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Profesyonel Turist Rehberlerinin Kisilik Ozellikleri ile Sunduklari
Hizmet Kalitesi Arasindaki Iligki’

Aybiike OZSOY? ve Ahmet TAYFUN?

Oz

Turist rehbetlerinin birer turizm temsilcisi olarak turistlerin memnuniyet algisi ve yeniden ziyaret etme niyeti Uzerindeki
etkisinin fark edilmesiyle beraber meslege yonelik yapilan arastirmalar ve bu alana yonelik gelistirme faaliyetleri artmustir.
Aragtirmanin amact profesyonel turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile sergiledikleri petrformans arasinda bir farklilasma
olup olmadigini belirlemektit. Bu kapsamda performans dizeyinin turistlerce nasil alglandigini tespit ederek bu
performansin hizmet kalitesine nasil yansidigint belitflemektir. Bu amagla kisilik 6zelliklerini 6lgen Bes Faktor Kisilik Olgegi
ve algilanan hizmet kalitesini 6lgen SERVPERF Olgegi, 13 turist rehberi ve 475 turiste uygulanmustir. Aragtirma neticesinde
kisilik Ozellikleri boyutlari ile hizmet kalitesi boyutlari arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Boyutlar
incelendiginde turistlerin, turist rehberlerinin dis gérinising, tur esnasinda kullandigt ekipmanlarini ifade eden somut
ozellikler boyutuna yonelik olan kalite algist turist rehbetlerinin duygusal denge (dengesizlik) ve empati 6zelligine gore
olumsuz yonde etkilenmektedir. Turist rehberinin disa doniik kisilik 6zelliginin arttikca, turistlerin hizmet kalitesi
boyutlatindan algiladigi empati 6zelligi olumsuz yonde seyretmektedir. Bir diger kisilik 6zelligi gecimlilik (uyumluluk)
incelendiginde bu 6zelligin arttik¢a turistlerin giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati algistnin olumlu yénde etkilendigi
gorilmistir. Yine profesyonel turist rehbetlerinin sorumluluk Gzelligi arttikea tutistlerin, rehberlere yonelik algiladig
givenilirlik, gliven ve empati algist olumlu etkilenmektedir. Bu kapsamda gelecek calismalarda 6rneklem  sayisinin
cogaltilarak daha fazla turist ve turist rehbetiyle iletisim saglanabilir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Kisilik Ozelligi, Hizmet Kalitesi.

The Relationship between the Personality of Professional Tourist Guides and the Quality
of Service Offered

Abstract

As tourist guides have been recognized as tourism representatives, the impact of tourism on the perception of satisfaction
and the intention of re-visiting has increased the research and development activities for the profession in recent years. The
aim of the study is to determine whether there is a relationship between the personality traits and performance of
professional tourist guides. In this context, determining how the performance level is perceived by tourists and determining
how this performance is reflected in setvice quality. For this purpose, the Five Factor Personality Scale, which measures
the personality traits, and the SERVPERF Scale, which measures the perceived service quality, were applied to 13 tourist
guides and 475 tourists. As a result of the research, it was found that there was a significant relationship between the
dimensions of personality traits and service quality. When the dimensions are examined, the perception of quality towards
the dimension of concrete features expressing the external appearance of the tourist guides and the equipment used during
the tour is negatively affected by the emotional stability (imbalance) and empathy characteristics of the tourist guides. As
the extraversion personality of the tourist guide increases, the empathy that tourists perceive from the dimensions of
service quality is unfavorable. It was observed that the perception of reliability, enthusiasm, trust and empathy of tourists
was positively affected as the agreeableness (compatibility) increased. As the conscientiousness of professional tourist
guides increases, the petception of reliability, trust and empathy perceived by the tourists towards the guides is positively
affected. In this context, the number of samples can be increased in future studies and communication with more tourists
and tourist guides can be provided.
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OZSOY ve TAYFUN
Profesyonel Turist Rehberlerinin Kisilik Ozellikleri [le Sunduklart Hizmet Kalitesi Arasmdaki [liski

Girig
Turizm sektori tlkeler icin 6nem arz eden bir gelir kaynag niteligindedir. Turistler ise bu sektoriin
kaynak saglayan baslica unsurudur. Turizm olgusunu olusturan her bir faaliyet talepleri karsilamak adina
ortaya konulmaktadir. Turist seyahat ettigi bolgede, alisik oldugu cevreden farklt bir yerde oldugundan

yardima ihtiya¢ duyacaktir. Bu yardimin saglanmast bélge halkinin yani sira 6ncelikle turu dizenleyen
seyahat acentesine ve bunun yant sira llke ve acente temsilcisi olarak kabul edilen turist rehbetlerine

bagldir.

Turist rehberleri tilkelerini ziyaret eden turistlerin tatillerini memnun bir sekilde gegirmesinde, tlkeyi
tekrar tercih etmesinde ve misteri sadakati konusunda oldukea etkili olmaktadir. Bunun yaninda turistler,
tatilleri boyunca kaybolma riskine karst, can ve mal giivenlikleri ve gezecekleri bolgeler hakkinda detayl
bilgiler edinmek igin, belirli bir zamani kapsayan ve belirlenmis bir biitce ile tatillerini gecirdikleri yerlerde
gezilebilecek biitiin turistik ziyaret noktalarina ulasmak icin en iyi hizmeti talep etmekteditler (MEB, 2013,
s. 7). Rehber turistlerle ylz yiize iliski kurarak yol gbsterme gorevini Ustlenirken giiven unsuru dogal olarak
olustugundan ayrica bir éneme sahiptir. Dolayistyla biitiin bu imkanlar saglayabilecek olan profil turist
rehberleri olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Turizm olgusu icerisinde yer alan turist rehberliginin, turist deneyimine olan katkist diger turizm ile
alakali meslek gruplarina kiyasla fark edilir bir sekilde gelisme gostermektedir (WFTGA, 2019). Seyahatler
boyunca kars1 karstya kalinabilecek tiim problemleri ¢éziime kavusturabilecek, tur 6ncesinde tiim plan ve
programlamay1 Ustlenebilecek ve gezi boyunca muhtemel her durumu organize edebilecek bir kisiye
duyulan gereksinim turlarda rehbere olan ilgiyi arttirmustir.

Bir dlkeden turistlerin memnun bir sekilde ayrilmalarinda rol oynayan faktorlerden biri de turist
rehberleri tarafindan dogru ve yeterince bilgilendirilmeleridir. Turistin 6n yargilarnin degismesinde,
yanlislarin dizeltilmesinde ve eksik bilgilerin tamamlanmasinda rehberin sunumu, tlkeyi tanitmasi, ilgili
kurumlara atifta bulunmasi ve sicak iletisim kurmast oldukca énemlidir. Ozetle iilkenin tanitimindan,
turistin tatilinden doyum saglamasina, olumsuz 6n yargilarinin silinmesine kadar bircok konuda rehberlik
meslegi bir gérev tstlenmektedir. Turist rehberlerinin performansi turun iyi ge¢mesi agisindan olduke¢a
O6nem arz etmektedir. Turist rehberi, grup enerjisi, motivasyon ve kiltirel yap1 gibi konularda ¢ok iyi bir
egitim almis olmasi gerekmektedir. Rehberin; araci, sosyal, iletisim kurucu, yorumlayict ve sorumluluk gibi
bir takim rolleri vardir (Randall ve Rollins, 2009, s. 359). Rehberin asli gbrevi bilgi vermekten ziyade
konusma ortami yaratmaktir (Cohen, Ifergan ve Cohen, 2002, s. 922).

Rehberlik alaninda hazirlanan ¢alismalar genel itibariyle rehberin performansini Slgen ya da rehberin
rollerine odaklanan calisgmalar olmustur. Bu sebeple ¢alisma hem turist rehberlerinin kisilik 6zelliklerini
belirlemeye hem de turistlerin gesitli kisilik 6zelliklerine sahip turist rehberlerine yonelik memnuniyetini
Ol¢meye imkan yaratmaktadir. Turistlerin memnuniyetine baglt olarak da hizmet kalitesinin belirlenmesine
yardimect olmaktadir. Turist rehberlerinin performansinin ziyaretciler araciliiyla belirlenmesi ve bu
performansin hizmet kalitesine olan etkisinin fark edilmesi gelecek zaman icinde bu meslegin gelismesine
imkan yaratacaktir. Bu calisma daha iyi bir hizmet sunulmasi, sorunlarin tespit edilmesi agisindan
rehbetlere kaynak olabilir.

Profesyonel turist rehberligi mesleginin tlkeler icin 6énem arz etmesi bu c¢alismanin hazirlanmasina
zemin yaratmustir. Bu dogrultuda Tirkiye’deki profesyonel turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile
sergiledikleri performans arasinda nasil bir iliski oldugunu belitlemek bu ¢alisgmanin amacin
olusturmaktadir. Bu kapsamda performans diizeyinin yerli turistlerce nasil algilandigini tespit edip bu
performansin hizmet kalitesine ne gekilde yansidigi belirlenmeye calistlmistir ve profesyonel turist
rehberlerinin kisilik 6zelliklerinin belirlenip turistlerin, profesyonel turist rehberlerinden aldiklart hizmet
sonucunda algiladiklart memnuniyet diizeyi somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olarak
bes boyutta incelenmistir.

