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ONSOz

Turizm pazarlamasina, hizmet pazarlamasi ¢ercevesinden bakildiginda bu sektorlerde
calisanlar da hizmetin bir pargasi olarak degerlendirilmektedir. Ozellikle, hizmeti saglarken
miisterilerle birebir temasta bulunan personelden biri olan turizm rehberlerinin pazarlama
fonksiyonu oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu c¢alismada, her yil Tiirkiye’ye gelen milyonlarca
turiste iilke hakkinda bilgi veren ve iilke insanini temsil eden Profesyonel Turist Rehberlerinin
turizm pazarlamasindaki rolleri incelenmis ve her yil katilmak zorunda olduklar1 hizmet i¢i
egitim seminerlerinin, rehberlerin turizm pazarlamasindaki rollerine herhangi bir katki
saglaylp saglamadigi arastirllmistir. Rehberlerin  pazarlama fonksiyonunu olusturan
davranislarini giliclendirecek olan, pazarlama ile ilgili seminer konularinin hizmet i¢i egitim
programlarinda, her donem eksiksiz olarak yerini almasi saglanmasi gerektigi ortaya

cikmustir.

Bu caligmada, kurumsal desteklerinin disinda, akademik hayatimi sekillendirmemde
yol gosterici olmus, bilgi ve deneyimleri ile destegini esirgememis olan, basta danigman
hocam Prof.Dr. Sezer KORKMAZ olmak iizere sayin hocalarim Prof.Dr. Kurban
UNLUONEN, Prof.Dr. Azize TUNC HUSSEIN e tesekkiirlerimi sunarim.

Arastirma gorevlisi Dr. Rahman TEMIZKAN’a ¢alismaya vermis oldugu destek icin

tesekkiir ederim.

Saadet Pinar TEMIZKAN
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OZET

PROFESYONEL TURIST REHBERLERININ TURIZM PAZARLAMASINDAKI
ROLUNE ETKiSi ACISINDAN HiZMETICI EGITIM SEMINERLER{

Saadet Pinar Temizkan
Doktora, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Tez Danismani: Prof.Dr. Sezer Korkmaz
Mayis, 2010, 162 sayfa

Bu calisma, Tirk profesyonel turist rehberleri igin diizenlenen hizmet ic¢i egitim
seminerlerinde, rehberlerin pazarlama fonksiyonunu destekleyen seminerlerin verilip
verilmedigini tespit etmeyi amaglamaktadir. Calismada, verilen seminerlerin rehberlerin

pazarlama fonksiyonunu olusturan davraniglarini nasil etkiledigi de arastirtlmigtir.

Hizmet ici egitim programlarinda yer alan seminer basliklari, igerik analizi ile
incelenmis ve pazarlama ile ilgili seminer basliklarina yer verilip verilmedigi belirlenmistir.
Profesyonel turist rehberlerinin demografik o6zellikleri, hizmet i¢i egitim seminerlerinden
beklentileri ve tatmin diizeyleri konularinda veri elde etmek amaciyla bir anket gelistirilmis
ve uygulanmistir. Anket, ¢esitli ozelliklerine gore rehberlerin tatmin diizeylerinde anlamli
farkliliklar olup olmadigini arastirmayr da amaglamaktadir. Arastirmada, yapilandirilmamis

goriisme (miilakat) ve katilimer gézlem metotlar1 da kullanilmistir.

Turist rehberleri, hem ulusal hem de Orgiitsel agidan turizm sektoriiniin basarisinda
etkili aktorlerdendir. Tasidiklart bu 6nemden dolayi, turist rehberlerinin uygun sekilde
egitilmeleri de onemli bir konudur. Tiirk turist rehberleri farkli egitim seviyelerinden
gelmektedir. Turist rehberlerinin, destinasyon ve lilke ¢capinda turizm iiriinleri i¢in pazarlama
rolii oynama yeteneklerinin gelistirilmesini saglamak i¢in, hizmet i¢i egitim programlarinin
kullanilmas1 bir firsat olarak goriilebilir. Turist rehberleri, pazarlama karmasi unsurlarinin
icinde yer almakta ve turizm pazarlamasinda 6nemli rol oynamaktadir. Aragtirma sonuglari,
pazarlama ile ilgili seminerlere katilan ve katilmayan rehberlerin pazarlama fonksiyonu
davraniglarinda anlami farkliliklar oldugunu gostermektedir. Pazarlama konusunda bilgi
sahibi olmamalar1 durumunda rehberler, pazarlama ile ilgili lizerlerine diisen gorevleri bilingli
ve profesyonel bir sekilde yerine getiremeyeceklerdir. Bu nedenle, hizmet i¢i egitim

programlarinin tiimiinde pazarlama ile ilgili seminer basliklarinin yer almasi saglanmalidir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Turizm Pazarlamasi, Profesyonel Turist Rehberi, Egitim,

Hizmet I¢ci Egitim Semineri
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ABSTRACT

IN-SERVICE TRAINING SEMINARS FROM THE PERSPECTIVE OF THEIR EFFECTS
ON THE TOURISM MARKETING ROLE OF PROFESIONAL TOUR GUIDES

Saadet Pinar TEMIZKAN
PhD, Department of Tourism Management Education
Supervisor: Prof.Dr. Sezer Korkmaz
May, 2010, 162 pages
This study has focused on determining whether or not the seminars supporting
marketing function of guides have been take part in the in-service training seminar programs

for Turkish professional tourist guides. It has been also investigated that how the given

seminars have effect the attitudes composing marketing function of guides.

Seminar topics of in-service training programs have been elicited by content analysis
and It has been determined whether there have been seminar topics related with marketing. A
questionnaire has been developed and conducted to the professional tourist guides to get data
about their demographics, their expectations and satisfaction levels from in-service training
seminars. Questionnaire has also aimed to investigate that there are meaningful satisfaction
level differences between or among the guides in respect to their various qualifications.

Unstructured interview and participant observation methods have also been conducted.

Tourist guides have been effective actors on the success of tourism industry on both
national and organizational level. Because of this importance, appropriate education of tour
guides has been a fragile issue. Turkish tourist guides are coming from different education
levels. Using in-service training programs can be seen as a solution opportunity to provide
improvement in the tourist guides’ capability of playing the marketing role for destination and
national level tourism products. Tourist guides get place in the marketing mix elements and
play an important role in tourism marketing. The research findings shows there are
meaningful differences between the attitudes of marketing function of guides who are not
attended and attended to marketing related seminars. Being uninformed about marketing,
guides will not conduct their marketing missions consciously and professionally. Therefore,
seminar topics related with marketing should be placed in every in-service training seminars

program

Keywords: Tourism, Tourism Marketing, Professional Tourist Guides, Education, In-

service training
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KISALTMALAR LISTESI
H.I.E.S.: Hizmet i¢i Egitim Seminerleri
PTR: Profesyonel Turist Rehber(ler)i
IRO: istanbul Turist Rehberleri Odas1
ARED: Ankara Profesyonel Turizm Rehberleri Dernegi
IZRO: Izmir Rehberler Odasi

ARO: Antalya Rehberler Esnaf Odasi

KARED: Kapadokya Rehberler Dernegi

KURED: Kusadas1 Turist Rehberleri Dernegi

KARDER: Karadeniz Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi
BORED: Bodrum Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi
CARED: Canakkale Rehberler Dernegi)

TUREB: Turist Rehberleri Birligi

Xii

WFTGA: Diinya Turist Rehberleri Federasyonlar1 Birligi (World Federation of Tourist Guide

Associations)

FEG: Avrupa Turist Rehberleri Birligi (European Federation of Tourist Guide Associations)

REVAK: Tiirkiye Turist Rehberleri Vakfi

4 P: Pazarlama karmasini olusturan {iriin, fiyat, tutundurma ve dagitim unsurlarmin Ingilizce

karsiliklar1 product, price, promotion ve place kelimelerinin bas harfleri ile ifade dilen

pazarlama karmas1 unsurlaridir.

7P: Hizmet pazarlama karmasini olusturan iiriin, fiyat, tutundurma, dagitim, insanlar, fiziksel

cevre ve siire¢ yonetimi unsurlarmin ingilizce karsiliklar1 product, price, promotion, place,

people, physical environment ve process management kelimelerinin bas harfleri ile ifade dilen

pazarlama karmasi unsurlaridir.



1. GIRiS

Uluslararas: turizmde gittikce artan rekabet ortaminda, isletme ve destinasyon
bazinda avantajli bir konum elde etmek, ancak miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile
miimkiin olacaktir. Turizm sektoriinde, iirlinlerin ve teknolojilerin kisa zamanda taklit
edilebilir oldugu diisiiniildiiglinde, isletmeler ve destinasyonlar i¢in taklit edilmesi en
zor Ozelliklerden biri olarak miisterilerle kurulan olumlu iligkilerin 6nemi, daha iyi
anlagilmaktadir. Bu iligkilerinin olumlu kurulmasi ve devam ettirilmesinde isletmeyi ve
destinasyonu temsil eden, miisteri ile ayni ortamlar1 paylasan ve onlarla sik sik
iletisimde bulunan sinir birim ¢alisanlarinin egitimleri ve performanslari biiyiik 6nem
kazanmaktadir. Smir birim ¢alisanlarinin isletmenin veya destinasyonun diger
tiriinlerinin de ayni miisterilerin farkli ihtiyaglarini karsilamak tizere pazarlanmasinda

aktif bir rol oynayarak karlhilig1 arttirabilecegi bir gergektir.

Turist rehberi, ililkede ve destinasyonda yasayan halki temsil etmekle beraber
seyahat acentalarint da temsil eden bir sinir birim ¢alisanidir. Turistler turist
rehberlerinden iilkenin ve destinasyonun kiiltirel ve dogal 6zellikleri yaninda
ithtiyaglarini giderecek giivenilir iiriinleri satin alabilecekleri giivenilir saticilar hakkinda
da bilgi alirlar. Turist rehberi, seyahat acentasinin miisterilerle en yakin iligkide bulunan
calisan1 olarak temsil ettigi isletmenin, destinasyonun ve iilkenin diger iriinlerinin

pazarlanmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.

Seyahat acentasini, destinasyonu ve iilkeyi temsil eden sinir birim ¢alisanlari olan
turist rehberlerinin egitimleri turizm sektoriiniin basarisi agisindan dikkat edilmesi
gereken bir konudur. Bu arastirmada, seyahat acentalarinin ve destinasyonlarin
iriinlerinin pazarlanmasinda turist rehberlerinin rolii incelenmistir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 tarafindan zorunlu kiliman ve turist rehberlerinin her yil katilmak zorunda
olduklart hizmet i¢i egitim seminer konularinin igerik analizleri yapilmis ve bu
egitimlerin turist rehberlerinin destinasyon pazarlama faaliyetlerine etkisi aragtirilmistir.
Bu arastirmada amag, turist rehberlerinin almig olduklar1 hizmet i¢i egitim
seminerlerinin, seyahat acentasi ve destinasyon iriinlerinin pazarlanmasinda ve
satiginda oynadiklari role etkisi olup olmadigini tespit etmektir. Boylece, bu arastirma,
turist rehberlerinin seyahat acentast ve destinasyon iiriinlerinin pazarlanmasinda daha
etkili olabilmeleri i¢in hizmet i¢i egitim seminerlerinin gelistirilmesine katki saglamay1

amaclamaktadir.



1.1. Arastirma Problemi

Turizm sektorii kendine has 6zellikleri olan bir yapi sergilemektedir. Turizmin,
destinasyonlar1 diinyanin ziyaretine agip, llkelerin ¢agdas diinyada olusan imajlarini
diizeltmede kullanilan bir ara¢ oldugu diisiiniildiigiinde, turizm pazarlamasindaki basari,
yalnizca sektdrde yer alan isletmelerin degil, iilkelerin ve destinasyonlarin da
stirdiiriilebilir ekonomik kazan¢ elde etmesini saglayacaktir. Turizm sektorii diger
sektorlerden de yararlanmasina ragmen, genel olarak hizmet sektoriinlin iginde
degerlendirilmektedir (Unliiénen, Tayfun ve Kiliclar, 2007: 33). Genel pazarlamanin
ilkeleri, turizm pazarlamasi i¢in de gegerli olmakla birlikte, turizm pazarlamas1 genelde
hizmet pazarlamasi i¢cinde degerlendirildiginden, kendine has bazi 6zelliklerin dikkate
almmasim gerekli kilmaktadir (Uygur, 2007: 67). Turizm sektoriiniin 6zellikle emek
yogun olmasi ve ayrilmazlik (iiriiniin Uretildigi yerde tiiketilmesi) 6zelligi, hizmet
kalitesinde insan kaynaklar1 konusuna kritik bir konum kazandirmaktadir (Congram ve
Friedman, 1991: 230). Bununla birlikte, son yillarda, uluslararasi pazarlama
literatlirtinde, 6zellikle hizmet pazarlamasi s6z konusu oldugunda, bilinen 4P’ye (iiriin,
fiyat, dagitim, tutundurma) ek olarak isgorenler (Personel-People), fiziksel olanaklar
(Phisical Facilities) ve siire¢ yonetimi (Process Management) devreye girmekte ve hep
birlikte 7P’yi olusturmaktadirlar (Magrath, 1986: 44; Uygur, 2007: 90). Hizmet
endiistrisinde, miisteri tatmininin saglanmasinda miisteriyle birebir temas ve iletisimde

bulunan isgorenlerin secilmesinin ve egitiminin biiyiik onem kazandig1 goriilmektedir.

Kotler, Bowen ve Makens (1999: 455) turizm pazarlamasi dagitim sisteminde dort
kanal tanimlamistir. Birinci kanal (dogrudan dagitim kanali), {iretici isletmenin iiriiniinii
tiikketicisine dogrudan satisini, telefon, televizyon, internet vb yollarla miisterilerine
ulastirmasini ifade eder. Ikinci kanalda iiretici ile tiiketici arasinda tek bir araci vardir
ve turizm dagitim sisteminde bu araci perakendeci olan seyahat acentasidir. Ugiincii
kanalda, tur operatorii ve seyahat acentas: olmak lizere iki araci yer alir. Dordiincii
kanalda ise tur operatorii, seyahat acentasi, yerel seyahat acentas1 ve diger aracilar yer
almaktadir. Ikinci, {ilincii ve dordiincii kanallar, dolayli dagitim olarak
adlandirilmaktadir. Bunlardan, birinci kanal (dogrudan dagitim kanal1) haricinde diger
tic dagiim kanalinda seyahat acentalar1 araci olarak miisteriyle temas eden
isletmelerdir. Seyahat acenteleri, en Onemli {iriinii olan paket turlari, misterilerine

profesyonel turist rehberi araciligi ile sunmaktadirlar. Tur programini hazirlayan



seyahat acenteleri iken, uygulayicisi ve yiiriitliciisii de profesyonel turist rehberleridir.
Bu nedenle, turist rehberleri seyahat acentelerinin en dnemli iiriinii olan paket turlarin
basarisini en yliksek Olclide etkileyen elemanlardir. Seyahat acenteleri, miisteri odakl
iriin tasarimlanmasi, pazarlama istihbarati toplanmasinda ve iiriinlerin satisinda, turist
rehberlerinden faydalanilmaktadir. Seyahat acenteleri pazarlama bilgi sistemi
olusturmak i¢in, turist rehberlerinin deneyim ve goézlemlerine bagvurarak pazarlama
faaliyet verimliliklerini arttirabilirler. Turist rehberleri iirlinlin bir parcast oldugu icin
tiiketicilerle diger ¢alisanlara gore daha fazla zaman gecirirler. Bu nedenle tiiketici ve
tiriin hakkindaki dogruya en yakin bilgileri elde etme olasiliklar1 da yiiksek olmaktadir
(Oter, 2007: 193).

Ozellikle, Tiirkiye gibi 6nemli turizm mahallerine sahip iilkeler i¢in olumlu imajt
gliclendirme ve olumsuz imaj1 diizeltmede en etkili pozisyonda bulunan gruplarin
basinda “Turist Rehberleri” gelmektedir (Tosun ve Temizkan, 2004: 353). Turist
rehberleri genellikle seyahat sektdriinde calisan otel rehberi, transfer elemani gibi diger
gorevlilerle karistirilmaktadir. Gergek rehberler, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: tarafindan

belgelendirilen profesyonel turist rehberleridir.

Tiirkiye Cumhuriyeti siirlar1 dahilinde Bakanlik¢a kendilerine rehberlik belgesi
verilmemis kisiler turist rehberligi yapamazlar. Yapanlar hakkinda genel hiikiimlere
gore savciliklarca kovusturma agilir. Belgesiz turist rehberi ¢alistiran Bakanlik
denetimindeki kuruluslar hakkinda Bakanlikca idari islem yapilir
(Kozak, 1999: 569). Seyahat acentalar1 tertip edecekleri turlarda, Kiiltiir ve Turizm
Bakanliginca verilen tercliman-rehber belgesine haiz en az bir tercliman rehber

caligtirabilirler (Kozak, 1999: 494).

Profesyonel Turist Rehberi, “ydnetmelige uygun olarak meslek icra etme yetkisini
kazanmis, yerli ve yabanci turistlere, gezi dncesinde se¢cmis olduklar1 dilde rehberlik
eden, onlara tanittiklar1 bolgenin kiiltiirel ve dogal mirasini1 aktaran, tur operatorii veya
seyahat acentasinin yazili belgelerinde tanimlanan gezi programinin, tiiketici tarafindan
satildig1 sekilde yiiriitiilmesini saglayan ve bu programi seyahat acentast adina yoneten
kisi” olarak tanimlanabilir (Tosun ve Temizkan, 2004: 353; Profesyonel Turist

Rehberligi Yonetmeligi, 2005 ).



Turizm sektoriiniin basarisi ve turizm mahalinin imaj1 i¢in rehberlerin kaliteli bir
hizmet iiretip tiretmemeleri ¢ok dnemlidir. Turistler, turizm mahalini gezerken sadece
gozlemde bulunmazlar, ayn1 zamanda rehberin anlattiklarini ve yorumlarini dinlerler.
Rehberlerin grup ile iletisimi grup moralini ve sosyal iligkileri giiclendirebilir. Bir
sonraki turu satan da rehberdir (Geva and Goldman, 1991: 177-185). Rehberin ¢esitli
konularda ydneltilecek sorulara verecegi yanitlar, gosterecegi performans, yalnizca
adina hizmet verdigi seyahat acentesinin degil, ayn1 zamanda iilkenin imajina da olumlu
veya olumsuz bir katkida bulunabilir. Ulkeyi ziyarete gelen turist gruplarinmn bu iilkeyi
temsilen ilk gordiikleri kisi, rehber olmaktadir ve bu birliktelik gezi boyunca devam
etmektedir. Ozellikle ilk kez ziyaret ettikleri bir iilke hakkindaki genel izlenimleri,
kendilerine eslik edecek olan rehberin sahsinda biitiinlesmekte, iilkede yasayan
toplumun imaji1 ile 6zdeslesmektedir. Bu nedenle, turizm rehberlerinin iilke gerceklerini
cok iyi bilen ve izleyen insanlardan olmasi gerekliligi vardir. Iyi yetismis, bilgili,
kendinden emin, ¢cagdas bir rehberin, bu konuklar1 elbette kendi iilkesi ve toplumu igin

birer goniillii turizm el¢isine doniistlirebilmesi de miimkiindiir (Degirmencioglu, 2001).

Turist rehberinin rolii miisterinin beklenti, ihtiyag ve isteklerine gore
degisebilmektedir. Pond (1993: 80) rehberlerin rollerini egitici, yardimct ve temsilci
basliklar1 altinda ele almistir. Tosun ve Temizkan (2004) calismalarinda literatiirden
faydalanarak turist rehberlerinin tistlendikleri rolleri araci, dgretici (egitimci), yardimci,
lider, dost, denetim elemani, satis elemani, diplomat/biiyiikelgi ve ev sahibi basliklari
altinda toplamiglardir. S6z konusu rollerin seyahat acentalarinin, destinasyonlarin ve

tilkelerin pazarlanmasinda 6nemli etkilere sahip olduklar agiktir.

Turizm sektoriiniin basarisi biiyiik oranda turizm mahalindeki turist rehberlerinin
performansina baglidir. Turist rehberlerinin performanslari turistin bir iiriinii tekrar satin
alma veya yeni Uriinleri satin alma karar1 vermesini saglar. Bununla birlikte acentanin
ve destinasyonun imajini da etkiler. Boylece, pazardan daha ¢ok ekonomik kazang elde
edilmesini saglar ve potansiyel turistlerin iirlinii satin alma kararmin olusmasinda ve tur
isletmesinin ve turizm mahalinin imajinda ¢ok etkilidir. Turist rehberleri iistlendikleri
cesitli rollerle turistlerin birbirleri ile olan iliskileri kontrol ettikleri gibi turistlerin
yabanci olduklari, tanimadiklar1 sosyal c¢evre olan ev sahibi ¢evre ile iliskilerinde

tampon gorevi iistlenir. Turist rehberleri, turistlerin sorunlarla karsilagsmalarin1 6nceden



engeller, sorunlarla karsilastiklarinda ise ¢cozmede en 6nemli rolii oynar ve turistler i¢in

giivenli bir ortam olusturmaya ¢alisir (Zhang ve Chow, 2004: 82).

Tur operatorleri hazirladiklar1 paket turlara genelde rehberlik hizmetlerinin
verildigi turlar1 da dahil etmektedirler. Bireysel olarak ayarlama yapan turistler ise daha
ucuz ve giivenilir oldugu i¢in yerli seyahat acentalarinin diizenlemis oldugu profesyonel
turist rehberi esligindeki turlara katilmaktadirlar. Dolayist ile rehberlerin etkinliginin

giderek artmakta oldugu soylenebilir.

Turizm pazarlamasinda satin alma karar siireci Sekil 1’de oldugu gibi

Ozetlenebilir.

Sekil 1: Turizm Pazarlamasinda Satin alma Karar Stireci

Ihtiyacin farkina Bilgi toplama
vartlmasi >

Alternatiflerin Degerlendirilmesi

v

Satinalma Karart I » Satinalma Sonras1 Davranis

(Kotler ve digerleri, 1999: 201).

Birinci adim televizyonda bir reklam, sinema, gazete veya tatilini herhangi bir
destinasyonda gecirmis biri ile konusurken anilarin1 anlatmasi sirasinda ihtiyag ve

isteklerin farkina varilmasi seklinde olabilir.

Bilgi toplama siireci ihtiyacin hemen karsilanabilir olmasina gore uzar ya da

kisalir. Bilgi toplama siirecinde asagidaki kaynaklar kullanilir:

o Kisisel kaynaklar ( Aile, arkadas, komsu, tanidiklar),
e Ticari kaynaklar (Reklamlar, saticilar, sergiler, aracilar vs.),

e Basilmis kaynaklar ve ¢esitli organizasyonlar.

Genelde, insanlar bilginin ¢ogunu ticari kaynaklardan alirlar. Ancak, kisisel
kaynaklar en giivenilir ve etkili kaynaklardir. Ticari kaynaklar iiriin hakkinda
bilgilendirirken kisisel kaynaklar iiriinler hakkinda degerlendirmede bulunurlar ve iyi

olup olmadigini onaylarlar. Turizm iirlinleri dokunulmazlik o6zelligine sahiptir ve



iirlinlerde standardizasyona gidilmesi olduk¢a zor oldugundan daha 6nce {iriin hakkinda
tecriibesi olan kisilerin tecriibelerinin takip edilmesi uygun yol olarak goriilebilir
(Kotler ve digerleri, 1999: 202). Turist rehberleri, miisterilerle iligskilerinde oynadiklar
dost rolii ile satin alma karar siirecinde kigisel kaynaklik yapar. Araci, yardimci, ev
sahibi gibi rollerle ise ticari kaynak olarak gorev yapabilir. Turist rehberleri, seyahat
acentalarinin, destinasyonlarin ve {ilkelerin {iriinlerinin pazarlanmasinda stratejik bir
noktada yer almaktadirlar. Rehberler, miisterilerle kurduklar1 ve gelistirdikleri iliskilerle
seyahat acentalarina miisteri iligkileri yonetimi veritabani olusturulmasinda istihbarat
saglayabilecekleri gibi acentanin diger liriinlerinin de tanitilmasi ve satilmasinda rol
oynayarak acentanin gelirlerinde artis saglayabilirler. Destinasyon ve iilke agisindan
bakilacak olursa, turist rehberleri destinasyon igindeki farkli turistik ¢ekiciliklerin
tamittmim1 yaparak turistlerin o destinasyondaki harcama miktarmi arttirabilirler. Ulke
acisindan bakildiginda ise, turist rehberi iilke i¢cindeki diger destinasyonlarin tanitimini
da yaparak oncelikle turistlerin dikkatlerini ¢ekip, miisterilerin bir sonraki turlarinda
veya tatillerinde lilkenin farkli bir destinasyonuna gitmelerini saglayabilir. Bdylece
miisterinin seyahat acentasina, destinasyona veya lilkeye sadakatini saglamakta dnemli

bir rol oynadigi soylenebilir.

Acenta, destinasyon ve lilke iirlinlerinin pazarlanmasinda bdylesine 6nemli rol
oynayan turist rehberlerinin egitimlerinde mesleklerini icra ederken kullandiklar:
bilgileri kazandiran kiiltiirel derslerin (yabanci dil, tarih, cografya, mitoloji, arkeoloji
vs.) yanm sira iletisim, halkla iliskiler, satis yonetimi gibi pazarlama konularinda da
egitim almalar1 turizm sektOriinlin basarisini isletme, destinasyon ve iilke capinda

arttiracaktir.

Ancak; Tiirkiye’nin ve Tiirk insaninin imaj1 ve tanitimi agisindan 6nemi daha da
cok artmis olan turist rehberlerinin se¢imi ve yetistirilmesinde ii¢ ayakli bir durum s6z

konusudur (Kusluvan ve Cesmeci, 2002):
1) Universitelerin ilgili lisans bdliim mezunlari,
2) Universitelerin ilgili 6n lisans bdliim mezunlar,

3) Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin agmis oldugu 7 aylik kurs mezunlart turist

rehberligi sertifikasi alabilmektedirler.



Turist rehberligi sertifikasina (lisansi) sahip olan turist rehberleri mesleklerini icra
edebilmek icin Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan her yil vize almak zorundadirlar. S6z
konusu vizeyi simgeleyen pulu alabilmek i¢in Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin izin ve
yetki verdigi meslek kuruluslarinin (turist rehberleri dernekleri ve odalar1) her yil
diizenledikleri zorunlu hizmet i¢i egitim seminerlerine katilmak zorundadirlar. iki yil
iist liste bu seminerlere katilmayan rehberlerin lisanslari iptal edilir (Profesyonel Turist

Rehberligi Yonetmeligi, 2005).

Turist rehberleri ilgili bakanligin kurslarindan, tiniversitelerin lisans ve 6n lisans
programlarindan mezun olarak belge alabilmektedirler. Ancak, bu durum farkli egitim
diizeylerinde farkli dersler almis rehberlerin ortaya ¢ikmasia sebep olmaktadir. Bu
farkliliklarin giderilmesinin hizmet i¢i egitim seminerleri ile miimkiin olabilecegi
diistintilmektedir. Turist rehberlerinin 6zellikle pazarlama ile ilgili olabilecek dersleri
almalarinin saglanmasinin ve seyahat acentasi, destinasyon ve iilke capinda turistik
tiriinlerin pazarlanmasinda rehberlerin kullanilmasi konusuna dikkat ¢ekilmesin turizm
sektoriiniin basarisina énemli katkilar sunacag diisiiniilmektedir. Ulke, destinasyon ve
acenta boyutlarinda ¢ok énemli bir pazarlama fonksiyonuna sahip olan P.T.R.’ine 2001
yilindan itibaren zorunlu olarak katildiklar1 H.I.E.S’de, pazarlama ile ilgili ders verilip
verilmediginin, veriliyorsa ne oranda verildiginin tespit edilmesi 6nem tagimaktadir. Bu
tespite dayali olarak, H.I.E.S.in P.T.R.’nin pazarlama fonksiyonuna etkileri

arastirilmistir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Ptr’nin (Profesyonel turist rehberleri) hem ulusal hem de isletme diizeyinde turizm
sektoriiniin  basarisina olan etkileri diisiiniildii§iinde, amacglara uygun sekilde
egitilmelerinin biiyiikk 6nem arz ettigi agiktir. Farkli egitim diizey ve modellerinden
gelen turist rehberlerinin acenta, destinasyon ve iilke capinda turizm {riinlerinin
pazarlanmasindaki roliinii etkin bir sekilde yerine getirebilmesinde, zorunlu H.I.E.S. nin
(hizmet i¢i egitim seminerleri) kullanilmasi bir ¢6zliim firsat1 olabilir. Tasidig1 oneme
ragmen, turist rehberlerinin almis olduklar1 hizmet ic¢i egitim seminerlerinin her yil
farklilik gosteren igeriklerini inceleyip seminerleri rehberlerin pazarlama fonksiyonu
acisindan degerlendiren bu derece kapsamli bir caligmaya rastlanamadigindan, bu

“calisma ile dncelikle bu boslugun doldurulmas1 amaglanmaktadir.



Bu calismanin kavramsal c¢erceve boliimiinde genis bir literatiir taramasi
yapilarak, Tiirkiye’de profesyonel turist rehberligi egitimi, destinasyon pazarlamasi ve

turist rehberlerinin destinasyon pazarlamasindaki rolii hakkinda bilgi verilmektir.

Calismanin arastirma boliimiinde ise, turist rehberleri agisindan, hizmet i¢i egitim
seminer programlarinin igerik analizlerinin yapilmasi ve pazarlama ile ilgili egitim
verilip verilmediginin tespit edilmesi, turist rehberlerinin hizmet ic¢i egitimden
beklentileri ve hizmet i¢i egitim seminerlerinin rehberlere ne kadar katki sagladiginin
tespit edilmesi, turist rehberlerinin, demografik ozellikleri, hizmet i¢i egitimden
beklentileri ve tatmin olma diizeyleri ile ilgili degiskenler arasindaki iliskilerin tespit

edilmesi amaglanmaktadir.

Turizm literatiiriine katkisi, arastirma temelini olusturan konunun daha 6nce boyle
bir arastirmaya rastlanmamis olmasidir. Boyle bir calisma ile turist rehberlerinin
isletme, destinasyon ve ililke capinda pazarlama elemani olarak stratejik konumuna
dikkat cekilecek ve Ozellikle hizmet i¢i egitimin igerigi konusunda Oneri
gelistirilecektir. Boylece, acenta veya iilke diizeyinde imajin giiglendirilmesi, pazarin
daha verimli kullanilmasi ve ekonomik kazancin arttirilmast saglanacaktir. Bu
arastirmanin yeni arastirmalara temel olusturulmast da oOnemli bir c¢ikti olarak

goriilmektedir.

Yukarida sayilan amacglardan yola ¢ikilarak arastirmanin temel hipotezi “Turist
rehberlerin her yil katilmak zorunda olduklari hizmet i¢i egitim seminerlerinin
rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislar tizerindeki etkisi, rehberlerin

sahip olduklar1 cesitli 6zelliklere gore farkliliklar gosterir.” olarak ifade edilebilir.

Arastirmanin genel amaci yukarida ifade edildigi gibi olmakla birlikte, ¢aligmanin
daha net bir sekilde ortaya konulabilmesi i¢in alt hipotezlere ihtiya¢ vardir. Ayni

zamanda istatistik hipotezleri olan bu hipotezler, asagidaki gibi ifade edilebilir:

H;: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladigi katki
konusundaki diisiinceleri, PTR’nin H.L.LE.S’i aldig1 yere gére anlamli bir farklilik

gosterir.



H,: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladig1 katki
konusundaki diisiinceleri, PTR’nin H.I.E.S’ de pazarlama ile ilgili seminer alip

almamasina gore anlaml bir farklilik gosterir.

H;: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladigi katki

konusundaki diigiinceleri, PTR’nin yasina gore anlamli bir farklilik gosterir.

H;: PTR’nin H.L.E.S.’de aldiklari seminerlerin kendilerine sagladigi katki

konusundaki diisiinceleri, PTR ’nin cinsiyetine gore anlamli bir farklilik gdsterir.

Hs: PTR’nin H.L.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladigi katki

konusundaki diistinceleri, PTR nin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik gosterir.

He: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladigi katki
konusundaki diistinceleri, PTR’nin kokartin1 hangi yoldan aldigina gére anlamli bir

farklilik gosterir

H7;: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklari seminerlerin kendilerine sagladigi katki

konusundaki diisiinceleri, PTR ’nin deneyimine gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hg: PTR’nin H.L.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladigi katki
konusundaki diisiinceleri, PTR’nin acentalarla ¢alisma sekline gore anlamli bir farklilik

gosterir.

Ho: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladig1 katki
konusundaki diisiinceleri, PTR’nin rehberligi yapma amacina goére anlamli bir farklilik

gosterir.

H,o: PTR’nin H.1.E.S.’de aldiklari seminerlerden tatmin diizeyleri, PTR’nin daha
once herhangi bir diizeyde pazarlama egitimi alip almamasina gore anlamli bir farklilik

gosterir.

H;;. H.I.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina olan
etkisinin 6lgiim sonuglari, PTR’nin  H.I.E.S’i aldig1 yere gore anlamli bir farklilik

gosterir.

H,,: H.1.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina olan
etkisinin 6lciim sonuglari, PTR’nin  H.L.E.S’ de pazarlama ile ilgili seminer alip

almamasina gore anlamli bir farklilik gosterir.
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H,s;: H.I.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davraniglarina olan

etkisinin 6l¢tim sonuglari, PTR’nin yasina gére anlamli bir farklilik gosterir.

