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Oz
Turizm sisteminin en énemli mesleklerinden biri olan Turist Rehberligi hizmet yogun bir
meslek olarak turizm sisteminde yer almaktadir. Hizmet yogun bir sektorde yer almasina ve sektoriin

konaklama, turist, seyahat gibi unsurlariyla ilgili cok sayida galismaya ragmen, turist rehberligi ile
ilgili calismalarin sayisiin oldukca kisitli oldugunu séylemek yanlis olmaz.

Hizmetlerin insanlarmn algilar: ile anlam bulan faaliyetler oldugu unutulmamalidir. Bu
calismada turist rehberleri tarafindan sunulan hizmet kalitesi, SERVQUAL hizmet kalitesi ol¢iim
modeli incelenmektedir. Model, hizmete iligkin 22 adet 6zelligin faktor analizine tabi tutularak elde
edilen hizmet kalitesi boyutlar1 ¢ercevesinde hesaplanan ve (algillanan kalite - beklenen Kkalite)
seklinde formdile edilen ortalama SERVQUAL puanina dayanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Turist rehberligi, hizmet, kalite, hizmet kalitesi lgiimii, SERVQUAL
Yontemi.

Abstract

Considered as one of the most central professions in the tourism system, tour guiding has
its place in the system with labor-intensive character. Notwithstanding its labor-intensive character
and numerous studies on such elements of the system as hospitality, tourists, travel and so forth, it
will not be wrong to assert that the number of studies into tour guiding is quite limited.

It should always be kept in mind that services are merited by the perceptions of people
concerned. This study sets out to examine SERVQUAL in tour guiding services. The model employed
in this study is based on factor-analyzed 22 items on service quality and on computed SERVQUAL
points, formulated as perceived quality minus expected quality.

Keywords: Tour guiding, service, quality, service quality measurement, SERVQUAL
method.
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GIRIS

Hizmet, kisilerin ihtiyaclarimi karsilamak tizere ihtiya¢ sahibine yo6nelik soyut hareket
veya faaliyetler buitiintidiir ve herhangi bir seyin sahibi olma sonucuna gottirmez. Anlasilacagi
gibi hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta,
saklanamamakta, standartlastirilamamakta, tireticiden tiiketiciye direkt gegmekte ve gorsellik,
nesnellik ve miilkiyet iliskisi bulunmamaktadir. Hizmetleri mallardan farklilastiran bu
Ozellikler, hizmet kalitesi olgtimlerini giiclestirmektedir. Buna karsin tiim ticari isletmelerin
ortak ve nihai amaci olan karlihik ve devamliligmn saglanabilmesi igin kalite Slgtimleri bir
zorunluluk unsurudur. Nitekim yogun rekabet ortaminin yasandig1 turizm sektoriinde diger
sektorlerde oldugu gibi 1980°1i yillardan itibaren hizmet kalitesi ve ¢l¢timii ile ilgili arastirmalar
hizlanmastr.

Turist rehberlerinin birer turizm temsilcisi olarak turistlerin memnuniyet algis1 ve
yeniden ziyaret niyeti tizerindeki etkisinin anlasilmasiyla beraber son yillarda gerek turist
rehberligi egitimi gerekse meslege birey yetistiren egitim kurumlarima yonelik yenileme
calismalar1 dikkati ¢ekmektedir. Buna karsin Turizm sektoriiniin hemen her alaninda hizmet
kalitesi olgtimleri gerceklestirilmis olmasma karsin, sektoriin kilit unsurlarmndan birisi olan
turist rehberlerinin hizmet kalitesini belirlemeye yonelik yapilan calismalar oldukca sinrh
kalmaktadir. Bu sebeple bu arastirma rehberlik hizmetine iliskin turistlerin kalite algisim
Olgerek, kalite unsurlarini belirlemesi agisindan gerek sektore gerekse ilgili yazina katki
saglamasi bakimindan énemli goriilmektedir.

Hizmet ve Hizmetlerin Ozelliklerine iliskin Kavramsal Cerceve

Literatiirde hizmetin tanimiyla ilgili olarak farkli tamimlarin oldugu goriilmektedir.
Hizmet, herhangi bir seyin sahiplenilmesiyle sonu¢lanmayan, temelde parasal olmayan, bir
kisinin diger bir kisiye sundugu is (fayda) veya faaliyetlerdir (Kotler, 1997: 469). Hizmet,
kisilerin ya da kisilerden olusan topluluklarin ihtiyaglarimi gidermek amaciyla belirli bir
fiyattan satilan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, fayda ve tatmin olusturan,
soyut faaliyetlerin tamamidir (Ersoz vd., 2009: 20). Zeithaml, Parasuraman ve Berry; hizmeti,
ciktisi fiziksel bir mal olmaksizin, tiretildigi zamanda tiiketilen, rahatlik ve zaman gibi ek deger
yaratan tiim ekonomik faaliyetler olarak tanimlamislardir (Aymankuy, 2005: 8).