Kisilik Ozellikleri

Kisilik bireylerin yasam bi¢imidir, kisinin dogumundan élimiine kadar olan yasam siiresinde devam
eden dinamik stireci kapsar (Zel, 2001, s. 411). Kisilik, insanlari birbirlerinden ayiran ve kisilerin
benliklerine 6zgl tutumlarin, duygularin ve distincelerin meydana getirdigi bir biitindir (Macionis, 2012).
Kisilik bireyin sahip oldugu isi ve yasadigt bolgeyi anlamlandirmasinda ve degerlendirmesinde oldukca
biiyiik bir 6neme sahiptir (Ozkalp, 2001, s. 52). Sahip olunan is bireyin kisilik nitelikleriyle ve yetenekleriyle
uyumlu oldugunda is doyumu gerceklesmektedir. Insanlar kendilerinin karakteristik 6zelliklerini ve
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marifetlerini islerine uyarladiginda verimlilige ulasmaktadirlar. Profesyonel turist rehberleri de meslekleriyle
ilgili yerine getirilmesi gereken gorev, sorumluluk ve rollerin yant sira buna kendi 6zel yasantilarindaki
rollerinin de eklenmesi sonucunda ¢ok farkl kisilik 6zellikleri ortaya ¢ikmaktadir. Entelektiiel ve kiltiirel
anlamda kendini gelistirmis, sahip oldugu bilgiyi acik ve akict bir bicimde sunabilme ve g¢evresindekilerle
etkilesimini etkin bir bicimde yurttebilme yetisine sahip bir turist rehberi turizm camiast icerisinde 6nem
tagtmaktadir (Eser, Sahin ve Cakict, 2018, s. 84).

Turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile is yasamlart dogru orantiidir. Diger bir deyisle kisinin meslegi
ve kisilik 6zellikleri ile 6rgtit kiltiird, kurallari, ast Gst iliskileri, yapist ve atmosferi arasinda birbiriyle alakalt
bir iletisim meydana gelmektedir. Birey kisilik 6zelliklerini ¢alistigt ortama yansitmaktadir. Buna istinaden
rehberlerin kisilik 6zelliklerinin meslegin gerektirdigi 6zelliklerle uyum halinde olmasi gerekmektedir.
Mesleki uyum turist rehberinin performansini dogrudan ve dolaylt olarak etkileyerek gerceklestirilen turun
verimli ve glizel ge¢mesini saglayabilir. Turist rehberinin kisilik ézelliklerinin isine uygun olmamasi, yaptigt
isi sevmemesine ve zevk almamasina neden olur bunun yaninda manevi tatminsizlik yasamasina sebep
olmaktadir. Bagka bir ifadeyle turist rehberlerinin rehberlik yapma tarzi kisilik 6zellikleri, algt diizeyleri ve
egitim seviyeleri ile yakindan iliskilidir (Tsaur ve Teng, 2017).

Literatiir incelendiginde rehberlerde bulunmasi gereken kisilik 6zelliklerini konu edinen ¢alismalar
oldukca az sayida gézlenmektedir. Bu c¢alismalar, daha ¢ok rehberlerin hangi 6zelliklere sahip olmasi
gerektigini belirtmektedir. Ornegin Yildiz, Kusluvan ve Senyurt (1997, s. 11) rehberlerin bilgiye ulasma ve
etkilesim yetenegi, plan yapma, organize etme, lider olma, koordinasyon ve denetim yetenegi, misterileri
anlama ve onlara saygili olma, disadonik, eglenceli ve sosyal olma, meslegi ile ilgili teknik bilgi ve
becerilere sahip olmast gerektigini bunun yaninda sakin ve direngli olma, diiriist davranma gibi 6zelliklerini
de tzerinde barindirmast gerektiini ifade etmislerdir. Bir diger calismada rehbetlerde bulunmasi gereken
Ozellikler s6yle ifade edilmistir; topluluk 6ntinde konusabilme veya topluma hitap edebilme becerisine
sahip olmali, aym1 zamanda eglenceli bir karakter yapisina sahip olmahdir (Ap ve Wong, 2001, s. 551).
Rehberlerin  yaptiklart isi benimsemesi, icsellestirmesi, sevmesi bunun yaninda yaratict, dinamik,
arastirmact, tertipli ve disiplinli olmasi, meslek ve genel kiiltiir bilgisi acisindan yeterli olmasi, yabanct dil
bakimindan kendini yetistirmesi bunu yaparken de ana dilini giizel bir bicimde kullanmasi, topluluk
oniinde etkileyici ve glizel konusabilmesi gerekmektedir (Degirmencioglu, 2003, s. 23).

Bes Faktor Kisilik modeli, 2018 yilinda Kabakulak tarafindan turist rehberlerinin kisilik 6zelliklerinin
mesleki davranig ve is tatminine etkisini belirlemeye yonelik olarak, Turkiye’deki turist rehberleri tizerinde
kullanilmugtir. Arastirma sonuglarina bakildiginda rehberlerin mesleki tutumlarinin ve is tatminlerinin
yiksek dizeyde oldugu ortaya cikmustir. Kisilik Ozellikleri boyutlarindan da duygusal denge 6zelligi
haricinde diger tim kisilik Gzellikleri rehberlerde yiiksek diizeyde tespit edilmistir. Turist rehberlerinin
kisilik 6zelliklerinin meslekteki davranislart ve is tatminleri Uzerinde anlaml bir etkisinin oldugu goérilmiis
ve turist rehberlerinin mesleki tutumlart ile is doyumlart arasinda anlamli bir iliskinin oldugu tespit
edilmistir (Kabakulak, 2018, s. 144).

Hizmet Kalitesi

Gronroos (1984) hizmet kalitesini, "misterilerin aldigi hizmete yonelik algtlarinin, beklentileriyle
karsilastirildiktan sonra yaptiklart degerlendirme stirecinin ¢iktist” olarak ifade etmektedir. Baska bir
tanimda hizmet kalitest, istenilen kalite ile karsilasilan kalitenin karsilastirilmast olarak ifade edilmistir (Teas,
1993, s. 27). Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994, s. 112) hizmet kalitesini, misterilerin birden ¢ok aldigt
hizmet sonrasinda meydana gelen bir disiince olarak belirtmistir.

Turistlerin gittikleri bolgelerden istedikleri verimi almalari ziyaret edilen destinasyonun sunduklarinin
yani sira biiyiik oranda rehberlerin performansina baglidir. Dolayistyla turist rehberinin sundugu hizmetin
kalitesi turistler i¢in 6ncelikli sirada gelmektedir. Rehberlik hizmeti ne denli kaliteli olursa ve ziyaretcinin
beklentisini karsilarsa o diizeyde ziyaretci memnuniyeti saglanmis olacaktir. Ulkeyi temsil etme agisindan da
profesyonel turist rehberlerinin dnemi oldukea fazladir. Turist rehberlerinin birer turizm temsilcisi olarak
turistlerin memnuniyet algisi ve yeniden ziyaret etme niyeti Gizerine olan etkisinin fark edilmesiyle beraber
son yilarda gerek turist rehberligi egitimi gerekse meslege yonelik yapilan diizenlemeler ve gelistirme
faaliyetleri artmistir.

Literatiirde turist rehberligi mesleginde hizmet kalitesini 6lcen calismalar incelendiginde yerli ve
yabanci alan yazinin zayif oldugu gorilmustir. Genel olarak turizm alaninda hizmet kalitesi ¢alismalart
olduk¢a yayginken turist rehberligi alaninda yeterli calismaya rastlanmamustir. Rehberlik alaninda
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hazirlanan calismalar genellikle rehberin performansini 6lcen veya rehberin rollerine dikkat c¢eken
calismalar olmustur.

Turist rehberligi mesleginde hizmet kalitesini 6lgen calismalar incelendiginde yerli ve yabanct alan
yazinin zayif oldugu gorilmustir. Genel olarak turizm alaninda hizmet kalitesi c¢alismalari oldukca
yaygindir. Ornegin Yilmazin (2009, s. 81) otel endiistrisinde hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik
calismasinda otel misterilerinin, tiim hizmet kalitesi boyutlarinda otellerden daha gelismis hizmet bekledigi
ancak bunun karsiliginda, otel musterilerinin maddi durumlart puanlamada en disik dizeyde oldugu
ortaya ctkmustir. Butnarua, Stefanica ve Maxim’in (2014, s. 677) konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesinin  gelistirilmesine  yonelik  yaptigt  calismada otel yoneticilerinin = rekabet ortaminda
bulunduklarindan dolay: fiyatlandirma, misteriyle iletisim, tesis donanimi, hizmet ¢esitliligi gibi sunulacak
hizmetlere olduk¢a 6nem vermesi gerektigi savunulmustur. Moisescu ve Gica (2014, s. 1201), seyahat
acentelerinde verilen hizmetin kalitesini 6l¢gmek amaciyla Romanya’daki bir seyahat acentesinin turlarinda
seyahat eden 286 turiste cevrimici anket uygulamustir. Bulgulara gore turistlere karst davranis bicimleri
misteri sadakatini buytk 6lclide etkilemektedir. Ban ve Ramsaran (2017, s. 143) ise Avustralya'daki
ckolojik alanlarin hizmet kalitesi 6zellikleri incelemektedir. Bulgular, ekoturizmde ti¢ ek boyutu ortaya
ctkarmistir. Bunlar: cevre dostu uygulamalar, eko-etkinlikler ve eko-6grenmedir. Turistlerin ekoturizm
alanindaki hizmet kalitesi algilarim degerlendirmeye yonelik yapilacak ¢alismalarin énemini ortaya ¢ikararak
daha fazla deneysel aragtirmay: tesvik etmektedir.

