozellikleri

N Frekans Yiizde
Cinsiyet 152
Kadin 58 38.2
Erkek 94 61.8
Yas 152
18- 25 aras1 38 25.0
26- 35 arasi 77 50.7
36- 45 arasi 27 17.8
46 yas ve iizeri 10 6.6
Medeni durum 152
Evli 55 36.3
Bekar 97 63.8
Ogrenim durumu | 152
Ikogretim - 0
Ortadgretim - 0
Lise 4 2.6
On lisans 16 10.5
Lisans 114 75.0
Lisansiistii 18 11.8
Calisma yili 152
1-5 yil arasi 92 60.5
6-10 yil aras1 31 204
11-15 yil arasi 9 5.9
16-20 yil arasi 14 9.2
21 yil ve iizeri 6 3.9
Calisma sekli 152
Acenteye bagh 73 48.0
Bagimsiz 79 52.0
Rehberlik Dili 152
Yalnizca Ingilizce 96 63.2
Ingilizce+1 Dil 40 26.3
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Ingilizce+2 Dil 6 3.94
Ingilizce+3 Dil 1 0.65
Yalnizca Japonca 6 3.94
Yalmzca Fransizca 1 0.65
Yalnizca Portekizce 1 0.65
Yalnizca Rusca 1 0.65

Tablo 2’ de goriildiigii lizere arastirmaya katilan rehberlerin %61.8’lik oranla
cogunlugunu erkekler olusturmaktadir. Kadin rehberlerin orani ise % 38.2° dir. Yas
degiskenine iligskin bulgulara bakildiginda arastirmaya katilan rehberlerin yarisindan
fazlasinin (77 kisi) % 50.7°lik oranla 26-35 yas araliginda oldugu goriilmektedir.
Diger yas gruplari incelendiginde iggorenlerin %25.0’1 18-25 yas araliginda, %17.8’1
36- 45, %6.6’1i 46 yas ve lizeri yas araligindadir.

Rehberlerin medeni durumlari incelendiginde evli olanlarin %36.3°1lik ve bekar
olanlarin ise %63.8’lik bir orana sahip oldugu anlasilmaktadir. Egitim durumlar
degerlendirildiginde arastirmaya katilan rehberlerin % 2.6’s1 lise, %10.5’inin
Onlisans, %75’inin lisans ve %11.8’inin ise lisansiistii egitim aldig1 saptanmustir.
Oranlardan da anlasilacagi lizere anketi cevaplayan rehberlerin biiyiik ¢ogunlugunu
lisans diizeyinde egitim almigtir. Caligma yili oranlar incelendiginde rehberlerin
biiyiik gogunlugu %60.5°lik bir oranla 1-5 yil aras1 deneyime sahiptir. Diger ¢calisma
yili araliklart dikkate alindiginda 6-10 yil aras1 ¢aligan rehberler %20.4, 11-15 yil
arasi ¢alisan rehberler %5.9°1 16-20y1l arasi ¢alisan rehberler %9.2 ve 21 yil ve iizeri
calisan rehberler %3.9’Iuk bir orana sahiptir. Anketi cevaplayan rehberlerin ¢aligma
sekilleri degerlendirildiginde %48’inin acentaya bagli ve % 52’sinin bagimsiz
caligtiklar1 anlagilmaktadir. Rehberlik diline iliskin bulgular ise; %63.2 (96 kisi)
Ingilizce, %26.3; Ingilizce + 1 dil, %3.94; Ingilizce + 2 dil, %0.65; ingilizce + 3
dil, %3.94; yalnizca Japonca %0.65 i birer kisi ise yalnizca Fransizca, yalnizca
Portekizce ve yalmizca Rusca seklindedir. Yani aragtirmaya katilan rehberlerin
rehberlik dilleri biiyiik ¢ogunlukla Ingilizcedir. Yalnizca diger yabanci dilleri
konusan rehberlerin az olusu dikkat ¢cekmektedir.