Hizmetleri fiziksel tirtinlerden (iiretim) aywran dort ozellik vardir. Bunlardan ilki
soyutluktur. Hizmet kisilerin bes duyusu ile algilayamadig1 ve fiziksel 6zellikleri olmayan
trtinlerdir. Hizmet bir performansla ortaya konulan faaliyettir, fiziki boyutu yoktur. Mal, fiziki
bir yapr ve bir nesne seklinde somut bir kavram iken, hizmet, bir diistince, bir fiil ve bir
faaliyettir (Sekerkaya, 1997: 5-6). Hizmetin ikinci 6zelligi hetorojenlikdir. Mal (iirtin) tiretiminde
bir standart saglanmasina karsin, hizmetin tiretimi zamanimna ve kisiye gore degiskenlikler
gosterir. Ciinki kisilerin tecriibeleri hizmeti algilamalarmi dogrudan etkilemektedir. Kisi
hizmeti aldiginda daha once aldifi benzer hizmetlerle karsilastirma yapip ve kararim
verecektir. Sonucta hizmetin basaris1 hizmeti sunanla hizmeti satin alan kisiler arasindaki
etkilesime ve bu etkilesimin giiciine bagli olarak degisiklikler gosterir. Hizmetlerin tigiincii
ozelligi eszamanliliktir. Mallar (iirtinler) iiretildiginde hemen tiiketilmeyip depolanabildigi,
bagka bir yere aktarilabildigi halde, hizmetler iiretildigi anda tiiketilmektedir. Uriinlerin son
kullanicisi, mamul haldeki fiziki tirtinle genellikle satis noktalarinda, orgiitsel miisteri ise
genellikle tiretim hatt1 ¢cikisinda (fabrikada) karsilasabilir. Buna karsilik, hizmet tiretiminde ise
kisiler tiretim stirecinin igerisinde aktif olarak bulunurlar veya hizmeti veren kisiler ile isbirligi
halindedirler. Hizmetin dordiincti 6zelligi dayamniksizliktir. Hizmet tretildikleri anda
tiiketildildigi i¢cin mallarin aksine uzun stireli tiretim durumu s6z konusu degilidir. Talebe gore
anlik tiretim s6z konusudur. Bu nedenle depolanmaya uygun degildirler (Boone ve Kurtz, 1989:
678). Mallarin stoklanarak sunum-istem dengesi arasindaki uyumsuzluklarini gidermek
miimkiin iken, hizmetlerde béyle bir yol yoktur.
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Hizmet Kalitesi Ol¢iimii ve SERVQUAL Modeli

Hizmet tiiketimi bir sonug tiiketimi degil, bir siire¢ tiiketimidir (Gronroos, 2004) ve
hizmetin tiretimi ve ttiketimi esnasinda hizmet tedarikgisi ile miisteri aymi ortamda hazir
bulunmaktadir (Keith vd., 2004). Hizmetin fiziksel bir unsur olmamasi, {iretim ve tiiketiminin
es zamanli yapilmasi ve tretildigi noktada tiiketilmesi, heterojen (degisken) bir yapiya sahip
olmasi, hizmetin kalitesi ve igeriginin sunan ve alan kisiye gore degisebilmesi gibi hizmetin
ozelligine baglh 6zellikler nedeniyle hizmet kalitesinin tam bir tanimina ulasabilmek zordur
(Avcl ve Sayilir, 2006: 123). Hizmet kalitesi, genellikle verilen hizmetin kisilerin beklentilerinin
ne kadarmi karsilayabildiginin bir 6l¢tistidiir. Kaliteli hizmet vermek ise kisilerin beklentilerinin
karsilanabilmesinin &lgiistidiir (Atan vd., 2003: 6). Hizmet kalitesi kavrami, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan, bir kisinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ve sonrasinda
yararlandiklar1 gercek hizmet deneyimini kiyaslamalar1 sonucu, beklentileri ve algilanan
performans farkliliginin yonii ve derecesi olarak tanimlanmistir (Aymankuy, 2005: 3).

Kaliteli hizmet sunabilmek icin hizmet kalitesini etkileyen faktérleri yani hizmeti alan
kisi veya kuruluslarin hizmet kalitesi kriterlerini incelemek gereklidir. Bir hizmette iki ana
faktor vardir. Bunlardan birisi hizmet sunumu sirasinda kullanilan alet ve techizatlar digeri ise
hizmeti sunan kisilerin donanimlaridir. Hizmet sunumu esnasinda kullanilan alet ve
techizatlarin ne oldugunun tanimlanmasi, 6lciilmesi ve karsilastirilmasi kolaydir. Bu alet ve
techizatlar ytiiksek kalitede olsa bile, hizmeti veren kisiler verdikleri hizmeti yeterince iyi
bilmiyor ve bu hizmeti isteyerek vermiyorlarsa, hizmetin hizmeti alan kisiler tizerinde biraktig:
imaj kottidiir ve tatminsizlie sebep olur (Taskin ve Koksal, 2002: 206). Bu sebeple sunulan
hizmetlerin yiiksek kaliteli olabilmesi i¢in hizmeti sunan kisinin bilgi, beceri, motivasyon ve
teknik donaniminin hizmet sunumu sirasinda kullanilan alet ve techizatlar kadar hatta kimi
zaman daha 6nemli oldugu soylenebilir.

Hizmette kalite boyutunun stirekli ¢n plana tutulmas: ile kalitenin ve kalitede
stirekliligin saglanabilmesi, hizmet kalitesinin dogru olarak 6l¢tilebilmesi ile miimkiin olacaktir.
Ancak daha kaliteli hizmet sunmak icin gerekli olan hizmet kalitesinin 6l¢timii, literattirde
arastirmacilar arasinda hep tartisma konusu olmustur ve bu tartismalar giintimiizde halen
devam etmektedir (Yavuz, 2010: 9). Kisilerin kendilerine sunulan hizmetin kalitesi ile ilgili
algilarimi sayisal verilere ile 6l¢lip analizini yapmak hayli zor olmakla birlikte bu calismada
amag, hizmet kalitesini iyilestirmeden ¢nce mevcut durumda sunulan hizmetin kalite diizeyini
belirlemek ve bu tespitin ardindan daha kaliteli hizmet sunabilmek igin neler yapilmasi
gerektigi konusunda oneriler sunabilmektir.