Turizmin bir¢ok alaninda hizmet kalitesini Olgen yerli ve yabanct calismalar mevcutken turist
rehberligi alaninda yeterli calismaya rastlanmamustir. Ornegin; Miikiis (2009)in Dogu  Anadolu
Bolgesi'nde faaliyet gbsteren turist rehberlerinin yeterliligini ve turist memnuniyetini 6l¢mek Uzere
hazirladigt c¢alismada turist rehberlerinin bilgi ve yetenek seviyelerini, kisilik ve karakter niteliklerini
onemseyerek kisilerin turist rehberlerinden beklentileri, 6nem ve performanslarint kiyaslayarak ortaya
koymustur. Turist rehberlerine aldiklart mesleki egitimin yeterli olup olmadigi anket yontemiyle
sorulmustur. Dogu Anadolu Bélgesinde turizmin hakim oldugu bélgeler olan Van, Agri, Kars ve Erzurum
illerindeki yerli ve yabanci turistlerin katlldigt turlardaki rehberlerin nitelikleri, performansi ve 6zelliklerinin
nasil oldugu ve 6nem-performans diizeyleri belirlenmeye ¢alistlmistir. Egitim acisindan incelendiginde dil
egitimi 6zellikle yabanci ziyaretcilerin cesitliligi g6z 6niinde bulundurularak, Ingilizce disinda Rusca,
Japonca, Cince ve Almanca gibi dillerin de mesleki egitimler esnasinda ek bir yabanct dil diisinilmesi
gerekliligi ortaya cikmustir. Turist rehberlerinin almis olduklart egitim bazt alanlarda yetetliyken bazt
alanlarda mesleklerini icra ederken yetersiz oldugu tespit edilmistir.

Mak, Wong ve Chang (2010), Macaudaki turist rehberlerinin hizmet kalitesine etki eden faktorleri
belirlemek tizere yaptiklart calismada 5 katilimeiya yart yapdandirlmis gériisme uygulamuglardir ve
sonucunda rehberlerin performansinda bir uygunsuzluk s6z konusu oldugunda turizm ve ev sahibi
destinasyon bundan kot etkilenmektedir. Arslanturk, Altunéz ve Calik (2013, s. 111) turist rehberleri
tarafindan sunulan hizmetin kalitesini tespit etmek amactyla, SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelini
bir acentenin yurt disinda diizenledigi bir turuna katillan misafitler tizerinde uygulamistir. Bulgulara gore,
genel olarak hizmet kalitesi algisinin yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir bunun yani sira empati boyutunda
algilanan hizmet kalitesi seviyesi kalite beklentisinin altinda kalmistir. Hizmet kalitesi beklentisine en yakin
olan boyut ise fiziksel 6zellikler boyutudur. Hizmet alan misafirlere gére kalite boyutlari arasindan en
diisitk 6neme sahip olan boyut heveslilik (ilgi) boyutudur. Turizm sektériinde diger hizmet sektdrlerinde
oldugu gibi miisterinin en hassas oldugu durumlardan biri kendileriyle ilgilenilmesi ve islerinin ¢abucak
yerine getirilmesi beklentisi oldugu diistintldiiginde bu sonug¢ oldukea ilgingtir.

Kisilik Ozellikleri ve Hizmet Kalitesi

Hizmet gerektiren islerde, caliganlarin ruh halleri ve baskalariyla kurduklar iletisim 6nemlidir.
Isletmeler de buna dikkat ederek, kisilik ve is arasindaki uyuma 6zen gostermektedir. Ornegin, otellerde
musteriler ile karsiikli iletisimde bulunan personellerin yumusak baslt kisiler olmalari gerektigi 6ne
strilmektedir (Costen ve Barrash, 2006). Turizm sektoriinde de yiiz yiize karsihikl iligkilerin yogun olarak
gerceklestigi g6z Oniinde bulunduruldugunda kisilik, bireyin hitap ettigi insanlarla kurdugu iletisimi
etkiledigi i¢in, ¢alisanlar ve misteriler arasindaki iligkinin kalitesini de etkilemektedir (Temizkan ve Ari,
2019, s. 71).

Turizm igerisinde 6nemli bir yeri olan profesyonel turist rehberlerinin de tur boyunca turistlere
sagladigt hizmetin nitelifi memnuniyeti etkileyen bir faktor olarak disuniilmektedir. Profesyonel turist
rehberlerinin yaptiklar isin, kisilik 6zellikleri ile uyum géstermesi halinde isini sevmesi, baglilik duymast
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sonucunda daha iyi sonuglar elde edilecegi diisiiniilmektedir. Ornegin, Ozogul (2017) tarafindan yapilan bir
calismada, deneyime aciklik, disadoniiklik ve sorumluluk 6zelliklerinin meslege yonelik duygusal baglilik
tzerinde pozitif yonde anlamli etkilere sahip oldugu belirtilmistir. Turist rehberinin kisilik 6zelliklerinin
turdaki performansina yansimast durumu turistlerin memnuniyet algisint degistirebilmektedir. Turist
rehberlerinin performanst kisilik 6zelliklerine bagl olarak arttika turistin katlldigr geziden aldigi tatmin
orant da yukselebilir. Katilimcilarin tatmin diizeyi de hizmet kalitesi algisini etkilemektedir. Bak (2015)
tarafindan Kapadokya Bolgesi'nde hazirlanan calismada Turist rehberlerinin  performansinin  turist
tatminini etkiledigi ortaya ¢ikmustir. Turistlerin yasadiklari yerden farklt bir bélgeye gittiklerinde kendilerini
yabanct gibi hissetmemeleri, gezdikleri tilkelere uyum saglayabilmeleri, bélge hakkinda bilgi edinmeleri ve
bélgeden memnun bir sekilde ayrilmalart hususunda turist rehbertlerinin gosterdigi performansin etkisi
oldukea 6nemlidir.

Son dénemlerde, tiketici memnuniyetini etkileyen faktdrlere farkli bakis agiariyla deginilmekte ve
tiketici davranslarinda kisisel Ozelliklere yonelik caligmalar artis gostermektedir. Turizm alaninda
tiiketicilerin memnuniyetini saglamak, hizmet veren tim birimlere baghdir. Bu alanda gérillen hizmet
anlayist misafir memnuniyetine odakli oldugu icin sektérde hizmet veren kisilerin sahip olduklart kisilik
Ozellikleri, memnuniyeti en st diizeye c¢tkarma bakimindan 6nemli bir unsurdur (Pelit, Tirkmen ve
Yarmaci, 2010, s. 12). Pelit ve digerleri (2010), bir otel isletmesi ¢alisanlarina yénelik yaptigr arastirmada,
isgorenlerin kisilik 6zelliklerinin, diger ¢alisanlari, yoneticileri ve misterileri etkilecegine deginmistir. Buna
benzer bagka bir diistince de, Serg¢eoglu (2013, s. 5269) tarafindan ortaya atilmustir. Hazirladigr calismada
otel isletmelerinde c¢aligan bireylerin kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinligi tzerindeki etkisini
incelemis ve 11 adet otel isletmesinde hizmet sunan isgbrenleri arastirma kapsamina almistir. Sonuglara
bakildiginda, kisilik 6zellikleri ile hizmet verme yatkinligi arasinda duygusal denge haricinde kalan tim
boyutlarda pozitif yonli ve anlamli bir iliskiye ulagilmistir. Gorildigl tizere turizm gibi hizmet yogunluklu
scktorlerde kaliteli hizmet saglamak, calisanlarin durumlarina biyik oranda baghdir. Soyut bir Szellik
tastyan hizmet, hizmeti sunan bireylerin kisiliginde, dis gbrinisiinde, tutum, hal ve hareketlerine
yansimakta, bununla birlikte temsil edilen isletmenin misterilere karsi imajin belirlemektedir (Hartline ve
Jones, 1996). Hizmet sunan kisi ile misteri arasindaki etkilesim, hizmet degis tokusunun kalbi olarak
gorilmektedir (Donavan, 2000). Lee-Ross’a (2003) gore hizmeti sunan kisi ile hizmeti alan arasindaki
etkilesimin yonetilmesinde en etkili unsurun dogru is icin uygun insant se¢mektir. Bu anlamda, bir¢ok
aragtirmact, hizmet sunumunun saglandig tim islerde calisanlarin secim Olglitleri arasinda kisiligin en
o6nemli kriter oldugunu savunmaktadir (Schnedier ve Bowen 1995). Brown ve digerleri (2002) de hizmet
personelinin miusteri odakliligi, isgbérenin ve yOneticinin performansinin degerlendirilmesinde kisisel
Ozelliklerin roldi oldugunu ileri stirmiislerdir. Baska bir calismada ise; kisilik, cinsiyet ve turist davranislart
arasindaki iliski incelenmis ve bu ti¢ degisken arasinda anlamli iliskinin bulundugu kesfedilmistir (Frew ve
Shaw, 1999, s. 193). Calismalardan anlasilacagi tizere, hizmet kalitesinin s6z konusu oldugu tim islerde
calisacak kisilerin se¢im Ol¢ltleri arasinda kisilik en 6nemli unsur olarak gdriilmelidir (Serceoglu, 2013, s.
5253). Bu gortsler, seyahat acenteleri acisindan ele alindiginda, hizmet sekt6rii igerisinde yogun olarak yer
alan turist rehberligi meslegini icra edecek kisilerin de kisilik 6zelliklerinin 6nemli oldugu distiniilmektedir.
Calismalar 1s181nda, hitap ettigi gruba karst tutum ve davranslart ve tura katilan misafirlerin memnuniyet,
turist rehberinin kisiliginin bir yansimast olarak karsimiza ¢ikabilecegini sGylemek yanlis olmayacaktir.