Tablo 3’ te hizmet verme yatkinli§i Olgeginin maddeleri ve ortalamalari
incelendiginde genel olarak rehberlerin hizmet vermeye yatkin olduklar
gozlenmektedir. Olgek sorulart miisterinin ihtiyag ve isteklerini anlama, miisteriye
0zel ve dnemli oldugunu hissettirme, hizmetleri basarili bir sekilde sunabilme ve
kigisel iliski kurabilme gibi olumlu boyutlar ve alt boyutlardan olusmaktadir.
Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme Thtiyac1 boyutunun ortalamasi
4.24’tiir. Bu ortalamadan hareketle arastirmaya katilan rehberlerin miisteriye 6zel
ilgi gosterme ve onlara Onemli oldugunu hissettirme konusunda olumlu
degerlendirmeler yaptiklar1 anlasiimaktadir. Olgek boyutlar1 arasinda en yiiksek
ortalamaya sahip olan hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma Arzusu boyutunun
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ortalamasi 4.45° tir. Yine bu boyut altinda yer alan Onermelerin de yiiksek
puanlamaya sahip oldugu gozlenmektedir. “Miisterilere kars1 gorevimi tam olarak
yerine getirmekten biiyilk memnuniyet duyarim” onermesi Olgek icerisinde en
yiiksek puanlamaya (Ort: 4.54) sahip olan 6nermedir. “Iyi hizmet saglamak icin
kendime giiven duymak hosuma gider” 6nermesinin ise 4.47 ortalama ile en yiiksek
ikinci dnerme oldugu anlasilmaktadir. Boyutlar arasinda en diisiik ortalamaya sahip
olan “Miisterinin Ihtiyag ve Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyac1” boyutudur ve
ortalamas1 3.85’tir. Bu boyutun Onermeleri arasinda yer alan “Hizmet ettigim
miisterilerin ihtiyaglarin1 genellikle onlar sormadan bilirim” Onermesinin 3.63
olmasi bakimindan rehberlerin miisteri ihtiyaglarin1 tahmin etme konusunda ¢ok
fazla yeterli olmadig1 s6ylenebilir.

Tablo 3: Hizmet Verme Yatkinligi Olgeginin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Degisken Standa | Ortala
rt ma
Sapma
Degerl
eri
Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme Thtiyaci 0.579 4.24
Hizmet ettigim miisterilerin isteklerini karsilamaktan keyif alirim. 0.641 4.39
Her miisterinin kendini tek miisteriymis gibi hissetmesini 0.919 4.19
saglamaktan zevk alirim.
Her miisterinin problemi benim igin 6énemlidir. 0.768 4.26
% Her miisteriye 6zel ilgi géstermede basariliyimdir 0.749 4.13
'E Miisterinin Ihtiyac ve Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyaci 0.642 3.85
=
E Miisterilerin ihtiyaglarini iggiidiisel olarak anlarim. 0.836 3.90
E Hizmet ettigim miisterilerin ihtiyaclarini genellikle onlar sormadan 0.889 3.63
E bilirim.
< Hizmet ettigim miisterilerin ihtiyaglarini tahmin etmekten keyif 0.949 3.91
£ | alirm.
§ Miisterilerle nasil ilgilenecegimi belirlemek igin onlarin beden dilini 0.767 3.98
okuyabilirim.
Hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma Arzusu 0.544 4.45
Istenilen hizmeti tam zamaninda yerine getirmekten keyif alirim. 0.678 4.37
Miisterilere karsi gorevimi tam olarak yerine getirmekten biiyiik 0.597 4.54
memnuniyet duyarim.
Kisisel Iliski Kurma Ihtiyaci 0.677 4.22
Iyi hizmet saglamak igin kendime giiven duymak hosuma gider. 0.650 4.47
Miisterilerimin isimlerini hatirlamak hoguma gider. 0.707 4.26
Miisterilerimi yakindan tanimak hosuma gider. 0.801 4.18
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Bu yorumlamalar 1siginda rehberlerin hizmet vermeye yatkin, miisteri
ihtiyaclarini tatmin etmeye c¢alisan, miisterilerin ihtiyaglarini okuma ve anlama
konusunda yeterli olmak i¢in ¢abalayan, hizmeti tam zamaninda yerine getirmek, iyi
bir hizmet saglamak icin kendine giivenen ve miisteri ile iliskilerinde daha samimi
olmaya c¢alisan bireyler oldugu soylenebilir.