H,s: H.1.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina olan

etkisinin 6l¢tim sonuglari, PTR nin cinsiyetine gore anlamli bir farklilik gosterir.

H;s: H.I.E.S.’nin PTR ’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davraniglarina olan

etkisinin 6l¢tim sonuglari, PTR nin egitim durumuna gdre anlamli bir farklilik gosterir.

Hic: H.1.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina olan
etkisinin 6l¢lim sonuglari, PTR’nin kokartin1 hangi yoldan aldigina goére anlamli bir

farklilik gosterir

H,;: H.I.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davraniglarina olan

etkisinin 6l¢tim sonuglari, PTR’nin deneyimine gére anlamli bir farklilik gosterir.

Hjg: HI.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina olan
etkisinin 6l¢lim sonuglari, PTR nin acentalarla ¢alisma sekline gére anlamli bir farklilik

gosterir.

H,o: H.1.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina olan
etkisinin 6l¢iim sonuglari, PTR’nin rehberligi yapma amacina gére anlamli bir farklilik

gosterir.

H,o: H.I.LE.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davraniglarina olan
etkisinin 6l¢cim sonuclari, PTR’nin daha 6nce herhangi bir diizeyde pazarlama egitimi

alip almamasina gore anlamli bir farklilik gosterir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Arastirmada, Oncelikle Tiirkiye’de profesyonel turist rehberlerinin egitimi ve
hizmeti¢i egitim seminerleri ile ilgili problemler tespit edilmis, hizmet i¢i egitim
seminerlerinin gelistirilmesine katkida bulunulmustur. Hizmet i¢i egitim seminerlerine
yonelik olarak getirilecek olan Oneriler, finansal kaynaklarin israfin1 engelleyecegi,
rehberlerin pazarlama konusunda bilgilenmesini ve pazarlama fonksiyonunu daha iyi
yerine getirebilmesini saglayacagi icin iilke ekonomisi agisindan biiyilk Onem arz

etmektedir. Bununla birlikte, daha nitelikli turist rehberi yetistirilerek, tilke ve iilke
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insan1 hakkinda yabancilarin sahip oldugu olumsuz imajlarin zayiflamasi ve olumlu

imajlarin giiclenmesine katkida bulunulacagi da diistintilmelidir.

Turist rehberlerinin hizmet i¢i egitimden beklentileri ortaya koyulmus ve tespit
edilen beklentilerin karsilanmasina yonelik ¢oziim Onerileri gelistirilmistir. Hizmet igi
egitim programinda bu beklentileri karsilamaya yonelik yer almasi gereken dersler
belirlenmis ve seminerlerde bu derslere yer verilmesi onerilmistir. Profesyonel turist
rehberlerinin zorunlu olarak katildiklar1 hizmet i¢i egitimlerinin igeriginin bu Oneriler
dogrultusunda belirlenmesi, seyahat acentasi, destinasyon ve iilke capinda
gerceklestirilen pazarlama faaliyetlerinin daha etkin ve basarili olmasini saglayacaktir.

Boylece;

1. Turistlerin, farkl destinasyonlari ziyaret etmek i¢in iilkeye tekrar gelmesi,

2. Turistlerin, seyahat acentasinin herhangi bir iiriinii ile deneyim yasadiktan
sonra diger iiriinlerini de satin almast,

3. Seyahat acentalarinin pazarlama istihbaratini, rehberlerin bilingli bir sekilde
iliskilerini kullanarak gerceklestirmesi sonucunda seyahat acentasi, turist
rehberi ve lilkenin destinasyonlarinda is yogunlugu artisina paralel olarak gelir

artacaktir.

Bu arastirma ile tespit edilen sorunlara getirilecek ¢6ziim Onerilerinin
uygulanmasi, turizm sektoriinlin basarisim1 olumlu etkileyerek ekonomik kazancin
artmasimni saglayacagi icin Onemlidir. Arastirmanin Onerilerinin ilgili kurum ve
kuruluglar tarafindan uygulanmasi ile seyahat acentalarinin, destinasyonlarin, iilke
insaninin ve lilkenin imajiin olumlu yonde gii¢lenmesi saglanacagi i¢in arastirma onem

arz etmektedir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Konuyla ilgili literatiiriin 6n taramasindan yola ¢ikilarak arastirma hipotezi su

varsayimlara dayandirilmistir;

1. Rehberlik belgesini vizeletmek zorunda olduklarindan, rehberler kayith
olduklar iller disinda da olsa seminerlere katilirlar.
2. Ankette yer bulan rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan davraniglar

rehberlerin pazarlamayla ilgili davraniglarinin tiimiinii temsil eder.
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3. Profesyonel turist rehberleri kendilerine yoneltilen anketteki sorulara igtenlikle

dogru cevap verirler.
1.5. Arastirmanin Simirhhiklar:

Profesyonel turist rehberlerinin dinamik calisma kosullarina sahip olmasi veri
toplamay1 zorlastirmaktadir. Konaklama igletmeleri ve calisanlarinin konu edildigi
caligsmalarin sayisinin seyahat isletmeleri ve turist rehberleri ile ilgili ¢alismalardan ¢ok
daha fazla oldugu ve bunun sebebinin konaklamanin statik, seyahatin ise dinamik
ozellikler sergilemesi oldugu sdylenebilir. 2008 yil1 itibariyle PTR nin sayis1 Tablo 1°de
goriildiigii tizere 9014’tiir. Bununla birlikte, turist rehberlerinin cografi olarak ¢cok genis
alanda ve farkli cografi bolgeler ve yerlesim birimlerinde dagilim gostermesi
arastirmanin cografi olarak da smirlandirilmasini gerekli kilmaktadir. 2008 yili hizmet
ici egitim seminerleri, Kasim ve Aralik aylarinda; Ankara, Antalya, Aydin, Bursa,
Canakkale, Gaziantep, Istanbul, izmir, Mugla ve Nevsehir illerinde il kiiltiir ve turizm
miidirliiklerinin denetim ve gozetiminde Rehber Odalart tarafindan diizenlenmistir.
Hizmet i¢i egitim seminerleri, Ankara, Bursa, Canakkale ve Istanbul’da Istanbul
Rehberler Odas1; Antalya, Gaziantep ve Nevsehir’de Antalya Rehberler Odasi; Aydin,
Izmir ve Mugla’da Izmir Turist Rehberleri Odasi, tarafindan gergeklestirilmistir.
Arastirma, rehberlerin H.I.E.S.’in diizenlendigi illerde seminerlere katilan rehberler

tizerinde gergeklestirilmistir.



Tablo 1.

Profesyonel Turist Rehberlerinin Illere Gére Dagilimi
iL Kayith PTR sayisi
Istanbul 3452
[zmir 1661
Ankara 1624
Antalya 1106
Nevsehir 344
Mugla 182
Canakkale 162
Bursa 150
Gaziantep 144
Icel 65
Trabzon 46
Adana 37
Konya 27
Diyarbakir 14
Toplam 9014

(Tureb, 2008b)

13
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1 Pazarlamanin Tanimi ve Temel Kavramlari

2.1.1 Pazarlamanin Tanimi

Pazarlama kar amaci giliden orgiitler basta olmak iizere her tiirlii Orgiit ve
organizasyon ve hatta bireylerin amaglarina ulagmalarinda énem kazanmistir. Sosyal
bilimlerde pazarlama i¢in ¢ok sayida tanim yapilmistir. Bu tanimlar, tanimi yapanin
Ozelliklerine, anlayisina ve dar veya genis anlamli ele alinmasina gore farkliliklar
gostermektedir. Kotler ve Armstrong (1997:4) pazarlamay: “Uriinii ve degeri olusturup,
digerleriyle takas ederek, bireylerin ve gruplarin ihtiya¢ ve isteklerinin karsilanmasini
saglayan sosyal ve yoOnetsel bir siire¢” olarak tanimlamigtir. Pazarlama, ‘miisteri
ihtiyaclarindan hareketle, iiretilecek mal ve hizmetleri belirlemek, belirlenen bu mal ve
hizmetlerin iiretiminden en son miisteri veya kullanicinin eline ge¢mesini saglayacak
tim hizmet ve tekniklerin, miisterileri tatmin ederek, isletme amaglarina ulagsmak
amaciyla kullanilmasidir’ (Mucuk, 2001: 5). Bir bagka tanimda, American Marketing
Association (2008) tarafindan en son 2007 yilinin Kasim ayinda giincelledigi tanimda
pazarlamay1 “miisteriler, ortaklar ve toplum icin deger tasiyan her seyin saglanmasi,
bilgilendirmesinin yapilmasi, dagitilmas1 ve takas edilmesinde yasanan siirecler, bir
takim gelenekler ve faaliyetler” olarak tamimlamustir. Tek ve Ozgiil, (2005: 2)
pazarlamanin yalnizca kar amacgli sanayi ve ticari isletmelere 6zgii olmadigini, her tiirlii
kisi, orgiit, kurum ve kurulus tarafindan her alanda s6z konusu olabilen bir faaliyet
oldugu goriisiinii ortaya koymaktadir. Hastanelerin, vakiflarin, kamu kuruluslarinin,
profesyonel kisi ve gruplarin (sarkici, sanatgi, tiyatrocu, sporcu vs.) Universitelerin,
politikacilarin, iilkelerin ve sehirlerin pazarlamaya iliskin gorevlerle karsi karsiya
olduklarmi c¢ilinkii bu kisi, kurum, kurulus veya oOrgiitlerin her birinin {riinleri ve
miisterileri oldugunu ve bir degisim gerceklestirmek istediklerini belirtilmektedir.
Dolayisiyla pazarlama temelde bir degisim islemidir ve bir taraf digeri i¢in deger ifade
eden bir iiriinli, hizmeti veya fikri verirken, kendisi i¢in degerli olan para, sayginlik,
mutluluk, kredi vb. seyleri almaktadir. Tek ve Ozgiil’iin (2005: 3), bu unsurlar1 da
dikkate alarak yaptig1 pazarlama tanimi asagidaki gibidir;
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“Tim isletmecilik fonksiyonlarin1 devreye sokarak, hedef alinan ya da
aligveris iligkisi kurulmak istenen kisi ve/veya kitlelerin maddi ve/veya
manevi istek ve gereksinmelerini arastirip, belirleyip/anlayip o kisi ve/veya
kitleleri rakiplerden daha iyi bir sekilde tatmin ve mutlu edecek ve onlar i¢in
onemli ve ger¢ek deger tasiyan sunular (pazarlama karmasi veya karmalar)
hazirlayarak, bu arada hedef almadiklarimiz1 da giicendirmeyerek, sosyal ve
etik degerleri ithmal etmeksizin, karsiliginda kendinize de maddi ve/veya

manevi tatmin/gikar (degerler) saglamaktir”.

Pazarlama, sadece basit bir isletme fonksiyonu degildir. Bir felsefe, diisiinme
yolu, aklin ve isin yapilandirilmast yoludur. Pazarlama, ‘hedef miisteriye gergek
degerini vermek, satin almaya motive etmek ve miisteri ihtiyaglarini tatmin edecek bir

hizmet paketi tasarlamaktir’ (Kotler, Bowen ve Makens, 2003: 5).

Literatiirde kabul gérmiis yukaridaki tanimlardan yola ¢ikarak, miisterilerin istek
ve ihtiyaclarmin belirlenmesi ve tatmin edilmesi ile bireylerin kendilerine ve bagl
olduklar1 orgiitsel, yaptya maddi ve manevi deger saglamak pazarlamanin temel amaci

olarak goriilebilir.
2.1.2 Pazarlamada Temel Kavramlar

Pazarlama siirecinin ve eylemlerinin {izerinde en fazla durdugu temel kavramlar
strastyla ihtiyaglar, istekler, talepler, tirlinler, degisimler, pazarlar, deger kalite ve tatmin

olmadir (Kotler ve Armstrong, 1997: 5).

Ihtiyag, istek ve talep kavramlari, miisteri odakl1 isletmeler tarafindan miisterileri
daha iyi tanmimak ve dogru kisilere dogru iiriinlerin sunulmasi ig¢in yogun olarak
incelenmelidir. [htiyac, insanin bir seyden mahrumiyet hissetmesi durumudur. Insan
ihtiyaglar1 fiziksel (gida, giysi, giivenlik, 1s1 vb.), toplumsal (sevilme, ait olma) ve
kisisel (bilgi edinme, kendini ifade etme) bigimlerine biiriinebilir. Ihtiyaglar insan
dogasmin bir parcasi olarak vardir. Ihtiyaclar, ihtiyaclar karsilayabilecek bazi objelere
yonlendirildiklerinde istekler ortaya ¢ikar. Istek ise ihtiyaclarin kiiltiir ve bireysel kisilik
tarafindan sekillendirilmis bi¢imidir. Karni acikan insanin agligini giderme yolu
bireysel kisiligi ve i¢inde bulundugu kiiltiirel ortama gore degisir. Talep insan

isteklerinin parasal satin alma giiciiyle desteklendigi zaman ortaya cikar. (Kotler ve
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Armstrong, 1997: 6-7). Bu nedenle insanlar kendileri icin en iyi fayday1 saglayacak,

kaynaklarimin yetebildigi iiriin veya hizmetleri satin alirlar.

Insanlarm ihtiyaglar1 sinirli, ancak istekleri sinirsiz sayidadir. Pazarlamanin temel
hedefi yalnizca bir ihtiyacin giderilmesini saglamak degil, o ihtiyaci hisseden insanin
istegine gore karsilamaktir (Uygur, 2007: 6). Bu yiizden ciddi bir pazarlamaci, iirliniin
hangi ihtiyac1 karsilamaya yonelik oldugunu, bu ihtiyacin bagka hangi mal ve
hizmetlerle karsilanabilecegini, ¢evre kosullarindaki degisimle bunun nasil
farklilasacagini iyi tespit edebilmelidir (Tek ve Ozgiil,2005: 5-6). Bu baglamda, turizm
sektoriinden seyahat acentelerinin, seyahat etmek, tatile ¢cikmak gibi insan ihtiyaglarina
cevap vermeye ¢alistiklar goriiliir. Seyahat etme ihtiyaci olan bir kisi yurt disinda veya
yurt i¢inde bir destinasyona gitme isteginde olabilir. Eger seyahat etmek isteyen kiginin
isteklerini gerceklestirecek parasal kaynaklar1 yoksa istekleri talebe donlisemeyecektir.
Seyahat acentesi ise tiiketim i¢in parasal kaynaklar1 olan potansiyel talebi fiili talebe

doniistiirmek igin pazarlama ¢alismalarindan yararlanacaktir (Oter, 2007).

Uriin, bir ihtiyac1 veya istegi gidermek iizere pazara sunulan herhangi bir seydir.
Insanlar ihtiya¢ ve isteklerini iiriinlerle tatmin ettiklerinden, tiiketici acisindan deger
tasiyan veya onun istegini karsilayan her sey pazarlama agisindan {iriindiir. Bir {iriin,
miisterilerin ihtiyacina ne kadar yakin olursa, o iirlinii iireten iiretici o kadar basaril

olacaktir (Kotler ve digerleri, 2003: 31-33).

Degisim, karsiliginda bir sey verilerek, deger ifade eden bir iirlinii bir kimseden
almaktir. Pazarlama agisindan degisim, iirlinlin el degistirmesi anlamina gelmektedir.
Insanlar her seyi kendisi iiretecek beceriye sahip olmadigindan, degisim, istekleri
gergeklestirmenin mesru ve etik bir yoludur (Tek ve Ozgiil, 2005: 6). Tiim degisimler
tiikketicilerin iirlinlin sahibi olmasina yol agmaz, ozellikle hizmet degisiminde tiiketici
belli bir faydayr belli bir zaman diliminde kullanma hakkin1 gecici olarak elde
etmektedir. Degisim siirecinde pazarlama faaliyetlerini gergeklestiren satan ve satin alan
olmak tizere iki taraf vardir. Pazarlayici liriinleri (mal, hizmet), miisterilere ulagtirmaya
calisir. Miisteri ise ihtiyag, istek ve taleplerine gore kendisine sunulanlardan uygun
bulduklarin1 almay1 kabul eder ve pazarlayici bunun karsiliginda nakit para, alacak, oy,

istenen davranis gibi karsiliklar alir (Bovee ve Thill,1992: 6).
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Deger, tiiketici tarafindan algilanan somut veya soyut faydalar1 ve maliyetleri
yansitir. Deger onemli bir pazarlama kavramidir. Cilinkii pazarlama siireci tiiketici
degerinin tanimlanmasi, olusturulmasi, iletilmesi, sunulmasi, izlenmesi olarak ifade
edilebilir (Korkmaz, Eser, Oztiirk ve Ism, 2009: 26). Somut ozellikler tasimasi
bakimindan mallarin degerinin karsilagtirmali olarak saptanabilmesi kolay olmaktadir.
Ancak, hizmetin degerinin belirlenmesi soyutluk nedeniyle daha zor olabilmektedir. Bu
nedenle 6zellikle hizmet agirlikli {irlinlerin pazarlanmasinda hizmetin miisteriyi tatmin
edebilme derecesi dnemlidir (Uygur, 2007: 9). Tiiketicinin yaptig1 degerlendirme, bir
iriiniin sahipligi ya da kullanimindan elde ettigi kazang ile o iirlinii elde etmek igin
katlanmis oldugu maliyetler arasindaki farki nasil algiladigiyla ilgilidir. Tiiketicinin
beklentileri ne kadar karsilanirsa iiriin hakkindaki deger anlayisi da o derece olumlu
olacaktir. Kaliteli bir {irlin, miisterinin iiriine verdigi degeri yiiksek tutar ve
memnuniyetini arttirir. Uriiniin performans: diisiik ise tiiketicinin tatminsizligi s6z
konusu olacaktir. Isletmelerin pazarlama siirecinde vaat ettikleri degeri miisteriye
kazandirmalar1 hatta daha fazla degeri sunmalar1 miisteri memnuniyeti i¢in gereklidir
(Igdz, 2001: 8). Tatmin ise, iiriiniin miisterinin beklentilerini karsilamasiyla
saglanir. Uriin miisterinin beklentisini karsiliyorsa ya da beklentilerinin iizerinde
ise miisteride tatmin olma, beklentisini karsilamiyor ise tatmin olmama durumu
yasayacaktir. Miisteri beklentileri, ge¢miste yapilan satin alma deneyimlerine,
yakin ¢evresindekilerin fikirlerine ve pazarlama yoOnetimlerinin miisterilere
sunduklar1 bilgi ve vaatlere goére olustugundan, pazarlama yoneticilerinin miisteri
beklentilerini dogru olarak anlamalar1 gerekmektedir (Kotler ve digerleri, 1999: 14-

16).

Pazar kavrami, bir {iriin veya hizmeti satin alan veya potansiyel alicilari
kapsar. Pazar, karsilanacak istek ve ihtiyaglar1 olan, satin alma giicii bulunan ve
harcama yapmak isteginde olan kisiler ve drgiitlerden olusur (Tek ve Ozgiil,2005:7).
Genel olarak pazarlar ii¢ grupta simiflandirilabilir; tiiketici pazarlari, endiistriyel
alict (lretici) pazarlari ve uluslararasi pazarlar. Pazarlamaci, her bir pazarin ig¢
Ozelliklerini arastirmali ve buna gore hedef alacagi pazari ya da pazarlar
belirlemelidir. Tiiketici pazarlari incelenirken pazarin yapisal 6zellikleri, pazari
olusturan tiiketiciler ve onlarin davranigsal 6zelliklerini incelemek gerekmektedir.
Bu tir incelemeler pazar bdliimlendirmesinde ve hedef pazar sec¢iminde

kullanilmaktadir (Mucuk, 2001: 63-66).
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Bir pazardaki herkesi tatmin etmek miimkiin olmadigindan, demografik, cografik,
psikolojik ve davranigsal farklar dikkate alinarak gesitli mal ve hizmet karmalarina
ihtiyac duyacak ya da tercih edecek alici gruplar1 tanimlanip, profilleri olugturulmalidir.
Pazar boliimlendirme, heterojen yapidaki bir pazarin gesitli sayida daha kii¢iilk homojen
alt pazar boliimlerine ayrilmasi siirecidir. Hedef Pazar ise isletmenin hitap etmek
istedigi ve ¢ekmek istedigi miisteri grubudur. Her bir hedef pazar i¢in pazar sunumlari
olusturulur. Bu sunumlar tiiketici zihninde konumlandirilmalidir. Konumlandirma ise

hedef pazarin zihninde olusan algidir (Korkmaz ve digerleri, 2009: 25-26).

Turizm pazarlarinda tiiketici gruplar1 yliksek oranda degiskenlik 6zelligine
sahip olmasi nedeniyle turizm isletmelerinin tiiketici pazarlarin1 tanimasi ve
tilketici gruplarina gore trlnler gelistirmesi biiylikk onem tasimaktadir. Turizm
iiriinlerinin soyut ve kolay bozulabilir olmasi nedeniyle turizm isletmelerinin hedef
alacaklar1 pazarlar1 dogru saptamalar1 biiylik 6nem tasimaktadir. Bu bakimdan,
pazarlama arastirmalar1 ve pazar bilgilerinin giincellenmesi tiim turizm
isletmelerinde yoneticilerin iizerinde durmalar1 gereken konulardir (Oter, 2007: 8).
Pazarlamay1 ilgilendiren konularda 6zellikle turist rehberlerinden gelen verilerin
toplanmasi ve bu verileri isleme tabi tutarak yonetime sunulmasi acentalar veya tur

operatorleri agisindan onemlidir.

2.2 Hizmet Pazarlamasi

Sanayi toplumunun makineyi egemen ve insan1 onemsemeyen gelisme anlayisi,
insan odakli yonetim bi¢imlerine doniismesiyle bilgili insana olan degeri artirmis ve bu
insanlarla toplumlarin geligmesinin miimkiin olacagi anlagilmistir. Bu degisimle hizmet
sektorli ok hizli biiylimiis ve bliylimeye devam edecegi ongoriilmektedir (Uygur, 2007:
37). Genel olarak bir iilke ekonomisi gelistikce ve endiistrilesme diizeyi arttikga,
hizmetlerin 6nemi ve pay1 da artmaktadir ( Mucuk,1999:321) Hizmet endiistrilerinin
gelisimi basta sanayilesmis iilkelerde olmak iizere tiim diinyada dikkat ¢ekici boyutlara
ulagsmigtir. Sanayi iiretiminde otomasyonun saglanmasi, bilgi teknolojilerinin iiretim
stirecine dahil edilmesi, robotlarin kullanilmasi mavi yakalilara olan gereksinimi sayisal
olarak azaltmis, daha az sayida ancak daha nitelikli iscilere olan gereksinimi artirmistir.

Endiistriyel tirlinleri iiretenlerin artmasi sonucunda iiretim fazlasi ortaya ¢ikmis ve yeni
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trlinlerin gelistirilmesi i¢in Ar-Ge c¢alismalar1 yogunluk kazanmistir. Endiistriyel
tiretimde goriilen gelismeler bir yandan maddi refahi arttirmakta, yasam kalitesini
yiikseltmekte, hizmetlere duyulan ihtiyaci arttirmakta diger yandan igsizlik sorunlarini
giindeme getirmektedir. Sanayi sonrasi donemlerde iilkelerin istthdam sorunlarinin
c¢ozmede hizmetler sektorii biiyiik katkilar saglamaktadir. Ancak, hizmetler sektoriiniin
iretim bic¢imi, tirlin 6zellikleri, pazarlama yontemleri sanayi sektoriinden 6nemli dlciide

ayrilmaktadir (I¢dz, 2001:8).

Bir iilkede hizmetler sektoriiniin biiylimesinde etkili olan faktorlerden biri
ekonomik refahin artmasidir. Refah artis1 mali hizmetlere, seyahate, eglenceye ve
kisisel bakima ayrilan biit¢eyi olumlu etkilemektedir. Refah diizeyinin artistyla sosyal
ve kiiltiirel degisimin sonucunda insanlarin yasam tarzlarinin farklilasmasi da hizmet
sektoriinlin  gelisimini olumlu etkilemektedir. Tiiketici odakli hizmetlerin yaninda
danigmanlik, ara¢ kiralama, pazarlama arastirmasi, 6zel istthdam biirosu gibi endiistriyel
ya da is odakli hizmetler de artan oranda gelismektedir (Pride ve Ferrell, 2006: 629-
630). Diinya genelinde ve Tirkiye’de hizmetler alaninda ¢ok hizli bir gelisme
yasanmaktadir ve buna ek olarak da tiiketici profilinin degismesi ile ortaya ¢ikan yeni
ihtiya¢ ve istekleri yerine getirebilmek admna yeni hizmetler sunulmaktadir. Insan ve
onun dinamik yapisi, her zaman yeni hizmet ¢esitlerine ihtiya¢ duymasina neden

olacaktir (Karahan, 2000:21).

2.2.1 Hizmet Kavrammin Tanimlanmasi ve Hizmetlerin Ozellikleri

Diinyanin gelismis lilkelerinde hizmet sektoriiniin 6nemli oranda artigi, hizmet
pazarlamasinin dnemini artirmig ve bu gelismeye paralel olarak yeni hizmet kavramlari
ve stratejileri ortaya cikmustir (Korkmaz ve digerleri, 2009: 511). Hizmet isletmesi
olarak tanimlanan bankalar, turizm isletmeleri vb. disinda artik nerdeyse her sektoriin
kendini bir hizmet orgiitii olarak konumlandirmay: tercih etmesi hizmet kavraminin

tanimlanmasimi zorlastirmaktadir ( Oztiirk, 1998:2; Mucuk,1999:322).

Armstrong ve Kotler, (2003: 660) ‘a gore ‘Hizmet, bir tarafin digerine sundugu
temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonug¢lanmayan bir

faaliyet veya performanstir’.
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Gronroos’ a (1990: 27) gore hizmet az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapist olan,
miisteri, hizmet personeli veya hizmeti saglayan fiziksel kaynaklar veya sistemler
arasindaki etkilesim alaninda olusan ve miisteri problemlerine ¢oziim olarak saglanan

bir faaliyet dizisidir.

Hizmet, ‘insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere

dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan iirlinlerdir’ (Skinner, 1990:631).

Hizmetlerin mallardan farkliliklarini yansitan 6zelliklerini genel olarak dort baglik
altinda toplamak miimkiindiir. Bunlar: Soyutluk, Ayrilmazlik, Hetorejenlik ve

Stoklanamamalar1 (Gronroos,1990:47).

Soyut olma ya da Dokunulmazhk: Hizmetlerin soyut ve dokunulmaz oluslar1
onlar fiziksel mallardan ayiran en belirgin 6zellikleridir. Mallar imal edilirler, hizmetler
ise yerine getirilen faaliyetler ya da performanslardir (Korkmaz ve digerleri, 2009:513).
Mallar1 satin alirken bes duyu organiyla test etme sanst varken, hizmetler soyut
oldugundan boéyle bir imkan yoktur. Bir hizmet satin aliminda sadece kullanim hakki,
tecriibe ve tiiketim gergeklesir. Ornegin bir otel isletmesinden oda rezervasyonu satin
almadan o otelin sunacagi hizmetleri deneme imkani yoktur. Ya da bir seyahat
acentasindan satin alinan bir tura katilmadan sunulan hizmetleri deneme sansi1 yoktur
(Cooper, Fletcher,Gilbert ve Wanhill, 1993:231). Bu nedenle miisterilerin hizmetleri
satin almaya karar vermesi mallara gore daha zor olmaktadir. Clinkii miisteriler hizmet

satin alirken daha fazla risk almaktadirlar.

Tiiketiciler hizmetleri tiikketmeden onlarin kalitesi hakkinda bir karara
varamayacaklar1 i¢in onlara hizmetleri degerlendirmelerini ve soyut olan {iiriinlerin
satigin1 kolaylastiracak somut ipuclari sunmak gerekmektedir (Kotler ve digerleri, 2003:
43). Ornegin seyahat acentalar1 bir turun satisi1 gorsel hale getirerek yani turda
gidilecek cezbedici yerlerin fotograflarini potansiyel miisterilerine sunarak ikna

edebilme giiclerini artirmaya calisirlar.

Heterojen olma ya da tiirdes olmama: Hizmetler yiliksek oOl¢iide degisken
unsurlar tasidigr i¢in sunulan kalite, hizmeti veren kisilere, zamana ve sunulan yere
bagli olarak degigsmektedir. Hizmeti sunan insanlar miisterilere ¢ok da dostca

davranamayacak bir ruh halinde olabilirler. Yani hizmet ulastirma siirecinin sonucu
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mallara gore degisiklige daha yatkindir (Kotler ve digerleri, 2003: 44; Karahan
2000:51). Ornegin bir turist rehberinin her tura ¢iktiginda haleti ruhiyesi aymi
olmayabilir. Bu da turun daha olumlu yada olumsuz ge¢mesine neden olabilir.
Miisterilerin de kisisel durum ve davranislari da hizmeti algilamalarini olumlu ya da
olumsuz etkileyebilir. Cesitli digsal etmenler de miisterinin hizmeti algilamasini etkiler.
Bu nedenle tiirdes olmama genellikle insan etkilesimlerinin bir sonucudur ve bu
ozelliginden dolayr hizmetlerde standartlastirma ve kalite kontrol faaliyetlerinin zor

olmasina neden olur (Korkmaz ve digerleri, 2009:515).

Es zamanh iiretim ve tiiketim veya Ayrilmazhk: Fiziksel mallarda iiretim ve
tiiketim birbirinden ayrilmasina karsin, hizmetlerde iiretim ve tiiketim ¢ogu kez ayni
anda gergeklesir (Cooper ve digerleri, 1993:231). Hizmetler ilk once satilir sonra
uretilip, tiiketilirler. Hizmetlerin {iretim ve tiiketiminin ayn1 anda geceklestiginden,
tilkketici iiretim yerinde hizmetle karsilasarak hizmeti tiiketir. Miisteri ve hizmeti sunan
personelin iletisime gecgebilmeleri i¢in birlikte ayn1 anda bir arada bulunmalar1 gerekir
(Kotler ve digerleri,1999.42;Uygur, 2007: 42; Mucuk,1999:325.). Turistlerin satin almig
olduklar1 tur hizmetinin yiiriitiilmesini saglayacak olan turist rehberinin turistlerle tur

stiresince ayn1 anda bir arada olmalar1 gibi.

Stoklanamama veya Dayaniksizhk: Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi,
saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamina gelir. Bir tur
otobiisiinde doldurulmamis koltuklar, restorandaki bos masalar kullanilmamis kapasite
anlamina gelmektedir (Cooper ve digerleri, 1993:231). Belirli bir zaman diliminde
kullanilmayan bu kapasite daha sonra satilmak icin stoklanamaz. Bazi hizmetlerde
talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizliginin 6nemini daha da artirir. Y1l iginde
hizmetlere olan talep mevsimlere, haftanin giinlerine ve hatta giin i¢inde saatlere gore
de degisebilir. Ornegin, bir seyahat acentasi igin talep mevsimlere, aylara gore
degisirken, bir ugus icin talep giin ve saat olarak degisiklik gosterebilir. Zamana gore
degisiklik gosteren arz ve talebi dengeleyebilmek icin isletmeler degisik fiyat
uygulamalar: ile talebi farkli zamana yaymaya calisirlar. Oteller, havayolu sirketleri
talebin ¢ok oldugu zamanlarda farkli, talebin az oldugu zamanlarda farkli fiyatlar
belirleyerek kapasitelerini tam kullanmay1 hedeflerler (Korkmaz ve digerleri, 2009:

516).
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Turistik mal ve hizmetlerin fiyatlarindaki degismeler karsinda turistik talebin
gosterdigi duyarliliga turizmde talebin fiyat esnekligi denir. Turistik mal ve hizmetler
zorunlu mal ve hizmetler grubunda olmadigindan fiyat degismeleri karsisinda genellikle
talep miktar1 daha fazla degistiginden turistik talep oldukca esnek bir yapiya sahiptir
(Unliiénen, Tayfun, Kiliglar, 2007:68). Turizm gibi talep esnekliginin yiiksek oldugu
hizmet alanlarinda mevsimsellik ve talep dengesizligi sadece yaz, kis gibi ana
mevsimlere bagli olmadigi gibi haftanin belli giinlerinde bile biiylik farkliliklar
gosterebilmektedir. Zaman ve iklim disinda politik belirsizlikler, terdr, ekonomik
bunalimlar, dogal felaketler, rakip triinlerin degisen 6zellikleri, tiiketici egilimlerinin
farklilagmasi gibi pek ¢ok neden hizmetlere olan talebin dalgalanmasina yol agmaktadir.
Bu nedenle talep dengesizliginin olumsuz etkilerinin azaltilmasinda sadik miisterilerin
katkilarinin  6nemi artmaktadir. Bunun i¢in, miisterilere ait detayli veri tabani
olusturulmakta ve buna bagl olarak veri tabanli pazarlama, miisteri iliskileri yonetimi,
pazarlama bilgi sistemleri gibi ¢dziimler &n plana c¢ikmaktadir (Oter, 2007: 20).
Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, hizmet sunan personelin istikrarli olarak yiiksek
performans ve kaliteli hizmetin gerceklestirmesinde bazi zorluklara yol agmaktadir.
Hizmet personeli, talebin durgun oldugu donemlerde fazla is olmadig1 i¢in, ¢ok fazla
caba ve zaman harcamayabilir. Hizmet kalitesi de, hizmeti farkli nitelik ve yetenege
sahip personelin sunmasindan dolayi, zaman i¢inde farklilik gdsterebilir (Zeithaml ve

Bitner, 2000: 36).