Bu kapsamda turist rehbetlerinin kisilik 6zelligi ile turistlerin hizmet kalitesi algist arasindaki iligkiyi
tespit etmek amactyla asagidaki hipotez olusturulmustur;

H : Turist rebberinin kigilik ozellikleri ile turistlerin algiladifs hizmet kalitesi arasinda anlamly bir iliski vardor.

Hizmet kalitesi algisinin, turist rehberlerinin kisilik 6zelligine bagli olarak farkliik gdsterecedi
varsayllmaktadir. Bunun yani sira turistlerin hizmet kalitesi algilarini etkileyebilecek diger bir unsur da
demografik 6zelliklerdir. Bu kapsamda yapilan calismalar da turistlerin bir takim demografik 6zelliklerin
hizmet kalitesi algilarini degistirecegini 6ne stirmektedir.

Celik’in (2018) butik otellerde sunulan hizmet kalitesinin OSl¢tilmesine yonelik yaptigi calismada,
algilanan hizmet kalitesi turistlerin demografik Ozelliklerine gbre kismen farkhilagmaktadir. Kadin
katilimeilarin hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zellikler, gtivenilirlik ve giiven boyutlart algilart erkek
katiimcilara kiyasla daha yiiksek belirlenmistir. Bu baglamda, kadin turistlerin hizmet aldiklart otelin
gbrinimi, hizmetlerin glvenilirligi ve calisanlarin giiven duygusu vermesi konularindaki algilar1 daha
yuksektit.
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Yee, Ramachandran, Shuib, Johari ve Afandi (2018) tarafindan Kuala Lumpir’de bulunan Negara
hayvanat bahgesinin bir boliimiinde yer alan dev pandalarin koruma merkezinde yapilan arastirmada,
turistlerin demografik 6zelliklerinden olan yas unsurunun algilanan hizmet kalitesini, tekrar ziyaret etme
niyetini ve bagkalarina 6neri egilimini etkiledigi ortaya konulmustur. Fettahlioglu, Polat ve Demir (2016)
bir otel isletmesinde konaklayan turistlerin, genel olarak otellerden bekledikleri hizmet kalitesi ile
deneyimledigi hizmet kalitesi arasinda bir farkin olup olmadiginin tespitine yonelik yaptiklart calismada,
hizmet kalitesinin gelir dlzeylerine gére farkhlasmadigl, egitim dizeyine gore ise kismen farklilastig
sonucuna vartmistir (Fettahlioglu Polat ve Demir, 2016, s. 849).

Alan yazindaki ¢alismalar 1s1ginda turistlerin hizmet kalitesi algilarinin demografik 6zelliklerine gére
farklilasmasina yonelik hipotezler su sekilde siralanmaktadir:

Ho: Turistlerin higmet Ralitesi algilar: demografik ozelliklerine gire anlamir bir sekilde farklilasmaktadir.
Hoau: Turistlerin hizmet kalitesi algilar: cinsiyetlerine gore anlamly bir sekilde farklilasmaktadsr.
Hoy: Turistlerin hizmet kalitesi algilar: medeni durumlarma gire anlamly bir sekilde farklilasmaktadur.

Ho.: Turistlerin bizmet kalitesi algilar: daba dnce rebberli bir tura katilm durnmiarma gore anlamly bir sekilde
Sfarklilasmaktadir.

Hq: Turistlerin hizmet kalitesi algilar: yaslarima gire anlamis bir sekilde farklilasmaktadzr.

Ho.. Turistlerin hizmet kalitesi algilars mesleklerine gire anlamlz bir sekilde farklilasmaktadir.

Hoy. Turistlerin higmet kalitesi algilar: editim durnmlarma gore anlamlz bir sekilde farklilasmaktadr.
Yontem

Profesyonel turist rehbetlerinin kisilik 6zelliklerinin hizmet kalitesi ile iliskisini beliflemek tzere
hazirlanan arastirmada, nicel arastirma yontemi kullanilmistir.

Evren - Orneklem

Calismanin evreni 2018 ve 2019 yillart icerisinde Ankara ctkiglt turlarla turistik faaliyet gbsteren yerli
turist gruplart ve profesyonel turist rehberleridir. Belirli bir bélge secilmeyip seyahat acentelerine bagl
olarak glnubirlik veya konaklamali turlar ile seyahat etmekte olan turist gruplarindan ve her bir gruptan
sorumlu profesyonel turist rehbertlerinden bilgi alinmustir. Ankara cikisht turlar ile hareket eden turist
sayisina iliskin herhangi bir istatistiki bilgiye ulasilamamakla birlikte turist sayisina iliskin evren buyiikligi
sinirh degildir. Arastirmalarda evreni temsil edecek 384 Orneklem sayist yeterli olmaktadir (Altunisik vd.,
2012, s. 137). Orneklem seciminde kullanilan yontem olasiliga dayali olmayan yontemlerden biri olan
kolayda 6rnekleme yontemidir.

Ankara Rehberler Odast’na 2019 itibariyle kayitlt olan 836 turist rehberi bulunmaktadir. Bu sayisinin
545’ini eylemli turist rehbetleri olusturmaktadir (TUREB, 2019). Bu sayt arastirmanin turist rehberi
evrenini ifade etmektedir. Ankara’dan hareket eden turlarda 13 turist rehberi ve bu rehberlerle tura katilan
475 yerli turist arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir. Rehber 6rnekleminin sayist turlara katilan turist
orneklem sayisinin dogal bir sonucudur. Her rehberin hitap ettigi turist sayist yaklastk 42 (yaklasik bir
otobiis) dir. Olgiilmek istenen, turistlerin memnuniyeti dogrultusunda hizmet kalitesidir ve turist rehberi
orneklem sayisi buytditk¢e buna baglt olarak turist 6rneklem sayist da bilylime gdsterecektir. Arastirmanin
sinirliligt kaynak, zaman ve maliyet gibi sebeplerden dolay: anketlerin sadece yerli turistlere uygulanmis
olmasidir.

Veri Toplama Araglar1

Arastirmada kullanilan veri toplama aract ise sosyal bilimler alaninda yaygin olarak kullanilan anket
teknigidir. Profesyonel turist rehberlerinin sergiledikleri performans ve kisilik 6zellikleri anket teknigiyle
kolaylikla 6lciilebilir. Bunun yaninda anket uygulanan turistler ve profesyonel turist rehberleriyle birebir
karsihkh iletisimle anket maddelerinin anlagilir olmast neticesinde daha verimli sonuglar elde edildigi
diustnilmektedir. Arastirmada kullanilan her bir anket iki bolimden olusmaktadir. Anketin birinci
bolimiinde, katilimcilarin sosyo-demografik 6zellikleri belirlenmeye ¢alisilmustir.

Bes Faktir Kisilik Oleegi. Demografik &zelliklerin belirlenmesinden sonra kullanilan anket turist
rehberlerine uygulanmustir bu kapsamda orijinali Costa ve McCrae (1985) tarafindan gelistirilen, Kabakulak
(2018, s. 91) tarafindan da gecerlilik ve giivenilirligi test edilen Bes Faktor Kisilik Olgegi kullanilmistir.
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Profesyonel turist rehberlerin kisilik 6zellikleri, duygusal denge, disa doéntklik, aciklik (yasantiya),
gecimlilik ve sorumluluk boyutlariyla belirlenmistir.