Hizmet kalitesi olctimiine yonelik olarak gelistirilen modellerden bazilari;, Bosluk
Modeli ve SERVQUAL (Parasuraman vd., 1985-1988), SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli
(Cronin ve Taylor, 1992), Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli (Grénroos, 1984), Niteliksel
Hizmet Kalitesi Modeli (Haywood-Farmer, 1988), Sentezlenmis Hizmet Kalitesi Modeli
(Brogowicz vd., 1990), Ideal Deger Hizmet Kalitesi Modeli (Mattson, 1992), Degerlendirilmis
Performans ve Normlandirilmis Kalite Modeli (Teas, 1993), Nitelik ve Genel Etki Modeli
(Dabholkar, 1996), PCC (PSP) Nitelik Modeli (Philip ve Hazlett, 1997), Misteri Degeri ve
Miisteri Tatmini Modeli (Oh, 1999), i¢c Hizmet Kalitesi Modeli (Frost ve Kumar, 2000) ve I¢
Hizmet Kalitesi VZA Modeli (Soteriou ve Stavrinides, 2000) olarak siralanabilir.

Yukarida siralandig1 gibi literatiirde hizmet kalitesinin 6l¢iimdi ile ilgili birgok ¢alisma
vardir. Ancak bu literatiir arasinda en yaygmn kullanilani Parasuraman ve arkadaslarmin
gelistirmis oldugu SERVQUAL o6lcegi oldugu icin ve hizmet alan kisilerin tatminini 6l¢menin
yolu kaliteli hizmet sunmaktan ve sunulan hizmetin kalitesini clgmekten gectigi icin bu
calismada hizmet kalitesi 6lgme yontemi olarak SERVQUAL olgeginden faydalanilmistir. Bu
nedenle SERVQUAL ytntemine daha ayrmtili bir sekilde deginilecektir.
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PZB hizmet kalitesinin 8lgtimii konusunda, “Tiiketicilerin algiladiklar: hizmet kalitesini
olgmeye yonelik bir ¢ok parcali Slgegin gelistirilmesi” amaciyla yaptiklari galisma, hizmet
kalitesi ¢l¢timii konuda yapilan literatiir icerisinde konuyu isleyis tarzi, kapsami, gecerliligi
bakimindan en goze carpan ve en gelismis ¢alisma oldugu sdylenebilir (Sekerkaya, 1997: 35).
PZB'nin gelistirdigi hizmet kalitesi modeline gore; algilanan hizmet kalitesi, kisilerin hizmetten
beklentileri ile hizmet sunumu sirasinda olusan algilarinin arasindaki farktir. PZB’ye gore,
kisilerin bekledigi hizmet algiladiklar1 hizmetten biiyiik olursa kisiler i¢in algilanan kalite
tatmin edici olmaz. Kisilerin bekledikleri hizmetin algiladiklar1 hizmete esit olmas1 durumunda
ise algilanan kalite tatmin edici olur. Kisilerin algiladiklar: kalitenin ideal kalite olarak kabul
edilebilmesi icin, bekledikleri hizmetin algiladiklar1 hizmetten kiiciik olmas: gerekmektedir
(Parasuraman vd., 1985: 48-49). PZB, hizmet kalitesini “kisilerin arzu ya da beklentileri ile
algiladiklar1 arasindaki farklhilik olctist’” seklinde tamimlanmis ve asagidaki gibi formiile
edilmistir (Parasuraman vd., 1988: 19):

Hizmet Kalitesi = Algilanan Kalite - Beklenen Kalite

Arastirmacilar hizmet kalitesini etkileyen faktorleri ise hizmet kalitesinin boyutlar:
olarak incelemislerdir. Literatiirde en yaygimn kullanima sahip hizmet kalite boyutlar1 PZB
tarafindan tanimlanmis on hizmet kalite boyutudur (Parasuraman vd., 1985: 47). Bu hizmet
kalitesi boyutlary; fiziksel 6zellikler, gtivenilirlik, heveslilik (ilgi), yeterlilik, nezaket, iletisim,
itibar, miisteriyi bilmek ve anlamak, ulasilabilirlik ve giiven’dir. Parasuraman ve arkadaslar1
uyguladiklar1 anketleri degerlendirerek, hizmet kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta
indirgemislerdir. Ankette yer alan bu bes boyut soyledir (Parasuraman vd., 1988: 23; Zeithaml
vd., 1990; 26):

¢ TFiziksel Ozellikler (Tangibles); Ekipman, personel, iletisim materyalleri ve diger fiziksel
unsurlarin durumu,

e Givenilirlik (Reliability); Vaad edilen hizmetin gitivenli ve dogru bir sekilde
sunulmasini saglama becerisi,

e Heveslilik (Responsiveness); Miisterilere yardimci olmaya ve hizmeti hizlica sunmaya
isteklilik,

e Giivence (Assurance); Personelin miisterilerde giiven ve itimat duygusu uyandirma
bilgi, gorgti ve yetenegi,

e Empati (Empathy); Isletmelerin miisterilerine sundugu 6zel ilgi seklinde siralanabilir.

PZB’ye gore, kisilerin hizmete iliskin beklentisi algilarindan ytiiksek olursa kisiler icin
algilanan kalite tatmin edici olmaz. Kisilerin bekledikleri hizmetin algiladiklar1 hizmete esit
olmasi durumunda ise algilanan kalite tatmin edici olur. Kisilerin algiladiklar: kalitenin ideal
kalite olarak kabul edilebilmesi igin, bekledikleri hizmetin algiladiklar1 hizmetten kii¢tik olmasi
gerekmektedir (Parasuraman vd., 1985).