Tablo 4. Cinsiyete Rehberlerin Hizmet Verme Yatkinligi

Cinsiyet N Ortalama t p
Miisteriye Ozel ve . Onemli | Kadin 58 4,306 1,102 0,272
Oldugunu Hissettirme Ihtiyac1 | Erkek 94 4,199
Miisterinin ihtiyac ve | Kadin 58 3,823 -0,506 | 0,61
Isteklerini Okuma/Anlama | Erkek 94 3,877
ihtiyaca
Hizmetleri Basarih Bir Sekilde | Kadin 58 4,505 0,842 0,40
Sunma Arzusu Erkek 94 4,429
Kisisel Iliski Kurma ihtiyaca Kadmn 58 4,362 1,996 0,04
Erkek 94 4,138

Aragtirma kapsaminda iki degiskenli demografik veriler ile hizmet verme
yatkinlig1 boyutu degiskenlerine verilen yanitlar arasinda farkin var olup olmadigini
belirleyebilmek amaciyla T-Testi yapilmistir. Yapilan T-testine gore, hizmet verme
yatkinlig1 alt boyutlarina iliskin degerlendirmeler cinsiyetlerine gore “Kisisel liski
Kurma fhtiyac” alt boyutu disinda istatistiksel olarak anlamli bir diizeyde
farklilasmamustir. Kisisel iliski kurma ihtiyact kadin rehberlerde daha yiiksek
seviyede (Ort=4,362) oldugu saptanmistir. Bu sonu¢ dogrultusunda H; hipotezi
kabul edilmistir( p <0.05).

Tablo 5. Calisma Sekline Gore Rehberlerin Hizmet Verme Yatkinlig

Calisma N Ortalama t p
Sekli
Miisteriye Ozel ve ) Onemli | Bagimh 73 4,267
Oldugunu Hissettirme Ihtiyaci Bagimsiz 79 4,215 0,551 0,583
Miisterinin intiya¢ ve | Bagimh 73 3,736
!steklerini Okuma/Anlama Bagimsiz 79 3,968 -2,255 0,026
Ihtiyaci
Hizmetleri Basarih Bir Sekilde | Bagimh 73 4525 1,458 0,147
Sunma Arzusu Bagimsiz 79 4,396
Kisisel iliski Kurma ihtiyaci Bagimh 73 4,205 -0,317 0,751
Bagimsiz 79 4,240
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Tablo 5’e gore gore, hizmet verme yatkinligi alt boyutlarina iligkin degerlendirmeler ¢aligma
sekillerine gore “Miisterinin Ihtiyag ve Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyac1” alt boyutu
disinda istatistiksel olarak anlamli bir diizeyde farklilasmanustir. Miisterinin Ihtiya¢ ve
Isteklerini Okuma/Anlama ihtiyac1 bagimsiz ¢alisan rehberlerde daha yiiksek seviyede
(Ort=3,968) oldugu saptanmistir. Bu durumda acenteye bagli c¢alisan rehberler ile bagimsiz
calisan rehberler arasinda farklilik bulunmaktadir. Bu durumda H; hipotezi kabul edilmistir
(p <0.05).