SERVPERF Olgegi. Turistlere uygulanan 6lgek, SERVQUAL yéntemine alternatif olarak Cronin ve
Taylor tarafindan 1992 yilinda gelistirilen ve Aslantirk (2010, s. 51) tarafindan gegerliligi ve giivenirliligi
tekrar test edilen SERVPERF 6lgegidir. Bu yontem, SERVQUAL’deki miisterilerin beklentileri ve algilar
arasindaki farki tespit etmek yerine; dogrudan misterilerin algiladiklari performansi Slgmektedir (Kogoglu
ve Aksoy, 2012, s. 6). Turistlerin aldiklart hizmet sonucunda algiladiklart memnuniyet diizeyl somut
Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati olarak bes boyutta incelenmistir.

Tablo 1. Oleklerin Giivenirligi

Olgekler Onerme sayilan Croanbach Alpha (x)
Bes Faktor Kisilik Olgegi 30 ,011
SERVPERF 22 877

>

Anketin turist rehberlerine uygulanan bélimi olan Bes Faktor Kisilik Olgegin Cronbach Alpha
giivenirlik katsayist 0,61 olarak belirlenmistir. Anketin turistlere uygulanan SERVPERF Olgegi Cronbach
Alpha gtivenirlik testi ise 0,87 olarak tespit edilmistir. Givenilirlik katsayis;; 0.60 < o« < 0.80 ise 6l¢ek
oldukea giivenilirdir, 0.80 < o < 1.00 ise 6lgek yiiksek derecede giivenilir bir Slgektir (Ozdamar, 2002, s.
673).

Verilerin Analizi

Uygulama alanindaki hedef kitlenin 6l¢me aracina verdikleri cevaplarin geri déntstiimiinden sonra ilk
olarak katilimcilarin bireysel 6zelliklerine iliskin bulgular frekans ve yiizde dagilimlariyla ifade edilmistir.
Bunun yani sira kisilik Ozellikleri ve hizmet kalitesine iliskin Olgekler frekans ve yiizde degerleriyle
tanimlanmustir. Ayrica, kisilik 6zelliklerinin ve hizmet kalitesinin katilimcilarin bireysel 6zelliklerine gére
karsilastirilmasinda veriler normal dagilima uydugu icin parametrik testlerden iki grup icin t testi, ikiden
fazla grup icin tek yonld varyans analizi kullandmustir. Calismada her bir Slcege iliskin alt boyutlar
(degiskenler) arasindaki iliskiler Pearson korelasyon analiziyle test edilmistir.

Bulgular

Arastirmaya katillan turistlerin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, meslek ve daha 6nce
rehberli tura katilim durumuna iligkin bilgiler Tablo 2’de belirtilmistir.

Tablo 2. Turistlerin Demaografik Ozellikleri

Demografik Ifadeler Gruplar n %

Cinsiyet Kadin 166 349
Erkek 309 65,1

25- alt 115 242

Yas 26-35 141 29,7
¥ 36-45 117 24,6

46 ve Ustl 102 21,5

. Evli 217 45,7
Medeni durum Belar 258 543
Tlkégretim 54 11,4

Egitim durumu Lise 205 43,2
Lisans 216 45,5

Memur 91 19,2

Emekli 36 7,6

Isci 66 13,9

Issiz 31 6,5

Meslek Isveren 90 18,9
Ogrenci 111 234

Esnaf 39 8,2

Diger 11 2,3

Daha 6nce rehbetli tura katilim durumu Evet 296 62,3
Hayir 179 37,7

TOPLAM 475 100

Katiimcilarin %65,1’ni (309) erkekler, %34,9’unu (166) ise kadinlar olusturmaktadir. Turistlerin yas
ortalamalari incelendiginde 9%29,7’lik (141) bir oranla 26-35 yas arasindaki kisilerden olustugu

1107



OZS0Y ve TAYFUN
Profesyonel Turist Rehberlerinin Kisilik Ozellikleri [le Sunduklart Hizmet Kalitesi Arasmdaki [liski

gorilmektedir. Anket uygulanan turistlerin medeni durumlart ise %54,3 oraninda bekar ve %45,7 oraninda
da evli oldugu ortaya ¢tkmistr. Katllimeilarin %43,2’si lise mezunudur bu orani %45,5’lik bir oranla
tniversite mezunlar takip etmektedir. Ankete katdanlarin buyitk bir ¢ogunlugunu (%23,4) 6grenciler
olusturmaktadir. Diger katiimcilarin meslek gruplari ise sirastyla kamu ¢alisant (%019,2), 6zel sektor isveren
(%018,9), isci (%13,9), esnaf (%08,2), emekli (%7,0), issiz (%06,5), diger (%2,3)’dir. Arastirmaya katilanlarin
daha 6nce rehberli bir tura katilma orant ise %62,3’tur.

Tablo 3. Turist Rebberlerinin Demografik Ozellikleri

Demografik Ifadeler Gruplar n %

Cinsiv Erkek 7 53,8
tnstyet Kadin 6 46,2
26-35 4 30,8

Yas 36-45 6 46,2
46-60 3 23,1

Medeni durum Eilar 2 gié
Egitim durumu L%Sans 1 84,6
Lisansustli 2 15,4

Bakanlik Kursu 1 7,7

Rehberlik egitimini alma durumu Lisans 11 84,6
Yiksek Lisans 1 7,7

Ingilizce 8 61,5

Rusca 1 7,7

Rehberlik yapilan dil Almanca 1 7,7
Cince 1 7,7

Birden fazla dil 2 15,4

Rehbetlik mesleginin nasil icra edildigi g:g‘r;zz bagh g 28:2
0-5 yil 2 15,4

Rehberlik mesleginin ne kadar siiredir icra 6-10 7 53,8
edildigi 11-15 3 23,1
16-20 1 7,7

TOPLAM 13 100

Ankete katilan turist rehberlerinin %053,8’1 (7) erkek iken %46,2’si (6) kadindir. Rehberlerin yaslart
incelendiginde 36-45 yas araliginda bulunanlarin orant %46,2’dir. Katthmcilarin 7°si bekar iken 6’s1 evlidir.
Rehberlik egitiminin alinma durumuna bakildiginda rehberlerin %84,6’s1 lisans egitimi ile ¢alisma karti
sahibi olmustur. Bu orani birer kisi ile bakanlk kursu ve yiksek lisans egitimi takip etmektedir. Turist
rehberlerinin calisma dilleri incelendiginde biyiik oranin (61,5) Ingilizce diline ait oldugu gorilmektedir.
Arastirmaya katilan turist rehberlerinin %69,2’si (9) bir yere baglt olmadan bagimsiz ¢alisirken %30,81 (4)
seyahat acentelerine baglt olarak faaliyetlerini stirdirmektedir. Turist rehberligi mesleginde deneyim
streleri incelendiginde rehberlerin %53,8si 6 ila 10 yildir bu meslegi icra etmektedir.

Kisilik Ozellikleri ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Tligki

Turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile turistlerin hizmet kalitesi algist arasindaki iliski ve degiskenler
arasindaki korelasyon katsayilart Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Kisilik Boyutlar: ile Hizmet Kalitesi Boyntlar: Arasimndaki Korelasyon Analizi Sonnglar:

Boyutlar n Ortalama Std Somut Guvenilirlik  Heveslilik  Giiven  Empati
Sapma Ozellikler

Duygusal Denge 475 2,0109 ,24817 -, 123 -,051 -,089 -,014 -,140%*
(Nevrotiklik)
Disa Déniiklitk 475 3,7733 ,56126 -,023 -,047 -,057 -,064 -, 147%*
Aciklik (Yagantiya) 475 3,8772 42966 -,019 -,051 -,049 -,066 -,080
Gegimlilik (Uyumluluk) 475 3,7049 ,37503 1334 7T ,200%% J115% ,236%*
Sorumluluk 475 3,9014 ,37789 ,028 ,109* ,067 ,109* J110%

*p<0,05; *p<0,01

Tablo incelendiginde kisilik 6zelligi alt boyutlarindan duygusal denge (nevrotiklik) ile hizmet kalitesi
alt boyutu olan somut &zellikler arasinda anlamli ve negatif yonde zayif bir iliski oldugu gérilmektedir (r=-
0,123, p=0,007). Bu durumda profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge (nevrotiklik) 6zelligi arttikca
turistlerin somut 6zellikler algist olumsuz etkilenmektedir.
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Kisilik 6zelligi alt boyutlarindan duygusal denge (nevrotiklik) ile hizmet kalitesi alt boyutu olan empati
arasinda anlamli ve negatif yonde zayif bir iliski bulunmaktadir (r=-0,140, p=0,002). Bu durumda
profesyonel turist rehbetlerinin duygusal denge (dengesizlik) Ozelligi arttikga turistlerin empati algist
olumsuz etkilenmektedir.

Tabloda gorildigt tzere kisilik 6zelligi alt boyutlarindan disadoniiklik ile hizmet kalitesi alt boyutu
olan empati arasinda anlamli ve negatif yonde zayif bir iliski bulunmaktadir (r=-0,147, p=0,001). Bu
durumda profesyonel turist rehberlerinin disadéniiklitk 6zelligi arttik¢a turistlerin empati algist olumsuz
etkilenmektedir.