SERVQUAL MODELI iLE TURIST REHBERLIGI HIZMETININ KALITESININ
OLCULMESI: BIR YURTDISI SEYAHAT UYGULAMASI

Turizm hizmet sektorii icinde yer alan seyahat acenteleri turizm sektériiniin 6nde gelen
kurumlarindadir. Ozellike bu acentalarin yoneticileri de giiniimiizde yasanan yogun turizm
rekabeti icinde faaliyetini stirdiirebilmenin anahtarmin kaliteli hizmet anlayisi oldugunun
bilincindedirler. Bu amagla her sezon birbirinden daha gelismis, miisterilerinin tatil
anlayslarini degistirecek, dinlenme ve eglenme zamanlarimi daha etkin degerlendirmelerine
olanak verecek, yurtici ve yurtdisi seyahat (tatil) problemlerine kolay ¢oziimler getirecek
tiriinler sunmaya galismaktadirlar. Ozelliklede yeni seyahat iirtinlerini miisterilerine sunarken,
urtine eslik eden rehberlik hizmetininde kaliteli olmasina da 6zen gosterilmektedir. Miisterilere
verilen Turist rehberligi hizmetinin miisteri beklentilerine istenen cevap verip vermediginin
anlagilabilmesi icin de, verilen turist rehberligi hizmetin kalite diizeyinin &lgiilmesi



-111 -

gerekmektedir. Ancak, rehberlik hizmet kalitesi kavraminin soyut olmasimndan dolay:
Slgtimiiniin de ne kadar zor oldugu bilinmektedir.

Hizmet kalitesine kendi bakis acilar: ile yaklasan PZB'nin gelistirdigi modelin nasil
sonuglar verecegini gormek agisindan Tiirkiye’de turizm sektoriinde yurtigi ve yurtdis: tatil
turlar1 yapan 6zel bir acentanin yurtdisinda diizenledikleri bir tura katilan miisterileri tizerinde
uygulama yapilmustir.

SERVQUAL modelini kullanarak bu seyahat acentasimin yurtdisi turuna katilan
miisterilerince algiladiklar1 hizmet kalitesi puanlari hesaplanmistir. Ongoriilen hizmet kalitesi
boyutlarina verilen 6nem derecelerine gore, hizmet kalitesi diizeyini arttirmak tizere hangi
boyuta veya boyutlara 6ncelik verilerek iyilestirme yapilmasi gerektigi saptanmustir.

Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin amaci, bir turizm acentasindan yurtdis: tatili hizmeti satin alan kisilerin
tatilleri boyunca satin aldiklar: turist rehberligi hizmetinde algiladiklar: hizmet kalitesi diizeyini
olgmektir. Bu amag disinda ¢alisma sonucunda ulasilmak istenen alt amagclar soyle siralanabilir:

1. Turist rehberligi hizmet Kkalitesi boyutlarmni tespit etmek ve bunlarin 6nem
derecelerini saptamak,

2. Yurtdis: tatil hizmeti veren bir turizm acentasinin verdigi yurtdis: turist rehberligi
hizmetine ait SERVQUAL puanlarin tespit etmek ve bu puanlari algilanan ve beklenen hizmet
kalitelerine gore karsilastirmak,

3. llgili acentadan alinan turist rehberligi hizmeti sirasinda bir problemle karsilagsmis
olan Kkisilerle, hi¢ problem yasamayan kisileri SERVQUAL kalite puanlar1 bakimindan
karsilastirmak,

4. Calisma orneklemi icinde yer alan hedef kitlenin baz1 demografik 6zelliklerinin
SERVQUAL kalite puanlarinda fark yaratip yaratmadiginin belirlenmesidir.

Arastirmanin Yontemi

PZB'nin SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli igin gerceklestirdigi on calismalar
problemin ve degiskenlerin taniminin yapilmasina yonelik olup kesfedici arastirmayi
icermektedir. Bu sebeple burada tekrar bir kesfedici arastirma yapilmamistir. Modelin
uygulanabilirligi, algilanan kalite puanim etkileyen degiskenlerin neler oldugu ve bu
degiskenlerin puani ne yonde degistirdigi incelenmek istendiginden bu arastirmanin dizaym
neden sonug iliskisine dayali arastirmaya uygundur.

Veriler, bir turizm acentasinin 2012 yazinda diizenlemis oldugu bir yurtdis: seyahatine
katilmis olan mdisterileri ile goriisme yontemi ile toplanmistir. Miisterilerin ¢alismaya gonullii
katilimlar1 saglanmistir. Hizmet kalitesi 6l¢ctimii i¢in kullanilan anket formu dort bsliimden
olusmaktadir. Ik boliimde miisterilerin satin aldiklar1 yurtdisi tatilindeki turist rehberligi
hizmetinin kalitesine iliskin 22 adet 6zelligi likert derecelendirme olgegi kullanarak (“1” hig
katilmiyorum, “7” tamamen katiliyorum anlamina gelmek {tizere) ve miikemmel bir turist
rehberligi hizmeti 06zelliklerine ne derece sahip olmalar1 gerektigini dustinerek
degerlendirmislerdir. Anket formunun ikinci béliimde, éngoriilen bes turist rehberligi hizmet
kalitesi boyutlar: belirtilmeden tanimlarina gore toplami 100 olacak sekilde 6nem derecelerine
gore puanlandirilmistir. Anket formunun tigiincti bolimde, s6z konusu acentanin turist
grubuna seyahat boyunca verdigi rehberlik hizmetleri diistintilerek 22 adet 6zellige 7'li 6lgek
tizerinden puan verilmektedir. Son boliimde, kisilere aldiklar1 turist rehberligi hizmetine iliskin
sorun yasanip yasanmadigi, bu acentay: tanidiklarina tavsiye edip etmeyecekleri ve demografik
ozellikler ile ilgilidir.