2.2.2 Hizmetler i¢in Gelistirilen Pazarlama Karmas

Pazarlama karmasi kavrami ilk olarak 1948’de James Culliton ile ortaya ¢ikmis,
literatiirde yaygin bir bigimde McCarty tarafindan kabul edildigi haliyle 4p yani iiriin
(product), fiyat (price), tutundurma (promotion) ve dagitim (place) olarak yer almigtir

(Cooper ve digerleri,1993:250; Korkmaz ve digerleri, 2009:329).

Hizmetler ayn1 anda iiretilip tiiketildiklerinden misteriler genellikle hizmet
sunulan ortamda bulunmakta ve isletmenin personeliyle ve hizmetin sunuldugu fiziksel
ortamla etkilesimde bulunmaktadirlar (Zeithaml ve Bitner, 2000: 18). Bu nedenle
hizmet, sunulan ortam, hizmeti sunan kisiler ve hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi,
miisterinin hizmeti ve elde ettigi tatmin diizeyini degerlendirmesinde ©nem arz

etmektedir. Bundan dolay1 geleneksel pazarlama karmasi elemanlar1 olan iiriin, fiyat,
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dagitim ve tutundurma yeterli gériilmemis ve pazarlama karmasi genisletilerek, insan,
fiziksel kanitlar ve siire¢ olmak iizere yeni unsurlar da eklenmistir (Magrath, 1986:44;
Cooper ve digerleri, 1993:250; Korkmaz ve digerleri, 2009: 522). Boylece hizmet

pazarlama karmasi elemanlar1 7 P olarak ele alinmaktadir.

Uriin: Uriin, istek veya ihtiyaci tatmin etmek iizere; tliketim, kullanim, ele
gecirme ve dikkate alinmasi i¢in pazara sunulan soyut vada somut herhangi bir seydir.
Uriin, fiziksel objeleri, hizmetleri, yer, organizasyonlar ve fikirleri icermektedir ( Kotler
ve digerleri, 2003: 299; Palmer, 1994:32). Hizmet isletmelerinde {iriin karmasi
olusturulurken, hizmetlerin kendine has 6zellikleri nedeniyle, hizmetin kaliteli sunumu,
calisanlarin hizmet iiretiminin bir parcast olmasi, iiretim ortaminin fiziksel 6zellikleri

onem kazanmaktadir (Uygur, 2007: 61).

Hizmet saglayan Orgiitler a¢isindan, iiriin kalitesini dogrudan etkiledigi i¢in, en iyi
isgoreni segmek, egitmek, motive etmek, iicretlendirmek, ddiillendirmek ve denetlemek
hayati 6neme sahiptir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren orgiitlerin iggorenlerinin
onemli bir boliimii, miisterilerle yliz yiize gelerek, hizmetin iirline doniisme siirecini

gergeklestiren sinir birim ¢alisanlarindan olusur (Palmer, 1994: 192).

Dagitim: Dagitim, iretilen mal ve hizmetlerin ireticiden tiiketiciye akisini
saglayan faaliyetlerin biitiinii olarak tanimlanabilir (Cooper ve digerleri,1993:261;
Congram ve Friedman, 1991:50). Dagitim kavramu icinde iiretici ile tiiketici arasinda
yer alan kurumlar toptanct ve perakendeci diizeyinde faaliyet gosterir. Mallarin
dagitiminda, iretilen mallar tliketicilerin bulundugu yerlere gotiiriiliirken, hizmetlerde
tiikketiciler hizmet isletmesinin bulundugu yere getirilmektedir (Uygur, 2007:62).
Hizmetin, hizmeti iiretenden ayrilmaz nitelikte olmasi, hizmetlerin dagitiminda ¢ogu
kez yliz ylize iligkiyi ve dogrudan dagitim kanalin1 gerektirir (Korkmaz ve digerleri,

2009:526).

Tutundurma: Tutundurma, pazarlamada iriinleri, fikirleri, kavramlari, kabul
etmeleri konusunda baskalarini ikna etmek icin yliriitiilen iletisim faaliyetleridir.
Tutundurma ¢abalarinin temel amaci kurulusun kendisi veya pazarlama karmasi
hakkinda fiili veya potansiyel alicilara bilgi vermek, hatirlatma yapmak, ikna etmektir.
Tutundurma karmasi, bir isletmeyi veya iiriiniinii, miisteri ve aracilara sunmak {izere bir

iletisim araglar1 sistemine odakli olarak diizenlenmektedir. Tutundurma faaliyetleri
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genel olarak dort grup aragla yiirttiiliir: Reklam, Kisisel Satis, Halkla iligkiler, Satis
Gelistirme (Tek ve Ozgiil, 2005: 634-637).

Reklam, kisi veya kurulus tarafindan bir bedel karsiliginda ylizyilize olmayan bir
sekilde sunumu ve tutundurulmasi etkinlikleridir.

Satig gelistirme, bir lriin veya hizmetin alim veya satimini 6zendirmek i¢in
yararlanilan kisa siireli araglardir.

Halkla iligkiler, bir lirlin, hizmet veya kurulusa olan talebi ylizyiize degil bunlar
hakkinda sponsor araciligi ile bedel 6demeden ticari degeri olan haberlerin basin
araciligi ile duyurular elde edilmesidir.

Kigsisel satig, satis1 gelistirmek icin bir veya daha fazla sayida olasi alicilarla
yapilan sozlii sunum faaliyetleridir (Cooper ve digerleri,1993:260).

Hizmet isletmelerinde tutundurma fonksiyonu, mevcut ve potansiyel miisterilere
mesaj iletilmesini kapsar. Potansiyel miisteriler en azindan hizmetin varligindan
haberdar olmalar1 saglanarak, satin alma karar1 konusunda etkilenmeleri saglanmali ve

satin almalar1 gerceklestirilmeye ¢alisilmalidir (Palmer, 2005: 387).

Hizmetlerin dokunulmaz ve soyut yapisi tiiketicilerin satin alma siirecinde daha
fazla risk almasina neden olur. Bu nedenle hizmet sektoriinde agizdan agza iletisim ¢ok
onemlidir. Insanlar iletisim araglarindan etkilenseler de karar verme siirecinde
insanlarin hizmete iligkin yasamis olduklar1 olumlu veya olumsuz deneyimlerini dikkate
alirlar. Hizmet personeli tutundurma karmasinin 6nemli elemanlarindandir. Miisteriyle
kars1 karsiya olan personel goriiniimiiyle, tutum ve davraniglariyla isletme hakkinda pek

cok mesaj iletebilir (Korkmaz ve digerleri, 2009: 527).

Fiyat: Miisterilerin mal yada hizmet kullanimindan veya yarar sahibi olmak i¢in
verdigi degerlerin toplamindir (Kotler, 2000: 456). Fiyat, turistleri belirli
destinasyonlara ¢ekmede onemli bir faktdr oldugundan kritik bir pazarlama karmasi
elemanidir (Cooper ve digerleri,1993:253). Birgok tliketici fiyati, kalitenin bir
gostergesi olarak algilamaktadir. Fiyatlarin diisiik olmasi iirliniin daha az kaliteli
oldugunu gosterebileceginden, diisiik fiyatlar, yiiksek fiyati 6deyebilecek olan zengin
turistler i¢in uygun olmayacaktir ve belki de ucuz imaj algilamasina neden olabilecektir
(Weaver ve Lawton, 2002: 224). Pazarlama yoneticisi, karma elemanlart olustururken
uygun bir fiyata karar vermelidir. Fiyat belirlerken, rekabet durumu, rakiplerin fiyatlari,

fiyatlandirma stratejilerine dikkat edilmelidir (Tek ve Ozgiil, 2005).
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Hizmetlerin maliyetini hesaplamak fiziksel mallara gore daha zordur. Sunulan
hizmet biiylik oranda bireylerin performansina bagliysa, bu performansa maliyet bicmek
zordur. Ornegin bir danmismanin, bir turist rehberinin sundugu hizmetin maliyetini

belirlemek kolay degildir (Korkmaz ve digerleri, 2009: 528).

Fiyat kararlarinin isletmenin amagclari ile tutarli ve etkili olmasini saglamak icin
pazarlamacilar fiyat kararlarinin 5C’si olan miisteriler (customers), kanallar (channels),
uyumluluk (compatibility), maliyet (cost) ve rekabet (competition) gbéz Oniinde
bulundurmalilar. Miisterilerin 6demeye yonelik beklenti ve istekleri fiyatlandirma
kararlan iizerinde etkilidir. Tiiketicilerin tepkileri talebin belirlenmesine yardinci olur

(Bearden, Ingram ve LaForge, 2004:252).

Katihmcilar (Paticipant) veya Insan: Isletmenin personelini, miisterilerini ve
hizmet ¢evresindeki diger miisterilerini kapsamaktadir. Turizm sektorii, hizmet sektorii
kapsaminda yer aldig1 icin isletmelerin basarisi hizmeti saglayan personelin nitelikli
olmas1 ve nitelikli personelin miisteriyi memnun etmesinden ge¢mektedir. Gerekli
niteliklere sahip egitimli iggorenlerin se¢ilmesi siirecinde, isletmeler kalifiye personeli
cekebilmek icin bir rekabet ortamina girmistir (Ryan ve Ployhart, 2000: 566; Congram
ve Friedman, 1991:50).

Miisteriyle iletisimde bulunan personel ve arka sahnede onlar1 destekleyen
personel, hizmet organizasyonunun basarisinda énemli rol oynar. Miisteriyle iletisimde
bulunan personel, isletmeyi temsil eder ve direk olarak miisteri tatminini etkiler. Hizmet
personeli, hizmetin kendisidir, miisterinin goziinde isletmeyi temsil eder ve ayni

zamanda isletmenin pazarlamacilaridir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 287).

Hizmet personelinin kisisel goriintimleri ve miisteriye karsi tutum ve davraniglari
miisterilerin hizmet algilayisini etkileyebileceginden, pazarlama agisindan onemlidir.
Tiketicilerin goziinde hizmeti sunan kisi, hizmet isletmesini temsil eden kisi olarak
algilanmaktadir. Tek bir hizmet personeli bile miisterinin hizmet isletmesi hakkindaki
fikirlerini etkileyebilir (Gronroos, 1990). Bir banka miisterisi ile bankanin gise yetkilisi
arasindaki iligki ya da bir turist ile acentada ¢alisan rehber arasindaki iligki, miisterinin
bu isletmeler hakkindaki fikirlerini etkileyebilmesine 6rnek olarak gosterilebilir.
Miisteri acisindan gise yetkilisi tiim bankanin kendisiyken, rehber sadece calistigi

acentayr degil Tirk halkini da temsil etmek gibi daha kapsamli gorevler de
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iistlenmektedir. Bu nedenle turist rehberinin giyimi, turiste olan tutum ve davranist vb

bir ¢cok konuda dikkatli davranmasi gerekmektedir.

Miisterilerin kendi aralarindaki iliskiler ve etkilesimler de iiretilen hizmetin
kalitesini ve miisterilerin aldig1 tatmini etkileyebilir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 20).
Ornegin, bir tur esnasinda tiim hizmet unsurlar1 iyi olsa da turun kurallarina uymayan,
stirekli sorun ¢ikartan bir turist bile tiim hizmet deneyiminin algilanmasini olumsuz

etkileyebilir.

Fiziksel Kanitlar veya Fiziksel Cevre (Physical Enviroment): Hizmetin
fiziksel c¢evresi, hizmetin sunumunun gerceklestigi dis cevre, i¢sel tasarim ve diger
miisteriler yani tiim somut unsurlardan olusmaktadir. Soyut olan hizmetleri miisterilerin
somutlastirmasini saglamak agisindan fiziksel ¢evre elemanlarini etkin bir sekilde
kullanilarak gereklidir (Bowie ve Buttle, 2004:238; Congram ve Friedman, 1991:50).
Bazi isletmelerin ¢ok farkli miisterilere hizmet vermeleri, hizmet pazarlama karmasinin
onemli bir unsuru olmasina ragmen fiziksel kanitlarla ilgili dogru kararlar almalarini
zorlagtirmaktadir. Yani, her miisteriyi tatmin edecek bir ¢evre tasarimi oldukca zordur
(Korkmaz ve digerleri, 2009:525).

Siire¢ veya Siire¢ Yonetimi (Process Management): Hizmetin iiretim ve
tiketimi icin misteriye ulastirilmasini saglayan prosediir, mekanizma, faaliyetlerin
akisi, hizmeti ulastirma ve operasyon sistemleri siirecin unsurlaridir (Zeithaml ve
Bitner, 2000: 20). Hizmetin iiretim ve tiikketim siireclerinde ¢alisanlarin performansi ve
miisterilerin  iiretim slirecinin  parcast olmasi, siire¢ yOnetiminin basarisini
etkilemektedir. Bir hizmet isletmesinin basarili olabilmesi i¢in pazarlama ve operasyon
departmanlarinin beraberce caligmasi gerekmektedir. Hizmetlerin miisteriye ulastirma
sekli ya da faaliyetlerin akis1 miisteriler i¢cin hizmetin kalitesini degerlendirebilecekleri

kanitlardir (Kozak, 2006: 24 ; Korkmaz ve digerleri, 2009: 525).

2.3 Turizm Pazarlamasi

Insanlar tarihin her déneminde degisik nedenlerle seyahat etmislerdir. Ancak
sanayinin gelismesi, ulasim ve haberlesmenin c¢ok ileri diizeylere erismesi, kisi basina

diisen gelirin artmasi, yasam standartlarinin yiikselmesi, insanlarin kullanabilecekleri
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bos zamanlarinin artmasi, turizmi 20. ylizyilin bir olgusu, sosyal ve ekonomik bir olay
haline getirmistir (Erol,2003: 1). Turizm 0&zellikle 2. Diinya Savasindan sonra hizla
gelisen bir hizmet sektoriidiir. Pazarlamanin turizm ile birlikte degerlendirilmesi
1950'ye dogru Avrupa'da ortaya ¢ikmistir. Turizmin Avrupa'da uzun bir gelisme tarihi
bulundugundan sistemli bir sekilde turistik tanitma ve pazarlama incelemeleri bu kitada
baslamistir. Ancak, turizm pazarlamasinin turizm sektorii tarafindan yogun ve sistemli
kullanimi arz ve talep degisimlerine bagh olarak 1970’li, yillarda baslamistir (Oter,
2007: 27).

Tiiketicilerin turistik olmayan tiriinlerden beklentileri genellikle maddi olmakta ve
tilkketicilere gore pek degismemektedir. Oysa turistik tiiketimde tiiketicilerin ¢ok farkl
ozellikler tasimasi (egitim diizeyi, estetik algi diizeyi, yas, milliyet, gelir diizeyi vb.)
nedeniyle, turistik iirlinii talebin 6zelliklerine ve beklentilerine gore siirekli yenilemek
gerekmektedir. Bunu yapabilmek icin tliketiciler hakkinda siirekli pazarlama
aragtirmalar1 yapmak ve bilgileri giincellemek gerekmektedir. Diger yandan, turistlerin
isletmeye ve iirlinlere yonelik tutumlarini olumluya g¢evirmek i¢in siirekli bir imaj

calismasina gerek duyulmaktadir (Olali, 1969: 10-13; Williams,2006:482-495).

2.3.1 Turizm Pazarlamasi: Tanimi, Amaclar

Turizm pazarlamasinin tanimi, genel pazarlama kavramiyla yakin igerige sahip
olsa da turizm pazarlamasi tanimlarken turizm olayinin kendine 6zgii 6zellikleri dikkate
alinmalidir. Turizm pazarlamasi © turistik mal ve hizmetlerin dogrudan veya turizm
aracilar1 yardimiyla ireticiden son tiiketici olan turiste akist ve yeni turistik tiiketim
ihtiya¢ ve arzularinin olusturulmasi ile ilgili faaliyetlerin tiimii’ olarak tanimlanmigtir
(Olal1,1969: 10). Hacioglu'na gore ise (1997:10) turizm pazarlamasi,"turistik mal ve
hizmetlerin dogrudan ya da dolayl (turizm aracilar1 kanaliyla) olarak yerel, bolgesel,
ulusal ve uluslar arasi planda {ireticiden turiste akist ve yeni turistik tiiketim

ihtiyaclarinin ve arzularmin yaratilmasi ile ilgili sistemli faaliyetlerin tiimiidir."

Turizm pazarlamasi, tiiketici ihtiyaglarindan hareketle, bu ihtiyaclar
karsilayacak turistik tirlinlerin olusturulmasi ve olusturulan bu iiriinlere iligkin tiim

bilgilerin tiiketicilere ulastirilmasi ile tiiketicilerin turistik iiriin mahalline gelmesini
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iceren, boylece tliketici tatminini saglayan ve karsiliginda gelir elde edilen sistematik ve
uyumlu faaliyetlerin biitiinlidiir. En yaygin tanimi ile turizm pazarlamasi, otelcilik ve
seyahat sektoriinde calisan isletmelerin tiiketicilerinin istek ve ihtiyaglarini tatmin etme
yolu ile organizasyonun amagclarina ulasmak icin silirekli ve diizenli bir sekilde
gerceklestirdikleri  planlama, arastirma, uygulama, kontrol ve degerlendirme

faaliyetlerini kapsayan bir biitiindiir (Tavmergen, Merig, 2002: 10).

Turizm pazarlamas1 faaliyetleri ile elde edilmek istenen amaglar sunlardir

(Erol,2003: 63):

e Mevcut Pazar paymi korumak, diger bir degisle isletmeye veya lilkeye
yonelik turizm talebinin en azindan ayni diizeyde kalmasini saglamak,

e Pazarda potansiyel talebi fiili talep bi¢cimine doniistiirmek yani, turizme
katilabilecek  olanaklara  sahip bulunan ancak bunu heniiz
gerceklestirememis kitleleri turizme ¢ekmek,

e Yeni pazarlar olusturmak, Onceden bilinmeyen, ulagilamamis veya
geregince degerlendirilememis pazarlara girmek, bagka isletmelere veya
iilkelere yonelik turistik talebi ¢ekerek turizm fiiriinlerinin satis alanini

genisletmek.

Turizm pazarlamas1 ile ilgili ¢abalar, satiglar1 artirarak saglanan gelirin
yiikseltilmesini amaclamaktadir. Modern pazarlama anlayist i¢inde bu amaci
gergeklestirmenin yolu ise mevcut ve potansiyel tliketicinin gereksinimlerini dogru

belirleyerek ve tiiketici tatminini en iist diizeyde tutarak kar saglamaktir (Erol,2003: 63).

2.3.2 Turizmde Pazarlama Karmasi A¢isindan Turist Rehberlerinin Rolii

Turizm, hizmet sektorleri icerisinde kendine 0Ozgii kurallar, c¢esitliligi ve
yogunlugu itibariyle faklilik gosteren bir hizmet sektoriidiir. Kisinin giinliikk yasantisi
disinda bir yasam bigimine 6zlem duyan insanlarin organizasyonu ve onlarin arzularinin
karsilanmasi sanildig1 kadar kolay degildir. Bu nedenle turistlere sunulacak olan ulagim,
konaklama, rehberlik vb, hizmetlerin her birinin bu smrh siire igerisinde iyi bir
organizasyon igerisinde yiritiilmesi gerekmektedir. Yasanacak en ufak bir sorun
hayatlarinda fark: bir tecriibe edinmek isteyen bu insanlarda hayal kiriklig1 yasatacaktir.
Giivenilir ve konforlu bir ulagim, rahat ve temiz bir konaklama turiste saglanacak temel

hizmetler olarak goriilmektedir. Ancak fiziki altyap: ne kadar miikemmel olursa olsun
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turiste sunulan hizmetlerin islevlik kazandirilmasi ve memnuniyet uyandirmasi, yeterli
donanimda ve kapasitede olan insan unsuruyla miimkiin olabilir (Giindiiz ve
Albustanlioglu, 1997:95-104). Turizm pazarlamasi, turizm sektorii kapsamina giren
turistik tiriinlerin ihtiya¢ duyanlara onlart memnun edecek sekilde aktarilmasini ele
almaktadir. Bu degisim islemi sonucunda turistik iiriinleri iiretenler, turistlerin (tiiketici)
turistik nitelikli harcamalarindan gelir saglamaktadirlar. Turistlerin olusturdugu turizm
pazarlarinda pazarlama ¢abalarinin basariya ulagsmasi i¢in pazarlama karmasinin uyumlu
olarak yapilandirilmasi gerekmektedir (i¢6z, 1996: 40). Turizm bir hizmet sektoriidiir.
Bu nedenle hizmet pazarlama karmasi olan 7p olgusuna dayanarak, turist rehberlerinin

turizmde pazarlama karmasi acisindan rolii incelenecektir.

2.3.2.1 Pazarlama Karmasinda Uriin Olgusu A¢isindan Turist Rehberinin

Rolii

Turistik {iriin, turistlerin seyahatleri sirasinda satin aldiklar1 ve faydalandiklari
tiim mal ve hizmetleri kapsar. Bir tatil yeri, bir tur operatorii hizmeti olarak rehberlik
hizmeti, otel odasi gibi her biri turizm iriiniine 6rnek olarak verilebilir (Kotler ve
digerleri, 2003: 301). Turizm iirtinleri genellikle hizmete dayali iiriinler oldugundan,
turizm sektdrii hizmet sektorii iginde degerlendirilmektedir (Unliionen ve Olcay,

2003:92; Morrison, 1996: 269).

Turizm {riinlinii olusturan unsurlar bese ayrilmaktadir: Cekicilik, etkinlikler,
ulagilabilirlik, turizm isletmeleri ve imaj. Cekicilik, turistin seyahat etmek istedigi bir
yeri, diger bir yere tercih etmesini etkileyen unsurlardir. Dogal giizellikler, ulusal
mutfak, kiiltiirel motifler bu unsurlara 6rnek verilebilir. Festival, fuar, kongre ve spor
organizasyonlar1 vb. ornekler de etkinlikler kapsaminda yer alir. Ulagilabilirlik turizm
bolgelerine kolay ulasilabilmesine yonelik alt yap1 olanaklarinin bulunmasidir. Turizm
isletmeleri ise ulastirma, konaklama, yiyecek- icecek, seyahat acentalart1 ve tur
operatorleri ve diger turizm igletmeleri olmak {izere gruplandirilirlar (Kozak, 2006: 127-

130).

Seyahat acenteleri bir bakima turizm sektOriiniin pazarlamacilart olarak;
olaylari, yerleri, diger turizmle ilgili isletmeleri, turistik aktiviteleri pazarlar.

Seyahat sektoriinde gezi diizenleyicileri veya tur operatorlerinin yonetim kararlar
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cercevesinde hazirlanmis olan paket turun piyasaya sunulmus sekline "triin" adi
verilmektedir. Bu yodnden seyahat acenteleri ve tur operatorleri ig¢in (iiriin
olusumunun temelinde paket tur yatmaktadir. Paket turun igerigi ulagtirma, yeme-
igme, konaklama, ¢evre gezileri, rehberlik hizmeti, eglence, aligveris gibi unsurlarla

zenginlestirilir (Ahipasaoglu,1997: 73-77).

Miisterilerin beklenti ve istekleri zamanla degisebilmektedir. Bu nedenle turistik
irlinlerin zaman i¢inde degisen zevk ve modaya uygun hale getirilmesi gerekmektedir.
Turizm isletmeleri yeni iiriinleri denemeye ve talepteki egilime karsi hazirlikl
olmalidir. Her isletme yeni {iriin programina ihtiya¢ duymaktadir. Ancak yeni {iiriin
gelistirmek maliyetli ve riskli bir siirectir. Isletmeler, yeni iiriin fikirlerini, %55 orani ile
miisterilerle devamli iletisim halinde olan isletme i¢i ¢alisanlarindan, % 28’nin ise
miisterilerden elde etmektedirler. Isletme, yeni iiriin bulmak igin miisteri sorunlarin,
sikayetlerini ve Onerilerini analiz etmelidir (Kotler ve digerleri, 2003: 301-322). Turist
rehberi tur adli iirliniin ana bilesenlerinden biridir. Bu nedenle seyahat acentesi tur
hakkinda arastirma yaptiginda rehberi de arastirma kapsaminda analiz etmesi
gerekmektedir. Rehber tur sirasinda saptadigi sorunlari acente ydnetimine bildirir.
Boylece turist rehberi acentanin mevcut trilinlin iyilestirilmesinde veya yeni {riinler

gelistirmesinde degerli katkilar saglayabilir.

Turist rehberleri, tur programini bizzat yiiriittiikkleri i¢in seyahat acentesinin
pazarlama sorunlarini, yonetim hatalarin1 kolayca saptayabilir. Turist rehberi acentenin
is ortaklar ile birebir iligkilere girerse, acente yonetiminin géziinden kacan bilgileri
acenteye Onerebilir. Destinasyonlar, tur giizergahi, miisteriler ve {iriinle ilgili yeni bilgi
tiirlerini acente yonetimine haber verebilir. Bu tiir katkilarin acentede kadrolu calisan
veya acentenin hissedart olan rehberlerden gelme olasilig1 serbest rehberlerden daha
yuksektir. Serbest rehberler genellikle seyahat acentesinin pazarlama yoOnetimi
konusunda kafa yormazlar. Acente ile sadece cikacaklari turlarin icerigi ve 6demenin
seklini konusan rehberlerin isletmenin yonetim sorunlarina yardimei olmasi beklenemez
(Oter, 2007:167). Talebin diisiik oldugu sezonda, rehberlerin bilgi birikimlerinden daha
sonraki turlarin programlarinin ¢ikartilmasinda, turistik hizmet {reticilerinin segilmesi
vb. gibi konularda yararlanilabilir. Boylece, talebin diisiik oldugu sezonlarda acenta
rehberlerini kaybetmemis, rehberlerin de gelir elde etmeleri saglanmis olacaktir

(Tangiiler, 2002: 105). Turist rehberi acentay1 bilgilendirmesinin yan1 sira, bir giin
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onceden muhtemel varis saatini, kisi sayisin1 ve 6zel yemek almasi gereken kisilerin

listesini restorana bildirerek yiyecek igecek isletmelerini de bilgilendirmis olur.

Turist rehberligi mesleginde profesyonellik kavrami iizerine yapilan bir
arastirmada bir rehberin profesyonele doniisebilmesi i¢in gerekli en 6nemli li¢ kosul
olarak sunlar belirlenmistir iyi lirlin bilgisi, gelismis iletisim yetenegi ve dogru
davranis. Bu niteliklerin sonuncusu daha ¢ok turist-rehber iliskisini hedef alirken
diger ikisi acenta-rehber iligkisini yakindan ilgilendirmektedir (Ap ve Wong,2001:
551-563). Uriiniin satis1 sirasinda bilgi turist rehberi igin ¢ok &nemli bir gii¢ saglar. Bu
nedenle rehberin pazarlayacag: iiriinler hakkinda genis bilgilerle donanmis olmasi
gerekmektedir. Rehberin sahip oldugu bu bilgileri turiste nasil aktardigi da ¢ok 6nem
arz eder. Clinkii ne kadar iyi bilgi birikimine sahip olsa da rehberin miisterilere kurdugu
iletisim tarzi, bilgiyi anlatim becerisi, beden dilini 1yi kullanabilmesi, kisisel imaji
(fiziksel goriiniis, giyim tarzi vb) turistlerin hizmet kalite algisini etkileyecek onemli

etmenlerdir.

Profesyonel turist rehberi, yol gosterici roliinden ¢ok bilgi kaynagi olarak
Onem kazanmaktadir. Yore cografyasi ve tarihinin 6tesinde rehberlerden daha derin
bilgi beklenmektedir. Bu noktada rehberin bodlgenin sosyolojik ve psikolojik
konularm bilmesi beklenmektedir. Ornegin; grup dinamikleri, motivasyon, kiiltiirel-
etnik arka plan gibi konularda rehberlerin doyurucu bilgi sahibi olmasi ziyaret
kalitesini etkilemektedir (Cohen, 2002:919-932). Turist rehberinin bilgi kaynagi
olarak dnemi genellikle tur sirasindaki ¢abalariyla iligkilendirilmistir. Turist rehberi
sadece aktif gezgin agisindan degil, potansiyel turist agisindan da 6nemli bir bilgi
kaynagidir. Grup paket tur brosiirlerinde rehberlerle ilgili daha ¢ok bilgi vermenin
tur pazarlamada etkinlik sagladigi anlasilmistir. Brosiirlerinde turist rehberlerinin
fotograflarin1 ve detayli 6zge¢mislerini veren seyahat acentelerinin bu tiir bilgi
vermeyen acentelere oranla daha etkin pazarlama yapabildikleri goriilmiistiir. Turist
rehberi, hizmet Kkalitesinin anahtar unsuru olarak miisterilerin tercihlerini

etkilemektedir (Wang, Hsieh ve Chen, 2002:489-498).

Uriin farklilastirma, genel olarak benzer 6zelliklere sahip olan iiriinlerin rekabette
iistiinliik saglayan bir veya birden fazla 6zelligi biinyelerinde bulundurmalarini ifade
eder. Isletmeler iiriin farklilastirmay: fiziksel dzellik, hizmet, personel, imaj konularinda

yapabilmektedirler. Seyahat acentesi miisteri sadakati saglamak veya yeni miisteri
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bulmak i¢in iirtin disindaki unsurlar1 da g6z Oniine almalidir. Turist rehberi iiriiniin
farklilasmas1 icin &nerilerde bulunabilir. Isletmeler, rakiplerinden daha iyi niteliklere
sahip kisileri ise alarak da rekabet¢i iistiinliik elde edebilirler. Seyahat acententeleri de
isin gerektirdigi egitime, bilgi ve yetenege sahip olan rehberleri ise alarak rekabetgi
iistiinliik saglayabilirler. Boylece, acentenin iiriinii rakiplerden farklilastirilir ve miisteri

tatmini saglanabilir (Oter, 2007: 180).

Turist rehberi, bir iilkenin turizm {irliniiniin dogrudan tanitimin1 yapan ve
konuklara bilgi aktarimi fonksiyonunu {istlenen sektor icindeki en Onemli
elemanlardandir. Turist rehberinin tanitacagi lilke, bolge, yore, tarihi eserler ve degerler
hakkinda yeterli bilgi sahibi olmasi gerekmektedir. Ozellikle organize turlarla
Tiirkiye’ye gelen turistlerin en ¢ok vakit gecirdigi ve etkilendigi kisi turist rehberidir.
Turisti hava alanindan karsilayan ve gezi bitiminde ugurlayan kisi de turist rehberi
oldugundan, turistin ilk izlenim ve son kanaatinin olusmasinda rehberin verecegi

izlenim 6nemlidir (Karagal ve Demirtas, 2002:173-184).

Acentalar aras1 rekabetin yogunlagmasi ve acentalarin temel faaliyetlerinden biri
olan kendi diizenlemis olduklar1 tur organizasyonlarini pazarlarken diisiik kar marjlari
ile rekabet avantaji elde etmeye calismalari sonucunda, turistin yonelim iilkesinde
bulundugu siire i¢inde acentaya gelir saglayacak harcamalar yapmasi i¢in acentalar
ellerindeki imkanlar1 degerlendirmeye ¢alismaktadirlar. Bu bakimdan rehber, acentalar
acisindan Onemli bir pazarlama elemani olarak da degerlendirilmektedir. Seyahat
acentalarinin biiytik bir kismi turistlere sattigi tur hizmetini operasyon boliimiinde
calistirdigi PTR ile pazarlamaktadir (Temizkan ve Temizkan, 2005). Rehberlerin satisa
olan katkilarinin artirilmasi i¢in maas + prim yontemiyle {icretlendirilmektedirler.
Rehberler hem kendi gelirini hem de acentanin gelirini yiikseltecek pazarlama
faaliyetlerinde bulunmaktadirlar. Turistin, pazar sartlarini iyi bildiine inandig1 ve
giivendigi rehberin tavsiyeleri dogrultusunda aligveris yapmasi, rehberi turistik iiriin
pazarlamasi siirecinde ¢ok 6nemli konuma getirmektedir. Bu bakimdan, satin alma
istegi satin alma giicii ile desteklenmis olan turisti tiiketime motive edebilen rehberin,
turistik talebin belirlenmesinde ve ortaya ¢ikarilmasinda 6nemli bir fonksiyona sahip

oldugunu belirtmek gerekir.

Rehberin turiste pazarlanmasinda 6nemli derecede etkiye sahip oldugu turistik

tiriinler sdyle gruplandirilabilir (Yildirim ve Atay,1997:85-93):
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Ekstra turlar: Turistin satin almis oldugu tur disinda kalan tekne turu, rafting,
kiiltiir turu, balon turu, doga turu vb. ara turlar belirli {icret karsiliginda turiste

pazarlanmaktadir.

Eglence ve gosteri programlari: Turistlerin tarihi ve dogal degerler disinda,
eglence ve diger kiiltiirel etkinlikleri gorme talepleri dogrultusunda turistik yeme igme
ve eglence isletmeleri hizmet vermeye baslamistir. Rehber oncelikle turistleri bu
etkinliklerden haberdar etmekte sonra turisti kendisinin veya acentanin anlagsmali
oldugu {iriinii sunan isletmeye yonlendirmektedir. Ornek olarak Tiirk gecesi, konserler,

dans gosterileri vb. verilebilir.

Hediyelik esya ve aligveris merkezleri: Turist siirekli yasadig yer disindan farki
bir yere gittiginde, gittigi yerle ilgili kendisine, ailesine veya arkadaglarina hediye almak
isteyebilmektedir. Tiirkiye zengin ve ¢ok eski kiiltiir varliklarina sahip oldugundan
turistlerin alabilecegi hediyelik {iriin sayis1 ve ¢esitliligi bakimindan olduk¢a zengindir.
Zamant kisith olan turistin satin almay1 diisiindligli iriinlere en kisa zamanda
ulasabilmesini saglayacak olan kisi turist rehberidir. Acentalar belirli aligveris
isletmeleriyle anlasma yapar. Bu nedenle benzer turistik iirlinli iireten isletmeler igin
acenta ve rehber, talebi yonlendiren en 6nemli etkenlerdir. Ancak turistin aligveris
yapma motivasyonunu ve harcama miktarini etkileyebilmesi agisindan turist rehberleri

onemli bir turistik iirlin pazarlama konumuna sahiptirler.