Tabloya bakildiginda kisilik 6zelligi alt boyutlarindan gecimlilik (uyumluluk) ile hizmet kalitesi alt
boyutu olan somut &zellikler arasinda anlamli ve pozitif yonde zayif bir iliski oldugu gérilmektedir
(r=0,133, p=0,004). Bu durumda profesyonel turist rehberlerinin gecimlilik 6zelligi arttikca turistlerin
somut &zellikler algist olumlu etkilenmektedir. Yine tablo ge¢imlilik (uyumluluk) kisilik 6zelligi alt boyutu
kapsaminda incelendiginde bu boyut ile hizmet kalitesi biitin alt boyutlarindan giivenilirlik (r=0,177,
p=0,000), heveslilik (r=0,200, p=0,000), given (+=0,115, p=0,012) ve empati (r=0,236, p=0,000) boyutlari
arasinda anlamli ve pozitif yonde zayif bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda profesyonel turist
rehberlerinin gecimlilik (uyumluluk) 6zelligi arttikea turistlerin gtivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati
algis1 olumlu yénde etkilenmektedir.

Kisilik 6zelligi alt boyutlarindan sorumluluk ile hizmet kalitesi alt boyutu olan giivenilirlik arasinda
anlamli ve porzitif yonde zayif bir iliski bulunmaktadir (+=0,109, p=0,018). Bu anlamda profesyonel turist
rehberlerinin sorumluluk 6zelligi arttikea turistlerin giivenilirlik algist olumlu etkilenmektedir. Sorumluluk
boyutu ile bir diger hizmet kalitesi alt boyutu olan giiven arasinda anlamli ve pozitif yénde zayif bir iliski
bulunmaktadir (r=0,109, p=0,017). Profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk 6zelligi arttik¢a turistlerin
giiven algist olumlu etkilenmektedir. Hizmet kalitesi boyutlarindan empatiye bakildiginda sorumluluk ile
arasinda anlamli ve pozitif ydnde zayif bir iliski oldugu tespit edilmektedir (r=0,110, p=0,017). Bu anlamda
yine profesyonel turist rehberlerinin sorumluluk 6zelligi arttika turistlerin giiven algist da olumlu
etkilenmektedir ifadesine ulagilabilir. Analiz sonuglarina bakiddiginda boyutlarin biyiik cogunlugunda
anlaml bir iligki tespit edilmistir bu kapsamda H1 kismen desteklenmistir.

Turistlerin Demografik Ozellikleri ile Hizmet Kalitesi Algilar1 Arasindaki Farklilagma

Katilmcilarin cinsiyetleri ile algllanan hizmet kalitesi boyutlart arasinda 6nemli bir farkliik olup
olmadig1 elde edilen veriler Gzerinden arastirilmustir. Tek 6rneklem t testi sonuglart Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5. Hizmet Kalitesi Algisinin Turistlerin Cinsiyetine Gore Karstlastirilmas:

Boyutlar Cinsiyet n Ortalama Std. Sapma t P
. Kadm 166 3,8494 162938 1,158 283
Somut Ozellikler Erkek 309 38252 57987
. Kadm 166 3,8747 165075 A35 510
Givenilirlik Erkek 309 3,8608 ,89830
Heveslilik Kadm 166 3,8645 72227 1,575 210
Erkek 309 3,8811 ,65945
Gitven Kadm 166 3,8404 168929 236 627
Erkek 309 3,8908 ,93975
Fmpati Kadm 166 3,0169 ,65880 1662 416
Erkek 309 3,8816 ,70018
Kadm 166 3,8716 56518 0,42 838
Genel
Erkek 309 3,3682 ,58045

Hizmet kalitesi boyutlarinin hepsinde cinsiyet ayrimi 0,05 anlamlilik dizeyinde incelenmistir.
Sonuglara gore turistlerin hizmet kalitesi her bir boyut ve genel hizmet kalitesi algisinin cinsiyete gére
farklilik g6stermedigi gérilmistiir. Bu durumda Ho, hipotezi desteklenmemistir.

Katilimcilarin medeni durumlar ile algilanan hizmet kalitesi boyutlart arasindaki farklilik incelenmistir.
Tek 6rneklem t testi sonuglart Tablo 6’te gésterilmektedit.
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Tablo 6. Hizmet Kalitesi Algisinm Turistlerin Medeni Durnmiarima Gore Karstlastirilmast

Boyutlar Medeni Durum n Ortalama Std. Sapma t p

Somut Evli 222 3,8682 64769 243 622
Ozellikler Bekar 253 3,8034 54837

o Evli 222 3,0261 1,00710 AT7 490
Givenilirlik Bekar 253 3,8126 60671

N Evli 222 3,8818 71255 011 017
Heveslilik Bekar 253 3.8696 65411

Given Evli 222 3,122 185296 1,453 229
Bekar 253 3,8389 186660

Empati Evli 222 3,9000 77629 0,55 814
Bekar 253 3,8885 ,60898

Goncl Evli 222 3,8091 165076 857 355
ene Bekar 253 3,8433 ,49810

Genel itibariyle ortaya ¢ikan sonuglara gore turistlerin genel olarak hizmet kalitesi algistnin medeni
duruma gore farklilik géstermedigi gérilmustir. Sonuglara gére Hop hipotezi desteklenmemistir.

Tablo 7. Hizmet Kalitesi Algisinn Turistlerin Daba Once Tura Katslim Durnmlarma Gire Karsilastirimasi

Boyutlar Daha 6nce rehberli tura n Ortalama Std. Sapma t P
katilim durumu
Somut Evet 296 3,8243 ,61751 ,640 424
Ozellikler Hayir 179 3,8492 ,56303
T Evet 296 3,8338 91522 ,253 ,615
Giivenilirlik Hayir 179 3,9184 62947
- Evet 296 3,8395 ,67146 ,001 ,981
Hevestilik Hayir 179 3,934 69525
Giiven Evet 296 3,8801 94464 ,036 ,850
Hayir 179 38617 ;70068
Empati Evet 296 3,8473 ;71131 2,499 ,115
Hayir 179 39709 ,65209
Evet 296 3,8446 ,58799 0,11 918
Genel
Hayir 179 39104 ,55082

Ortaya ctkan veriler incelendiginde gore turistlerin genel hizmet kalitesi algisinin daha 6nce rehberli
tura katihma gore farkhihk gostermedigi gértlmistlir. Arastirmaya katilan daha Once rehberli bir tura
katilan turistlerin genel hizmet kalitesi algilama ortalamast 3,8446, standart sapmast 0,58799 iken daha 6nce
rehberli bir tura katilmayan turistlerin genel hizmet kalitesi algilama ortalamasi 3,9104, standart sapmast
0,55082°dir. Bu sonuglara gore turistlerin daha 6nce rehberli bir tura katilmast ile bu turdaki turist
rehberinden alglladigr hizmet kalitesi arasinda bir farkliik bulunmamaktadir. Bu kapsamda Ha. hipotezi
desteklenmemistit.

Calismada bulunan demografi ifadelerden ¢oklu degiskene sahip oldugu icin yas, egitim durumu ve
meslek degiskenlerinin hizmet kalitesine anlamli farkliliklar ortaya koyup koymadigt tek yonli varyans
analizi (ANOVA) testi ile ortaya konulmustur.

1110



MANAS Sosyal Aragtirmalar Dergisi - MANAS Journal of Social Studies

Tablo 8. Hizmet Kalitesi Algisinn Turistlerin Y ag Gruplarma Gore Kargilastirlmasi

Boyutlar Yas n Ortalama Std. Sapma F P
25- alu 115 3,8043 0,65877 414 743
Somut 26-35 141 3,8209 0,57889
Ozellikler 36-45 117 3,8291 0,53604
46 ve istii 102 3,8897 0,61998
25- alu 115 3,0617 1,24925 1393 244
Givenilslic 26-35 141 3,7702 0,62195
36-45 117 3,9179 0,52533
46 ve istii 102 3,8294 0,71443
25- alu 115 3,8565 0,72021 975 404
. 26-35 141 3,8369 0,67809
Heveslilik 36-45 117 3,9679 0,59771
46 ve {istii 102 3,8431 0,72944
25 alu 115 3,8435 0,69889 194 900
Given 26-35 141 3,8759 0,87302
36-45 117 3,9209 0,62427
46 ve istii 102 3,8480 1,18841
25- alu 115 3,8835 0,71278 593 1620
, 26-35 141 3,9121 0,65656
Empati
36-45 117 3,9436 0,67866
46 ve {istii 102 3,8235 0,73190
GENEL 475 3,8694 57457 1433 729

Tablo 8’de hizmet kalitesi algisina iliskin turistlerin yast ile hizmet kalitesi boyutlari arasindaki iliskinin
tek yonli varyans analizi testi sonuglart verilmistir. Bulgular incelendiginde gruplar arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik saptanmamugstir. Hizmet kalitesi boyutlarindan hicbirinin yasa gbre farklilik
gostermedigi gorilmiistlir. Buna gére Hoq hipotezi desteklenmemistir.