Tablo 6. Rehberlerin Mesleki Deneyimlerine Gore Hizmet Verme Yatkinligi

Varyanslarm  Homojenlik | ANOVA

Testi

Levene Statistic | Sig (p) F Sig.
Miisteriye Ozel ve Onemli | 1,391 0,239 1,040 0,388
Oldugunu  Hissettirme
Ihtiyaci
Miisterinin  Thtiyac ve
Isteklerini
Okuma/Anlama Ihtiyac1 | 2,189 0,072 2,796 0,028
Hizmetleri Basarih Bir
Sekilde Sunma Arzusu 1,786 0,134 0,891 0,470
Kisisel 1Iliski Kurma
Ihtiyaci 0,727 0,574 0,368 0,830

ANOVA testinde aragtirmaya katilan rehberlerin mesleki deneyimlerine gore
hizmet verme yatkinlig1 alt boyutlarina verilen yanitlar arasinda anlamli bir farkin
olup olmadig1 tespit edilmek istenmistir. Oncelikle varyanslarin homojen olup
olmadig1 test edilmis ve varyanslarin homojen oldugu goézlenmistir (p>0.05).
ANOVA tablosu sonucuna gore ise hizmet verme yatkinligi boyutlarindan
“Miisterinin Ihtiya¢ ve Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyac1” boyutu igin gruplar
arasinda farklilik oldugu tespit edilmistir (p=0,028).
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Tablo 7. Rehberlerin Mesleki Deneyimlerine Gére Miisterinin Thtiyag ve isteklerini
Okuma/Anlama fhtiyac1 Boyutuna iliskin Ortalamalar Farki

Miisterinin Thtiyac ve Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyaci

Coklu Karsilastirma (LSD)
Mesleki deneyim Ortalamalar farka
6-10 yil aras1 0,2323
§ 11-15 yil aras1 0,0836
;; 16-20 yil arast -0,3885*
= 21 yil ve tizeri -0,3052
B 1-5 yil aras1 -0,2323
§ 11-15 yil aras1 -0,1487
:;> 16-20 yil arasi -0,6209*
; 21 yil ve tizeri -0,5376
_ 1-5 yil aras1 -0,0836
§ 6-10 yil aras1 0,1487
é 16-20 y1l aras1 -0,4722
- 21 yil ve izeri -0,3888
_ 1-5 yil arasi 0,3885*
§ 6-10 y1l aras1 0,6209*
;: 11-15 yil arasi 0,4722
4 21yl ve wzeni 0,0833
- 1-5 yil arasi 0,3052
E 6-10 y1l arasi 0,5376
; 11-15 yil aras1 0,3888
I 16-20 y1l arasi -0,0833

Hizmet verme yatkinligi boyutlarmdan “Miisterinin Ihtiya¢ ve Isteklerini
Okuma/Anlama Ihtiyac1” boyutu icin hangi gruplar arasinda farkhilik oldugunu
anlamak i¢in ¢oklu karsilagtirma tablosuna bakilmis ve bunun sonucunda 1-5 yil
calisan rehberler ile 16-20 y1l calisan rehberler ve 6-10 y1l calisan rehberler ile yine
16-20 y1l calisan rehberler arasinda farklilik oldugu gozlenmistir. Bu farka gore Hs
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hipotezi kabul edilmis ve 1-5 yil galigan ve 6-10 yil ¢alisan rehberlerin 16- 20 yil
caligsan rehberlere gore miisterilerin ihtiyag ve isteklerini anlama egilimlerinin daha
yiiksek oldugu gozlenmistir. Bu durumda rehberlikte mesleki deneyimleri fazla olan
rehberlerin hizmet verme yatkinlig1 seviyelerinin daha diisiik oldugu sdylenebilir.