2.3.2.2 Pazarlama Karmasinda Fiyat Olgusu Ac¢isindan Turist Rehberinin
Rolii

Seyahat isletmesinin sattig1 turistik Uriinlerin maliyetlerini hesapladiktan sonra,
maliyet tutarinin listline kar pay1 ekleyerek yaptigi hesap islemine "fiyatlandirma" denir.
Seyahat isletmelerinin saglikli bir fiyatlandirma yapabilmeleri i¢in dogru bilgileri
zamaninda toplamalar1 gerekmektedir. Fiyatlandirmanin degisen ¢evre sartlarina hizl
uyumunun zamaninda yapilmasi gerekir. Fiyatlarin izlenmemesi ve giincellenmemesi
isletmenin pazar kosullarina uyum saglayamayip rekabette geride kalmasi anlamna

gelebilir (Yarcan ve Pek6z,1998:63). Seyahat acenteleri tur fiyatlarini belirlerken turist
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rehberlerinin deneyiminden ve bilgilerinden yararlanmalidirlar. Rehber, miisteri

beklentilerini acentaya yansitarak fiyatlarin belirlenmesinde yardimer olabilir.

Fiyat, isletmenin pazarlama eylemlerinin yiriitilmesinde 6nemli rol oynar.
Tiketiciler fiyati, turizm {irliniini algilamalarinda ©6nemli bir 06l¢iit olarak
gordiiklerinden, fiyat1 iirliniin niteligini belirleyen bir Olgiit gibi gormektedirler.
Tiiketicilerin, turizm iirlind, lireticisi veya hizmeti sunan isletme hakkinda yeterli bilgisi
yoksa, fiyat yiikseldik¢e turizm iiriinii daha kaliteli oldugunu diisiinebilir. Degisik fiyat
diizeylerine miisterilerin tepkisi de farkli olacagindan miisteri tepkisi de fiyat degisimini
saglamaktadir (Kozak,2006:176; Uygur,2007:271). Turistler genel olarak fiyata duyarl
olduklarindan, fiyat gezi iirlinlerinin talebini etkilemektedir. Gezi sektoriinde tiriinlerin
kolay bozulabilirligi, yogun sermaye yatirimi gereksinimi, yliksek personel giderleri ve
misteri Ozellikleri (talebin yapis1) fiyatlandirma kararlarint  zorlastirmaktadir
(I¢62,2001:310). Tur fiyatinda dikkate alman maliyet kalemleri ulasim, konaklama,
yemek, girisler, bahsisler, rehberlik hizmeti, tur hizmet personeli harcamalar1 ve genel
giderler olarak Ozetlenebilir. Acentenin pazarlik giicii, sahip oldugu bilgi birikiminden
ve yillar i¢cinde pazarda edindigi miisteri tabanindan etkilenir. (Ahipasaoglu,1997:91).
Acentalar, bu kalemlerle ilgili herhangi bir olumlu veya olumsuz gelismeyi en dogru ve
hizli turist rehberlerinden elde edebilirler. Turistlerden gelen goriislerin ilk muhatabi
rehber oldugundan, turist rehberleri turun fiyatlandirilmasiyla ilgili alinacak kararlar

kolaylastirmada ve tur maliyetlerinin diisiiriilmesinde acentaya katki saglayabilir.

2.3.2.3 Pazarlama Karmasinda Dagitim Olgusu Acisindan Turist

Rehberinin Rolii

Turizm sektoriinde dagitim mevcut bir turistik iirlinli, misterilerin kullanimini
saglamak tlizere lretim yerine kadar turistlerin getirilmesi i¢in yapilan faaliyetlerin
timiidiir (Usta, 2002: 197). Turizm sektoriinde iirliniin uygun kosullarda tiiketiciye
ulastirilmasi i¢in "dagitim kanallar1" kullanilir. Dagitim kanali; tirliniin uygun kosularda
tiketiciyle bulusmasimni saglamada kullanilan ve isletmeler-bireyler-potansiyel
tiiketiciler arasinda gerceklesen bir diizenlemedir (Palmer,1994:33). Uriin-tiiketici
bulusmasini saglamada gorev iistlenmis olan birey ya da orgiitler de dagitim kanalinin
liyesi ya da pazarlama aracist olmaktadir. Dagitim kanallar1 karmasik bir yapiya sahip
olan turizm sektoriiniin diizenli isleyisi i¢in yiiksek dneme sahiptir. Dagitim kanallar1 ve

tiyeleri degisim sayisini azaltir, maliyetleri diisiiriir ve lretici-tiikketici arasinda etkin
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bilgi akisin1 saglar (I¢6z, 2001: 353). Turizm dagitim kanalinda yer alan aracilar,
toptancilar- tur operatdrleri, perakendeciler-seyahat acenteleri ve diger aracilar olmak
tizere gruplanabilir (Uygur, 2007: 309). Turist rehberleri dagim kanalinda yer alan
seyahat acentalarinin elemanlaridir. Seyahat acentalari vasitasiyla tura ¢ikan turist
rehberleri de seyahat acentelerinin aracisi sayilabilirler. Ciinkii acenta, rehber vasitasiyla

miisterisine hizmeti sunabilmektedir.

Internet son yillarda turizm dagitim sistemini en derinden etkileyen bir teknolojik
gelisme ve biiyliyen bir dagitim kanalidir. Internet iiretici ve tiiketiciyi birbirine
yaklagtirmis olsa da internet'in dagitim kanali aracilarmin sagladigi her tiirli islevi
yerine getirdigi de sdylenemez. Ornegin; giivenli aligveris, yiiz yiize pazarlik yapmak,
fiziksel dagitim, rehberlik hizmetleri gibi gergek zamanli islevlerin sunumunda
Internet'in olanaklar1 hala yetersizdir. Internet'in en biiyiik yararn tiiketicilerin genis
gorsel-isitsel ve yazisal bilgiye kisa zamanda ulasip hizla bilgilenmesini ve rakip
{iriinler arasinda kolayca fiyat ve nitelik karsilastirmas1 saglamasidir (i¢6z, 2001:375-
376). Bir ¢ok tur operatorii ve seyahat acentesinin, hem tanitim (elektronik brosiir) hem
de online rezervasyon/satis amaclarina yonelik olarak hazirlanmis web sayfalar
bulunmaktadir. Bunun da 6tesinde, 6zellikle Amerika Birlesik Devletleri’nde oldugu
gibi, sadece sanal ortamda faaliyet goOsteren, yeni sanal seyahat acenteleri ve tur
operatorleri araciligi ile de seyahatler organize edilebilmektedir (Karamustafa, 2002:38-
46). Bazi rehberlerde arttk kendi internet sitelerinde rehberlik hizmetini
pazarlayabilmektedirler. Boylece rehberler miisterilerine seyahat acentelerinin aracisi

olarak degil direk ulasabilmekteler.

2.3.2.4 Pazarlama Karmasinda Tutundurma Olgusu Ag¢isindan Turist

Rehberinin Rolii

Tutundurma, isletmenin miisterilerini tirliinii satin almalar1 i¢in ikna etmesinin tiim
yollarim1 kapsar (Uygur,2007:325). Genel olarak bakildiginda tutundurmanin amact;
aracilar1 ve miisterileri iletisim yoluyla bilgilendirmek, bir hatirlatma yapmak ve ikna
etmeye calismaktir denebilir (Erol, 2003: 121). Tutundurma karmasinda yer alan
unsurlar; reklam, satis gelistirme, halkla iliskiler ve kisisel satistir (Tek ve Ozgiil,
2005:635; Uygur, 2007: 326; Korkmaz ve digerleri,2009: 471). Tutundurmayla ilgili

kararlar diger pazarlama karmasi elemanlar1 olusturulduktan sonra verilir.
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Tutundurmanin pazarlama politikalarinin tiimiiyle uyumlu ve giincel olmasi gerekir

(Erol, 2003:122).

Seyahat acenteleri i¢in tutundurma, tiiketiciye sundugu iirliniin satigini bugiin ve
gelecekte kolaylastiracak sekilde cevreye sunmasidir. Tanitim, pazarlama iletisimi
kavranilariyla c¢ogunlukla ayni anlanda kullanilan tutundurma, seyahat acentesinin
pazarlama karmasinda biiyiik 6nem tagimaktadir. Turistlerin belli bir yere gelmeleri ve
orada harcamalar yapmalar1 isteniyorsa ilk yapilacak is turistleri var olan olanaklar
hakkinda bilgilendirmektir. Insanlar bilmediklerinden korktuklar1 ve cekindikleri icin
hakkinda bilgilenmedikleri yerlere gitmek istemezler. Bu nedenle, turizm

tutundurmasinin dziinde de iletisim becerileri yatmaktadir (Oter, 2007: 57).

Tiketici arastirmalart mevcut ya da potansiyel miisteri profilini incelemeyi
gerektirdiginden, miisteriler hakkinda (davranis kaliplari, toplumsal tutumlari, huy ve
aliskanliklari, gereksinimleri vb) bilgi sahibi olmak acentenin dogru pazarlama
politikalar1 gelistirmesine katki saglayabilir. Bu bilgiler ile miisteriler hakkinda ¢ok
daha detayli bilgi elde edilir ve onlarnn tatmin edecek iirlinler sunulabilir
(Nykie,2003:11). Pek ¢ok seyahat acentesi rehberler araciligiyla turistlere anket
diizenleyerek miisterisini tanimaya calismaktadir. Ancak, bazi miisteriler hakkinda
acentenin ek bilgilere ihtiyaci varsa bunlar rehber kanaliyla elde edilebilir. Seyahat
acentelerinin  miisterileri  hakkinda  detayli  veritabaninin  hazirlamasi  ve
giincellenmesinde turist rehberlerinin miisteriler hakkinda saglayacag: bilgiler 6nemli
yer tutabilir. Miisteriler hakkindaki demografik verilerin 6tesinde psiko-sosyal ya da
nitel veriler elde etmede tur sirasinda miisteriyle temas halinde olan rehberin avantaji
yluksektir. Dikkatli ve dnceden hazirlanmig bir rehber acenteye miisterinin tuttugu futbol
takimi, para harcama stili, zamanin1 degerlendirme bi¢cimi gibi detay bilgileri
saglayabilir (Oter, 2007 :179). Bdylece acentalar pazarlama faaliyetleri i¢in miisteriler

hakkinda daha genis anlamda istihbarat elde etmis olurlar.

Satis faaliyetlerinin karmasinin bir eleman1 olan kisisel satig, alicinin tercihinde,
iknasinda ve satin alma kararim1 vermesinde en etkili ara¢ oldugundan acentanin
tiriinlerinin pazarlanmasinda da ¢ok yogun olarak kullanilmaktadir (Kotler,1996:506-
507). Seyahat acenteleri tutundurma kapsaminda bireysel satisa 6zel 6nem vermektedir.
Bunun i¢in etkili satis teknikleri gelistirmesinin yani sira satis konusunda bilgili ve

deneyimli ve miisterilere en iyi sekilde hitap edebilecek personel istthdam etmelidir
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(Oter, 2007: 179). Turistin ziyaret ettigi bir iilkeden memnun olarak ayrilmasinda,
bolgeyle ilgili 6n yargilarinin degismesinde, yanlis bilgilerinin diizeltilmesinde ve eksik
bilgilerin tamamlanmasinda turist rehberinin etkisi biyliktiir. Rehberin egitim
kalitesinin yiiksek oldugunu goren turist, Tiirk turizmi hakkinda da olumlu fikirlere
sahip olacaktir (Soykan, 2002:99-106). Rehberin etkisiyle turistin iyi izlenimlerle
ilkesine donmesi rehberin 6nemini artirmaktadir (Dinger ve Kizilirmak, 1997:121-173).
Turist rehberi kendi bilgi ve deneyimlerinin 1s181nda turistlere rehberlik hizmeti yapmis
oldugu iilkenin diger destinasyonlar1 hakkinda bilgiler vererek, o bolgelerin de

tanitimin1 yapabilirler.

Rehberin, turistlerle yakin diyologlar kurup, onlar1 en ¢ok etkileyebildikleri siire¢
tur siiresince gegirilen zamandir. Acenta adina her tiirlii yetkiye sahip olan rehberin,
turisti bilgilendirme ve acenta tarafindan turiste taahhiit edilen hizmetlerin iigiinci
sahislarla yerine getirilmesinin takibini yapma gorevlerinden memnun kalan turiste, tur
programina dahil edilmeyen etkinliklerle ilgili bilgi veren rehberin turiste bu etkinlikleri

daha kolay pazarlamasina yardimci olacaktir.

Paket turun gergeklestirilme evresinde turist rehberi kritik rol oynamaktadir. Paket
tur analizi, turun gerceklestirilmesine yonelik yapilan planlamanin tam olarak uygulanip
uygulanmadigini belirlemeyi amaglamaktadir. Analizin tamamlanmasi i¢in gerekli olan
iki 6nemli belge turist rehberinin giinliik raporlar1 ve miisteri degerlendirme formlaridir.
Turun turist rehberi agisindan degerlendirilmesi ve miisteriler tarafindan yorumlanmasi
bu noktada biiylik 6nem kazanmaktadir (Kozak 1999). Paket turlarin ger¢eklesmesinden
hemen sonra yapilan bu degerlendirmeler sonucunda, tur operatorii lirettigi yeni tur

paketlerindeki olumsuz yonleri zaman gegirmeden giderebilmektedir.

Operasyon sonrasi tutundurma faaliyetleri miisterilerden gelen degerlendirmeler
1s181inda yritilmektedir. Turlarla ilgili olarak miisteri degerlendirme formlarinda, sozlii
ve yazili biitlin memnuniyet, dilek ve sikayetler ele alinarak, bunlara cevap verilmekte
ve yeni satis i¢in zemin olusturulmaktadir. Gerekli hallerde, sorun yasamis miisterilere
0zel indirimler uygulanmakta ve tekrar tur satin aldiklarinda onlarla daha fazla
ilgilenilerek olumlu izlenimlerle donmeleri saglanmaktadir. Tur hakkinda iyi
degerlendirmelerde bulunan miisteriler de ihmal edilmemekte ve bu degerlendirmeleri
bir avantaja doniistiirmek i¢in varolan diger turlar hakkinda bilgi verilmektedir

(Cecmeci, 2004:39-40). Turist rehberleri, turistlere turlarla ilgili brosiir dagitarak, turlar
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hakkinda bilgi vererek, acentanin hem diger iriinlerini(Tiirk gecesi, balon turu vb.)

tanitirlar hem de turistleri tanittiklar1 turu satin almaya ikna edebilirler.

Rehberin turistik {iriinli pazarlamadaki rolii tur sonrasinda da Onem arz
etmektedir. Bu nedenle acentenin, rehberin tur sonu degerlendirme raporunu
incelenmesi, acentenin birlikte c¢alistigt konaklama, ulastirma ve yiyecek-igecek
isletmeleri hakkinda bilgi kazanmasinda faydali olmaktadir (Souto 1985: 247-48).
Katilmis oldugu turun rehberinden memnun olan turist, acentanin diger turlarini da satin
alabilir veya c¢evresindeki diger turistlere olumlu tavsiyelerde bulunarak acentanin imaji
tizerinde olumlu etki birakabilir (Tangiiler, 2002: 108-110). Rehberlik hizmetinden
memnun kalan turist memnuniyetini ilgili acentaya iletebilir, acentanin bagka turlarini
da satin alabilir veya ¢evresindeki diger turistlere hatta yasadiklari memleketlerine geri
dondiiklerinde akraba ve arkadaslarmma olumlu tavsiyelerde bulunarak, bunlarin da
acentanin hizmetlerinden faydalanmasin1 saglayabilmektedir (Yildinm ve Atay,

1997:85-104).

Turistin, turistik bir iirlinii satin almasi, satin alma asamalarindan olan farkina
varma, bilgi edinme, ilgilenme, tercih etme, ikna olma ve satin alma asamalarindan
herhangi birinde gergeklesebilir. Ancak turistin satin alma davranigi tiim bu satin alma
karar siireglerini gegirmeden de ortaya g¢ikabilmektedir (Kotler, 1996). Bu nedenle
rehberin pazarlama alamiyla ilgili bilgisinin olmasi onun neler yapmasi gerektigi

konusunda yol gosterici olabilir.

Yabanci tur operatdrii ve seyahat acentasiyla ¢alisan yerli seyahat acentalar ile
sadece yer hizmetleri verilen turlara kapali grup turlar1 olarak; yerel acentalarca
diizenlenen turlar da ara tur olarak adlandirilmistir. Kapali grup turlarinda rehberlerin
turistin turu satin alma siirecinde 6nemli bir etkisi olmadigini ¢iinkii bu turlar1 satin alan
turistlerin paket tur pogramini meydana getiren hizmetlerini bir biitiin olarak satin
aldiklar1 belirtilmistir.  Turistlerin Tiirkiye’ye geldikten sonra katildig: ara turlarda ise
rehberin turistin satin alma siirecindeki rolii daha etkilidir. Ciinkii kaldig: siire icerisinde
yeterince zamani olan turist, acentanin birden fazla turuna katilma veya baz1 tirtinlerini

satin alma imkanina sahiptir (Yildirim ve Atay, 1997:85-104).

Turun satin alinmasi asamasinda rehberin, turistin karari lizerinde etkisi fazla

degildir. Ciinkii, turist, paket tur programin1 meydana getiren hizmetleri ayr1 ayri degil,
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paket turun biitliniinii degerlendirerek satin almaktadir. Bu kapsamda, kapali gruplarda
turist, turun biitiinii i¢in belirli standardi goz Oniine alirken, acentanin, rehberi yeterli
ozelliklere sahip kisiler igerisinden segecegini diisiinmektedir. Genellikle, turistin
yonelim {ilkesine geldikten sonra katildigi ara turlarda, rehberin, turistin satin alma
stirecindeki fonksiyonu belirgin bir bicimde ortaya ¢ikmaktadir (Yarcan ve Pakoz 1997:

18).

Tur tiiketim siirecinde rehberin turist lizerinde bir etkisi bulunmaktadir, ¢linkii bu
siire¢ rehberin turistle yakin diyaloglar kurabilecegi bir siirectir. Boylece rehber, tur
boyunca, tur programi disindaki etkinlikleri de turiste daha kolay pazarlanma imkani

bulmaktadir.

2.3.2.5 Pazarlama Karmasinda Fiziksel Cevre Olgusu Acisindan Turist

Rehberinin Rolii

Hizmetin soyut olma ozelliginden dolay1 potansiyel miisterilerin hizmeti
almadan once hizmet hakkinda bir yargiya varmalar1 zordur ve bu da hizmeti satin alma
kararini etkileyebilir (Palmer,1993:34). Fiziksel kanitlar, hizmetin ulastirildig1 ve firma
ile miisterinin etkilesimde bulundugu ¢evre ve hizmetin iletisimini kolaylastiran somut
bilesenlerdir. Hizmeti temsil eden brosiirler, kartvizitler vb. tiim maddi unsurlari
kapsamaktadir (Oztiirk, 1998, 21). Bu baglamda, turist rehberleri, acentenin tur tasit
aracinin, acenta tanittm mazemelerinin (brosiir, bilet vb.) miisteri beklentilerine gore
diizenlenmesinde acenteye bilgi aktararak katkida bulunabilirler. Pazarlama odakli
isletmelerin, kendi isletme ¢evrelerini devamli izlemesi ve degisen insan ihtiyaglarina
isletmenin tiriinlerini uyarlayarak yanit vermesi gerekmektedir (Uygur, 2007). Aym
sekilde, turist rehberinin de calistig1 ortami iyi tanimasi, degismeleri devamli izlemesi
ve turistlere sunulan {riinlerin turistlerin zaman i¢inde degisen istek ve ihtiyaglarina
gore uyarlanmasimin saglanmasi agisindan seyahat acentelerine katki saglamalari

Onemlidir.

Seyahat acentesi sinirli sayida personele sahip oldugundan ve genellikle biiyiik
capli pazarlama aragtirmalarina ayiracak biitgesi olmadigindan personelini bilgi toplama
konusunda tesvik etmelidir. Acenteler, 6zellikle satis personeli ve turist rehberleri
araciligiyla degerli bilgiler elde edilebilir. Turist rehberi agisindan bakildiginda, yillar

gectikce artan deneyimleri ve iligki aglar1 sayesinde rehberler acenteye ¢esitli konularda
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bilgi saglayabilirler. Rehberler meslekleri geregi genel kiiltiir konusunda stirekli
kendilerini gelistirmek icin pek ¢ok bilgi kaynagini taramaktadirlar. Rehberler, normal
kosullarda pek cok meslek grubunun ulasmakta giicliik c¢ekecegi etkin kisilerle
tanisirlar. Meslek yasamlar: boyunca farkli seyahat acenteleriyle ¢aligsmis olan rehberler
bu acentelerin brosiir, tur programlari, miisteri profilleri, yoneticileri gibi konularda
bilgi ve belge sahibidirler. Ustelik yurt i¢i ve disinda yaptiklar1 geziler sayesinde
rehberler ¢ok sayida kent hakkinda birinci elden bilgi sahibi olurlar. Seyahat
acentelerinin pazarlama yoneticileri rehberlerin bu yogun bilgi birikimlerinden
yararlanarak isletmenin pazarlama cevresi hakkinda bilgi sahibi olabilirler. Genis
Olcekli ve kontrol edilemeyen pazarlama cevresi ile ilgili olarak, toplumsal konular,
politik konular, genel ekonomik durum, hukuk yapist gibi konular hakkinda bilgi
toplayabilirler (Nykiel, 2003: 12-13).

2.3.2.6 Pazarlama Karmasinda Insanlar Olgusu Acisindan Turist

Rehberinin Rolii

Insanlar pazarlama karmasinda ii¢ alanda yer alir: hizmeti sunan personel,
turistler, yerel halk (Weaver and Lawton, 2002: 223-224). Hizmet alicisinin
algilamalarim etkileyen tiim bireyler pazarlama karmasinin insan unsurunu olustururlar.
Hizmetin ulastirilmasi siirecine katilan tiim insanlar miisteriye hizmetin yapisina iligkin
ipuclar1 verebilirler. Hizmeti saglayan bu insanlarin giyinisleri, kisisel goriintimleri,
tutum ve davranmiglari miisterinin hizmet algilayisin1 etkiler. Bu nedenle hizmeti
saglayan ya da miisteriyle iliskide bulunan personel énemlidir. Hizmetin ulastirilmasi
sirasinda yer alan diger miisteriler (bir restorandaki diger miisteriler vb.) de miisterilerin
hizmet deneyiminde énemli rol oynarlar (Oztiirk,1998: 21). Turizm sektdrii emek yogun
bir sektordiir. Diger hizmet endiistrilerinde oldugu gibi turizmde de insan kaynaklarinin
gelistirilmesi gittikge 6nem kazanmaktadir. Turizm {iriinleri de diger hizmet iirlinleri
gibi soyutluk, stoklanamazlik, ¢esitlilik (iiriin ¢esitliligi) ve ayrilmazlik (iiretim ve
tilketimin aym1 yer ve zamanda ger¢eklesmesi) gibi ozellikler tasidigindan insan
kaynaklar1 bu endiistride en merkeze yerlesmistir. Turizm isletmeleri, miisterilerine
sunduklar1 hizmetin kalite diizeyi ile farklilagip rekabet edebilirler (Singh, Hu ve Roehl,
2007:131-147). lyi egitim almis turist rehberleri, miisterilerine kars1 nasil bir tutum ve
davranis sergileyecegini bilir. Turist rehberi, farkli kiiltiirler arasinda araci rolii

iistlendiginden, diger turizm calisanlarina da miisterilerine karsi nasil bir tutum ve
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davranis sergileyecegi konusunda yardimei olabilir. Ayrica rehber her zaman grubun
yonetimini  kaybetmemeli ve miisterilerin diger miisteriler {izerindeki etkisini

yonetebilmelidir.

Rehberin denetim elemani rolii oldugundan, rehber tur personelinin tur sirasindaki
tutum ve davranmiglarini izlemeli ve gerekli hallerde miidahale etmeli veya acentaya

bildirmesi gerekmektedir.

Turist gezdigi iilke veya bolgeyi tanimak istediginden, o bdlgedeki toplumun da
yeterli bir turizm bilincine sahip olmasi, turistlere karsi anlayisli ve saygili olmalari

gerekmektedir (Unliidnen, 1993: 498).

2.3.2.7 Pazarlama Karmasinda Siire¢c Olgusu Yonetimi Acisindan Turist

Rehberinin Rolii

Stire¢  yonetimi, hizmetin tiiketicinin gereksinim duydugu zamanda hazir
bulundurulmasmi ve belli bir kalitede sunulmasimi icermektedir. Iyi bir siireg
yonetimine sahip olmanin bir isletmeye saglayacagi en énemli fayda, hizmet arzinin ve
talebinin dengede tutulmasidir. imalat sektdriinde iiretim siirecinin nasil gerceklestigi
miisteri agisindan Onem tasimazken, miisteriyle yogun iliskiye dayali hizmetlerde bu
siire¢ miisteri agisindan énemlidir (Oztiirk, 1998:22; Palmer,1993:35). Turist rehberi
turist grubunda bulunan bireylerle ve hizmet saglayicilarinin tiimiiyle iletisim ve
isbirligi i¢inde olup gerekli bilgi akisini saglamalidir (Cesmeci, 2004: 87). Turistler,
rehberin tur grubunu yonetme bi¢iminden, acenta, otel, restoran isletmeleriyle veya

yerel halk ile olan iligkilerini yonetme seklinden etkilenebilirler.

2.3.3 Pazarlama Siirecinde Rehber-Acenta fliskisi

Seyahat acentasi, kar amaciyla turiste, ulastirma, konaklama, gezi, spor ve eglence
imkanlar1 saglayan, onlara turizmle ilgili bilgi veren ve bu konuya iliskin tiim hizmetleri
goren ve 6demeler dengesine katkida bulunan ticari kuruluglardir. Turizmin ¢ok boyutlu

bir olay ve iliskiler biitiinii olmasi, onun bir¢ok disiplinle baglantili olmasina yol
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acmaktadir. Bu disiplinlerden biri de pazarlamadir. Turizm tiiketimi sirasinda, turistlerle
yogun iletisime gegen, acenta-turist iligkilerinde acentay1 her diizlemde temsil eden ve
acenta adina bazi yetkilere sahip olan rehber, turist iizerinde sahip oldugu yonlendirme
giicli ile acentalarin diger isletmelerin ve destinasyonlarin pazarlama faaliyetlerine

onemli katkilarda bulunurlar (Tangiiler, 2001:36).

Seyahat acentasi, turistle dogrudan iletisim kuracak kisisel iletisim kanallarini
etkin organize edebilmelidir. Tirkiye’yi yerli ve yabanci turistlere en iyi sekilde
tanitacak olan profesyonel turist rehberi, acenta- rehber-turist liggeninde, acenta ile
turist  arasindaki  iletisimde  Onemli  fonksiyona = sahiptir (Temizkan ve
Temizkan,2005:333-342). Acenta sahibi ve rehber disinda g¢alisan diger personelin,
turistle her zaman dogrudan iletisim kurma imkani yoktur. Bu imkan ise turist
rehberinde bulunmaktadir. Ciinkii, seyahat acentasi turistlere sattifi tur hizmetini

profesyonel turist rehberi araciligi ile vermektedir (Yildirim ve Atay, 1997:85-104).

Turizm sektoriinde faaliyet gdsteren seyahat acentalar: artan rekabet kosullart altinda
pazar paylarmi korumak ve pazardaki potansiyel talepten kendisine yeni paylar
cikarmak icin siirekli ¢aba sarf etmektedirler. Bu bakimdan, seyahat acenta faaliyetleri
icerisinde pazarlama onemli bir konuma sahip olmaktadir. Tanitim ise pazarlamanin
onemli elemanlarindan biridir. Ulke tamtim1 &nemli ve hassas bir konu oldugundan
turist rehberleri kendi iilkelerinin tanittminda 6nemli rol oynamaktadirlar. Bu nedenle

turist rehberleri kendi iilkesinin canli propagandacisi ve reklamcisidir denebilir (Oter,

2007:58).

Hizmet isletmelerinde iiriiniin tiiketiciye ulagsmasindan 6nce denetlenmesi olanagi
bulunmamaktadir. Hizmetin verildigi anda yapilacak miidahaleler ile tasarim kalitesinin
uygun haline gelmesi saglanabilir. Miisterilerin tatmin olmasinda yoneticilere diisen
gorev, planlamak, diizeltmek ve denetlemek; isgorene, dolayisi ile rehbere diisen gorev
ise, is1 uygun bir sekilde yapmaktir. Tur operatorleri ya da seyahat acentalar1 gibi
esglidiim hizmet treticileri olan igletmelerde, turistik hizmet iireticisi konumunda olan
isletmelerden herhangi birinde ortaya ¢ikabilecek bir aksaklik ya da kalite uyumsuzlugu
operatoriin/acentanin kalite diizeyini de olumsuz etkileyebilmektedir. Gecikmeli olarak
dilenecek 6ziir, turistin sadece egosunu tatmin edebilmekte ya da maddi kaybini telafi
edebilmektedir ama tiiketim sirasinda mutsuzlugunu giderememektedir. Hatalarin tamir

edilmesinden ziyade, bu hatalarin ortaya c¢ikmamasi oOnlenmelidir (Ahipasaoglu,
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2006:138). Bu yiizden, seyahat acentalarinin ¢ogu, rehberlerin turistik hizmet tireticileri
(oteller, lokantalar, eglence ve gosteri organizasyonlari vb) ile ilgili bir rapor

hazirlamalarini istemektedirler.

Seyahat acentalari, turiste ulasmada ve turistin alternatif rakip iriinler igerisinde
acentanin lrlinlinli tercih etmesinde, diger unsurlarin yani sira, istihdam ettikleri
rehberden de azami 6l¢iide faydalanma gayreti i¢indedirler. Turun tiiketimi agamasinda
turistlerle yogun iletisime gegen, acenta-turist iligskisinde acentay1 her yoniiyle temsil
eden ve acenta adina bazi yetkilere sahip olan rehber, turist lizerinde sahip oldugu
yonlendirme giicili ile acentanin ve diger isletmelerin pazarlama faaliyetlerine 6nemli

katkilarda bulunmaktadir.

Acentalar arasi rekabetin yogunlasmasi ve acentalarin disiik kar marjlan ile
turlarin1 pazarlamasi sonucunda, turistin yonelim iilkesinde bulundugu siire icerisinde
acentaya gelir saglayacak harcamalar yapmasi i¢in, acentalar ellerindeki imkanlar
degerlendirmeye ¢alismaktadirlar. Bu bakimdan rehber, acentalar agisindan dnemli bir
pazarlama elemani olarak da degerlendirilmektedir. Seyahat acentalar turistlere sattigi
tur hizmetini, operasyon boliimiinde istihdam ettigi profesyonel tur rehberi araciligi ile
vermektedirler. Rehberin sadece turistle iletisim saglayacak derecede yabanci dil bilen
ve konusan bir kisi degil, ayn1 zamanda iyi bir pazarlama bilgisine ve yetenegine sahip
eleman olmas1 gerektigi anlasilmaktadir (Yildirim ve Atay, 1997: 85-86; Temizkan ve

Temizkan,2005:333-342).

Rehberin maasla beraber prim sistemiyle ¢aligsmasi rehberlik hizmetleri yaninda
satisa olan katkisini1 da artirmaktadir. Dolayisiyla, rehber i¢in turistin yapacagi program
ici ve dis1 harcamalardan alacagi komisyon Onemli bir gelir kaynagi olarak
goriilmektedir. Cok cesitli alternatifler arasinda tercih yapmakta zorlanan turist, pazar
sartlar1  ve kendisinin ihtiyaclarini iyi bildigine inandigi rehberin tavsiyeleri
dogrultusunda karar verebilmektedir. Turistik {irtinler, ekstra turlar, eglence ve gosteri
programlari ve hediyelik esya alig-veris merkezlerinin turiste pazarlanmasinda rehberin
etkisi biyiiktiir. Rehberin etkisi genellikle, alis-verisin yapilacaglr yer, turiste
motivasyon saglama ve turistin harcadigi miktar etkileme seklinde goriilmektedir. Bu
nedenle turizm bdlgelerinde, turistik alig-veris ve eglence isletmeleri temsilcileri, tur
esnasinda veya aksamlar1 otelde, rehberle goriisebilmek icin ¢aba sarfetmektedirler. Bu

cabanin sebebi, rehberin isletmelerini tercih etmelerini saglamaktir. Bu durum,
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potansiyel tiiketici turiste yonelik satig faaliyetlerinde, rehberin fonksiyonu ve 6neminin
bir gostergesi olmaktadir (Tangiiler, 2002: 108-110). Acentalar i¢in dnemli olan ise
ileride turistlerin katilabilecekleri olasi turlarm tanittiminin yapilmasidir. Genellikle
rehberler, bu turlarin tanitimini tur esnasinda ya da tur sonunda, bir sonraki ya da diger
turlarin tanitimin1 yapan brosiirleri turistlere dagitarak yapmaktadirlar. Oncelikle,
rehberlerin, turistlerden gelebilecek diger turlar hakkindaki sorular1 yanitlayabilmeleri
icin, diger turlar hakkinda yeterli bilgi birikimine sahip olmalar1 gerekmektedir.
Acentalarin ¢ogu, rehberlerinden, baska turlara ¢ikma egiliminde olan turistlerin
isimlerini vermelerini istemekte ve turistlerle daha sonra, bu turlarla iligkili olarak
iletisim kurmaya caligmaktadir. Genelde tur iyi ge¢mis ve miisteriler memnun iseler,

miisterilerin diger turlara olan ilgileri de yiiksek olabilmektedir (Poynter, 1993: 309).