Tablo 9. Hizmet Kalitesi Algisinin Turistlerin Mesleklerine Gare Kargilastirilmasi

Boyutlar Meslek n Ortalama Std. Sapma F P
Somut Ozellikler Memur 91 3,7747 0,59285 764 ,599
Emekli 36 3,8403 0,67916
Isci 66 3,9242 0,58993
Igsiz 31 3,879 0,60163
isveren 90 3,8667 0,43253
Ogrenci 111 3,7658 0,67106
Esnaf 39 3,7756 0,60642
Giivenilirlik Memur 91 3,7209 0,62743 ,992 430
Emekli 36 3,7611 0,73883
Isci 66 3,8939 0,64328
Issiz 31 3,9871 0,5909
Isveren 90 3,9067 0,58383
Ogrenci 111 3,9333 1,25404
Esnaf 39 3,7436 0,56186
Heveslilik Memur 91 3,8187 0,68826 ,396 ,882
Emekli 36 3,8264 0,82984
Tsci 66 3,9091 0,68449
Tssiz 31 3,9597 0,60241
isveren 90 3,9167 0,59374
Ogrenci 111 3,8378 0,72508
Esnaf 39 3,8077 0,63728
Giiven Memur 91 3,8132 0,66936 ,550 770
Emekli 36 4,0556 1,79096
Isci 66 3,7992 0,62821
Issiz 31 3,9597 0,6985
i§veren 90 3,8694 0,62848
Ogrenci 111 3,8896 0,95089
Esnaf 39 3,7821 0,56248
Empati Memur 91 3,8374 0,6545 762 ,600
Emekli 36 3,8167 0,90507
Tsci 66 3,9152 0,69199
Tssiz 31 4,0194 0,64365
Tsveren 90 3,9689 0,58821
Ogrenci 111 3,827 0,71426
Esnaf 39 3,8154 0,72893
GENEL 464% 3,8694 ,57457 ,645 ,695
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*: Calisma kapsaminda analizlere tabii tutulan érneklem sayist 475’tir fakat hizmet kalitesi algisinin turistlerin mesleklerine gére farkhilasmasini
Slemeye dayali yapilan tek yonli varyans analizinde belirtilen meslek gruplart disinda kalan ve “diger” olarak ifade edilen 11 6rneklem, 30’un
altinda deger ifade ettigi icin toplam 6rneklem sayisina dahil edilmemistir.

Tablo 9’da turistlerin meslekleri ile hizmet kalitesi boyutlart arasindaki farklilk belirlenmeye
calistlmistir. Bu amagla yapilan tek yonla varyans analizi sonucunda, turistlerin meslekleri ile hizmet kalitesi
boyutlari arasinda anlamh bir fark bulunmamistir. Bu kapsamda Ha. hipotezi desteklenmemistir.

Tablo 10. Higmet Kalitesi Algisnin Turistlerin Egitimt Durnmiarima Gore Karsilastirilmast

Boyutlar Egitim Durumu n Ortalama Std. Sapma F p

Somut Ozellikler ~ Tlkogretim 54 3,9444 0,58007 1,319 ,268
Lise 205 3,7976 0,5783
Universite 216 3,8403 0,61753

Ghvenilirlik Tlkégretim 54 4,0519 0,65264 1,688 ,186
Lise 205 3,8224 0,61428
Universite 216 3,8602 1,00375

Heveslilik Tlkogretim 54 4,0556 0,66706 3,335 ,036
Lise 205 3,8000 0,69593
Universite 216 3,9016 0,68135

Guven Tlkogretim 54 4,0139 0,69434 1,071 ,344
Lise 205 3,8244 1,06194
Universite 216 3,8843 0,65939

Empati Tlkogretim 54 4,0519 0,62306 1,602 ,113
Lise 205 3,8361 0,67857
Universite 216 3,0093 0,71548

GENEL 475 3,8094 ,57457 2,909 056

>

Tablo 10’a bakidiginda her bir hizmet kalitesi boyutu ile turistlerin egitim diizeyleri arasinda bir
farklilik olup olmadig1 incelenmistir. Hizmet kalitesi 6lcegi alt gruplarindan “heveslilik” boyutu ortalamasi
3,8000 olarak saptanmustir. Yapilan varyans analizine gére (F = 3,335) gruplar arasinda istatistiksel olarak
anlamli farklilik gézlemlenmistir (p < 0.01). Bu kapsamda Hoar hipotezi kismen desteklenmistir. Egitim
dizeyi farklibiginin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek icin posthoc testi kullanilmistir. Genel
anlamda, posthoc istatistikleri, gruplar arasi varyansin esit olmast veya esit olmamast gibi durumlarda
kullanilmaktadir (Nelson, 1983). Bu kapsamda bir posthoc testi olan LSD ¢oklu karsilastirma testi
uygulanmustir.

Buna gore, “heveslilik” boyutu acisindan bakildiginda ilkégretim mezunu turistler ile lisansiisti egitim
diizeyinde olan turistler arasinda fark oldugu tespit edilmistir. Sonuglara gére ilkégretim mezun grubu (X
= 4,0550) ile Giniversite mezun grubu (X = 3,9016) arasinda ilkégretim mezun grubu lehine fark vardir.

Bulgular incelendiginde turistlerin  hizmet kalitesi algilarinin  demografik  6zelliklerine  gore
farklilagsmasina yonelik olusturulan hipotezlerden yalnizca Hy hipotezi kismen desteklenmistir. Bu
kapsamda “Hy: Turistlerin hizmet kalitesi algilar: demografik ozelliklerine give anlamiy bir sekilde farklilasmaktadr”
hipotezi kismen desteklenmistir.

Tartisma, Sonug ve Oneriler

Profesyonel turist rehbetlerinin tur boyunca turistlere sagladigi hizmetin niteligi memnuniyeti
etkileyen bir faktor olarak dustinilmektedir. Turist rehberinin kisilik 6zelliklerinin turdaki performansina
yansimast durumu da turistlerin memnuniyet algisini degistirebilmektedir. Turistlerin yasadiklari yerden
farklt bir bolgeye gittiklerinde kendilerini yabanct gibi hissetmemeleri, gezdikleri ilkelere uyum
saglayabilmeleri, bolge hakkinda bilgi edinmeleri ve bélgeden memnun bir sekilde ayrilmalart hususunda
turist rehberlerinin gésterdigi performansin etkisi olduk¢a 6Snemlidir. Bu disinceden yola ¢ikarak
profesyonel turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ile hizmet kalitesi arasinda bir iliski olup olmadig
incelenmistir. Temel amaca baglt olarak, iki hipotez ve alt1 adet alt hipotez gelistirilmistir. Bu hipotezler su
sekilde aciklanabilir;
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Tablo 11. Hipotezler

Hipotezler Desteklenme
Durumu

H; Turist rehberinin kisilik 6zellikleri ile turistlerin algiladigt hizmet kalitesi arasinda anlamli  Kismen desteklenmistir
bir iligki vardir.

H; Hy: Turistlerin hizmet kalitesi algilar1 demografik 6zelliklerine gére anlamli bir sekilde — Kismen desteklenmistir
farklilasmaktadir.

H,, Turistlerin hizmet kalitesi algilari cinsiyetlerine gére anlamli bir sekilde farklilasmaktadir. Desteklenmemistir

Hj, Turistlerin  hizmet kalitesi algtlart medeni durumlarina gére anlamli bir sekilde Desteklenmemistir
farklilasmaktadir.

Hj. Turistlerin hizmet kalitesi algilar1 daha énce rehberli bir tura katiim durumlarina gére  Desteklenmemistir
anlamli bir sekilde farklilasmaktadir.

Hog Turistlerin hizmet kalitesi algilari yaslarina gére anlamli bir sekilde farklilagsmaktadur. Desteklenmemistir

Ho Turistlerin hizmet kalitesi algilar1 mesleklerine gore anlamli bir gekilde farklilasmaktadr. Desteklenmemistir

Hy Turistlerin  hizmet kalitesi algilart egitim durumlarina gére anlamli bir gsekilde Kismen desteklenmistir
farklilagsmaktadir.

Tablo incelendiginde iki hipotez ve Hor alt hipotezinin kismen desteklendigi gorilmektedir. Hor alt
hipotezinin kismen desteklenmesi turistlerin, egitim durumlarinin hizmet kalitesi algilarini degistirdigini
gostermektedir. Bulgular incelendiginde ilkgretim mezunu turistler ile lisansiistli egitim diizeyinde olan
turistlerin hizmet kalitesi algilar1 arasinda farkldik bulunmaktadir. Diger Ha., Hay, Hoe, H2qa ve Hoe alt
hipotezleri desteklenmemistir. Bu kapsamda turistlerin; cinsiyetleri, medeni durumlari, daha 6nce rehberli
bir tura katim durumlari, yaslari ve meslekleri, hizmet kalitesi algilarini degistirmemektedir yargisina
ulasabilitiz.

Turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ve hizmet kalitesi alt boyutlart arasindaki iliski incelendiginde
destekleyici oranda bir iliski tespit edilmistir. Boyutlara bakildiginda profesyonel turist rehbetlerinin
duygusal denge (dengesizlik) 6zelligi arttikca turistlerin somut Ozellikler algist olumsuz etkilenmektedir.
Buradan hareketle turistlerin, turist rehberlerinin dig goriiniigiine, tur esnasinda kullandigi ekipmanlarina
olan kalite algist turist rehberlerinin duygusal denge (dengesizlik) Ozelligine gére olumsuz yoénde
etkilenmektedir. Bunun yani sira profesyonel turist rehberlerinin duygusal denge (dengesizlik) 6zelligi
arttikea turistlerin empati algis1 da olumsuz etkilenmektedir.