Evren ve Orneklem
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Arastirmanin Istanbul merkezli yurtici ve yurtdisi turlar diizenleyen bir acentanin 2012
yazinda diizenledigi bir yurtdisi turu miisterileri ile yiirtitiilmesi planlanmistir. Bu acentanin
tura katilan tiim misterilerinin tam listesine ulasmak mumkiin olmadigindan basit rastsal
ornekleme yontemine basvurulmustur. Ankete katilmay: kabul eden miisterilerle goriisme
yapilmustir. Bu durumda 6rnek cergevesi su sekilde 6zetlenmektedir:

Eleman: Bir 6zel turizm acentasinin miisterileri

Birim: Bir 6zel turizm acentasimin 2012 yili yaz doneminde yurtdis: turuna katilan
miisterileri

Kapsam: 2012 yii yaz doneminde 7 giinlitk bir Bati Avrupa seyahatine katilan
miisteriler

Zaman: Tur bitiminde bir hafta boyunca haftanin her giinii icin rastsal olarak secilmis
zaman dilimleri

Arastirmanin saha ¢alismasinin maliyetinin yiiksek olmasi sebebiyle goriisme sayist 60
anket ile stnirlidir. Bu durumda % 5 giiven katsayisi ile 6rneklem n = 60 olarak hesaplanmustir.

VERILERIN ANALIiZi

Hizmet kalitesi anket verilerin analiz edilmesinde SPSS v.20 istatistiksel paket programi
kullanilmistir. Birinci asamada faktor analizi ile kalite boyutlar: tespit edilmistir. 6zdegeri 1’den
biiytik olan 5 faktor (fiziksel ozellikler, gitivenilirlik, heveslilik (ilgi), duyarlilik (empati) ve
yeterlilik) oldugu tespit edilmistir. Boyutlar arasindaki kismi korelasyonlar buytiklugiinii test
eden Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testinin sonucu 0.894’diir. Bu sonug 1’e ¢ok yakin oldugu icin
oldukga iyidir. Faktor modelinin uygunlugunu test eden Bartlett testinin sonucu da 1641,995
olup, oldukga ytiksektir.

SERVQUAL Puanlarinin Hesaplanmasi

SERVQUAL modeli ile hizmet kalitesi degerlendirmesinde kisilerin “beklenti - alg1”
puanlar1 arasindaki fark bulunur. Bu durumda elde edilen faktorler tizerinden SERVQUAL
puan: asagidaki gibi hesaplanmustir.

SERVQUAL Puani = Alg1 Puani - Beklenti Puan:

Yukaridaki SERVQUAL puanlar1 kullanilarak her bir kalite boyutu icin “ortalama
SERVQUAL puan1” hesaplanir. Ortalama SERVQUAL puanlari iki asamada elde edilmektedir.
Birinci asamada her bir kisi icin soz konusu hizmet boyutuna ait ifadelere verilen puanlar
toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boltiniir. Ikinci asamada ise N sayida kisi icin
(calismamizda N = 60 alinmistir) birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve N’e boliiniir.

Toplam hizmet kalitesi puanini bulmak i¢in bes hizmet kalitesi boyutu i¢in hesaplanan
puanlar toplanmip bese boliuntir. Bu sekilde hesaplanan agirliklandirilmamis SERVQUAL
puanidir. Fakat bu hesaplamada kisilerin hizmet kalite boyutlarina verdikleri énem dikkate
alinmus degildir.

Agirliklandirilmis puani elde etmek igin su adimlar izlenmektedir (Atan ve Altan, 2004:
17-32):

Birinci Adim: Her bir kisi i¢in bes boyutun birer birer ortalama SERVQUAL puamn
hesaplanir.

Ikinci Adim: Her bir kisi icin her bir boyuta verdigi SERVQUAL puanu ile o kisinin o
boyuta veerdigi onem agirlig1 carpilir.

Uctincti Adim: Her bir kisi igin bes boyutun toplamu iizerinden agirliklandirilmis
SERVQUAL puanlar: toplanir.
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Dordiincti Adim: N kisinin tiglincti adimda elde edilen puanlar1 toplanir ve N'e
boliiniir.

Ankete katilan kisilerin Ek’te yer alan anketin 2. bolimiinden elde edilen veriler
yardimiyla miisterilerin her bir hizmet kalite boyutuna verdikleri 6nem diizeyleri Tablo 1'de
verilmistir.

Tablo 1: Hizmet Kalite Boyutlarinin Onem Derecelerine Gore Agirhiklandirilmas: (% olarak)

Turist Rehberligi Hizmeti
Boyutlar
Ortalama Std. Hata
Fiziksel Ozellikler 12.45 6.58
Giivenilirlik 31.18 9.71
Heveslilik (ilgi) 20.55 7.12
Duyarlilik (Empati) 18.60 7.74
Yeterlilik 17.22 8.03

Agirliklandirilmis SERVQUAL puani hesaplamak icin bir tur acentasimin bat1 avrupa
yurtdis1 turuna katilan miisterileri i¢in ayr1 ayr1 olmak tizere bulunan agirliklar ile ait olduklar:
faktorler (boyutlar) carpilmistir. Hesaplama su sekilde yapilmustir.