Rehberler, acenta igerisinde operasyon boliimiine bagli olarak caligmaktadirlar.
Rehberin planlama boliimii ile iligkisi genelde olumsuz raporlarin iletilmesi ile siirh
kalmaktadir. Aslinda iyi yetismis bir rehberin de planlamada s6z sahibi olmasina énem
verilmelidir. Izlenecek yollar, gidilecek cazibe merkezleri, konaklama merkezleri ve
restoranlara karar verirlerken, tur planlayicilar1 ve pazarlamacilar rehberlerle birlikte
calismalhidirlar.  Ancak, tur planlayicilart  rehberlerin = goriislerine  nadiren
basvurmaktadirlar. Bdylece, turlarin  hazirlanilmasinda,  gelistirilmesinde  ve
degistirilmesinde rehberler ve tur isletmeleri arasinda is birligi kurulamamaktadir.
Ozellikle talebin diisiik oldugu sezonlarda, acenta personeli olarak ¢alisan rehberler,
planlama boliimiine katki saglayabilirler. Rehberlerin yapabilecekleri baska bir katki
ise, talebin diisiik oldugu sezonlarda otel ve diger hizmet saglayan isletmeleri ziyaret
ederek, hem yogun mevsimlerde ele alamadiklari meseleleri ele alabilirler, hem de
faydalanilabilecek yeni isletmeleri acentalarina Onerebilmektedirler (Tangiler, 2002:

110).

Rehberin tur programi hazirlanirken, arastirma surecine dahil edilmesi acenteye

asagidaki faydalar1 saglayabilir;

e Pazarlama aragtirmasinin maliyeti diiser
e Acenta personelinin becerileri artar

e Acentanin arastirma yapmada disa olan bagimlilig1 azalir
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e Rehberin acente miisterileri ve is ortaklariyla olan iliskileri arastirmanin
daha hizla tamamlanmasini saglayabilir

e Giivenilir bilgiye ulasma sans1 artirabilir (Oter, 2007: 176)

Rehberlerin egitimleri sirasinda pazarlama ve ozellikle satis dersleri almalari,
rehberlerin satig yapabilme giicli, acentanin potansiyel turlarini pazarlamasi ve turun
gergeklestigi  lilkenin  milli  dirlinlerinin ~ satisinda  turist  {lizerindeki  etkisini
artirabilmektedir. Sektorel olarak elde edilen gelirlerin arttirllmasinda konaklama ve
ulagtirma hizmetlerini tamamlayan (hediyelik esya, tekstil, dekorasyon esyasi, fast-
food, butik, pastane, kuyumcu, taksi vb.) kiiclik isletmelerin katkisinin biiyiik oldugu
goriilmektedir. Turistlerin ulagtirma, eglence, hatira esya vb. mal ve hizmetler icin
yaptiklar1 harcamalar sadece turizm sektorii i¢in gelir olusturmakla kalmayip, sektorler
aras1 ileri-geri baglantilarla ¢ok daha genis alana yayilan harcama kanallarinin
olugmasint da saglamaktadir (Temizkan ve Temizkan, 2005:333-342). Turistlerin bu
kiigiik isletmelerden yaptiklar1 aligveris, basit giinliik ihtiyaglarin gereklerini karsilamak
icin yapilan bir aktivite olmaktan ¢ikmis ve bos zaman aktivitesi olarak turizmde
gittikce daha ¢cok 6nem kazanmaktadir (Law ve Au 2000:241-249; Tosun, Temizkan ve
Temizkan, 2005:85-88). Modern toplumlar, satin almay1 bir zevk unsuruna ve fazla alis
veris yapma davranigina doniistiirerek, giderek daha fazla tiiketici olmaktadirlar.
Toplumlarda tiiketiciligin artmasi, bos zamanin verdigi motivasyonla ve yasanilan yer
disina yapilan seyahatle birlestiginde, insanlarin hediyelik esya, giyim, el yapimi vb.
triinler almak istemesi, alis verisi turizm sisteminin Onemli bir parcasi haline
getirmistir. Boylece alis veris, turistlerin deneyimlerinin dnemli bir parcast olmus ve
bazilarmin da seyahat etmelerinde oncelikli bir motivasyon araci haline gelmistir

(Tosun, Temizkan, Timoty ve Fyall, 2007:87-102 ).

Turist rehberinin katki saglamasi i¢in oncelikle acentenin ve rehberin pazarlama
istihbarati konusunda bilinglenmesine gerek duyulmaktadir. Konu hakkinda turist
rehberlerine acente yoOnetimince egitim verilmesi bilgi toplamada basariy1
kolaylastirabilir. Tur planlama caligsmalarinda acente ile uzun yillardir ¢alisan veya
acentenin ortaklarindan olan rehberlerin gérevlendirilmesi daha dogru olacaktir (Oter,
2007: 173). Rehberlik egitimi veren okullarda ve kurslarda rehberlere, pazarlama
faaliyetleri ile ilgili kuramsal ve pratik bilgi aktarilmahidir (Yildirim ve Atay,1997: 90-
93).
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2.4 Profesyonel Turist Rehberligi ve Profesyonel Turist Rehberi
Kavramlan

2.4.1 Turizm Sektoriinde Profesyonel Turist Rehberliginin Yeri

Turizmde yasanan uluslar arasi rekabetin giderek giiglenmesi, Tiirkiye nin
tanitim1 icin turist rehberligini daha da stratejik bir meslek haline getirmektedir.
Turistler rehber kitaplara tanitic1 bilgilere sahip olsalar da gezdikleri iilkenin dilini,
kiiltiirinti, geleneklerini bilmedikleri igin turist rehberine ihtiya¢ duyarlar. Rehberler,
iilkeyi ve halki tanitacak, turistlerin sorularina cevap verecek ve zihinlerindeki 6n
yargilar1 yok edebilecek yani mensubu oldugu iilke ve milleti en iyi sekilde temsil
etmesi gereken kisidir. Turistlerin ilk kez ziyaret ettikleri bir iilke hakkindaki
izlenimleri, kendilerine eslik eden rehberin sahsinda biitiinlesmekte ve iilkede yasayan
toplumun imaj1 ile 6zdeslesmektedir. Bu nedenle profesyonel turist rehberlerine turlar
esnasinda yabanci konuklardan yansiyan Onyargili tutum ve goriisler de dikkate
alindiginda, etkili mesleki donanimlara sahip olmalar1 biiyilk dnem tasimaktadir.
Rehberlerin iyi yetismis, bilgili, kedinden emin olmalari, gezdirdikleri turistleri, kendi
iilkesi ve toplumu ig¢in goniillii bir turizm elgisine doniistiirmesi miimkiin olacaktir

(Temizkan, 2005: 40).

Tiiketicinin yasadigi memnuniyetsizligi gidermek zor olacagindan seyahat
isletmelerinde nitelikli rehber istihdam edilmesi onemlidir. Nitelikli rehberlerin 6nemi
hatalarin olusmasina engel olmalari; olusmus ise de sonuclar1 konuklara yansitmadan
giderilmesini saglamalaridir. Turun tasarimi ne kadar iyi olursa olsun, tiiketiciye
ulagsmadan Once denetleme olanagi yoktur. Uygunluk kalitesini denetleyecek ve
diizeltilmesini yapacak tek kisi turist rehberidir. Iyi hazirlanmis tur programi bile
rehberin yetenekleri dogrultusunda iyi bir sekilde gergeklesir. Rehberler ayrica tur
sirasinda birlikte ¢alisilan isletmeler hakkinda yaptiklari gézlemler sonucu izlenimlerini
tur operatoriine bildirerek 6nemli bir geri bildirim islevini yerine getirirler. Rehberlerin
verdigi geri besleme bilgileri ileriki donemde yapilacak turlara 151k tutacaktir

(Ahipasaoglu,2006:139).

Seyahat acenteleri birlikte calistig1 turist rehberlerinin basarist oraninda basari
saglarlar. Turist rehberlerinin performanslar1 turistin tekrar gelme kararimin ve
potansiyel turistlerin {irlinii satin alma kararmin olusmasinda ve tur igletmesinin ve

turizm mahallinin imajinda ¢ok etkilidir. Rehberler turistlere ihtiya¢ duyduklari her
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tiirlii hizmeti o anda saglayan ve en 6n safta gorev alan personeldir (Temizkan, 2005:

41).

Turist rehberleri ¢ogunlukla islerini tur operatdrii ya da seyahat acentesinden alan
kisilerdir. Son yillarda gelisen teknolojiyle birlikte bir¢ok rehber internet {izerinden
kendi web sayfalarin1 hazirlayarak miisteriye dogrudan ulasmaya c¢alismaktadir. Bu
rehberleri hedefinde kendi bagina gezen miinferit yolcular vardir. Ancak {ilke turizmine
bakildiginda bunlarin sayisi olduk¢a azdir. Rehberler miize rehberligi yaparak da araci
bir acentaya bagli kalmadan da rehberlik yapabilirler. Bu calisma tarzinda rehberler
miize girislerinde hazir bulunmakta ve rehbersiz gelen gruplar ya da miinferit yolcular
isterlerse rehberlik hizmeti alabilmektedirler. Tiirkiye’de genellikle bu tarz rehberler,
Anadolu Medeniyetleri Miizesi, Topkapi Sarayi, Ayasofya, Efes, Goreme gibi
noktalarda hizmet vermektedirler (Ahipasaoglu, 2006:141).

2.4.2 Turist Rehberliginin Tanim

Turist rehberi kavramimnin tanimlamadan Once turist ve rehber kelimelerini
tanimlamak gerekir. Turist, siirekli olarak calistig1 ve ikamet ettigi yer disindaki bagka
bir yeri en az 24 saat slireyle, calisma ve yerlesme amaci olmaksizin ziyaret ederek
gidilen yerde genellikle turistik igletmelerin mal ve hizmetlerinden yararlanan ve gesitli
etkinliklere katilarak seyahatin baslangic noktasina donen kisidir. Tiirkce sozliikte
rehber ise ‘Birinin dogruyu bulmasina yardimci olan, yol gosteren kimse veya sey,

delil’ olarak tanimlanir (Tiirk Dil Kurumu, 2009).

Bu iki kavram 1s181inda turist rehberi kavraminin tanimlari1 yapilmstir.

Turist rehberi, turistlerin seyahatleri siiresince, turistlerle iletisim kuran, turistlerin
seyahatinin baslangicindan bitisine kadar olan seyahat organizasyonunu kolaylastiran,
ziyaret edilen mahalli tiim yOnleriyle turiste tanitan ve hos vakit gegirmelerini saglayan,
olagan dis1 durumlarda turistlere yardimci olan, turistlerin seyahati siiresince haklarini

koruyan kimsedir (Y1ldiz, Kusluvan, Senyurt,1997:7-36).

Profesyonel turist rehberleri, profesyonel turist rehberligi yonetmeliginde
belirlenen usul ve esaslara uygun olarak rehberlik meslegini icra etme yetkisini
kazanmus olup, yerli veya yabanci turistlere, turistlerin gezi dncesinde se¢gmis olduklari

dil ile uyumlu olmak ftizere, rehberlik kimlik kartlarinda belirtilen dillerde rehberlik
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eden, onlara tanittiklar1 bolgenin kiiltiirel ve dogal mirasin1 aktaran, gezi programinin;
tur operatOrii veya seyahat acentesinin yazili belgelerinde tanimlandig1 ve tiiketiciye
satildig1 sekilde yiiriitiilmesini saglayan ve gezi programini seyahat acentesi adina

yoneten kisilerdir (Temizkan,2005:39; Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2009).

Cimrin (1995:5)’e gore ise rehberlik ° turistlere, ziyaret¢i ve konuklara eslik
ederek; anitlar, tiirbeler, mabetler, sanat eserleri, tarihi eserler, tarihi yerler, kalintilar,
folklor, dogal giizellikler, ulastirma, konaklama, eglence yerleri, avcilik, kayakgilik,
hatira esya vb. hakkinda bilgiler veren, gezdiren, temaslar saglayan kimselere turist

rehberi denir’ seklinde tanimlanistir.

Tangiiler, (2002:3) ‘Turistlerin seyahatleri siiresince, turistlerle iletisim kuran, hos
vakit gegirmelerini saglayan, seyahat edilen mahalli tiim yonleriyle tanitan, olagan dis1
durumlarda yardimer olan, haklarini koruyan, seyahat organizasyonunu kolaylastiran,
mesleki etik kurallar ve standartlara uygun davranmasi igin gerekli egitimi alan kisidir’

olarak tanimlamustir.

Bu tanimlar 1s181nda, turizm rehberinin tanimini $dyle yapilabilir:

Turist Rehberi, Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi’nde belirlenen usul ve
esaslara uygun olarak rehberlik meslegini icra etme yetkisini kazanmis olup, yerli veya
yabanci turistlere, turistlerin gezi Oncesinde se¢mis olduklari dil ile uyumlu olmak
tizere, rehberlik kimlik kartlarinda belirtilen dillerde rehberlik eden, Tiirkiye’de
tanittiklar1 bolgenin tarihi-kiiltiirel ve dogal miras1 hakkinda bilimsel ve kapsamli bilgi
sahibi olan ve bu bilgileri iyi derecede bildigi en az bir yabanci dil ile turistlere
aktarabilen, Tiirk insani imajin1 en iyi sekilde yansitabilen miinferiden veya seyahat
acentalar1 tarafindan diizenlenen tur programlarimi seyahat acentasinin yazili

belgelerinde tanimladig ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiilmesini saglayan kisidir.

Turist rehberliginin amaci, Tirkiye'nin turizm zenginliklerinin degerlendirilmesinde
Turizm Bakanligi tarafindan belirlenen turizm politikalar1 ¢ergevesinde katki
saglamaktir. Turist rehberligi faaliyeti, diger turizmcilere kanunlarla verilen mesleki
faaliyet alan1 ve haklar1 sakli kalmak kaydiyla, her tiirlii bireysel ve grup halindeki
turistin gezdirilmesini ve bu kapsamdaki destek faaliyetlerini igerir (Yenen, 2002:257-

273).
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Turist rehberi ve tur yoneticisi uygulamada sikca karistirilan mesleklerdir.

Avrupa Standardizasyon Komitesi'nin belirledigi ve Diinya Turist Rehberleri
Birligi Federasyonu (World Federation of Tourist Guides Association-WFTGA, 2009)

tarafmdan benimsenen ayrim su sekildedir:

Turist rehberi, gezginlere tercih ettikleri dilde eslik eden ve belli bir yérenin dogal
ve kiiltiirel mirasin1 anlatan ve genellikle uzmanlig1 uygun bir otorite tarafindan taninan

ve yetkilendirilen kisidir.

Tur yoneticisi, tur operatdrii adina belli bir gilizergahta tur programini dnceden
belirlenen icerige ve satis kosullarina uygun olarak yoneten ve pratik yerel bilgileri

veren kisidir.

Meslek olarak rehberligin ¢ok uzun bir gecmisi olmadigindan heniiz kendi
kurumsal yapisina kavusamamistir. Halk dilinde tur rehberi organize olmus gruba
liderlik yapan kisidir. Bu gezi bir saatlik Anadolu Medeniyetleri Miizesini gezmek de
olabilir, bir aylik Tiirkiye turu da olabilir. Ozelligi olan tam veya yarim giin rehberlik
yapan kisi egitimli ve birka¢ dil bilen kigi olmalidir. Ancak farkli turistik yoreler
arasinda giinler siiren bir turda rehberlik yapan kisi genel bilgiler disinda, fikra, sarki,
oyun gibi animasyonlarla turisti eglendirme sanatina sahip olmalidir (Cohen, 1985:6-7).
Boylece rehber yoreler arasinda giinler siiren yolculuk zamanini daha rahat ve eglenceli

gecmesini saglayabilir.

Prosesyonel Turist Rehberi Yonetmeligi'nde de kullanildig:i gibi ‘profesyonel’
kelimesi meslegin adi olarak ve rehberin belgeli oldugunu belirtmek amaciyla
kullanilmaktadir. Profesyonel turist rehberliginin meslek birligi olmadig: i¢in bilimsel
anlamda heniiz bir meslek olarak kabul edilmemektedir. Tiirkiye’de profesyonel turist
rehberligi Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar Konfederasyonu’na (TESK) iiye bir esnaf odasi
konumundadir (Tangiiler, 2002:4).

2.4.3 Turist Rehberliginin Tarihsel Gelisimi

Rehberlik meslegi, grup seyahatlerinin baglamasiyla tarihsel siire¢ iginde yer
almaya baslamistir. Cimrin, (1995:9) rehberlerin ilk¢aglardan beri var olageldiklerini ve

meslegin iceriginin zaman ig¢inde farklilastigim belirtmektedir. Sanayi Devrimi 6ncesi
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donemde seyahat tehlikeli ve zordu. Gogler, savaslar, kervan ticareti, kutsal yerlerin
ziyareti rehberler araciligiyla kolaylagmaktaydi. Artik rehberler gezgin, gezilen yer ve
gezi diizenleyicisi arasinda bag durumundadir ve temel amaclar turistin isteklerine ve
seyahat acentesinin yonetimsel amacglarina uyumlu bir geziyi gergeklestirmektir.
Giiniimiizdeki temel rehber rolii gegmisten cok farkli degildir. Rehberin temel roli
geziyi kolaylastirmaktir. 1840 sonrasinda toplu seyahat diizenlenmeye basladiktan sonra

ortaya ¢ikan seyahat acenteleri rehberlerin vazgecilmez is ortaklart haline gelmislerdir.

Ilk caglarda Romalilar, zevk i¢in seyahati ve yilin belirli zamanlarinda tatili
gelenek haline getirmislerdi. Romalilar, Yunanistan’in mabetlerini, Anadolu’yu ve Nil
nehri boyunca yol alarak, Misir’in konusan heykelini gérmeye gelmislerdir (Dinger ve
Kizilirmak, 1997:121-173). Bu ve diger geziler diinyanin yazili kaynaklara ge¢mis ilk
rehberligin Misirli rahiplerce gergeklestirildigi belirtilmektedir. 10 7. yiizyilda baslayan
olimpiyat oyunlari, organize seyahatlerin de baslangici olur. Tarih¢i Herodot,
cografyact Strabon ve sair Homeros Anadolu'yu gezip, ayrintili bir sekilde
anlatmiglardir. Halikarnas balikgisina gore bu kisiler ilk terciiman rehberlerdendir. Bu
yonleriyle kiiltiir turizminin de Onciisii sayilabilirler. Antik donemde, ticaretteki artisa,
yol aglariin geniglemesine, giivenilirligin artmasina bagli olarak Anadolu kiyilar1 da
turizmden ciddi paylar almaktaydi. Onemli bir turizm merkezi olan Truva'da turistler
Ilyada'dan béliimler okuyan, egitimli, rehberler esliginde gezebilmektedirler. Ancak
genel olarak rehberlik heniliz kisinin ge¢imini saglayabilecegi bir is degildi ve
rehberlerin anlatimlar1 gergeklere degil, sdylencelere, kulaktan dolma bilgilere
dayaliydi.Ortacagda hac gezileri, kesifler, ipek yolu lizerindeki ticaret bu donemin
onemli gelismeleridir. Ortacag, Hagli seferleri ile biiylik 0Olgekli kitlesel yer
degistirmelere sahne olur. Kutsal kentlere dogru yolculuga cikanlarin ¢ogu macera
pesindeydi. Bu tiir seyahat organizasyonlarinda ulasim, konaklama, yeme i¢me, sinir
gecis hizmetleri, giivenlik, rehberlik, giris iicreti gibi ¢cagimizin tur 6gelerinin timiini
ilkel bigcimlerde de olsa gérmek miimkiindii. 17. yilizyila gelindiginde seyahat etmek,
hala statii kazanmak isteyenlerin, ayricalikli ve zengin olanlarin katilabildikleri bir
yasam bi¢imiydi. 17. yilizyila yayginlasan Grand Tour’lar Avrupa kitasinin onemli
sehirlerini kapsiyor ve bu yolculuga ¢ikanlar rehberlik hizmetine ihtiya¢ duyuyorlardi

(Colakoglu, Epik, Efendi, 2007:128-130).
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Sanayi devrimiyle zenginlesen Avrupa {lkelerinde seyahat edenlerin sayisi
cogalmis, ulasim ve konaklamanin gelismesiyle de seyahat acentalar1 ortaya ¢ikmaya
baslamistir. Turizmin ve turist rehberliginin giliniimiizdekine benzer bir igerige
kavusabilmesi ancak Sanayi Devriminden sonra olmustur (Ahipasaoglu,2006:13). 18.
ve 19. yiizyillarda Ingiltere’de yerel rehberler ziyaretgilere iinlii abideleri, kaleleri,
kiliseleri bulmalarina yardimei oluyorlardi. Bu dénemde Avrupa’da organize turlar
yayginlasmaya baslamis ve rehber kitaplar ¢ogalmistir. I. Diinya savasindan sonra
motorlu araglarin, II. Diinya savagindan sonra sivil havaciligin gelisimi, kitle turizminin
yayginlagsmasina ve tur operatorleriyle seyahat acentalarinin g¢ogalmasina neden
olmustur. Yerel rehberlerin egitimi ve organizasyonu 1930’lu yillardan sonra

gergeklesebilmistir (Dinger ve Kizilirmak, 1997:121-173).

Osmanli'da 19. yiizy1l sonunda goriilmeye baslayan turist rehberligi, hem
ilkenin tanitimi1, hem de ulusal giivenlik agisindan dnemliydi. 1890 yilina kadar turizm
egitim ve Ogretimi ile ilgili herhangi bir diizenleme s6z konusu degilken, 29 Ekim
1890°da Osmanli Devleti’'nce “Seyyahlara Tercimanlik Edenler Hakkinda 190 Sayil
Nizamname” yiiriirliige konulmustur. Yabanci dil bilen gayri miislimler, 6zel ve serbest
bir meslek olarak terciiman rehberlik yapmislardir (Unliiénen, 1993:499; Unliiénen ve

Boylu, 2010:955-975 ).

Turistik amagl organize turlar, dnce Ingiltere' de daha sonra Bati Avrupa'da
endiistri devriminin baslamasiyla 1800'lerde ingiltere'de goriilmiistiir. Thomas Cook'un
diizenledigi ve belli bir grubu alip, konaklama ve tasima hizmetlerini de sunarak,
gezdirmesi modern anlamda turist rehberligi, tur yoneticiliginin de baslangici
sayllmaktadir (Tetik, 2006:5). Thomas Cook ve Belcika kokenli Wagons-Lts.
sirketlerinin birlesmesi, 5 Haziran 1883'te Orient-Express ad1 altinda Paris-Istanbul tren
seferlerinin baglamasi gibi gelismelerle birlikte yabanci is adami ve tiiccarlar genellikle
Beyoglu'nda toplanmaya ve yatirim yapmaya basladilar boylece ilk turistler gériilmeye
baslanmistt (Ahipasaoglu, 2006:14). Iste bu hareketlilik bir siire sonra Istanbul'da
rehberlerin bir meslek grubu olarak ortaya ¢ikmasina yol acti. O donemde rehberlik,
azinlik mensubu kisilerce yapilmaktaydi. Osmanli donemindeki Miisliman Tiirk
niifusun yabanci dil konusundaki yetersizligi nedeniyle, ilk baglarda hem tercliman hem

de rehber olan bu kisiler tarafindan yapilmistir (Colakoglu ve digerleri, 2007:131).
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Seyyahlarda fazla para alan ve memleket aleyhine propaganda yapan bu terciiman
rehberlerden halk sikdyetci olunca, yabanci dil bilen aydin Tiirk genglerinden, yiiksek
dereceli memurlardan, kolej 6grencilerinden 40-50 kisilik bir grup fahri olarak yabanci
seyyahlara rehberlik yapmak {izere toplanip 1923’te Tiirk Seyyahin Cemiyeti adinda bir
dernek kurmuslar ve gelen seyyahlari, Istanbul’u gezdirmisler ve Tiirkiye hakkinda
yanlis bilgileri diizeltmeye g¢alismislardir. Tiirk Seyyahin Cemiyeti sonradan Tiirkiye
Turing ve Otomobil kurumu adin1 almis, tercliman rehber yetistirmis ve Tiirkiye nin ilk
afislerini, yol haritalarini, otel rehberlerini bastirarak, tanitma calismalarin1 yonetmistir

(Dinger ve Kizilirmak, 1997:121-173).

Tiirkiye Cumhuriyeti Hiikiimetinin kurulmasindan sonra, 8 Kasim 1925 yilinda
“1730 Sayil1 Seyyah Terciimanlar1 Hakkinda Kararname” ¢ikarilmis ve buna gore bir de
yonetmelik yayimlanmistir. Terciiman-rehberlik meslegine gireceklerin uymalari
gerekli esaslart 11 maddede toplayan bu kararname rehberlik mesleginde egitimin
Onemini giindeme getirmis oluyordu. Kararnamenin yayinlanmig olmasina karsin, o
yillarda turistik faaliyetlerle ilgilenen resmi bir kurulus bulunmadigindan, terciiman
rehberlerin gerekli bilgiye sahip olup olmadiklarinin sinav sonucunda belirlenmesi kagit
tizerinde kalmis ve bu kararname ile de istenilenler yapilamamistir. Bu dénemden
itibaren, Tiirkiye Turing ve Otomobil Kurumu turist rehberlerinin yetistirilmesinde ve
turizm egitim ve 6gretimi ile ilgili yayinlarin hazirlanmasi ve yayimlanmasinda énemli
rol oynamustir (Unliidnen, 1993:499; Unliidnen ve Boylu, 2010:955-975; Colakoglu ve
digerleri, 2007:133).

1929 yilinda diinyada yasanan ekonomik kriz, turizm faaliyetlerini Tiirkiye'de de
durma noktasina getirdi. 1928 yili Aralik ayinda, Istanbul Iktisat Miidiirliigii tarafindan
bir rehberlik kursu acildi. Gazetelerde yer alan bu kurs ilanimin Onemi, gecici
tercimanlar ile meslege yeni baslayanlar1 kapsamasi ve kursiyerlerin mutlaka sinavdan
gecme mecburiyetinin ayrintili olarak belirtilmesiydi. ilk kez bir smavdan gegerek
girme hakki kazanilan kurstan mezun olan rehber sayist 50 idi. 1935 yilinda
belediyelerde turizm subeleri kuruldu ve bir rehberlik kursu daha acildi. Bu kez kurstan
53 kisi mezun oldu. 1940'l1 yillarda II. Diinya Savasinin etkisi ile turizm adeta durdu ve
rehberlerin biiyiik bir kismi meslegi birakmak zorunda kaldilar (Degirmencioglu,

1998:10)
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1950 yilinda yapilan "ikinci Turizm Danisma Kurulu" rehberlik meslegi iizerinde
onemle durmustur. 1953 yilinda Ankara ve Izmir Ticaret Liselerinde turizm meslek
kurslarinin agilmasi ve bazi turizm derneklerinin de terciiman rehberlik kurslarini
diizenlemeleri ile devam etmistir (Unliiénen ve Boylu, 2010:955-975). Rehberlerin
egitilip, belge almas1 yolundaki ilk uygulamay:r 1955 yilinda, Istanbul Belediyesi ve
Basin-Yayn Istanbul i1 Miidiirliigii tarafindan gergeklestirilmistir. 20 Agustos 1963
tarthinde kurulan ve "calisma alanina giren konularda personel yetistirmek iizere
kurslar, uzman okullar agabilme" yetkisine sahip olan Turizm ve Tanitma Bakanligi,
1964-1968 yillar1 arasinda rehberlik kurslar1 diizenledi. Turist Rehberligini konu alan
ilk yonetmelik 1971 yilinda ‘Terciiman Rehber Kurslar1i ve Terciiman Rehber
Yonetmeligi’ ile ¢ikarilmis, 1983, 1986, 1988, 1995 ve son olarak 2005 yillarinda bazi
degisiklikler ilave edilmistir (Colakoglu ve Digerleri, 2007:137).

2.4.4 Profesyonel Turist Rehberinin Calisma Alanlar

Tiirkiye’deki rehberleri; verdikleri bilgilere, calistiklari alan ve konulara gore iig

gruba ayrilabilir (Ahipasaoglu, 2006:130):
1-Genel kiiltiir rehberleri,
2-Konferans¢i rehberler,
3-Uzman rehberler.

Genel kiiltiir rehberleri, daha ¢ok tarih, cografya, arkeoloji, sanat tarihi gibi etrafli
bilgi sahibi olan ve bir turistin beklentilerini ortalama olarak karsilamak {izere
yetistirilirler. Miize ve oren yerlerini anlatan, yol gosteren, iilke ve yorenin genel tanitim

yapan kisilerdir.

Konferansg1 rehberler, genel kiiltiir rehberleriyle ayni isi yapmalarinin yani sira
ozellikle kentler aras1 uzun etaplarda veya aksam yemekleri sonrasi gibi gruplarin bos
zamanlarinda onlara programlarinda 6ngoriilen konularda seminerler veren kisilerdir.
Genellikle 6zel programlar i¢in gorevlendirilirler. Ele alinacak konularla ilgili egitim

almis ya da o konulara kars1 6zel ilgisi olan genel kiiltiir rehberleri arasindan segilirler.
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Uzman rehberler, Hititoloji, Hiristiyanlik tarihi, fauna gibi belirli bir konuda veya
sOrf, sualt1 arastirmalari, avcilik gibi belirli bir etkinlik alaninda uzmanlagmis kisilerdir.
Uzmanlik alanlarindaki rehber gereksinimi daha ziyade genel kiiltiir rehberleri arasinda
konuyla ilgili kisilerin se¢ilmeleri ile giderilmeye ¢alisilir. Bunun miimkiin olmadig1
durumlarda ise dogrudan dogruya konunun profesyonellerinin hizmetlerinden
yararlanilir. Pond’a gore (1993:13-22) ise turist rehberleri cesitlerini, sehir rehberi,
devlet rehberi, siiriicii rehber, Is yada Endiistri rehberi, Macerac1 rehber ve Tur

Yoneticileri olarak alt1 gruba ayirmistir.
2.4.5 Turist Rehberinin Ilgi Alanina Giren Disiplinler

Rehberlik bir¢ok disiplinle i¢ ige ¢alismay1 gerektiren bir meslektir. Rehberin
tanitma ve dogru bilgi aktarimi yapabilmesi i¢in bir¢ok konuda egitim almis olmasi
gereklidir. Bir rehberin ilgi alanina giren disiplinleri Ahipasaoglu bilgi, genel kiiltiir ve

sosyal olarak tigbaslik altinda toplamistir.

Tablo 2. Bir Genel Kiiltiir Rehberinin Ilgi Alanina Giren Disiplinler

Bilgi Acisindan Genel Kiiltiir A¢isindan Sosyal Iiligkiler ve Yonetim
Acisindan
Yabanci dil Ulkenin Sosyal ve Demografik | Insan Iliskileri
Yapisi
Tarih Ulke Ekonomisi Gorgii Kurallart
Cografya Uluslar aras1 Iliskiler Psikoloji
Sanat tarihi Ulkenin Orf ve Adetleri Sosyoloji
Arkeoloji Felsefe Protokol
Mitoloji Turistlerin Sosyal ve Kiiltiirel | Animasyon
Ozellikleri
Etnoloji Aktiialite Mesleki Bilgisi
Antropoloji Rekreasyon Tur Yoénetimi
Mimari is Etigi
Dinler tarihi Satis Yonetimi
Folklor Gorgii Kurallar
Pazarlama Saghk Bilgisi ve Ik Yardim
Hukuk Halkla iliskiler

(Ahipasaoglu, 2006
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Yukarida bir kismi agiklanmaya calisilan disiplinlere daha fazlasini ilave etmek
miimkiindiir. Rehberlerin bilgi sahibi olmalar1 gereken disiplinler ya da konular
yukaridaki tabloda goriilenlerle sinirli olmasa da arastirma i¢in yapilan literatiir taramasi
sonucunda tabloda olmayan ancak bilinmesinde en az digerleri kadar faydasi olabilecek
konular eklenmistir. Bilgi acisindan olan bdliime pazarlama ve hukuk (turizm hukuku,
ticaret hukuku, yabancilar hukukuvb.) (Oter, 2007:192) ; Genel Kiiltiir Agisindan,
Aktiialite Rekreasyon, Sosyal iliskiler ve Yonetim Acisindan olan béliime de Satis
Yénetimi, Mesleki Bilgi, Tur Yonetimi, Is Etigi, Gorgii Kurallar1 (Degirmencioglu,
1997:211-220), Saghk Bilgisi ve ilk Yardim, Halkla iliskiler konularmnn eksik oldugu
ve bu derslerin de turizm rehberlerinin ilgi alanlarinda yer almasi gerekmektedir.
Rehberin bu denli genis bir perspektifte bilgi sahibi olmasi1 acente pazarlama yonetimini

istihbarat toplamasinda 6nemli katkilar saglayacaktir.