Diger bir kisilik 6zelligi alt boyutlarindan olan disadoniiklik ile hizmet kalitesi alt boyutlarina
bakildiginda, empati boyutu ile arasinda anlamli ve negatif yonde zayif bir iliski bulunmaktadir. Bu sonug¢
oldukea ilging bir bulgudur. Ciinkii turist rehberinden beklenen rol ve sorumluluklarda rehberin disa
dontk, canli, enerjik, insanlarla fazla iletisim kuran, olumlu ruh haline sahip olmalart beklenmektedir
(Kong, Cheung ve Baum, 2009). Bulgular incelendiginde turist rehberinin disa dénik kisilik 6zelliginin
arttikga, turistlerin hizmet kalitesi boyutlarindan algiladigi empati 6zelligi olumsuz yonde seyretmektedir.
Bu durumda profesyonel turist rehberlerinin disadéniiklik 6zelligi arttikga turistlerin empati algtst olumsuz
etkilenmektedir sonucuna ulagilmaktadir.

Bir diger kisilik 6zelligi gecimlilik (uyumluluk) incelendifinde bu Ozelligin artttk¢a turistlerin
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati algisinin olumlu yonde etkilendigi gériilmistiir. Yine profesyonel
turist rehbetlerinin sorumluluk 6zelligi arttikca turistlerin, rehberlere yonelik algiladigi gvenilirlik, gtiven
ve empati algtst olumlu etkilenmektedir. Bezirgan, Mercan ve Alamur’un (2015) hazirladigr ¢alismada da bu
bulguyu destekleyecek bir sonuca ulasilmistir. Calisgmaya gore gecimlilik diizeyi ylksek ¢ikan calisanlarin
tiketicilerle daha olumlu kiltiirel iletisim kurdugu saptanmistr.

Turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ve hitap ettikleri turistlerin algiladiklart hizmet kalitesi arasindaki
iliski tespit edilmeye ¢alisilmistir. Bu kapsamda turist rehbetlerinin kisilik 6zellikleri ile turistlerin algtladigt
hizmet kalitesi algist arasinda anlamlt bir iliski bulunmustur. Kabakulak (2018) tarafindan gerceklestirilen
calismada, turist rehbetlerinin kisilik 6zelliklerinin, meslekteki davranislart ve is tatminleri tizerinde anlamlt
bir etkisinin oldugu calisma da bu sonucu destekler nitelik tasimaktadir. Meslekteki davranislar ve is
tatmini, hitap edilen misafire olumlu veya olumsuz sekilde yansimaktadir (Kabakulak, 2018, s. 144).

Bu ¢alisma turist rehberlerinin kisilik 6zelliklerinin, turistlerin algilart tzerinde nasil bir rolinin
olduguna ve turist rehberinin kisiliginin nasil olmast gerektigine yonelik egitimcilere bir fayda saglayabilir.
Bunun yaninda sektér temsilcilerine turist rehberlerinin nitelikleri ve barindirmasi gereken kisilik 6zellikler
konusunda bir kriter olusturmak konusunda yardimci olabilir.

1113



OZS0Y ve TAYFUN
Profesyonel Turist Rehberlerinin Kisilik Ozellikleri [le Sunduklart Hizmet Kalitesi Arasmdaki [liski

Turist rehberlerinin kisilik 6zellikleri ve hitap ettikleri turistlerin algiladiklart hizmet kalitesi arasindaki
iliski tespit edilmeye calisilmistir. Bu kapsamda gelecek calismalarda 6rneklem sayisinin gogaltilarak daha
fazla turist ve turist rehberiyle iletisim saglanabilir. Turistlerin algiladiklart hizmet kalitesinin yaninda turist
rehberlerinin kisilik 6zelliklerinin tur deneyimlerine olan etkisi incelenebilir. Yine turistlerin algiladiklar
hizmet kalitesi durumunun hangi unsurlara gére sekillendigi tespit edilebilir.

Etik Beyan

“Profesyonel Turist Rehberlerinin Kisilik Ozellikleri Tle Sunduklart Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski”
baslikli calismanin yazim siirecinde bilimsel, etik ve alinti kurallarina uyulmus; toplanan veriler tzerinde
herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu calisma herhangi bagka bir akademik yayin ortamina degerlendirme
icin génderilmemistir.
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EXTENDED ABSTRACT

One of the factors that play a role in the dissatisfaction of tourists from a country is the fact that
tourist guides are propetly and adequately informed. In changing the prejudices of the tourist, correcting
the mistakes and completing the missing information, it is very important to present the guide, to
introduce the country, to refer to the relevant institutions and to establish warm communication. The
performance of the tourist guides is very important for the good tour. Guide; mediator, social,
communicatot, interpreter and responsibility are a number of roles (Randall and Rollins, 2009, p. 359).
The main task of the guide is to create a speech environment rather than providing information (Cohen,
Ifergan and Cohen, 2002, p. 922). In general, the studies prepared in the field of guidance have been
measures that measure the performance of the guide or focus on the roles of the guide. For this reason,
the study provides the opportunity to both determine the personality characteristics of the tourist guides
and to measure the satisfaction of the tourists towards the tourist guides with various personality traits. It
also helps to determine the quality of service depending on the satisfaction of tourists. Determining the
performance of the tourist guides through visitors and recognizing the impact of this performance on the
service quality will enable this profession to develop in the future. This study can be a source of guidance
in terms of providing a better service and identifying problems. In this regard, how to determine that there
is a relationship between personality traits and how they'te performing on the professional tour guide in
Turkey is the objective of this study. In this context, it has been tried to determine how the performance
level is perceived by the local tourists and to determine how this performance is reflected on the service
quality. It was investigated. In the research, quantitative research method was used. The data collection
tool used in the research is the survey technique which is widely used in the field of social sciences. The
performance and personality traits of professional tourist guides can be easily measured with a survey
technique. In addition to this, it is thought that the questionnaires are more productive as a result of the
understanding of the items of the questionnaire through one-to-one mutual communication with the
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tourists and professional tourist guides. Tourist groups and professional tourist guides. Information was
obtained from the tourist groups who are traveling with daily or accommodation tours depending on the
travel agencies and not a specific region and professional tourist guides responsible for each group. As of
2019, 836 tourist guides are registered with the Ankara Chamber of Guides. 545 of this number consists
of active tourist guides (TUREB, 2019). This number represents the tourist guide universe of the research.
13 tour guides and 475 tourists from Ankara are the sample of the research. The number of guide samples
is a natural result of the tourist groups participating in the tours. What is to be measured is the quality of
service in line with the satisfaction of tourists and as the number of tourist guide samples grows, so will
the number of tourist samples. Therefore, the number of guide samples was determined according to the
tourist sample rate. The limitation of the survey is that surveys will only be applied to local tourists for
reasons such as resources, time and cost. When the relationship between personality traits and service
quality sub-dimensions of tourist guides was examined, a supportive relationship was found. In terms of
dimensions, as the emotional balance (imbalance) feature of professional tourist guides increases, the
perception of concrete features of tourists is negatively affected. From this point of view, the perception
of quality of the tourists on the external appearance of the tourist guides and the equipment’s used during
the tour is negatively affected according to the emotional balance (imbalance) characteristic of the tourist
guides. In addition, as the emotional balance (imbalance) feature of professional tourist guides increases,
the perception of empathy of tourists is also negatively affected. When extraversion, which is another
subdimension of personality traits, and service quality sub-dimensions are examined, there is a significant
and negative weak relationship between empathy dimensions. This result is a very interesting finding
because the tourist guide is expected to have an outward, lively, energetic, more communicative, positive
mood in the roles and responsibilities expected from the tourist guide (Kong, Cheung and Baum, 2009).
When the findings are examined, as the outward personality of the tourist guide increases, the empathy
feature perceived from the service quality dimensions of the tourists is negatively observed. In this case, as
the extraversion property of professional tourist guides increases, it is concluded that the perception of
empathy of tourists is adversely affected. As the responsibility of professional tourist guides increases, the
perception of reliability, trust and empathy perceived by the tourists towards the guides is positively
affected. The relationship between the personality traits of the tourist guides and the perceived service
quality of the tourists they addressed was tried to be determined. In this context, a significant relationship
was found between the personality traits of tourist guides and the perception of service quality perceived
by tourists. In summary, the personality characteristics of the tourist guide affect the opinion of tourists to
provide quality service to the guides. The relationship between the personality traits of the tourist guides
and the perceived service quality of the tourists they addressed was tried to be determined. In this context,
the number of samples can be increased in future studies and communication with more tourists and
tourist guides can be provided. Besides the perceived service quality of the tourists, the effect of the
personality characteristics of the tourist guides on the tour experiences can be examined. Again, it can be
determined which factors shape the quality of service perceived by tourists.
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