Agirliklandirilmis SERVQUAL puani = (fiziksel 6zellikler*0.1245 + giivenilirlik*0.3118 +
heveslilik (ilgi)*0.2055 + duyarlilik (empati)*0.1860 + yeterlilik* 0.1722)

Modelin Giivenilirligi

Giivenilirlik, bir 6l¢me aracinin, neyi dlgiiyorsa bunu hep ayni sekilde 6lgmesini belirtir.
Olgme arac, gegici igsel sartlardan veya digsal sartlardan etkilenmeden tutarl bir sekilde aym
tespitleri yapabilmelidir. Bu baglamda, SERVQUAL modelinin giivenilirligini test etmek {izere
givenilirlik analizi uygulanmistir. Testin sonucunda belirlenen boyutlar i¢in cronbach alpha
katsayis1 0.945 olarak bulunmustur. Cronbach alpha istatistigi 0 ile 1 arasinda deger alir.
Katsayisinmin bire yakin ise olcegin o olciide givenilir bir o6lcek olduguna karar
verilebilmektedir. Buna gore calismada kullanilan PZB &lgegi oldukca giivenilirdir sonucuna
ulasilmustir.

Turist Rehberligi Hizmet Kalitesi Diizeyinin Ol¢iilmesi

Yurtdis: turuna katilan miisterilerin boyutlar diizeyinde algilanan hizmet kalite diizeyi
ortalamalar1 Tablo 2'deki verilmistir. Turist rehberligi hizmeti icin SERVQUAL ve
agirhiklandirilmis SERVQUAL  puanlart  karsilastirildiginda hizmet kalitesinin  yiiksek
algilandig1 goriilmektedir. Agirliklandirilmamis SERVQUAL puani 0.033 ile sifira yakin bir
degerdedir. Puanin sifira yakin oldugu olgtide hizmet algisinin beklentilere o kadar yakin
oldugu yorumu yapilmaktadir. Hizmet kalitesi boyutlari bazina yapilan incelemede de
duyarlilik (empati) boyutu negatiftir yani beklentilerin altinda kalmistir. Diger kalite
boyutlarinda ise pozitiftir yani beklentilerin tizerinde ¢ikmustir. Fiziksel 6zellikler ve yeterlilik
boyutlar: sifira en yakin degere sahip olan boyutlardir. Bu boyutlarda algilanan hizmet
beklentilere en yakin ¢ikmuistir.

Tablo 2: Algilanan Kalite Diizeyi Ortalamalar:

Turist Rehberligi
Boyutlar Hizmeti
Ortalama Std.Hata

Fiziksel Ozellikler 0.041 0.124
Giivenilirlik 0.104 0.312
Heveslilik (ilgi) 0.205 0.205
Duyarlilik (Empati) -0.062 0.186
Yeterlilik 0.057 0.172
Agirliklandirilmamis SERVQUAL 0.033 0.047
Puam

Agirliklandirilmis SERVQUAL Puani 0.366 0.584
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Tablo 2'ye gore algilanilan hizmet kalitesi boyutlarindan beklentilere en yakin kalite
boyutu fiziksel 6zellikler iken beklentilere en uzak bulunan hizmet kalitesi boyutu ise heveslilik
(ilgi) olarak bulunmustur.

SERVQUAL Puanlarinin Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri Bazinda
Karsilastirilmasi

Hipotez testleri yapmadan o¢nce hizmet kalitesi boyutlarmin normal dagilip
dagilmadiginin belirlenmesi amaciyla Kolmogorov-Simirnov (K-S) Testi uygulanmustir. K-S test
sonuglar1 Tablo 3’te verilmistir. K-S Testi igin asagidaki hipotezler kullanilmistir.

Ho: Turist rehberligi hizmetinin hizmet kalite boyutlar1 normal dagilima uygundur.

Hi: Turist rehberligi hizmetinin hizmet kalite boyutlar1 normal dagilima uygun
degildir.
Tablo 3. SERVQUAL Puanlarimin K-S Testi ile Dagilimin incelemesi

Turist Rehberligi
Boyutlar Kolimogorov - Smirnov Anlamhlik Diizeyi
z (P)
Fiziki Ozellikler 1.482 0.025*
Giivenilirlik 1.146 0.145
Heveslilik (flgi) 1.393 0.041*
gg;:lt‘il)lk 0.509 0.958
Yeterlilik 0.952 0.325

*a=0.05 onem diizeyinde P < a

Tablo 3'te verilen sonuglara gore; fiziki 6zellikler ve heveslilik (ilgi) boyutlarinda
hizmet kalitesi boyutlar1 normal dagilim gostermemektedir. Bu nedenle hipotez testleri igin
parametrik olmayan testler (Mann - Whitney U ve Kruskal - Wallis H) kullanulacaktir.
Givenilirlik, duyarlilik (empati) ve yeterlilik hizmet kalitesi boyutlarinda ise normal dagilim
vardir. Bu boyutlar icin parametrik testler (Bagimsiz Orneklem t Testi ve ANOVA)
kullanilacaktir. Bu asamada asagida verilen hipotezler test edilecektir. {lk hipotez;

Ho: Bir acentenin bati Avrupa yurtdist turuna katilan musterilerin cinsiyetlerine gore
hizmet kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi puanlarinda istatistiksel olarak fark
bulunmamaktadir.