Rehberlerin turizm sektorii igerisinde ¢ok Onemli gorevleri, katkilar1 ve aym
oranda sorumluluklar1 vardir. Bu gorevi onemli yapan temel nedenlerden birisi,
rehberlerin tilkelerini yabanci ziyaretgilere karsi kendi kisilikleriyle temsil etmeleridir.
Diger bir degisle, yabanci turistlerin ziyaret ettikleri iilkeyi rehberin kisiligi ile
0zdeslestirmeleridir. Rehberlik, ¢ok biiyiik bir bilgi birikimi, onunda 6tesinde ¢ok yonlii
ve spesifik bir egitimi gerektirmektedir. Rehberler, birer bilgi devi olmanin yant sira, iyi
bir yonetici, iyi bir kiiltiir insani, iyi bir psikolog, iyi bir sosyolog olmak

durumundadirlar (Degirmencioglu, 2001:189-196).
2.4.6 Turist Rehberinin Ustlendigi Roller

Turist rehberlerinden ¢ok cesitli becerilere sahip olmalar1 beklenmektedir. Bir
turist rehberi ayn1 zamanda bir psikolog, bir diplomat, bir animatdr, bir anlatic1 ve bir
cevirmen olabilmelidir. Siiphesiz ki rehberler tur boyunca biiyiik bir baski altindadirlar
ve gorevlerinde basarili olabilmeleri i¢in sabirli olmalar1 gerekmektedir. Mancini'ye
(1996:11-12) gore rehber, adaletli olmali, grubun davraniglarin1 6vmeli, miisterilerin
beklentilerini karsilamali, rahatsiz edici bir davranisla karsilastiklarinda saglam olmali,

liderlik 6zelligini 6n plana ¢ikarmali ve esnek olmalidir.

Rehberlerin nitelikleri ne olursa olsun oncelikle, insanlar1 ve seyahati sevmeleri

gerekmektedir. Clinkii gittigi yerleri seven, gezmekten zevk alan, turistlere igtenlikle
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davranabilen, ¢ikabilecek sorunlari sabirla iistesinden gelebilen rehberlerin turistleri

daha ¢ok memnun etmeleri beklenir.

Turist rehberinin  rolii miisterinin  beklenti, ihtiyag ve isteklerine gore

degisebilmektedir. Bu roller rehberden rehbere cesitlilik gosterebilmektedir.

Tosun ve Temizkan (2004:43) calismalarinda turist rehberlerinin {istlendikleri

rolleri s0yle belirtmiglerdir:
2.4.6.1 Rehberin Lider Rolii

Liderlik; insanlar1 belirli bir ama¢ ya da amaclar dogrultusunda bir araya
getirmek, onlar1 bu amag/lar yolunda inandirmak ve bu yolda onlar1 etkilemek becerisi
biciminde tanimlanabilir (Usal ve Kusluvan, 1998: 294-95). Rehber bu beceriyi
gosteren, i¢inde bulundugu gruptaki bireyler arasi iletisimi pekistirerek bireysel ¢abalari
uyumlagtiran (koordine eden) ve bu dogrultuda izlenen kisidir. Rehber grubunu iyi
yonlendirir ve onlarla igbirligi i¢inde olursa her sey uyum i¢inde yiiriir. Baz1 insanlarin
liderlik vasiflar1 dogustan daha fazla olsa da her rehberin iyi bir lider olabilmesi i¢in bu
ozelligini gelistirmesi gerekmektedir. Ancak; rehberin grubu sevk ve idaresinde, tur
zamanlamasiyla ve uygulanmasiyla ilgili esneklik ve insiyatif sahibi oldugu durumlarda

rehber liderlik roliinli oynamaktadir (Phillips ve Webster, 1983).

Rehberlerin geleneksel liderlik kavramindaki sorumluluk almada istekli olmak,
organizasyon yapabilme ve sagduyulu kararlar verebilme yetenegine sahip olmak, acil
durumlarda sogukkanliligini korumak gibi bir¢ok 0Ozelligin hepsini ayni anda

biinyesinde barindirmasi gerekmektedir (Tangiiler, 2002:11).

Pond (1993:104-108) rehberlerin liderlik ve sosyal becerilerini su bagliklar

halinde siralamstir:

Isteklilik: rehberlerin istekliligi meslege olan sevgilerinden ileri gelmektedir.

Meslegini severek icra etmeleri de grup lizerinde olumlu etki saglayacaktir.

Cana yakin ve nazik bir mizag: Grup {yeleri dostga tavri olumlu
karsilayacaklardir. Olgiilii bir dostluk ortaminda liderlik ¢cok daha kolay ve etkin
gerceklesecektir.
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Kendine giiven: Kendine giivenmek rehberin gorevini daha etkili ve giiclii bir

sekilde gergeklestirmesini saglar.

Iyi iletisim becerileri: Rehber ne kadar bilgili olursa olsun grupla iyi bir iletisim
kuramiyorsa basarili olamayacaktir. Iletisim becerileri, net telaffuz, g6z temasi, dogal

hareketler ve agik bir konugma tonunu i¢cermektedir.

Kararlilik: Rehberlerin, turlarda bazen isletmenin parasimi kullanmak veya
yolculuk planini degistirmek gibi zor kararlar1 almasi gerekebilir. Turun en yiiksek
performans ile uygulanmasi1 hangi kararlar1 gerektiriyorsa, rehber o kararlar1 endise

tasimadan alabilmelidir.

Gruplarin beklenti ve egilimlerine cevap vermek, memnun etmek rehberin
niteligine, iletisimine ve liderlik 6zelligine baglidir. Turist grubuyla direkt iliskisi olan
rehber grupla tanisip kendini kabul ettirebilmelidir. Rehberin iilkeyi, isletmeyi, grubu
temsil etme, referans yiiriitme ve yonlendirme gorevleri vardir. Insanlari rehberli tura
ceken en oOnemli faktorler yabanci yerleri ve gelenekleri anlatan, turun huzurlu
gecmesini saglayan, yabancilardan olusan bir grubu arkadaslar toplulugu haline getiren

turist rehberinin varligidir (Dinger ve Kizilirmak, 1997:121-173).

Cohen (1985:6-7)’e gore turist rehberinin liderlik rolii i¢ 6geden olugmaktadir: (a)
yonlendirme; (b) erisme imkani bulma ve giris izni alma; ve (c) kontrol etme. Turist
grubuna ya da arag siirliciisiine yol gostermek, bilinmeyen bir cografyada kullanilacak
en uygun ve en giivenli yolu bulmak, turist rehberinin ydnlendirici roliinii
olusturmaktadir. Erisme imkani bulma ve giris izni almak ise gidilen iilkede veya
bolgede, grubunun gezip gorebilmesi i¢in bazi izinler alarak ya da 6zel ayarlamalar
yaparak, normalde bir kisinin bireysel olarak girmeye izni olmadig1 yerleri
gezdirebilmektedir. Turist rehberi, turun genel gidisatin1 kontrol altinda tutmali ve
glizergah1 planlanan sekilde takip edebilmelidir. Turist rehberi grup {iiyelerini bazi
tehlikelere veya olumsuzluklara karst uyarmali ve gruptan ayrilanlar1i ¢abuk

toparlayabilmelidir.

Raporlar, programlar, baslangic ve bitis saatleri, para konulari, sorun ¢ikmasi
durumunda hizli karar verebilme, organizasyon yapabilme vb. konular rehberlik

mesleginin ayrilmaz parcalaridir. Turist rehberleri, tur programi hazirlanmasina
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yardimel olma, turistleri karsilama, turistlerin konaklama, yiyecek-igecek ve eglence
ihtiyaglarinin  karsilanmasi, gezi programi uygulama, turistleri bilgilendirme vb.
hizmetleri yerine getirmektedir. Biitiin bu islevler, turistin, turizm bdlgesine gelisinden
ayrilisina kadar bir tur programi ve grup yonetimini gerektirmektedir. Bu nedenle bir
rehberin yonetim fonksiyonlar1 olan planlama, organizasyon, liderlik, koordinasyon ve
denetim konularinda ve bunlarin kendi meslek alanlarinda uygulamalan ile ilgili bilgi

sahibi olmalar1 gerekmektedir (Tangiiler, 2002:23).

2.4.6.2 Ogretici (Egitimci) Rolii

En pasif sekilde gezen turistin bile bir seyler 6grenebildigini ve seyahatin bir sinif,
rehberin bir 6gretmen ve turistlerin de birer 6grenci olarak degerlendirebilinecegini
belirtilebilir. Seyahat eden insanlar gezilen yorenin yemeklerini yiyerek, onlari
izleyerek, kisa siire i¢in de olsa o ydrenin bir parcast olup, insanlarla kaynasirlar. Bu
durum da ogrenmeyi kolay, zevkli ve kalici hale getirmektedir. Turist gezdigi
destinasyonun tarihi, kiiltiirii, cografyasi, ekonomisi, politik durumu, sanati ve
insanlarinin yasam tarzlar1 hakkinda rehber araciligi ile bir¢ok sey o&grenirler Pond
(1993: 78). Rehberler sadece bu konular hakkinda bilgiler vermezler; bunlarin disinda
topluma saygi, c¢evre bilinci, grup bilinci i¢inde hareket etme, paylasma ve cevreyi
gezerken uyulmasi gereken kurallar hakkinda da bilgi verirler. Turistlerin tek amaci
o6grenmek olmadigindan rehber bir yeri veya nesneyi yorumlayarak turistlerin merakini
artirmalar1 gerekmektedir (Tangtiler, 2000:14). Turistler ziyaret ettikleri yerler hakkinda
bilgi sahibi olmak istemelerinin yan sira sorduklar1 tiim sorulara da mantikli cevaplar

verilmesini beklerler.

Rehberin, turizm bolgesini en iyi sekilde tanitmak ve ziyaret ettikleri yer
hakkinda turistlere bilgi verebilmeleri igin tanittig1 turizm bdlgesini tiim yOnleriyle
tanimasi, anlamasi gerekmektedir. Bu agidan bakildiginda rehberin tamittigi turizm
bdlgesinin cografyasi, tarihi, kiiltlirii gibi farkli alanlarda ¢ok genis alanda bilgi sahibi

olmas1 gerekmektedir.
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2.4.6.3 Araci Rolii

Turist rehberi, grubunun ihtiya¢ duydugu hizmetleri zamaninda ve gerekli
standartlara uygun olarak almasini saglayan bir aracidir. Dogal olarak, turla ilgili biitiin
ayarlamalar genellikle 6nceden yapilmis olsa da bazi turlarda rehber kendisi yemek
yenilecek yeri belirleyebilmekte ya da turistlerin taleplerine uygun bir faaliyet
diizenleme veya acil durumlarda gerekli Orgiitlemeyi yapabilme de turist rehberinin
gorevleri arasindadir. Turist rehberi bu gorevlerini yerine getirirken, iliskide oldugu
yerel isletme, kisi veya kuruluslarla, turist grubu arasinda organizator olarak araci

roliinii Gistlenmektedir (Cesmeci, 2004:84).

Rehberler turist ile yerli halk, saticilar ve turizmde calisan diger personel
arasindaki iliskilerde, genelde turisti ve muhatabini yonlendiren, karsilasilan sorunlarin
¢Oziimiinde rolii olan ve birbirlerini tanima ve anlamalarinda etkili bir araci rolii

oynayan kisidir.

2.4.6.4 Yardimeci Rolii

Rehberlik bir hizmet oldugundan insanlar rehberlerin saygili olmalarini ve hizmet
ettikleri her grupla olumlu yonde iliski gelistirmelerini beklemektedirler. Rehberlerin
insanlara deger veren, miisterilerin sdylediklerini dinleyen, belirli bir mesai saati
olmadan miisterilerin rahatin1 24 saat diisiinebilecek insanlar olmalar1 beklenmektedir
(Mancini, 1996:7). Rehber turistin karsilasabilecegi ve karsilagtigi her tiirlii sorunda ona
yardimci olabilmektedir. Bu konular basit bir ankesorlii telefon kullanimindan saglik

sorunlarini ¢ézme ile ilgili konulara kadar kapsamli olabilmektedir.

2.4.6.5 Dost Rolii

Rehber, tur boyunca turistlerle dostluk iliskileri gelistirdigi gibi bu iliskileri
turistler kendi yasadiklar1 yerlere dondiikten sonra da devam ettirebilmektedir. Bu

durum, Tiirkiye lehine kamuoyu yaratma ¢abalarinda da etkili olabilmektedir.

2.4.6.6 Denetim Elemani Rolii

Rehber, miisteri tatmini saglamak icin, gezilen yerlerde karsilastigi olumsuz

durumlari, ilgili kurum ve kisilere aktararak bu olumsuzluklarin giderilmesine yardimc1
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olur. Ornegin bir dren yerini gezdirirken karsilasmis oldugu kirlilikle ilgili olarak o 6ren
yerindeki personeli uyarir, gereken yapilmazsa daha iist makamlara bu sikayet iletilir.
Hizmetlerde karsilagilan aksamalarda diger turizm personelini de ikaz edebilmektedir.
Turist rehberi tur esnasinda alinan hizmetlerin kalite standartlarina goére uygulanip
uygulanmadigimi denetler ve bilgileri isletmeye iletir. Tur personelinin calisma
kurallarina uyup uymadigint ve kilik kiyafetini kontrol eder. Kurallara uymayan
personeli uyari, miidahale eder veya acentaya bildirir. Tura ¢ikmadan 6nce tur ara¢ ve
gereclerinin uygun nitelikte olup olmadigini kontrol eder. Tur yolcu listesine gore
yolcular1 kontrol eder ve eksik olan yolcunun kendisine veya acentaya ulasarak

durumlarini kontrol eder.

2.4.6.7 Satis Elemam Rolii

Rehber, tur esnasinda aligveris yapma egilimindeki ancak kararsiz turistleri
aligverise yonlendirip turizm gelirlerinin artmasina yardimci oldugu gibi acentanin diger
hizmetlerinin satisim1 da yapar. Bir sonraki turun satisinda katkisi olan da turist

rehberidir.
2.4.6.8 Diplomat/Biiyiikelci Rolii

Turist rehberleri, ziyaret edilen yerleri ve oradaki toplumu temsil etmelerinden
dolay1 c¢ok sik el¢i olarak da adlandirilmaktadirlar Turistlerle yakin iligki halinde olan
turist rehberlerinin; (a) verdikleri bilgiler, (b) dis goriiniisleri, (¢) hal ve hareketleri,
temsil ettikleri iilke ve toplum hakkinda turistlere fikir vermektedir. Bu 6nemli gorevi
iistlenen turist rehberleri, iilkeleri hakkinda bazi olumsuz Onyargilar1 yikabilir ve
temasta bulunduklar: turistleri goniillii birer kiiltiir elgisi haline getirebilirler (Pond,

1993:110).

Rehber, lilkenin siyasi, ekonomik, sosyal ve politik durumu ile ilgili bilgiler
verdigi icin rehber bir diplomat titizliginde davranmak ve iilke imajin1 en olumlu
sekilde olusturmaya ¢alismak durumundadir. Ulke hakkinda genis bilgiye ve bu bilgiyi
yabanci dillerde aktarabilme kabiliyetine sahip olduklarindan, se¢ilmis turist rehberleri
yurt disinda yapilan tanitim fuarlar1 gibi faaliyetlerde, 6zellikle diisiik sezonda rahatlikla

faydali olabilirler.
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2.4.6.9 Ev Sahibi Rolii

Iyi ev sahipleri insanlar1 seven, onlarm rahat etmeleri igin uygun ortamlar
hazirlayabilen, ihtiyaglar1 oldugunda yardimct olan kisilerdir.  Rehberler
misafirperverlik 6zelliklerinden dolay1 bir ev sahibi gibi davranmalidirlar. Insanlara
hizmet etmeyi seven rehberler tam olarak iyi ev sahipligi rollerini yerine getirirler
(Pond,1993:119). Turist rehberlerinin uluslararas1 kiiltiire sahip olmalar1 gerekmesine
ragmen turistlerin goziinde rehber ait oldugu toplumu temsil eden, misafirleri agirlayan

ve evini onlara tanitan kisi olarak goriilmektedir.
2.4.7 Turist Rehberinin Sahip Olmasi Gereken Bilgi ve Beceriler

Rehberlerin beceri ve kabiliyetleri, yetistikleri kiiltiirel 6zellikleri farkli olsa da
sahip olmalar1 gereken bilgi ve beceriler 6grenilerek kazanabilen veya gelistirilebilen

ozelliklerdir.
2.4.7.1 Rehberin Anlatim Becerisi

Rehberler, dinleyicilere bilgiyi aktarma bi¢imlerinin, ne anlattiklarindan daha
onemli olabilecegini unutmamalidirlar. Pastorelli’ye (2003) gore etkin iletisim, bir
mesajin iletilmesinden ¢ok bu mesajin iceriginin tiim ilgililerce paylasilabilmesi
oldugunu belirtmektedir. Bu nedenle rehberler, basarili olabilmek i¢in, grubun nasil
bilgi edinecegini bilmeli ve grubun aldig1 bilgiye tepkisini yonlendirebilmelidir.
Bireyler, bilgiyi gorsel, isitsel ve duyumsal yoldan alirlar. Genellikle bu yontemlerden
biri kisilerin her durumda en iyi 6grenme yoludur. Rehber, bilgiyi her ii¢ yoldan da
sunabilecek bicimde hazirlanmali, gruptaki turistlerin tercihine gore anlatim yapmalidir.
Bilgiye gorsel yoldan daha iyi algilayanlar icin rehberlerin bilgiyi renklendirmesi
gerekir. Rehberin anlattiklarinin goriintiilere paralel olmasi gereklidir. Ciinkii rehberin
belirttigi her seyi gormek isteyeceklerdir. Isitsel yontemle Ogrenenler seslere ve
duyduklart sozciiklere tepki verdiklerinden, baslangigta rehberlerinin kendilerine tur
programim agiklikla anlatmasini isterler. Rehberin, 6nemli noktalarin altin1 ¢izmesi,
konular arasinda iligki kurmasi ve turun sonunda rehber ziyaret edilen yerlerle ilgili bir
Ozet yapmasi isitsel yontemle 6grenenler i¢in daha iyi olacaktir. Gruptaki isitsel 6grenen
kisiler, rehberin yerel terminolojiyi kullanmasindan da memnun olabilirler. Duyumsal

yontemle Ogrenenler ise en iyi bicimde dokunarak ve hareketli olarak Ogrenirler.
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Mimari detaylar, anitlar, sergiler, modeller ve miimkiin olan her iirline dokunmay1
severler. Bu nedenle turist rehberi anlatim yaparken turistlerin ilgilerini ¢ekebilecek

dogru yontemi se¢melidir (Kukeysel, 2005:58-59).

Yorumlama, bilgiye dayanilarak konunun agikliga kavusturulmasidir. Etkili bir
yorum, verilecek bilginin iyi secilmesi ve damitilmasi ile miimkiin olabilecektir. Bir
binanin ya da heykelin Olciilerini veya bir tas iizerindeki tarihi bir hikaye ile
iligkilendirerek sunmak daha cok ilgi g¢ekmektedir. Turistler gezi esnasinda,
gezdikleri yer ve yorede tanidiklar1 tek insan olarak rehberleri gordiiklerinden,
rehberlerin bir konu hakkindaki fikirlerine ve yorumlarina deger verirler. Turist
rehberi, bilgileri ¢ok iyi bir sekilde hazirlayarak, kolayca algilanabilir, ilgi ¢ekici,
eglenceli ve akilda kalic1 sekle sokarak sunmalidir. Ciinkii, verilen bilgilerin niteligi
kadar, bilgilerin nasil verildigi de ¢ok onemlidir (Pond, 1993:116). Ziyaretgilerle
yerli halk arasinda 6nemli kiiltiirel farkliliklar oldugu zaman yorumlama yapmak
cok daha zor olabilir. Turistlere yabanci olan bir kiiltlirii anlatarak yorumlamak,
ancak kendi kiiltiirleri ile karsilagtirmalar yaparak ve onlara tanidik 6rnekler vererek
miimkiin olabilmektedir. Bu yiizden turist rehberi sadece yorumladig: kiiltiirii degil,
gelen turistlerin kiiltliriinii de bilmek ve anlamak zorundadir (Yu, Weiler ve Ham,

2001:75-87).

2.4.7.2 Rehberin Iletisim Becerisi

Rehberler pozitif enerjiye sahip, insanlarla kolaylikla kaynasabilen ya da kendini
sevdirebilen, iyi goriiniisii olan, konusmalar1 acik ve net olan, espri yetenegine sahip
birer insan olmalar1 beklenir. Rehberler iyi sohbet edebilmeli ve anlattigi hikayelerle de
turistlerin iyi vakit gecirmesini saglayabilmelidirler (Mancini,1996:60).  Rehberler
degisik iilkelerden gelen turistlere de rehberlik yapacaklarindan en az bir yabanci dilde
yazili ve sozlii iletisim kurabilme 6zelligine sahip olmalidir. Rehberlerin hizmet ettigi
grubun geldigi tilkenin 6zelliklerini bilmesi ve farkli davraniglart hos gérmesi gerekir

(Yildiz, Kusluvan, Senyurt, 1997:7-36).

Sunum, dinleyicilerin turizm deneyimini zenginlestirmek amaciyla turist

rehberinin bilgileri se¢mesi, Oziimsemesi ve aktarmasidir. Turistin deneyiminin
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hatirlanir, anlamli ve doyurucu olmasi rehberin sunumuna baghdir. Tura rehberlik

ederken iyi bir izlenim birakmak i¢in rehberin viicut dilini bilmesi ve kontrol edebilmesi

gerekmektedir (Kukeysel, 2005:58-59).

Sunum ve konusma becerileri, beden dili, ses ve dil ve diksiyon basliklar1

altinda toplanabilir (Pond, 1993:124)

1.

2.

3.

Beden Dili: insan bedeni, kendi dilini kullanabilmesi yoniinden ¢ok
glclii bir iletisim aracidir. Hatta rehberin kullandigi beden dili,
durusuyla, hareketleriyle, jestleriyle, g6z temastyla ve giyimiyle, sozlii
iletisimden bile daha etkili olabilir.

Ses: Turistlerin bir rehberin sesini bir giin boyunca bazen daha fazla
siireler icinde dinlemektedirler. Rehberin anlatim yaparken kendi
sesinde diizenleyebilecegi, ses tonu, titresim ve ses yiiksekligi gibi
ozelliklere dikkat etmesi gerekir.

Dil ve Diksiyon: Rehber giivenilirligini kaybetmemek i¢in sunum
yaptig1 dili yeterince gii¢li kullanabilmelidir. Rehber anlatim
yaparken, ses tonunun seviyesini ayarlayabilmeli, iyi bir kelime
dagarcigina sahip olmali, uygun gramer kullanmali, konusma hizini
iyi ayarlamali, konusmasindaki ses ahengine ve agik ve berrak
telaffuza dikkat etmeli, rahatsiz edici aliskanliklarin (konusmacinin
siirekli sagina, kiyafetine dokunmasi, konusurken duraklamasi vb.)
istesinden gelebilmelidir. Ayrica rehberin yolculuk esnasinda anlasilir
bir ses verecek sekilde mikrofonu ayarlamasi, turistlerden gelen
sorular1 dinlemesi, turistlerin aklinda kalabilecek son bir konusma

yapmast da onemli ayrintilardandir.

Rehberin iletisim becerisi Burton ve Burton (1994:158-161)’a gore ise, rehberin

grup Oniinde rahatlikla konusabilmesi, heyecanini yenmesi ve zaman i¢inde deneyim

kazanmasi, konusurken g6z kontagi kurabilmesi ve beden dilini uygun bir sekilde

kullanabilmesi sayesinde olacaktir.
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2.4.7.3 Rehberin Espri Yapabilme Yetenegi

Rehberlerin turlarda yaptig1 esprilerin hem yapict hem de eglendirici 6zelligi
olmalidir. Rehberlerin toplumlarin kiiltiirleri ve espri anlayislar arasindaki farkliliklar:
bilmeleri ve turistlerin dinleri, dilleri, yasadiklar1 bolgeler, gelenek ve gorenekleri ve
etnik gruplara yonelik espriler yapmamaya dikkat etmelidir. Ciinkii bir turisti giildiiren
espri digerini giicendirebilir. Rehberler anlattiklar: fikralarin kisa tutmali ve esprilerini
yol glizergah1 iizerindeki ilging durumlarla baglantili olarak yapmalidirlar. Ayrica
rehberlerin, miisterilerin bildikleri fikra ve esprileri diger grup iiyeleriyle paylasmasina
izin vermemelidir. Ciinkii bir grup iiyesinin sOyleyeceklerini kontrol etmek miimkiin

olmayacaktir ( Mancini, 1996:60; Tangtiler, 2002:22).

2.4.7.4 Rehberlerin Zor Sorularla Basa Cikabilme Becerisi

Rehberin deneyimi arttikca, zor sorular1 daha rahat yanitlayabilecektir. Bir
sorunun zorluk derecesi rehberden rehbere degisse de bazi sorular rehberler i¢in her

zaman zor olmustur. Pond (1993:119) bu tiir sorular1 sdyle siralamustir:

1-Rehberin verecek bir cevabinin olmadigi sorular: Rehberin ilk defa
karsilastig1r sorular veya aninda cevap veremedikleri sorular bulunabilmektedir.
Rehber kendi bilgi birikimine giivenmeye basladigi zaman, bdyle sorular fazla
etkilemeyip, onu yetersiz oldugu kanisina itmeyebilecektir. Rehberler
cevaplayamadiklar1 sorular1 arastirmali ve bu sorularin yanitlarinin kendileri i¢in
yeni bilgi kazanma aract olarak gormelidirler. Rehberler cevaplayamadiklari
sorularla karsilastiklarinda turiste o konuyu arastiracagini ve onlara iletecegini

sOylemelidir.

2- Cevabi tartismaya acgik olan sorular: Politik, dini, yoresel skandallar ve
seks ile ilgili konulardan rehberlerin, grupta her goriisten insan olabilecegini
diistinerek uzak durmalari yararli olacaktir. Bu tiir sorulara tamamen karsi

cikmaktansa, ortak bir noktada bulusma yollar1 aranabilir.

3- Rehbere gore 6zel olan sorular: Rehber kendine gore 6zel olan sorulara
cevap vermek zorunda degildir. Ayrica, belirli sorularin 6zel olmasi kiiltiirden
kiiltiire degisebilmektedir. Bu tarz sorular, turistin rehbere verdigi degerin bir ifadesi

veya dost¢a bir yaklagimi olabilir.
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4- Cevabi rehberi rencide eden veya rehberin yasadigi bolgenin aleyhine olan
sorular: Bu tarz sorular, genellikle, kurnazca, sirf rehberin tepkisini goérmek icin
sorulmus olabilir. Rehberler soruyu kabul edip miimkiin oldugu kadar ¢abuk bir
sekilde, konuyu sorunun olumlu yonlerine dogru cekerek esprili cevaplar vermeyi

yeglemelidir.

Rehber, tiim sorular1 hos gormeli, sorular zor olsa da turiste karsi nazik olmali,

sorulan sorular1 kiigiimsememeli ve miimkiin olduk¢a mizah kullanmalidir.

Soru sorma dnemli bir sunum becerisidir. Turiste soru sorarak konuya katilimlar
saglanabilecektir. Ancak, ilgi odaklayict sorulan sorabilme becerisi goriindiigiinden
daha zor olabilir. Ornegin bazi insanlar topluluk &niinde konusmay: istemeyebilirler ve

bundan rahatsizlik duyabilirler.

2.4.7.5 Rehberlerin Kendilerini Yenileyebilmeleri

Rehberler egitimlerini Bakanlik Kurslarinda ya da tiniversite egitim kapsaminda
almis olsunlar, elde ettikleri bilgi stoku zaman i¢inde eskiyecek ve eksik kalacaktir
(Degirmencioglu, 1997:211-220). Bu nedenle rehberler anlattiklar1 her bilginin en
son, en giincel halini bilmek durumundadirlar. Kendisini gelistirmeyen rehber ise
meslektaslarindan geride kalacagi i¢in is bulma konusunda zorlanacaktir. Rehberler,
zaman zaman yoresel rehberleri dinleyerek bilgilerini giincellestirebilirler. Seyahat
edilen ydrenin tarihi, cografyasi, bitkileri ve hayvanlari vb konularda bilgisinin yam
sira posta gonderme ve telefon agma {icretleri, bahsis verme yontem ve miktari,
doviz kurlari, bir sonraki giiniin hava durumu gibi konular1 da bilinmesi yararl

olacaktir (Tangiiler, 2002:28).

Turist rehberleri mesleklerinin giinliik yogun gecen faaliyeti i¢inde kaybolup
gitmemeli, stratejik diisinme konusuna onem vermelidirler. Rehberlerin iginde
calistiklar1 seyahat diinyasindaki gelismeler ve diger genis boyutlu ve stratejik
konularda bilgilerini gilincellemeleri gerekir. Salt kendi mesleklerinin bilgisine sahip
olmak rehberler agisindan yeterli bulunmamaktadir. Bu nedenle de makro konular
ve toplumsal olaylar1 izleyebilen rehberlerin 6nemi artmaktadir (Ap ve Wong,

2001:551-563).
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2.4.7.6 Tlkyardim Bilgisi

Rehberler biitiin grup iiyelerinin sorumlulugunu tasimaktadirlar. Dolayisiyla,
rehberler turlarda acil durumlarla karsilastiklarinda, sorumluluklar1 geregi ilk
yardim metotlarin1 biliyor olmasi gerekmektedir. Ilk yardim, profesyonel tibbi
yardim gelene kadar yapilan kiigiik ¢apli acil miidahaledir. Ilk yardim egitiminin
rehberler acisindan en 6nemli amaci, rehberleri tibbi yonden acil bir durumda sakin
kalmaya hazirlamaktir. Bunun yaninda hastay1 ve diger yolcular telkin edebilmek
ve gelebilecek diger tehlikelerden uzak tutabilmek, ¢cabuk ve duruma uygun kararlar
alabilmek, yardim gelene kadar hastay1 korumak ve kimildatmamak rehberin diger
gorevleri arasinda sayilabilir. Tibben acil bir durumdan hemen sonra rehber kaza
raporunu tutmali ve acentasini durumdan haberdar etmelidir. Hastay1 profesyonelce
kontrol altina aldiktan hemen sonra, rehberin tur gidisati ile ilgili ¢ok cabuk bir
karar vermesi gerekmektedir. Kazanin ciddiyetine bagli olarak rehber, diger
yolculara otellerine geri donme secgenegini sunmasi uygun bir davranis olabilir.
Ancak yolcularda tura devam etme egilimi goriiliirse veya tur programinin yarida
birakilmasi énemli sorunlar ortaya ¢ikaracaksa tura devam edilmesi daha yerinde

bir davranis olacaktir (Pond,1993:253-256).
2.4.7.7 Rehberin Giyimi

Calisanlarin goriinilisii ve kiyafeti kalite algisinin somut boyutu agisindan
onemlidir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 289). Rehberin beraberindeki giysileri
yapmakta oldugu turun ozelliklerine, uzunluguna uygun olmalidir. Mevsime ve
kalinan otelin liiksliik diizeyine gore giyinmek i¢in uygun elbiseler alinmalidir. Bu
giysilerin miimkiin oldugu kadar {itiisii kolay bozulmayan giysiler olmasina 6zen
gosterilmelidir Bir sonraki giinlin giysileri aksamdan hazirlanilirsa, sabah
kalkildiginda rehbere daha fazla vakit kalabilecektir (Cimrin, 1995: 62). Rehber
grup iyeleri tarafindan yakinen incelenen bir kisi olmasi itibariyla, rehberin
goriiniimii genel bir imaj olusturulmasinda onemlidir. Bayanlar gereksiz ve asir
makyajdan kaginmalidirlar. $ik ve rahat giyinmeli, giyiminde grubun dikkatini

dagitmamaya 6zen gostermelidirler (Cross, 1991: 71)
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2.4.7.8 Rehberin is Ahlaki

Etik davranabilmek i¢in olaylarin, durumlarin dogru degerlendirilmesi
gereklidir. Rehber, grup icerisinde yas, cinsiyet, 1rk, renk gozetmeksizin her liyeye
ayni ilgi ve saygiyr gostermelidir. Meslek etigi, profesyonel bir turist rehberinin
olaylardaki etik sorunlar1 gérme ve aydinlatma bilincinin kazanilmasina yardimeci
olabilir. Biitiin bunlar1 saglayabilmesi i¢in rehberde adalet duygusunun ve is ahlaki
anlayisimin gelismis olmasi gerekmektedir. Profesyonel bir turist rehberinin mesleki
davranmisindan diger rehberler de etkilenir (Ahipasaoglu, 2006:71). Rehberin
turistlere adil davranmak ile acentasina karsi sadik olma arasinda bir denge kurma
zorunlulugu bulunmaktadir (Mancini, 1996: 11-12). Hem miisteriler hem de acenta,
rehberin bu dengeyi kurarak namuslu, dogru ve diiriist olduklarina inanmaktadirlar.
Tur siliresince giice, paraya ve hareket bagimsizligina sahip rehberlerin is ahlaki
bilgilerini edinmis olmalar1 ve bunu hayata ge¢irmis olmalar1 gerekmektedir
(Turizm Bakanligi, 1983: 36). Rehber kendi ahlaki Slgiilerini ve deger yargilarini
herhangi bir kisiye veya gruba empoze etmeye kalkismamalidir. Turistlerden birinin
ya da kii¢lik bir grubun davranisi diger tur iiyelerinin rahatin1 kagirmadigi siirece
kimseye karismamalidir. Bu durumlarda kalic1 sorunlara yol agmamak i¢in dikkatli

ve esnek olmalidir (Tangiiler, 2002:16).

Turist rehberleri, komisyon almak ugruna yalan sdylememeli ve kendi ¢ikarlari
ugruna tur gilizergahinda degisiklikler yapmamalidir (Cohen 1985). Turist grubuna
dogru, tarafsiz ve giivenilir bilgiler sunmalidir. Belgeli bilgiler ile masallar, efsaneler ve
goriisler arasinda agik bir ayrim yapmalidir. Her zaman gruptaki turistlerin sagligini
gozetmeli ve glivenligini saglamalidir. Turistlerin hayat tarzlarina, dinlerine, felsefi ve

ahlaki gortislerine kars1 hosgoriilii olmali ve saygiyla yaklasmalidir (Pond, 1993:223).