Tablo 8. Rehberlerin Yaglarina Gore Hizmet Verme Yatkinlig

Varyanslarin ANOVA
Homojenlik Testi
Levene Sig F Sig
Statistic (p) (p)
Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu | 0,908 0,439 | 1,335 | 0,265
Hissettirme Ihtiyaci
Miisterinin Ihtiyac ve isteklerini | 2,37 0,073 | 1,882 | 0,035
Okuma/Anlama ihtiyaci
Hizmetleri Basarih Bir Sekilde Sunma Arzusu | 1,619 0,187 | 0,786 | 0,503
Kisisel Iliski Kurma Thtiyac 0,228 0,877 | 0,747 | 0,526

ANOVA testinde aragtirmaya katilan rehberlerin yaslarina gore hizmet verme
yatkinlig1 alt boyutlarina verilen yanitlar arasinda anlamli bir farkin olup olmadig:
tespit edilmek amaciyla oncelikle varyanslarin homojenligi test edilmis ve
varyanslarin homojen oldugu gozlenmistir (p>0.05). ANOVA tablosu sonucuna
gbre ise hizmet verme yatkinlig1 boyutlarindan “Miisterinin Ihtiyac ve Isteklerini
Okuma/Anlama Ihtiyac1” boyutu icin gruplar arasinda farklilik oldugu tespit
edilmistir (p=0,035).

Tablo 9. Rehberlerin Yaslarma Gére Miisterinin Thtiyag ve Isteklerini Okuma/Anlama
Ihtiyac1t Boyutunun Karsilagtiriimasi

Coklu Karsilastirmalar (LSD)

Yas Ortalamalar Farki

o - 26- 35 arasi -0,10748
= - 36- 45 arast -0,27632
8 5 = = 46 yas ve iizeri -0,45132*
é % o 18- 25 arasi 0,10748
e % 8 36- 45 arasi -0,16883
E g o 46 yas ve iizeri -0,34383
= E o 18- 25 aras1 0,27632
=E - 26- 35 aras 0,16883
£ E o 46 yas ve lizeri -0,17500
}2 o e — 18- 25 arasi 0,45132*
= £ g 26- 35 aras 0,34383

= = 36- 45 arasi 0,17500
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Hizmet verme yatkinligi boyutlarindan “Miisterinin Ihtiyag ve Isteklerini
Okuma/Anlama Ihtiyac1” boyutu i¢in hangi gruplar arasinda farklilik oldugunu
anlamak i¢in ¢oklu karsilagtirma tablosuna bakilmis ve bunun sonucunda 18-25 yas
arasi rehberlerin 46 yas ve iizeri rehberlere gére miisterilerin ihtiyac ve isteklerini
anlamaya yatkin olduklar1 gozlenmistir. Bu sonuca gore Hs hipotezi kabul edilmistir.
Buradan hareketle meslege yeni baglayan geng rehberlerin hizmet verme yatkinlig
seviyelerinin daha yiiksek oldugu, o6zellikle misterilerin ihtiyag ve isteklerini
anlamaya caligmaya goniillii olduklar1 soylenebilir.

4. SONUC VE ONERILER

Turizm faaliyetinin gerceklesmesinde ve belirli destinasyonlarin tercih
edilmesinde hizmet iirlinliniin dogas1 geregi insan unsuru 6nem kazanmaktadir.
Hizmet sunum siireci bir sahne olarak diisliniildiiglinde arastirmaya dahil olan turist
rehberleri aktor olarak rol almaktadir. Cilinkii tatil ve bunun bir parcasi olan tur
deneyimi o destinasyonu tercih eden turistler i¢in tekrar1 ¢ok sik araliklarla
gergeklesebilecek bir deneyim sayilmayabilir. Bu nedenle tur deneyimi siirecinin
sorunsuz gerceklesmesi icin hizmeti sunan aktorlere biiyiik roller diismektedir.
Sunulan hizmetin hafizalarda olumlu etki birakabilmesi i¢in hizmet sunumu
siirecinde duygularin kontrolii ve bununla birlikte hizmeti sunumunda hevesli veya
gonillii olmak 6nemli hale gelmektedir. Bu amagla turist rehberlerinin hizmet verme
yatkinligin1 6lgmek icin 6l¢ek sorunlarina verdikleri yanitlar dogrultusunda hizmet
sunumunda ne derece goniillii olduklart degerlendirilmis ve hizmet verme yatkinlhigi
seviyeleri belirlenmigtir.

Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinligi seviyelerini 6l¢en bu galigmada
oncelikle turist rehberlerinin demografik 6zellikleri incelendiginde arastirmaya
katilan rehberlerin  %61.8’lik oranla ¢ogunlugunu erkekler olusturmaktadir.
Rehberlik mesleginin zorluklar1 karsisinda kadin rehberlerin daha diizenli bir ig
tercih etmeleri ve yogun ¢alisma kosullarini tercih etmemeleri bu durumu
aciklayabilir. Yas degiskenine iligkin bulgulara gére (77 kisi) % 50.7‘lik oranla 26-
35 yas araliginda oldugu goriilmektedir. Nevsehir bolgesinde turizm hareketlerinin
yogun olmasi, is olanaklarinin fazla olmasi nedeniyle yeni mezun olan rehberler
caligmak i¢in bu bolgeyi tercih etmektedir. Medeni durum degiskenine iligkin
sonuca gore bekar olanlarmm %63.8’lik bir orana sahip oldugu anlasilmaktadir.
Arastirmaya katilanlarin biiyiik bir ¢ogunlugu 26-35 yas araliginda oldugundan
bekar olma durumu yas ile paralellik gostermektedir. Egitim seviyeleri
incelendiginde ise %75’inin Onlisans mezunu oldugu goriilmektedir. Rehberlik
mesleginin hem lisans hem de Onlisans egitiminin mevcut olmasi ve turist rehberi
olmak isteyen kiginin Onlisans egitimini daha ¢ok tercih etmesine sebep
olabilmektedir. Calisma yili oranlari incelendiginde rehberlerin biiyiik ¢ogunlugu
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9%60.5°1ik bir oranla 1-5 y1l aras1 deneyime sahiptir. Yine yas ile dogru orantili olarak
caligma siiresinin ¢ok yiiksek olmadigi goriilmiistiir. Anketi cevaplayan rehberlerin
calisma sekilleri degerlendirildiginde %48’inin acenteye bagli ve % 52’sinin
bagimsiz ¢alistiklar1 anlasilmaktadir. Bu oranlarin birbirine yakin oldugu gézlenmis
ve bu duruma rehberlik mesleginde serbest ¢alisildiginda daha fazla kazang elde
edilecegi beklentisi drnek verilebilir. Rehberlik diline iligkin bulgular ise; %63.2 (96
kisi)’'lik oranla Ingilizce dilinde hizmet sunan rehberlerin biiyiik gogunlugu
olusturdugu goriilmektedir. Ingilizcenin uluslararasi bir dil olmasi ve ayn1 zamanda
turist rehberligi egitiminin yiiksek oranda Ingilizce olarak verilmesi rehberlerin dil
seciminde bu dili tercih etmelerine neden olmaktadir.

Rehberlerin hizmet verme yatkinligin1 genel anlamda 6lgmek amaciyla dlcek alt
boyutlarmin ortalama degerlerine bakilmistir. Olgek sorular miisterinin ihtiya¢ ve
isteklerini anlama, miisteriye 6zel ve Onemli oldugunu hissettirme, hizmetleri
basarili bir sekilde sunabilme ve kisisel iliski kurabilme alt boyutlarindan
olugmaktadir. Analiz sonuglar1 rehberlerin genel olarak hizmet vermeye yatkin
olduklarini hizmet sunumunda birgok kritere dikkat ettiklerini gostermektedir. Olgek
boyutlar1 arasinda en yiiksek ortalamaya sahip olan “Hizmetleri Bagsarili Bir Sekilde
Sunma Arzusu” boyutunun ortalamasi 4.45’ tir. Bu sonuca gore rehberlerin hizmet
sunmada basari1 kriterinin 6n planda tutuldugu anlasilmaktadir. Boyutlar arasinda en
diisiik ortalamaya sahip olan “Miisterinin Ihtiya¢ ve Isteklerini Okuma/Anlama
Ihtiyac1” boyutudur ve ortalamas1 3.85°tir. Fakat 4 (Katiliyorum) cevabina yakin
sonuclar elde edilmistir. Bu boyutun 6nermeleri arasinda yer alan “Hizmet ettigim
miisterilerin ihtiyaglarin1 genellikle onlar sormadan bilirim” 6nermesinin 3.63
olmasi rehberlerin miigteri ihtiyaglarini tahmin etme konusunda kararsiz olduklari
sOylenebilir.