Hi: Bir acentenin bati Avrupa yurtdist turuna katilan miisterilerin cinsiyetlerine gore
hizmet kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi puanlarinda istatistiksel olarak fark
bulunmaktadir.

Tablo 4: Miigterilerin Cinsiyetlerine Gore Algilanilan Hizmet Kalitesi Puanlarinin Karsilagtirilmasi

Turist Rehberligi Hizmetleri
Boyutlar Cinsiyet | N Ori; Zma VZ://I; g:e-y ?)Z lzaer;tilz( %c
Fiziki Ozellikler I]lelr‘l 2 ;;:ZZ 412.0 0.574
Heveslilik (ilgi) I]lelr‘l 2 ;;:;1 426.0 0.725
Boyutlar Cinsiyet | N | Ortalama Defferi g’;zl;;!h(lg)c
Guvenilirlik if;l; 2 _%310% 0.865 0.391
T [ L om o | o
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. Erkek 9 -0.023
Yeterlilik Kadmn 1 0.021 -0.170 0.866

Tablo 4’deki sonuglara gore; a = 0.05 énem diizeyinde tiim hizmet kalitesi boyutlarinda
Ho red edilememektedir. Yani bir acentanin bati avrupa yurtdisi turuna katilan miisterilerin
cinsiyetlerine gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
fark tespit edilememistir.

Test edilecek ikinci hipotez;

Ho: Bir acentenin bat1 Avrupa yurtdist turuna katilan miisterilerin egitim durumlarina
gore hizmet kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi puanlarinda istatistiksel olarak
fark bulunmamaktadar.

Hi: Bir acentenin bat1 Avrupa yurtdist turuna katilan miisterilerin egitim durumlarina
gore hizmet kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi puanlarinda istatistiksel olarak
fark bulunmaktadir.

Tablo 5'deki sonuglara gore; a = 0.05 énem diizeyinde tiim hizmet kalitesi boyutlarinda
Ho red edilememektedir. Yani bir acentenin bat1 Avrupa yurtdisi turuna katilan miisterilerin
egitim diizeylerine gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir fark tespit edilememistir.

Tablo 5: Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Algilanilan Hizmet Kalitesi Puanlarmin Karsilastiriimast

Turist Rehberligi Hizmetleri
Boyutlar Esitim N Ortalama Kruskal - Anlamhilik
8 Sira Wallis H Diizeyi (P)
Lise ve alt1 7 38.21
g;lﬁlikler éﬁlfsekc?fm ’ 2950 1.589 0.452
L n%.ver51 e ve 6 29.47
usti
Lise ve alt1 7 33.71
EIle\i/)eshhk E{Jﬁlfsekc?ful 7 29.44 0309 0.857
g L n%.ver51 e ve 6 30,38
usti
s o Anlamhilik
Boyutlar Egitim N Ortalama F Degeri Diizeyi (P)
Lise ve alt1 7 0.391
Giivenilirlik éuksek‘?fm 7 | -00% 0.622 0541
L n%.ver51 e ve 6 0.031
usti
Lise ve alt1 7 0.192
élga;ltlil)lk E{Jﬁlfsekc?ful 7 -0.043 0146 0.864
P Universite ve 6 0,017
tsti
Lise ve alt1 7 0.288
Yeterlilik é“lfse“?f“l ! 0.049 0414 0.663
Universite ve 6 0.079
tsti

Test edilecek tictincii hipotez;

Hop: Bir acentenin bati Avrupa yurtdisi turuna katilan miisterilerin turist rehberligi
hizmetlerinden yararlanirken problem yasama durumu ile kalite boyutlar1 temelinde algilanan
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Hi: Bir acentenin bati Avrupa yurtdist turuna katilan miisterilerin turist rehberligi
hizmetlerinden yararlanirken problem yasama durumu ile kalite boyutlar: temelinde algilanan
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.



-116 -

Tablo 6: Miisterilerin Turist Rehberligi Hizmetinden Yararlanirken Problem Yasama Durumuna Gore
Algilanilan Hizmet Kalitesi Puanlarimin Karsilastirilmast

Turist Rehberligi Hizmetleri
Boyutlar Problem N Ortalama M.ann - Anlamhilik
Sira Whitney U Diizeyi (P)
Fiziki Ozellikler Ezeytlr 2 i‘:gg 3340 0472
Heveslilik (lgi) Ezeytlr 128 ;3:;2 2745 0.091
Boyutlar Problem N Ortalama Defferi %leuey;l:l(l;};
Guivenilirlik Ezeytlr 2 'g f;: 1.603 0.114
Duyarlilik (Empati) Ezeytlr 2 'g gfg -0.470 0.640
Yeterlilik Ezeytlr 2 _%%g 0.226 0.822

Tablo 6'daki sonuglara gore; a = 0.05 onem diizeyinde tiim hizmet kalitesi boyutlarinda
Ho red edilememektedir. Yani bir acentanin bati avrupa yurtdisi turuna katilan muiisterilerin
turist rehberligi hizmetlerinden yararlanirken problem yasama durumu gore algilanan hizmet
kalitesi duizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir fark tespit edilememistir.

Test edilecek dordiincii hipotez;

Ho: Bir acentenin batt Avrupa yurtdist turuna katilan miisterilerin “turist rehberlerini
baskalarina tavsiye etme” durumuna gore hizmet kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet
kalitesi puanlarinda istatistiksel olarak fark bulunmamaktadir.

Hi: Bir acentenin bat1 Avrupa yurtdis: turuna katilan misterilerin “turist rehberlerini
baskalarina tavsiye etme” durumuna gore hizmet kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet
kalitesi puanlarinda istatistiksel olarak fark bulunmaktadir.