Bagimsiz rehberleri, bir acenta adina calisan rehberlerden ayiran yonlerinden
birisi de, bagimsiz rehberin, birbirleriyle rekabet halindeki isletmelerle caligmak
zorunda kalmalaridir. Bu rehberler, acentalarin aslinda gizli kalmasin1 yegleyecekleri
miisteri baglantilarini, ticari sirlarini, pazarlama tekniklerini ve her isletmenin gizli
olarak niteleyebilecekleri 6zel olaylar1 bilebilirler. Rehberler bu sirlar1 rakip acenta
elemanlariyla, diger rehberlerle ve miisterilerle paylagsmamalar1 gerekmektedir

(Tangiiler, 2002: 37)



68
2.4.8 Turist Rehberligi Meslegi ve Ozellikleri

Profesyonel turist rehberligi meslegi kendine has 6zellikleri nedeniyle yogun bir
bilgi birikimini gerektirmektedir. Rehberlik meslegi, eglendirici, insanlarin sosyal
yOnlerini ortaya c¢ikarici olmasi nedeniyle ¢ogu insan ig¢in ¢ekici bir meslektir
(Mancini, 1996:22-23). Rehberler, diinyanin her yerinden pek ¢ok insanla tanigsma
firsat1 elde etmektedirler. Bolgenin, sehrin ya da tiim ilkenin prestij elgisi
konumundadirlar. Gezilen yerleri anlatirken rehberler bir taraftan da kiiltiirel

farkliliklar arasinda koprii kurarlar (Tetik, 2006:26).

Turist rehberligi parasal bakimdan tatmin edici olabilir. Meslekteki ana
O0demeler diisiik olsa da tur siiresince rehberlerin temel ihtiyaglarinin karsilantyor
olmas1 ve aldiklar1 bahsis ve komisyonlar, meslegin parasal yonden tatminini
saglayabilir. Bahsis alma rehber icin onemli bir gelir kaynagidir. Rehber icin bir
diger gelir kaynagi da satiglardan elde ettikleri komisyonlardir. Miisterilerin tur
siiresince aligveris yapmalar1 zorunlu olmasa da zengin iilkelerden gelen turistlerin,
yapabilecekleri alisverisler dikkate alinarak, tur fiyatlar1 daha diisiik tutulmaktadir.
Bu gelirler uluslararas1 alanda rehber ve acentelerin ortak gelirleri durumunda
bulunmaktadir. Bu satislarin belirli bir yilizdesi satis yapabilme kabiliyetleri

karsiliginda rehberlere verilmektedir (Tangiiler, 2002:40).

Rehberlik meslegi genellikle disardan eglenceli ve kolay bir meslek olarak
goriilmesine ragmen olduke¢a biiylik sorumluluk gerektiren bir meslek dalidir. Turist
rehberliginin ¢ok boyutlu etkilesimler ve yogun bilgi birikimi gerektirmesi fiziksel ve

zihinsel bakimlardan yorucu olmasina yol agmaktadir (Oter, 2007:69).
Rehberlik mesleginin ayirict 6zellikleri:

a) Rehberligin fiziki giice dayalh olmasi: Rehbere en cok ihtiya¢ duyulan
turlarda biri de kiiltiirel turlardir. Kiiltiirel turlar da 6ren yerlerinin cografi
ozellikleri nedeniyle fiziksel giicii gerektirmektedir. Bu nedenle ileriki yaglarda
bile bu tempoya ayak uydurmak zorunda olmasi, bu meslegin daha ¢ok gecici
olarak goriilmesini ve yogun c¢aligabildikleri 20-45 yaslar1 arasinda elde
edecekleri kazanglart ilerde yararlanacaklart birikimlere doniistiirme

zorunlulugu dogurmustur.
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Rehberligin mevsimlik bir is olmasi: Rehbere olan ihtiya¢ planlanirken
sezona gore yapildigindan, sezon disinda rehberler igsiz kalmaktadirlar. Bu
nedenle de rehberler yilin bir boliimiindeki kazanglariyla tiim yillik giderlerini
kargilamak zorunda kalmaktadirlar (Ahipasaoglu, 2006:146).

Rehberligin is giivencesinin olmamasi: Seyahat acenteleri calistiklar
personele bos yere para 0demek istemediklerinden siirekli gegici personel
calistirmaktadirlar. Dolayisiyla, talebin diisiik oldugu dénemlerde giderlerini
azaltmak icin gecgici personel istihdam edebilmektedirler. Bu durum,
rehberlerin gelir ve is giivencelerinin diizensiz olmasina neden olmaktadir.
Calisirken kaza gecirseler ve anlasma yaptiklar1 islere gidemezlerse higbir
gelirler ele edemeyeceklerdir. Birgok rehber pirim ddemeye hazir olmasina
ragmen, Ozel sigorta sirketleri turizm rehberleri igin is gilivenligi sigortasi
baslatmamustir. Belli baglh birkag acenta disinda, acentalarin ¢ogu hala sigorta
giivenceleri olmadan rehber c¢alistirabilmektedirler Bu durum rehber
kuruluglarinin yaptirnm giiclerinin olmadigini1 ve kacak is¢i calistiranlara karst
devletin kontrol ~mekanizmalarmin iyi c¢aligmadigim1 = gostermektedir
(Ahipasaoglu, 2006:147; Tangiiler, 2002:43).

Rehberligin dissal faktorlere bagh olmasi: bir iilkedeki yonetim krizi, dogal
afetler, turist veren iilkelerdeki olumsuzluklar vb nedenlerle turistler gelmez ise
rehberler, issiz kalabilir.

Rehberlerin siirekli kendilerini yenileme zorunlulugu: turizm rehberligi
bir¢ok alanla i¢ i¢ce calismay1 gerektirir. Sosyal yapida, ekonomik alanda ve
arkeoloji gibi alanlarda siirekli gelismeler olmakta ve rehberler turistlerin
beklentilerine cevap verebilmek icin silirekli bilgilerini gilincellemesi
gerekmektedir.

Rehberlikte emekliligin olmamasi veya cok gecikmesi: Tiirkiye’de rehberler
esnaf olarak kabul edilmektedir. Uluslar arasi kurallara gore ise ¢alistiklar1 giin
basmna igveren tarafindan sigortalanan is gorenlerdir. Genel olarak g¢aligma
sirelerinin yilda 60-225 giin arasinda degistiginden, ¢alistigi giinlerde
sigortalansalar da ancak 40 yilda emeklilik hakki kazanabilmektedirler. Bu
nedenle rehberler ya bireysel sigorta yaptirmakta ya da geliri diisiik olsa da
yerlesik ve siirekliligi olan islere gecmeye calismaktadirlar(Ahipasaoglu,
2006:149, Colakoglu ve digerleri, 2007:142).
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g) Calsma saatlerindeki diizensizlik: Rehberlik, giin icerisinde uzun ve
degisebilen caligsma saatlerini gerektirmektedir. Genellikle, rehberlerin ¢alisma
stireleri yarim giinliik turlarda 5 saat, tam giinliik turlarda ise 10 saattir. Ancak
rehberler, bir giinde 15-16 saat calismak zorunda da kalabilmektedir. Calisma
saatlerinin bu kadar uzun olmasi rehberlik meslegini ¢ok istenilen bir meslek
olmaktan c¢ikarabilmektedir. Rehberler 6zellikle talebin yiiksek oldugu
giinlerde hem fiziksel hem de zihinsel olarak ¢ok yorulmaktadirlar (Tangiiler,
2002:41).

h) Bakanlik tarafindan belirlenen taban iicretini almamalari: Geleneksel
olarak rehberlik, var olan baska bir meslegin yaninda ek gelir kazanmak
amactyla yapilan ikinci bir meslek olarak goriilmektedir. TUREB’in 2003
yilinda 1833 rehbere uyguladig1 bugiine kadarki en genis katilimli ankete gore;
rehberlerin % 40'1 rehberlik disinda ikinci bir is yapmaktadir. Bunlardan ancak
% 4'niin isi turizmle ilgilidir. Turist rehberligi mesleginin zorluklarindan bir
digeri de rehberlerin Bakanlik tarafindan belirlenen taban ticreti alabilmeleridir.
TUREB’in 2003 yilindaki ¢aligmasina gore; turist rehberlerinin ancak % 45"
taban ticret alabilmekte, % 44'liik bir kesimi ise taban iicret alamamakta ve

taban licretlerinin atindaki fiyatlarla ¢alismak zorunda kalmaktadirlar.

Tablo 3.
2010 Birinci Yariyll Taban Ucretleri

Tur Cesitleri YTL
Bat1 Anadolu Turu Ucreti 250 YTL
Dogu Anadolu Turu Ucreti 325 YTL
Tam Giin Sehir Turu Ucreti 190 YTL
Yarim Giin Sehir Turu Ucreti 100 YTL
Gece Turu Ucreti 100 YTL
Transfer Ucretleri 90 YTL

(Tureb, 2010a)

Rehberlik taban iicretleri her yilin Ocak ve Temmuz aylarinda T.C. Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 tarafindan belirlenmektedir. Tablo 3'te 1 Ocak 2010 tarihinden

itibaren gecerli olmak iizere 2010 yilinin ilk alt1 ayinda uygulanacak ve T.C. Kiiltiir ve
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Turizm Bakanliginca da acentalar tarafindan net olarak 6denmesi uygun goriilen
rehberlik taban yevmiyeleri goriilmektedir. Bu yevmiyeler tabandir. Her acente bu
yevmiyeleri net olarak 6demek zorunda oldugu gibi rehberlerin de bu yevmiyelerin
altinda tur almamas1 gerekmektedir. Belirlenmis yevmiye ile ¢alisan rehberlerin sayisi
arttikca ve yevmiyelerin pazarlik konusu yapilamayacak bir husus oldugu anlasildik¢a,
acenteler de tur maliyetlerini hesaplarken rehberlik yevmiyelerini daha ciddi olarak

degerlendireceklerdir (Tureb, 2010).

Universitelerdeki rehberlik boliimlerinde okuyan &grencilerin biiyiik boliimii
Ingilizce dili iizerine egitim almakladirlar. Ozellikle ingilizce dilinde olmak iizere,
rehber arzini sinirsiz artmasi, rekabetin armasina ve seyahat acentalarinin artan rekabet
ile rehberlik iicretlerinin zaten diisiik olan diizeylerde tutma imkani vermektedir. Paket
turlarin igerisinde rehberlik iicretlerinin maliyet pay1 zaten diisiiktiir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanliginin 1993 yilindaki paket turlarla ilgili yaptig1 aragtirmasina gore, 1989 yilinda
paket turlarin igerisinde rehberlik {icretlerinin maliyet pay1 %10,6 olan Rehber + otobiis
pay1, 1993 yilinda % 4,7 diizeyine diismiistiir. Bu kadar diisiik oranlarla rehberlik
hizmetlerinde kalite sorunu yasanmasina neden olacak ve bu da turizmin gelecegini
olumsuz yonde etkileyecektir. Ayrica issiz rehber sayisi da giderek artacaktir.
Rehberler, sahip oldugu nitelikler agisindan diger alanlarda da is bulabilme potansiyeli
yiiksek oldugundan, rehberlik dis1 hatta turizm disindaki alanlara kaymaktadirlar.
Rehberlik meslegi ile hayatlarini kazanabilecek konuma gelen insanlar genellikle 3-5-
yil ¢ok siki bir sekilde calisip, daha sonra rehberlikle iligkili baska alanlara gecis
yapmaktadirlar (Pond, 1993: 202).

Kiiltiir ve Turizm Bakanligimmin 1993 yilinda yabanci ziyaretgiler talep profili
aragtirmasina gore, Tirkiye’ye gelenlerin % 15,93 iiniin arkadas-akraba tavsiyesi ile
yani daha onceden Tiirkiye’ye gelip memnun kalanlarin tavsiyeleri dogrultusunda
geldikleri diistiniiliirse, rehberlik hizmetlerinde rehberlik hizmet kalitesinin ne kadar

onemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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2.4.8.1 Profesyonel Turist Rehberi Egitimi

Turistik hizmetlerin istenilen kalitede sunulmasi, sektorler diizeyinde yeterli
egitim gérmiis, isinin 6neminin farkinda olan personelin varlig1 ile miimkiin olmaktadir
(Unliiénen,1993:497-521). Turiste sunulan toplam hizmet kalitesinin yiiksek olmasini
saglayacak etkenlerden biri de bilgi ve beceri diizeyi iyi olan rehberlerin verecegi
hizmettir. Hizmet kalitesini yiikseltmek de ancak rehberlere verilen egitim kalitesinin
iyi olmasiyla saglanabilir. Turistlerin goziinde rehber, tilkeyi temsil eden kisi, bir 6rnek,
bir biiyiikelgidir. Bu nedenle bir turist rehberinin genel kiiltiirii yiiksek olmali,

yenilikleri izlemeli ve belirli araliklarla hizmet i¢i egitimden gecirilmesi gerekmektedir.

2.4.8.1.1 Diinyada Turist Rehberi Egitimi

Diinyada rehberlik egitimi iilkeler bazinda farkliliklar géstermekte ve heniiz ortak
bir standarta kavusmamis olsa da diinya lizerinde genelde tiim iilkelerde rehberlik
meslegini icra edecek kisilerin belli egitimlerden ge¢meleri genel kural olarak
goriilmektedir. Meslegin icrasi icin bir profesyonel egitimin zorunlu olmadig1 baslica
iilkeler ABD, Fransa ve Japonya'dir. Egitim siiresi en kisa olan tilke 3 hafta ile Giiney
Afrika Cumbhuriyeti, en uzun olan iilke ise 5 yilla Arjantin'dir. Tiirkiye'nin turizmde
rakibi konumunda olan Yunanistan'da zorunlu egitim siiresi ise 3 yildir (Ahipasaoglu,

2006:29).

Profesyonel turist rehberligi egitimini degerlendirmek amaciyla FEG’in (Avrupa
Turist Rehberleri Birligi) iiye olan iilkelerde yaptigi anket ¢alismasinin sonuglarina
gore, yedi iilkede (Avusturya, Kibris, Yunanistan, Macaristan, irlanda, Hollanda ve
Iskogya) profesyonel turist rehberligi icin ulusal lisans gereklidir. Danimarka, Fransa,
Portekiz ve Slovenya' da hem ulusal, hem bdlgesel lisans uygulamasi bulunmaktadir.
Digerlerinde ise sadece bolgesel diizeyde lisans istenmektedir. Biitiin {ilkelerde
degerlendirme islemi, bakanlik ve turizm miidiirliigii gibi resmi bir kurum biinyesinde
ve genellikle tiniversite veya bir baska egitim kurumu ile birlikte yiiriitiilmekte, bunun
sonucunda yeterlilik belgesi verilmektedir. Finlandiya, Hollanda ve Iskogya gibi birkag
ilkede lisans konusu ulusal diizeydeki meslek kurulusuna birakilmistir. Yunanistan,

Italya, Portekiz ve Ispanya' da sozlii degerlendirme sadece anlatima dayal: iken, sozlii
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degerlendirmenin uygulandig1 diger tilkelerde anlatimin yani sira adaylar pratiklerini
sergiledikleri bir smavdan da gecmektedirler. Italya ve Ispanya haricinde biitiin
iilkelerde egitim igin kurslar diizenlenmektedir. Ispanya' da ise egitimin cercevesini
resmi turizm okulu belirlemektedir. Yunanistan ve Portekiz' de 2 ya da 3 yil siireyle
glinde 3 - 4 saatlik kurslar bulunmaktadir. Diger iilkelerdeki kurslar genellikle aksam
dersleri ve hafta sonu ziyaret ve pratikleri ile yar1 zamanl olarak devam etmektedir.
Irlanda ve Polonya'da bu kurslarin siiresi 3 aydir. Kurslarm tiimii, mesleki deneyime
sahip rehberlerden elde edilen pratik bilgilere dayali olarak akademik Ogretim
gorevlileri tarafindan verilmektedir. Londra' da teorik ve pratik kurslarin tim
Ogretmenleri, ilgili alanda yeterlilik sahibi olan profesyonel rehberlerden olusmaktadir.
Macaristan'da turist rehberligi egitimi, tur yOnetimi ve catering ile biitiinlesmis
durumdadir. Belgika ve Ingiltere disinda tiim iilkelerde en az bir yabanci dil zorunlulugu

bulunmaktadir (Yenen, 2004:3).

Diinyanin hemen tiim {ilkeleri rehberlik mesleginin icrasinda bilgilerin
giincellenmesinin 6neminin farkina varmiglar. Bu nedenle, Kanada, Avusturya, Kanarya
Adalar1, Danimarka, Ingiltere, Israil, Giiney Afrika ve Singapur siirekli egitimi sart
kosan tilkelerdir. Tiirkiye de ise 2001 yilindan itibaren profesyonel turist rehberlerinin
her yil en az ili¢ mesleki egitim seminerine katilmalar1 zorunlu hale getirmistir. Bazi
tilkeler, belirli araliklarla yeterlik sinavi yapmaktadirlar. Bunlarda sinav araliklar 2 yil
(Kanarya Adalar) ile 5 y1l (Isve¢ ve Ingiltere’ de Cambridge Rehberleri) arasinda
degismektedir (Ahipasaoglu, 2006:30).

Diinyada, oOzellikle turist ¢eken bazi yabanci filkelerdeki turist rehberligi

egitiminden ornekler soyledir:
Kanada ( Montreal)

Kanada’da rehberlik egitimi 1985 yilindan beri Kebek Otelcilik ve Turizm
Enstitiisli tarafindan verilmektedir. Rehberlerin en az ii¢ dil bilme zorunlulugu vardir.
Bunlardan Ingilizce ve Fransizca zorunlu diller ve bir dil daha istenmektedir. Egitimin
siiresi 7 ay ve 240 saat dersten olusmaktadir. Ogrencilerin ayrica yapmak zorunda
olduklar1 bireysel arastirma projeleri vardir. Kurslar iki yilda bir agilmaktadir. Boylece
ayni enstitli iginde diizenlenen tur yoneticiligi kursuna katilma firsat1 da verilmektedir.

Kursa bagvuracak adaylarin lise mezunu ve turizm sektoriinde veya insan iligkileri
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yogun bir alanda deneyimli olma sarti aranmaktadir. Yapilan sinav ve miilakatlardan

sonra 30 aday kabul edilmektedir.

Kursa katilan adaylar Montreal’in kiiltiirel topluluklari, turist psikolojisi, kiiltlirel
aktiviteler, tarih, cografya, yeralti sehirleri, din vb derslere tabi tutulmaktadirlar (

Colakoglu ve digerleri, 2007: 175).
Ingiltere

Ingiltere’nin her yerinde rehberler, resmi olarak tur yonetebilmelerine olanak
taniyan, rehber loncasina iiye olduklarini gdsteren ve herkes tarafindan saygi duyulan
“Blue Badge”, diger bir ifadeyle “Mavi Nisan” adi verilen tiniformalart giymek
zorundadirlar. Mavi Nigsan alabilmek i¢in rehberler 320 saatlik ya da 28 haftalik ¢ok
yogun bir kutsa tabi tutulmaktadirlar. Bu kursun icerigi ve siiresi ingiltere’nin bazi
yerlerinde farkliliklar gosterebilmektedir. Biitiin rehberlerin bu nigsani alabilmesi igin
akademik ¢aligmalarini, yazili ve sozIi smavlarimi bagartyla tamamlamalar

gerekmektedir (Pond, 1993: 95).

Puerto-Rico

Puerto Rico Universitesi ve Rehberler birligi'nin ortaklasa diizenledigi toplam
200 ders saatlik kursla rehberlik sertifikasi verilmektedir. Rehberlik sertifikasini alanlar
her sene en az 4 adet seminere katilmak zorundadirlar. Kursta verilen dersler: turizme
girig, kalite kontrol, miisteri hizmetleri, turizm kanunu, arkeoloji, sanat, gastronomi,
sOzlii ve yazili iletisim, tur yonetimi ve koordinasyonu, grup yonetimi, nis pazar vb.

(Morales, 2009).
Fransa

Fransa’da turist rehberi aday1 olabilmek igin lise sonrasi Sanat Tarihi, Arkeoloji,
[letisim, Turizm, Animasyon gibi konularda egitim veren bir yiiksekokul mezunu olmak
veya bu konularda mesleki deneyime sahip olmanin yani sira en az iki yabanci dili 1yi
seviyede bilmek gerekmektedir. Yabanci dil sinavini basaranlar, antik kentler, miizeler
ve ortak varliklar gibi konular1 kapsayan bir diger siava tabi tutulurlar. On elemeleri

basaran adaylar, olusturulan jiiri tarafindan sozlii sinava tabi tutulurlar. Rehberlik
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diplomasi, Fransa'da lisans ve master egitimi arasinda yer almaktadir (Degirmencioglu,

1998:81).

Yunanistan

Yunanistan'da turist rehberligi egitimi Kalkinma Bakanlig1 biinyesinde bir devlet
okuludur. Turist rehberi adaylar1 2.5 yil siireli egitim veren Yunanistan'daki Turist
Rehberligi Devlet Okulu'na gitmek zorundadirlar. Yunanistan'daki tiim turist rehberleri
ilkesel rehber olup iilke capinda rehberlik yapabilmektedirler. Diger bazi iilkelerdeki
turist rehberleri gibi bolgesel rehber degildirler. Turist rehberleri okulu, Atina ve
Selanik'te yer almakta olup daha fazla talep oldugunda Rodos, Girit, Korfu ve Midilli
adalarinda da turist rehberligi egitimi verilebilmektedir. Tiim okullarda egitim siiresi 2,5
yildir. Turist rehberi adaylarinin Avrupa Birligi iiyesi iilkelerden olmasi ve Modern
Yunan dilini akici bir sekilde konustuklarina dair belgelerinin olmasi gerekmektedir.
Adaylardan en az lise diizeyinde diploma istenmektedir. Turist rehberi adaylart ilk 6nce,
kendi tercihlerine bagli olarak en az bir yabanci dilden s6zlii ve yazili sinava tabi
tutulurlar. Yabanci dil sinavlarda basarili olabilmeleri i¢in turist rehberi adaylarinin,
sinavlardan 20 puan iizerinden 16 puan almalar1 gerekmektedir. Yabanci dil sinavinda
basarili olurlarsa Yunan Tarihi, Yunan Cografyasi konularini iceren yazili sinava ve
sOzlii smava tabi tutulurlar. Sinavlarda basarili olabilmeleri i¢in turist rehberi
adaylarinin, smavlardan 20 puan iizerinden 14 puan almalar1 gerekmektedir. Sinavlar

her 3 yilda bir yapilmaktadir ve her okula 30-35 6grenci kabul edilir.

Yunanistan' da rehberlik egitimi iicretsizdir. Ancak uygulama turu masraflar
adaylar tarafindan 6denmektedir. Kursu basariyla bitiren adaylar 6 ay staj yapmak
zorundadirlar. Ders sayis1 25 olup, toplam ders saati 1040’tir. 110 saat miizelerde 240

saat sit alanlarindaki derslerle birlikte toplam 1390 saatlik bir egitim uygulanmaktadir.

Egitim verilen dersler sunlardir:
- Antik Yunan Tarihi - 50 saat,

- Bizans Tarihi - 50 Saat,

- Modern Yunan Tarihi - 50 saat,
- Eskigag Arkeolojisi - 80 saat,

- Klasik Arkeoloji - 120 saat,

- Bizans Arkeolojisi - 120 saat,
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- Sanat Tarihi - 100 saat,

- Mimarlik Tarihi - 30 saat,

- Tiyatro Tarihi - 30 saat,

- Dini Egitim - 40 saat,

- Mitoloji - 20 saat,

- Antik Yunan Edebiyati Tarihi - 30 saat,

- Modern Yunan Edebiyati Tarihi - 20 saat,

- Folklor - 30 saat,
- Cografya - 30 saat,

- Ekoloji - 60 saat,

- Jeoloji, Paleontoloji, Magara Bilimi- 20 saat,

- Arkeoloji Hukuku - 20 saat,

- Turist Hukuku ve Turist Gelisimi - 30 saat,

- Seyahat Acentalar1 ve Oteller - 30 saat,

- Turist Psikolojisi - 20 saat,

- Tlkyardim - 20 saat,

- Telaffuz Dersi - 10 saat,

- Rehberlik Uygulamalari - 30 saat,

- Otobiiste Rehberlik Uygulamalari - 30 saat. Kalamboukidou (2009).

2.4.8.1.2 Tiirkiye’de Profesyonel Turist Rehberligi Egitimi

Bir {ilkenin tanittiminda en 6nemli kaynaklardan biri de turist rehberidir. Tiirk turizm
egitim politikasinin temel ilkesi turizm sektoriiniin ihtiya¢ duydugu nitelikte ve sayida
elemant sektore kazandirmaktir. Turizm egitim kalitesinin en 6nemli gostergelerinden
biri de rehberlerin bilgi ve beceri diizeyleridir. Bu diizey turiste sunulan hizmet
kalitesinin de belirleyicisidir. Egitim kalitesini belirleyen unsurlarin basinda rehberlik
kurslarinda verilen derslerin sayisi, ders saati, ders icerigi, dersi verecek kisilerin
niteligi gelir (Soykan,2002:99). Bu nedenle Tiirkiye’de Kiiltiir ve Turizm Bakanliginca
yiiriitiilmekte olan rehberlik kursu ders programinin tekrar gozden gegirilmesine ihtiyag

vardir.
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TUREB’in 2003 yilinda 1833 rehbere uyguladigi bugiine kadarki en genis
katilimli ankete gore; yiizde 23.4°1 lise, ylizde 7.8’1 Onlisans, yiizde 50.6’s1 lisans,
ylizde 18’1 yiiksek lisans, %4’li doktora egitimi almistir. Rehberlerin % 50’sinden
fazlasiin lisans mezunu olmasi sevindirici olsa da bu rehberlerin iiniversite rehberlik
béliimii mezunu olduklarini gdstermez. Universitelerin herhangi bir béliimiinden mezun

olanlar da bakanlik kurslar1 ile rehber olabilmektedirler.

Universitelerde turist rehberligi boliimlerinin agilmasiyla, Tiirkiye’de rehberlik

egitimi konusunda ii¢ farkli yap1 ortaya ¢ikmaktadir:
1) ilgili lisans programi mezunlari,
2) ilgili 6nlisans programi boliim mezunlari,
3) Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin agmis oldugu 7 aylik kurs mezunlari

Bu ii¢ egitim sisteminden de mezun olanlara ayni haklar verilmektedir. Bu olusan
kaosun devam etmesi, mesleki sorunlarin da devam edeceginin bir gostergesidir.
Universite dgrencilerinin kazanimlar1 temelinde bakildiginda, haksiz bir uygulama olan
bu celigkili durumun siirdiiriilmesine son verilmelidir. Bakanligin 2005 yili profesyonel
Turist Rehberligi yonetmeliginde yaptigi degisikliklerle, rehberlik kurslarmin ders
saatlerini artirip kurslara katilimda asgari 2 yillik yiiksekokul kosulu getirmesi ile kismi
iyilestirmeler yapmasi, bu esitsizligin ortadan kalmasini saglamamistir. Bu sistemin tek
cat1 altinda toplanmasi ve bu catinin da lisans programlari ile iiniversitelerde olmasi

gerekmektedir.

Tiirkiye’deki turist rehberligi egitiminin sorunu sadece bu 3 ayakli egitim yapisi
degil, ayrica rehberlik egitimi veren okullarda 6gretim {iyesi yetersizligi ve on lisans ve
lisans diizeyinde sadece Ingilizce dilinden rehber yetistirildiginden Ingilizce bilen

rehber sayisinin fazlalig1 bu sorunlarin basinda gelmelidir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanhg@inca yiiriitiillen profesyonel turist rehberligi
kurslari: Tiirkiye’de rehberlerin egitimi 1995 yilina kadar sadece Kiiltiir ve Turizm
Bakanliginca yiriitiilmiistiir. Bu kurslar iki tlirliiydii. 3 aylik kurslarla bolgesel ve 6
aylik kurslarla da iilkesel rehber yetistirilmekteydi. Son yillarda sadece iilkesel rehber
yetistirilmektedir. Bakanlik bolgesel rehberlik belgelerini gerekleri yapilarak iilkesele
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dontstiirilmiistiir. 2005 yilindaki yeni yonetmelikle, Kiiltiir ve Turizm Bakanliginca

acilan kurs siireleri 3 aydan 7 aya ¢ikarilmstir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan profesyonel turist rehberligi kurslarina
katilacak kisilerin segimleri bir giris sinavi ile olmaktadir. Profesyonel Turist rehberligi
Yonetmeliginin 9. maddesi uyarinca adaylarin se¢me sinavlarina katilabilmeleri igin

gereken sartlar;

-T.C. vatandas1 olmak,

-18 yasin1 doldurmus olmak,

-En az 0n lisans mezunu olmak,

-Sabikasiz olmak,

- Saglikli olmak,

-Sinava girecegi dili veya dilleri iyi derecede bilmek,

Yukarida belirtilen kosullar1 saglayan adaylar, kurs dncesi genel kiiltiir ve yabanci
dil yazili ve sozlii sinavlardan olusan giris sinavina tabi tutulmakta, basarili olan adaylar
kursa katilmaya hak kazanmaktadir. Turist rehberligi sinavlarina bagvurabilmek icin lise
mezunu olmak yeterliyken, 25 Kasim 2005 tarihli yonetmelikle Tiirkiye’de rehber

olabilmek i¢in herhangi bir 6nlisans programindan mezun olmak ibaresi yer almaktadir.
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Tablo 4. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Profesyonel Turist Rehberligi Kurslarinda

Verilen Dersler ve Saatleri

Dersler Saat (Kredi)
Kiiltiir ve 1) Genel Turizm Bilgisi ve Turizm Mevzuati 30
Turizm 2) Turist Rehberligi Meslek Dersi 50
Bakanlig1 3) Tirkiyenin Turizm Cografyas1 ve Turizm
Tanitimi 50

4) Arkeoloji 60

5) Sanat tarihi 60

6) Mitoloji 60

7) Genel Tiirk Tarihi 60

8) Anadolu Medeniyetleri Tarihi 60

9) Sosyoloji 20

10) Dinler Tarihi 40

11) Edebiyat 30

12) Sosyal Davranislar ve iletisim 20

13) Genel Saglik Bilgisi ve Ilkyardim 20

14) Anadolu Turu 36 giin
Toplam 560 saat +
Kurs Saati Anadolu Turu

Kurs sonunda adaylar bu derslerden ayr1 ayri bitirme sinavina tabi tutulurlar ve
gerekli yeterlilige sahip olanlar Anadolu turuna katilirlar. Anadolu tatbikat gezisini de
tamamlayanlara Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi tarafindan profesyonel turist rehberligi
kokart1 verilir. Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeliginin 18. maddesine gore Tablo
4’te belirtilen ders gruplart disinda, kurs miifredatina takviye amaciyla en az bes
konuda konferans verilir. Konferans konular1 ve konferans verecek kisiler il
miidiirliigiiniin ve meslek kuruluslarinin goriisleri de alinarak Bakanlik tarafindan

belirlenir ve onaylanir (Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi, 2005).
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Tablo 4 incelendiginde 1,2,12 ve 13. maddede yer alan dersler, genel
bilgilendirme, digerleri ise Tiirkiye ile ilgili derslerdir. Derslerin hem sayilar1 ve siireleri
az hem de bu derslerden elde ettikleri bilgileri nasil sunacaklariyla yani nasil
pazarlayacaklartyla ilgili olan pazarlama alanindaki dersler bulunmamaktadir. Teorik
ders saatleri toplami Bakanlik kurslar1 560 saat iken, iki yillik yiiksek okullar igin
yaklagik 1500 saat, dort yillik yiiksek okullarin i¢in yaklagik 2800 saattir. Bu derslerin
ne icerik bakimindan ne de saat (kredi) bakimindan 4 yillik Turist rehberligi
boliimlerinde verilen derslerle kiyaslanamayacak kadar yetersizdir. Kurs siireleri ve ders

icerikleri sektorel ihtiyaglara gore degistirilmeli ve gelistirilmelidir.

Bakanligin sektordeki rehber ihtiyaci dikkate alinmadan, kontenjan uygulamasi
yapilmadan agtig1 kurslar neticesinde rehber enflasyonu olusumuna neden olmustur.
Buna bagli olarak, bir ise 3-4 rehberin aday olmasiyla rehber taban {icretlerinin
uygulanmasi zorlagmis hatta giinliik iicret almadan calisan rehberler ortaya ¢ikmistir

(Ozbay, 2002:275-287).

Onlisans Diizeyinde Verilen Turist Rehberligi Egitimi: Tiirkiye’de 2008 yili
itibariyle 16 {iiniversitede 19 meslek yiiksek okulunda oOnlisans diizeyinde turizm
rehberligi bolimii bulunmaktadir. Bu okullarin 2008 yili1 kontenjanlari meslek ytiksek
okullarinin tiimii turizm rehberligi programina OSS-dil puaniyla dgrenci almaktadir.
Onlisans diizeyinde rehberlik egitimi veren {iniversitelerin toplam kontenjan sayis1 1290

kisidir (Hacioglu, 2008:244-247).