T- testi sonuclarina gore hizmet verme yatkinligi seviyeleri bakimindan kadin ve
erkek rehberler arasinda bir fark olup olmadigi degerlendirilmis “Kisisel iliski
Kurma Thtiyac1” disindaki diger boyutlarda bir farklilik gdzlenmemis fakat kisisel
iliski kurma boyutu kadin rehberlerde daha yiiksek seviyede (Ort=4,362) oldugu
gdzlenmistir. Miisterinin Thtiyag ve Isteklerini Okuma/Anlama fhtiyacinin bagimsiz
calisan rehberlerde daha yiiksek seviyede (Ort=3,968) oldugu saptanmistir.
Bagimsiz ¢alisan rehberlerin kendilerini herhangi bir baski altinda hissetmemesi,
isletme kurallarma bagli kalmadan hizmet sunmalari hizmet verme yatkinlig
seviyelerini olumlu etkiledigi sdylenebilir.

Arasgtirmanin analizleri sonucunda hizmet verme yatkinlig1 6l¢eginin “Miisterinin
Ihtiyag ve Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyac1” boyutu meslek deneyimi az olan
rehberlerde daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Meslege yeni baglayan rehberlerin
meslekte olumsuz olaylara tanik olmadigi bu nedenle motivasyonda herhangi bir
diisiis olmadig1 seklinde yorum yapilabilir. Bununla birlikte rehberlerin miisterilere
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onemli oldugunu hissettirmek adina miisterilerin ihtiyag ve istekleri ile yakindan
ilgilendikleri ve anlamaya ¢alistiklar1 sdylenebilir.

Ozetle arastirma sonucunda rehberlerin genel olarak hizmet vermeye yatkin
olduklar1 6zellikle meslege yeni baslayan rehberlerin hizmet verme yatkinlhigi
seviyelerinin diger rehberlere gore daha yiiksek oldugu, bununla birlikte kendisini
baski altinda hissetmeyen acenteden bagimsiz rehberlerin hizmet sunmada goniillii
olduklari, kadin rehberlerin miisterilerle kisisel iliski kurma ve onlar1 daha yakindan
tanima egilimlerinin oldugu sonucuna ulasilmistir.

Calisma sonucuna gore aragtirmacilara bazi 6neriler sunulabilmektedir. Hizmet
verme yatkinligi kavrami yonetimsel baglamda ¢ok calisilmamis olup, 6zellikle
duygularin yonetimi konusunda yeterli ¢alismaya rastlanmamustir. Bu ¢alisma turist
rehberlerinin hizmet verme yatkinlig1 iizerinde durmustur fakat hizmet kalitesi,
destinasyonun yeniden tercih edilmesi, duygularin yonetimi, duygusal zeka vb.
konularla bagdastirilabilir.

Aragtirmanin en 6nemli kisithligi anket uygulamasi turist rehberlerine diisiik
sezonda yapilmasidir. Diisiik sezonda Nevsehir bolgesinde az sayida rehber
bulunmasi nedeniyle arastirmacilara yiliksek sezonda anket uygulamasinin yapilmasi
onerilmektedir. Bununlar birlikte farkli sektorlerde ve farkli bolgelerde uygulamalar
yapilabilecegi gibi  bolgeler arasi karsilagtirmali  olarak  arastirilacagi
diistiiniilmektedir.
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