Tablo 7: Miisterilerin Turist Rehberlerini Baskalara Tavsiye Etme Durumuna Gore Algilanilan Hizmet
Kalitesi Puanlarmin Karsilagtirilmast

Turist Rehberligi Hizmetleri
Boyutlar Tavsiye N Ortalama Mann - Anlamhilik
Sira Whitney U Diizeyi (P)
Fiziki Ozellikler fl‘;eytlr 2 zgé; 1875 0.112
Heveslilik (ilgi) fl‘;eytlr 2 zgzgi 1915 0.131
Boyutlar Tavsiye N Ortalama Defferi 1311112121;1111(1121)(
Guwvenilirlik fl‘;eytlr 2 %151032 1.881 0.065
Duyarlilik (Empati) fl‘:;tlr 2 %%8626 1352 0.182
Yeterlilik fl‘;eytlr 191 _%266% 0.983 0.330

Tablo 7’deki sonuglara gore; a = 0.05 énem diizeyinde tiim hizmet kalitesi boyutlarinda
Ho red edilememektedir. Yani bir acentanin bati avrupa yurtdisi turuna katilan miisterilerin
turist rehberlerini bagkalarma tavsiye etme durumu gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilememistir.

SONUC VE ONERILER

Turist rehberligi, Diinya’da seyahat hareketlerinin baslamasiyla paralel olarak icra
edilen bir meslek olmasina karsin, ne yazik ki bir meslek olarak kabul gormesi ve meslek
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standartlarinin belirlenmesi ¢ok yakin tarihlere dayanmaktadir. Ozellikle yabanci bir kiiltiire
yonelik sinir 6tesi seyahat eden turistlerin, seyahatleri stiresince kendilerine eslik eden turist
rehberlerine diger tim kurum ve kisilerden daha fazla gtivendikleri bilinmektedir. Diger
yandan {ilke imajinin olusturulmasi ve gelistirilmesinde, tilkeye yonelik 6n yargilarin kirilmasi
veya pekistirilmesinde, kiiltiirel yapinin dogru bir sekilde aktarilmasinda turist rehberlerinin
rolii yadsinamaz. Turizm sektoriiniin yap1 ve isleyisinin temel aktorleri olan otel isletmeleri,
yiyecek icecek isletmeleri, eglence isletmeleri, seyahat isletmeleri, kamu ve egitim kuruluslar
ve hatta dernekler ve bunlarin calisanlar1 {izerine ¢ok sayida akademik calisma yapilmus
olmasina karsin sektoriin temel aktorlerinden olan turist rehberleri tizerine yapilmis ¢alisma
sayist oldukca kisithdir. Opysaki rehberlik mesleginin sorun ve sorumluluklarinin
belirlenmesinde, ¢oziime ulastirilmasinda, meslegin daha etkin bir sekilde icra edilmesinde
yapilacak akademik c¢alismalar biiyiik 6nem tasimaktadir. Nitekim SERVQUAL olcegi
kullanilarak turist rehberligi hizmetine iliskin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin, hizmet
kalitesini belirleyen faktorlerin ve bunlarin 6nem derecesinin dlgtimlendigi bu c¢alisma bu
yoniiyle alaninda yapilan ilk calisma olma 6zelligi tasimakta ve turist rehberligi alaninda
yapilacak sonraki galismalara onctiliik etmektedir.

Calisma bulgulari, kurumsal yonetim ilkeleri gercevesinde faaliyet gosteren acentenin
yurtdist turist rehberligi hizmet anlayisinin miisterilerinin yaptig1 degerlendirmelerinin 1s1§inda
miisteri memnuniyetine 6nem verildigini ve kaliteli hizmet sunmak icin gayret sarf edildigini
gostermistir. Diger bir ifade ile Turk turist rehberlerinin sunmus oldugu rehberlik hizmetine
iligkin kalite algis1 yiiksektir. Bununla birlikte, toplanan verilerin analiz edilmesiyle elde edilen
bulgular degerlendirildiginde, duyarlilik (empati) boyutunda algilanan hizmet kalitesi
diizeyinin beklentinin altinda kaldig1, beklentiye en yakin hizmet kalitesi boyutunun ise fiziksel
ozellikler oldugu goriilmektedir.

Kalite boyutlar: agisindan turist rehberligi hizmeti alan acente mdiisterilerinin en duistik
onemi hizmette heveslilik (ilgi) boyutuna verdikleri anlasilmaktadir. Turizm sektorii soz
konusu oldugu igin bu sonuca sasirmak gerekmektedir. Zira heveslilik boyutu miisterilere
yardimc1 olmaya ve hizmeti hizlica sunmaya isteklilik olarak tanimlanmakta olup seyahat eden
insanlarin kendileri ile ilgili konularda oldukga hassas olmalar1 beklenmektedir.

Bir acentenin bat1 Avrupa yurtdisi turuna katilan miisterilerin demografik 6zelliklerine
gore aldiklar1 turist rehberligi hizmet kalitesinin beklentilerine uygun olup olmadiginin
belirlenmesi amaciyla yapilan analizler sonucunda demografik 6zelliklerin ve bazi davramis
yapilarinin kisilerin hizmet algisinda istatistiksel olarak fark yaratmadigi sonucuna ulasiimistir.
Elde edilen sonuglar ideal olmasa da yeterli kabul edilebilir. Maliyet ve zaman kisit1 nedeniyle
daha biiytik bir 6rnek kitle ile calisilamamasi bu arastirmanin bir eksikligidir.
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