Lisans Diizeyinde Egitin Veren Turist Rehberligi Egitimi: Tiirkiye’de 2008
yili itibariyle 5 iiniversitede farkli isimler altinda dort yillik turist rehberligi boliimi
bulunmaktadir. Lisans diizeyinde rehberlik egitimi veren iiniversitelerin toplam
kontenjan sayis1 300 kisidir (Haci0glu,2008:244-247). Turist rehberlerinin yetistirilmesi
konusunda {iniversitelerin egitimi 6nemlidir. Ciinkii, ilk¢aglardan giliniimiize kadar
uzanan genis pespektifte yer alan kiiltiirel varliklarimizin tanittimi1 ve pazarlanmasinda
dogru ve ayrintili bilgilerle donatilmis rehberlerin yetistirilmesi ve mesleki
formasyonunun kazandirilmas: ancak konunun uzmanlar tarafindan verilecek sistemli

bir tiniversite egitimi ile miimkiin olacaktir (Tiiksoy veYiirik,1997:37-62).

08.09.1995 tarihinde Profesyonel Turist Rehberligi yonetmeliginde yapilan

degisiklikle, Fakiilte ve yiiksekokullarin rehberlik boliimlerinden mezun olan ve en az
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(C) seviyesinde KPDS belgesi bulunanlar, Bakanlik¢a agilacak kursun sonunda yapilan
veya Universitelerce diizenlenen uygulama gezisine katildiklarina iliskin belgelerini
Bakanliga bir dilek¢e ekinde ibraz etmeleri halinde, adlarina profesyonel turist
rehberligi kimlik kartin1 alabilmektedirler. En az (C) seviyesinde KPDS belgesi
bulunmayanlarin, bakanlikca miistakilen yapilacak yabanci dil sozli ve yazili

siavlarinda basarili olmalar1 gerekmektedir.

25 Kasim 2005 yilinda yaymnlanan yeni yonetmelik ile 657 sayili Devlet
Memurlar1 Kanununa tabi olarak ¢alisan ve rehberlik kimlik kart1 bulunan rehberler, bu
gorevlerinden ilisiklerini kesmeden rehberlik meslegini icra edemezler. Memuriyetle
iligkilerini kestiklerini belgelemeyenler vizelerini yaptiramazlar (Kiiltiir ve Turizm

Bakanlig1,2009b).

Tiirkiye’de farkli nitelikte ve siirelerde verilen rehberlik egitimi olumsuz
sonuglara neden olmustur. Rehberlik egitiminde egitim siiresi ve niteligi acisindan bir
standartlasma  yakalanamamis, bu nedenle de belirli standartlarda rehber
yetistirilememistir. Ayrica farkli seviyelerde egitim almis kisilerin ayni1 haklara sahip
olmasi firsat esitligine engel teskil etmektedir. Ayrica, bu esitsizlik rehberlik egitimini
lisans diizeyinde alan 6grencilerde motivasyon eksikligine neden olmaktadir. Rehberlik
egitimini lisans diizeyinde verilen egitimin kazandiracag: bilgi ve beceri diizeyi ile 7
aylik rehberlik kurslarinin kazandiracagi bilgi ve nitelikler birbirinden farkli olacaktir
(Kusluvan ve Cesmeci, 2002:235-242; Yildiz ve Demirel, 2008:255-260; Hacioglu,
2008:244-247). Bu olumsuzluklarin ortadan kalmasi ve daha kaliteli egitim
verilebilmesi i¢in  rehberlik egitim programinin  iiniversitelere  birakilmasi

gerekmektedir.

Yaygin olarak tabir edilen dillerde, 6zellikle Ingilizce dilinden, turist rehberligi
egitimi liniversiteler tarafindan gerceklestirilmekte ve yeterli sayida yetistirilmektedir.
Bakanlik, {iist iiste rehberlik kurslar1 agmasi ozellikle Ingilizce dilinde “rehber
enflasyonu”na neden olmustur. Bu sorunlardan kurtulmak i¢in turist rehberligi egitimi
tiniversitelere birakilmali ve Bakanlhigin kurs agmak yerine denetim gorevini
tistlenmelidir. Rehberlik egitimi iiniversite diizeyinde de sadece lisans diizeyinde
verilmeli ve On lisans rehberlik programlarinin kapatilmasi daha kaliteli bir egitim i¢in
uygun olacaktir. 2010°lu yillara kadar rehber aciginin olmadigi gerek sektor

kuruluglarinin gerekse akademisyenlerin ¢alismalariyla dile getirilmistir (Ahipasaoglu,
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2003:221-233). Tiirkiye’de Rehberlik bolimi disindaki boliimlerden lisans diizeyinde
mezun olan ve rehberlik icra etmek isteyenler i¢in en az iki yil siirecek turist rehberlik
egitimi sertifika programi a¢ilmasi daha yararl olabilir. Bdylece bu programdan mezun
olduktan sonra rehberlik icin gerekli kosullar olan Anadolu egitim gezisini
gerceklestirmeleri ve KPDS’den C diizeyinde belgesini almalar1 kosuluyla rehberlik

yapabilmeleri saglanabilir.

Turist rehberligi, bir miktar kitabi bilgi ve Tiirk misafirperverligi ile yapilabilecek
bir meslek degildir. Yeterli kiiltiirel birikimi olmayan, alaninda yeterli egitimi almamais
bir rehberlik hizmetiyle turizm patlamasi gergeklestirmek miimkiin degildir. Kisiligi
belirli bir diizeyi agamamus, kendine giiveni olmayan, birebir insan iliskilerini dengeli
ylirlitme yetenegine sahip olmayan, sorumluluk duygusu ve is ahlaki yeterince
gelismemis bir rehber vasitasiyla iilkenin tarihsel, kiiltiirel zenginliklerini, dogal
giizelliklerinin geregince turistlere aktarilmast miimkiin olmayacaktir (Giindiiz ve

Albustanlioglu, 1997:95-104).

Tirkiye Avrupa Birligine iiye olma olanaginin netlesmesi durumunda, Tiirk turist
rehberlerinin rekabet giiciiniin yiiksek olabilmesi onlara verilecek nitelikli egitimle
miimkiin olacaktir. Aksi takdirde rehberlik hizmetlerinin yabanci uyruklu kisilerin

etkinligi altina girmesi, Tiirkiye adina olumsuz sonuglar dogurabilir.

2.4.9 Turist Rehberliginde Uzmanlasma

Profesyonel turist rehberligi mesleginde uzmanlagma, Tiirkiye’deki turizmin
cesitlenerek tiim yila yayilmasi, turist profilinin ¢esitlenmesi, tiiketici taleplerine daha
genis alanda yer verilebilmesi sayesinde turist memnuniyetinin saglanmasinda katk1
saglayacaktir. Turist rehberligi mesleginde uzmanlasma saglanmali ve gereken
alanlarda uzmanlasma egitim programlari agilmasi gerekmektedir (Hacioglu, Koéroglu,
Ko6roglu,2007:685-699) Anadolu kiiltiir mirasinin gesitliligi ve yer yer karmasikligi da
dikkate alindiginda, her rehberin bu miras1 eksiksiz olarak mesleki bilgi donanimi igine
almasi1 oldukca zordur. Her rehber zaman i¢inde kendi bilgi donanimi ve istegine baglh
olarak bazi bolge, il ve alanlarda daha uzman hale gelmektedir. Ayrica, turizm tiiketicisi

profilindeki degisimlere paralel olarak da 6zel ilgi alanlarinda rehber yetistirme ihtiyaci
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giderek artacaktir. Bu nedenlerle, turist rehberliginde uzmanlagma Tirkiye turizm
iiriinlerinin gesitlendirilmesi ile paralel yiiriimesi gereken bir alandir. Ozellikle diinya
turizm pastasindan daha fazla pay alabilmeyi saglayacak olan Kkiiltliir turizminin
arzulanan noktalara ulagabilmesi, 6zel ilgi alanlarinda yetistirilen rehberlerinin etkinligi
ile olacaktir. Bakanligin, uzmanlagma egitimini vermesi yerine rehberlerin uzmanlagma
egitimlerinin, meslek kuruluslari ile ilgili {iniversite boliimlerinin yapacaklar1 ortak
calismalarla yiiriitiilmesi daha iyi olabilir. Bakanlik bu alanda da sadece yonlendirme ve

gbzetim gorevini iistlenmesi daha iyi olacaktir (Ozbay, 2002:275-287).
2.4.10 Turist Rehberlerinin Hizmet I¢ci Egitim Seminerleri

Hizmet i¢i egitim, bir meslek elemaninin meslegine aday veya asil olarak
girisinden ¢esitli nedenlerle isinden ayrilisina kadar gecgen siirede bilgi, beceri,
davraniglarinda  degisiklik  yapmaya  yonelik  etkinliklerinin  tiimii  olarak
tanimlanmaktadir (Bilgin, Akay, Koyuncu ve Hasar, 2007:11). Baska birtanima gore ise
hizmet ici egitim, kisi ile kesin hukuki iliskisinin kuruldugu tarihten, isten ayrildigi
tarihe kadar gecgen siire icinde, isin gerektirdigi performans diizeyine ulsmasi igin
gereken bilgi, beceri ve davraniglarin sistemli bir sekilde 6gretilmesi siirecidir (Giil,

2000:2).

Hizmet i¢i egitimin amaci, insanlarin bilgiye erisebilecegi ve bu bilgileri degisik
bir anlamda kullanabilecegi inancini yaratmaktir. Egitim, yonetim kavraminin
gelismesine destekte bulunur. Bir yoneticinin iyi bir yonetim sergilemesi gerekli oldugu
kadar c¢alisanlarin da nitelikli ¢alisan olmasi o kadar dnemlidir. Personel de sorumluluk,
baglilik ve inisiyatif sergileyerek yonetimin daha iyi bir hale gelmesine katkida bulunur
(Ersen,1997:119) Hizmet i¢i egitimin ii¢ temel amaci bulunmaktadir (Bilgin ve

digerleri, 2007:12-13; Tortop, 2005: 188):

* Personele yapmakta oldugu isin daha iyi yapilmasimi saglamak i¢in gerekli
bilgi ve yetenegi kazandirmak ve gelistirmek,

* Personele daha iist gorevlere gecebilmesi icin gerekli olan yeterliligi
kazandirmak,

* Personelin orgiit ve ise karsi davraniglarini olumlu yonde degistirmektir.
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Profesyonel bir meslek olarak turist rehberliginin beslendigi bilgi alam1 ¢ok
genistir. Turist rehberlerinin bir anlamda ayakli kiitiiphane islevi iislenmesi beklenir

(Ozbay, 2002:275-287).

Turist rehberi bir iilkenin turizm {irtiniiniin dogrudan tanitimin1 yaparak konuklari
bilgilendiren kisidir. Bu nedenle turist rehberi tanitacagi yerler hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmasi gerekir. Turistin goziinde rehber, iilkeyi temsil eden bir kisi, bir 6rnek
oldugundan genel kiiltiirii yliksek olmali, yenilikleri izlemeli, giindemden haberdar
olmalidir (Degirmencioglu, 2001:189-196; Soykan, 2002:99-106). Turist rehberleri
yaptiklari isin geregi olarak siirekli bir bilgilenme ortami i¢inde olmalar1 gerekmektedir.

Hizmet i¢i egitim seminerleri bu bakimdan rehberlere olumlu katkilar saglayacaktir.

12 Eyliil 1998 tarihinde kurulan TUREB ve bagl orgiitler, rehberlerin gereksinim
duyduklart yerler ve konular hakkinda egitim ¢alismalar1 yapmislar ve yapmaktadirlar.
Bu orgiitlerin egitime verdikleri onem ve yaptiklar1 egitim ¢aligmalart Turizm
Bakanligin1 harekete gecirmis, TUREB’in Onerileri dogrultusunda 2000 yilinda yapilan
yonetmelik degisikligi ile her rehber i¢in yilda en az ii¢ konuda egitim alma zorunlulugu

getirilmistir.

Rehberlerin vize hakki elde edebilmeleri i¢in her yil katilmak zorunda olduklari
hizmet ici egitim seminerleri 2001 yilindan itibaren yapilmaya baglanmistir. 2001 ile

2010 yillari itibariyle seminer konulart Ek 1°de yer almaktadir.

Profesyonel turizm rehberleri meslek yagsamlari siiresince kendilerini yenilemeleri,
bilgilerini giincellemeleri gerekmektedir. Hizmet i¢i egitim seminerleri bu bakimdan
rehberlerin bilgilerini arttirmalarini, yeniliklerden haberdar olmalari konusunda onlara
katki saglayacaktir. 2001 ile 2010 yillar1 itibariyle seminer konularina bakildiginda,
2008 yilinda Tanitimda imaj, teknik ve usuller adinda bir seminer konusu ve 2009
yillinda Tiirkiye’nin turistik imaj1 ve tanitimin rolii adinda bir seminer konusu olmak
tizere on yil i¢inde pazarlama alaninda sadece 2 seminer konusu belirlenmistir. Bu da

pazarlama alaninda ne kadar az seminer konusu belirlendigini gostermektedir.

Profesyonel Turist Rehberleri, yonetmeligin 32. maddesi hilkmii geregince her yil
Kasim ve Aralik aylarinda diizenlenen hizmet i¢i egitim seminerlerinden en az iig

tanesine katilmak zorundadirlar. Bakanlikca her yil Aralik aymnin sonuna kadar,
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tiniversitelerin ve meslek kuruluglarinin da goriisleri alinarak en az 8 seminer konusu

belirlenir.

Profesyonel turist rehberleri her yil 1 Ocak—30 Nisan tarihleri arasinda bagh
olduklar1 Il Kiiltiir ve Turizm Midiirliiklerine vizelerini yaptirirlar.Ydnetmeligin
32.maddesinde tanimlanan ve resmi belgeye dayanan miicbir sebepler disinda herhangi
bir nedenle diizenlenen seminerlere katilmayan rehberlerin yillik vizesi yapilmaz.
Vizelerini yaptirirken o yilin tarihini tasiyan sabika kaydi belgesi ile, vizeyi izleyen

yildan bir 6nceki seminerlere katildiklarina dair belgeyi ibraz ederler.
Seminerlere;

Saghk: Rehberlerin tam tesekkiilli hastaneden alinmis, c¢alismasina engel

durumunun olduguna dair saglik kurulu raporuyla belgelenmesi halinde gegerlidir.

Yurtdisinda Egitim: T.C. devleti tarafindan izinli olarak yurtdisinda siirdiiriilen
doktora, yiiksek lisans (master) ve Milli Egitim Bakanliginca burslu olarak lisans

egitimi amaciyla gidenler igin gegerlidir.

Yurtdisinda Kamu Gorevi: Kendisinin veya esinin kamu gorevi dolayisiyla

yurtdisinda bulunmak,

Yurt disinda en az bir (1) yil siireyle ikamet zorunlulugu : Yurtdisinda ikamet
tescili i¢in o iilke tarafindan yurtdisina ¢ikma tahdidi konulanlarin bu durumu
belgelemeleri halinde gecerli olmak iizere yurtdisinda en fazla bir (1) yil siire ile ikamet

zorunlulugu,
Dogal afetler, Askerlik,

Nedenleriyle olusan mazeretlerinin asillar1 veya resmi kuruluslardan/ noterden
tasdikli suretleri, terclimelerinin de asillar1 veya onayli suretleri ile yeminli
biirolarca/konsolosluklarca onayli terciimelerinin asillart ile seminere katilim bildirim
formunu ibraz etmeleri zorunludur. Mazeretlerini bildirenlerin durumlari, Bakanlik¢a
olusturulacak Mazeret Komisyonunun yapacagi toplantida incelenerek karara baglanir.
Sonuglar ilgili 11 Miidiirliikleri ile meslek kuruluslarina bildirilir (Kiiltiir ve Turizm

Bakanlig1, 2009c¢).
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2.4.11 Turist Rehberligi Orgiitleri

Tiirkiye’de profesyonel turist rehberi orgiitlenmesi heniiz tamamlanamamistir. Birlik
ve beraberligi saglamak, meslek mensuplarinin ortak gereksinmelerini karsilamak,
mesleki etkinlikleri kolaylastirmak, meslegin genel ¢ikarlara uygun bir sekilde
gelismesini saglamak, meslek disiplin ve ahlakin1 korumak gibi amaglar icin iist orgiit
kurma c¢aligmalar1 uzun siireden beri siirmektedir. Profesyonel turist rehberleri igin
meslek odasi veya dernek bazinda orgiitlenmislerdir. Rehberlik mesleginde orgiitlenme
yerel veya bolgesel orgiitler, ulusal orgiitler, uluslar arasi orgiitler olmak iizere iig¢

diizeydedir.
a) Uluslararasi Rehberlik Orgiitleri

Diinya Turist Rehberleri Federasyonlar: Birligi (World Federation of Tourist
Guide Associations - WFTGA), 1985 yilinda kurulmustur ve resmi olarak herhangi bir
kazang amaci gilitmeyen ve politik unsurlar1 igermeyen bir organizasyon olarak kabul
edilmistir. Toplulugun resmi dili Ingilizcedir. Birlik, 55 iilkeden 88.000'in iizerinde

turist rehberini temsil etmektedir. Birligin amagclari;

e rehberleri uluslar arasi alanda temsil etmek, haklarin1 gelistirmek,
korumak,

e ziyaretcilere profesyonel bir hizmet sunmak,

e birlikler, bireyler, egitim kurumlar1 arasinda diinya ¢apinda iletisim zemini
olusturmak

e rehberlik  mesleginin  imajin1  giiclendirmek,  sorunlarla  basa
cikabilmelerinde rehberlere yardimci olmak,

e uluslararasi egitim programlar1 uygulayarak rehberlerin kalitesini arttirmak

yoniinde etkinlikleri icerir.

Avrupa Turist Rehberleri Birligi (European Federation of Tourist Guide
Associations - FEG), Avrupa'daki profesyonel turist rehberlerini bir araya getirmek,
rehberleri Avrupa diizeyinde temsil etmek, Avrupa' y1 ziyaret eden turistlere en iyi
kalitede hizmet sunmak amaciyla 1986 yilinda Paris'te kurumustur. Her iki yilda bir
FEG, Avrupa Birligi Turist Rehberleri Toplantis1 diizenlenmektedir. Uye birliklerin

temsilcileri, bilgi aligverisinde bulunmak ve yapilan 6 aylik politikalarda goriis birligine
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varmak amaciyla Nisan ve Kasim aylarinda olmak {izere yilda iki kez toplanti
diizenlemektedirler. Avusturya, Kibris, Danimarka, Fransa, Almanya, Yunanistan,
izlanda, irlanda, italya, ispanya, Tiirkiye ve Ingiltere tam iiyelik hakkina sahiptirler
(Colakoglu ve digerleri, 2007:183).

b) Ulusal Rehberlik Orgiitleri

TUREB (Turist Rehberleri Birligi), Eyliil-1998’de dort meslek orgiitiiniin biraraya
gelmesiyle olusmus, ardindan 15/04/2002 tarihinde yedi meslek &rgiitiiniin; IRO, IZRO,
ARED, AKREDER, KARED, KURED, MARED yenilenmis bir protokol etrafinda
biraraya gelmesiyle olusturulmus temsili bir birliktir. Birlik ¢aligmalar1 3 Nisan 2006
tarihinden itibaren Profesyonel Turist Rehberleri Birligi Dernegi catis1 altinda IRO,
ARED, KARED, KURED, KARDER, BORED ve CARED derneklerinin katilimi ile

stirdiiriilmektedir. Birligin amaglari;
- Turist rehberlerinin ortak sorunlarini saptamak ve ¢6zliim onerileri olusturmak,
-Meslek kuruluslar arasinda isbirligi ve koordinasyon saglamak,

- Turist rehberleri meslek ve meslek oOrgiitlenmesine yonelik yasal ve idari

diizenlemeler konusunda ortak girisimde bulunmak ve ¢aba gdstermek,

- Turizm sektoriinde faaliyet gosteren diger meslek orgiitlenmeleri ile kamu
kurum ve kuruluslariyla idari makamlar karsisinda temsilde isbirligi ve koordinasyonu

saglamak amaglamaktadir.

Tiirkiye’deki 9.000’e yakin profesyonel turist rehberinin yaklagik 5-6 bini
TUREB biinyesi i¢inde temsil edilmektedir (Tureb,2009).

Diger meslek orgiitleri:
Istanbul Turist Rehberleri Esnaf Odas1 (IRO),
Izmir Turist Rehberleri Odas1 (IZRO),

Ankara Profesyonel Turizm Rehberleri Dernegi (ARED),
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Akdeniz Turist Rehberleri Dernegi (AKREDER),
Marmaris Rehberler Dernegi (MARED),
Kapadokya Rehberler Dernegi (KARED),
Kusadasi Turist Rehberleri Dernegi (KURED),
Antalya Rehberler Dernegi (REHBERANT),
Bodrum Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi (BORED),
Canakkale Rehberler Dernegi (CARED),
Karadeniz Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi (KARDER)

Tiirkiye Turist Rehberleri Vakfi (REVAK), 100 turist rehberinin katkilariyla 1996
yilinda kurulmustur. Tirkiye'ye gelen turistlere en iyi hizmeti sunmak, turizm
rehberlerinin hizmet ici egitimi, basta olmak iizere, rehberlere yonelik sosyal, kiiltiirel
ve ekonomik etkinliklerde bulunmak ve mesleki dayanigsmayi arttirmak; sektoriin tilke
ekonomisinde 6nem ve sayginligini arttirici, turizm potansiyeline islerlik kazandirici
calismalar yapmak tizere hizmet veren bir kurulustur. REVAK, Rehber Basim Yaym
Dagitim Reklamcilik ve Ticaret A.S. araciligiyla dogru bilgiler ve profesyonel kalitede
fotograflar igeren, uygun fiyatlarla satilan kitaplar yayimlamay:r hedeflemistir

(Ahipasaoglu, 2006:60).
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3 YONTEM
3.1 Arastirma Modeli

Arastirmada belirli bir konu hakkinda sistematik bilgi toplama ve analiz ederek
belli sonuglara varmak ve bu sonuglar 1s18inda giincel sorunlara ¢6ziim Onerileri
getirmek amaclandigindan, bu arastirma, amac¢ ve dilizey yoOniinden uygulama
aragtirmalart kapsaminda degerlendirilebilir (Dinler 2000:10). Analiz edilen orijinal
verilerin toplanmasi i¢in gelistirilmis yontemler uygulandigi icin teorik degil ampirik
bir ¢alismadir. Arastirma, var olan bir durumun fotografini ¢ektigi i¢cin tanimlayici
(descriptive) (Arikan, 2004:28) olmakla birlikte belirlenen degiskenler arasinda
hipotezler kurup iliski analizleri de yapildigindan ayn1 zamanda agiklayici (explarotary)

ozellige sahiptir (Clark, Riley, Wilkie ve Wood, 1998: 9).
3.2 Verilerin Toplanmasi

Bu ¢alisma i¢in temel olarak iki tiir veri toplama yontemi kullanilmistir: Birincil
veri toplama yontemi ve ikincil veri toplama yontemi. Konu hakkinda, giivenilir ve
gecerli bilgiye ulagmak icin tek bir yontemin uygulanmasinin yeterli olmayacagi, bu iki
yontemi  kullanmanin  arastirmanin  metodolojisini daha da  gii¢lendirdigi
diistiniilmektedir. Her iki metodu kullanan bir¢ok yazar i¢in nitel (kalitatif) veriler, nicel
(kantitatif) verilerin elde edilmesinde yardimci yontem olarak da Onemli katkilar
saglamistir (Davies, 2003:97-111). Bu c¢alisma i¢in temelde birincil veriler ve literatiir

taramasina dayali olarak ikincil veriler kullanilmustir.

Ikincil Veri Toplama Yontemi

“Literatiir taramas1” olarak da bilinen ikincil veri toplama yontemi, 6nceden
ortaya cikarilmis ve basili hale getirilmis verilerin taranmasia dayali bir yontemdir
(Kumar, 1999:27). Bu yontem ile bir¢ok kisi, kurum ve kurulus tarafindan hazirlanmis
kaynagi belli olan yayimmlanmis veya yayimmlanmamis kitap, makale, bildiri, tez
calismasi, ders notu, konusma metni ve ilgili internet siteleri taranmistir. Literatiir
taramasinda, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, Devlet Planlama Teskilat1, Tiirkiye Istatistik
Kurumu ve diger kamu kurum — kurulus — kisilerin (aragtirmacilarin) yayinladigi ve
yapmis oldugu calismalar incelenmistir. Aragtirmanin genel gergevesinin ¢izilmesinde

ve ilgili kavramlarin tespit edilip tanimlanmasinda ikincil veriler 6nem tasimaktadir.
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Birincil Veri Toplama Yiontemi

Arastirmaya Ozgili sonuglarin ortaya koyulabilmesi ve arasgtirmanin amaglarina
ulagsmast agisindan birincil verilerin toplanmasi Onemlidir. Birincil verilerin elde
edilmesinde kalitatif (nitel) ve kantitatif (nicel) yaklagimlarin ikisi de ayni anda
kullanilmustir.

Nicel (kantitatif) arastirma yontemleri olarak icerik analizi ve anket olmak {izere
iki yontem izlenmistir. Nitel (kalitatif) arastirma yOntemleri ise, alan arastirmasinda
nicel (kantitatif) yontemlerden elde edilmeyen verilere ulasmak amaciyla, “miilakat,
katilimct gozlem” seklinde uygulanmigtir. Ayrica, soru formlarinda yer alan agik uglu

sorular ve “yorum” kisminda yer alan bilgiler nitel (kalitatif) olarak kabul edilebilir.

a)Nicel (kantitatif) arastirma yontemleri

Icerik Analizi: igerik ¢dziimlemesi arastirmacinin bir yazili kaynag: incelerken
gormek istedigi bilgi, olgiit (kriter), veya 0zlin metinde ne kadar siklikla sdylendiginin
ortaya konmasidir (Aziz, 1990:107). Neumann’a (2003:219) gore “igerik analizi bir
metnin icerigini bir araya getirmek ve analiz etmek i¢in kullanilan tekniktir”. Icerik
analizi genellikle brosiir, gazete makale reklam, film, resmi evrak, fotograf, video kaydi,
ve web sayfasi gibi turizm destinasyonlari hakkinda olduk¢a zengin bilgi saglayan
gorsel materyallere dayandirilir. Arastirmanin amaglarina gére bu metodun nitel veya

nicel olarak kullanilmasi1 mimkundiir.

Bu arastirmada, ge¢mis yillarda gerceklestirilen H.I.E.S. faaliyetleri kapsaminda
belirlenen seminer konular1 igerik analizi ile belirlenmistir. Bu ¢alismada, igerik analizi,
seminer konularii sayisal Ozellikleri acisindan ele aldigr icin nicel Ozellikler

sergilemektedir.

Arastirmanin konusu olan Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin yetki verdigi kurum ve
kuruluglar tarafindan verilen profesyonel turist rehberligi hizmet i¢i egitim
seminerlerinin  yillar itibartyla hangi konulardan olustugu hazirlanan ankete
yerlestirilmek iizere tespit edilmistir. Hizmet i¢i egitim seminerlerinin, gegmis yillardaki
konularina ulagmada literatiir, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 ve turist rehberleri dernek ve

odalarinin arsivlerinden faydalanilmistir.
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Anket: Yiiz yiize anket uygulamasi anketlerin cevaplama oranim1 daha da
yiikseltmesi sebebiyle tercih edilmistir. Anket uygulamasi sirasinda bazi sorularin
cevaplayic1 tarafindan anlagilamamasi1 veya yanlis anlagimasi gibi durumlarda
arastirmacinin miidahalesi ve agiklamalarda bulunmasi anketin daha saglikli ve
giivenilir bir sekilde doldurulmasina yardimer olacaktir. Anket ¢alismasinin posta ve
internet yolu ile de yapilmak istenmesine ragmen yapilamamasinin sebeplerinden birisi,
doktora tezinin sinirlt bir zamanda sonug¢lanmasi zorunluluguna karsin bu tekniklerin
oldukca zaman alici olmasidir. Diger bir sebep ise, posta ile gonderilen anketlerin
biiyiik bir kisminin geri gelmemesidir (De Vaus, 1996: 111-113). Orneklem hacminin
genis olmasi telefon ile anket uygulanmasi segenefini ekonomik olmaktan uzak

tutmaktadir.

Detayli literatiir taramasindan elde edilen verilerden ve igerik analizi
sonuclarindan da faydalanilarak konu ile ilgili degiskenler tespit edilmistir. Dizayn
edilen anket, acik ve kapali uglu sorular aracilig1 ile s6z konusu degiskenler hakkinda

profesyonel turist rehberlerinden bilgi toplamay1 amaglamaktadir.

H.I.LE.S.’nin turizm pazarlamasinda oynadiklar1 rol agisindan PTR’yi ne kadar
etkiledigini Olgebilmek icin bir anket dizayn edilmistir. Anket 5 bdliimden

olusmaktadir.

Birinci béliimde, icerik analizi ve literatiir taramasindan elde edilen, H.1.E.S’de
verilmis seminerlerin bir listesi sunulmus ve pazarlama ile ilgili seminerlere katilip
katilmadiklarinin tespit edilmesi i¢in PTR’den katildigi seminerleri isaretlemeleri

istenmistir.

Ikinci béliimde, PTR’nin katildiklar1 seminerlerden tatmin diizeylerini 6lgmek
amaclanmaktadir. Sunulan H.I.E.S listesinden katildiklar1 seminerlerin kendilerine ne
kadar katki sagladiklarini besli Likert 6lgegi tizerinde gosterilen D1-D22 degiskenlerine

1 ile 5 puan arasinda bir puan vererek degerlendirmeleri istenmistir.

Ugiincii béliimde literatiir taramasindan yola ¢ikilarak tespit edilmis olan,
rehberlerin pazarlama ile ilgili fonksiyonunu olusturan davraniglar1 P1-P22 degiskenleri

(bagimli degiskenler) listelenmistir. 2001 yilindan itibaren almis olduklar1 H.I.E.S. nin
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bu davraniglarina (P1-P22 degiskenlerine) etkisini 1 ile 5 puan arasinda bir puan vererek

degerlendirmeleri istenmistir.

Dordiincli ve son boliimde ise, bagimsiz degiskenlerin bir kismini olusturan,
rehberlerin H.I.E.S., acentalar ve rehberlik hakkindaki cesitli diisiinceleri ve rehberlerin
demografik ve diger 6zellikleri ile ilgili bilgilere ulasmay1 amaglayan ¢oktan se¢meli ve

agik uclu sorular vardir.

Anketten elde edilecek verilerin kullanilmasiyla yapilan testler sonucunda
degiskenler arasinda istatistiksel iliski bulunmasi, neden-sonug iliskisinin varhgini
kanitlamaz. Buna karsilik, degiskenler arasinda istatistiksel bir iliski bulunamaz ise
neden-sonug iliskisinin de olmadigin1 gosterir (Serper, 2000: 213). Bu nedenle istatistik
testler arastirma hipotezini kanitlamada yetersiz kalabilir. Nitel aragtirma yontemleri ile
elde edilen veriler nicel yontemlerle elde edilecek verilerin dogru degerlendirilmesinde

yol gosterici olabilir.
b) Nitel (Kalitatif) Veri Toplama Yaklagimi

Arastirmadaki nitel arastirma metodu, miilakat ve katilimer gézlem olmak tizere

iki farkli yontemlerden olugsmaktadir.

Miilakat(Goriisme) : 1lgili kisi veya gruplarla karsilikli olarak konusmak, soru

sormak ve alman bilgileri kaydetmekle yapilan caligmadir (Arikan,2004:104). Bu
yontem, goriisiilen kisiye konu hakkinda daha fazla konugma imkani tanidigindan daha
fazla bilgiye ulagsma imkani taniyabilir (Ural ve Kilig, 2006:66). Miilakat yonteminde,
dogrudan gozlemlenemeyen, anket sonucunda ortaya g¢ikmayan, kisilerin fikir ve
duygularini ifade eden, arastirma sirasinda meydana gelen degisiklikleri gosteren
verilerin elde edilmesi amaci ile PTR basta olmak iizere seyahat acentalar1 yonetici ve
sahipleri, PTR dernekleri yoneticileri, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nda gorevli konu ile
ilgili kisiler ile miilakat yapilarak, arastirma problemi iizerine ilgili kisilerin goriisleri
alimmistir. Miilakatlarda, yapilandirilmamis soru teknigi kullanilmistir. Bu teknigin
goriisme Oncesinde herhangi bir 6n hazirlik yapilmamis, sorular 6zel olarak 6nceden
belirlenmemistir. Miilakatlarda temel konulara deginilmesinin ardindan goriisme
gidigsatina gore sorular yoneltilmistir (Kumar, 1999:109). Miilakatlarin bir kismi,

PTR’nin her y1l katilmak zorunda olduklart hizmet i¢i egitim seminerlerinde oturumlar
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aras1 verilen molalarda anketlerin dagitilip toplanmasi1 ile esgiidiimlii olarak
gerceklestirilirken bir kismi anket uygulanmasindan oOnce gergeklestirilmistir.
Arastirmaci kendisi de lisansli iilkesel PTR olarak 6rneklem grubunun i¢inde yer almasi
sebebiyle caligmasinda PTR meslektaglarindan destek gormiis, onlarin giivenini

kazanmis ve Ozellikle PTR’nin daha ilgili ve samimi miilakat vermelerini saglamistir.

Katilimei Gozlem: Gozlem katilimli ve katilimsiz olmak iizere iki sinifa

ayrilabilir. Katiliml gozlemde arastirmact ortamin igerisinde yer aldigindan arastirdigi
durumdaki olaylari, olgulari, bireyleri, davraniglari problem agisindan goézlemleyerek
kaydedebilmektedir (Ural ve Kilig,2006:67). Nicel bir yontem olarak goézlem, diger
metotlar1 desteklemek amaciyla, arastirma alanindaki tiim 6rneklerin ve ilgili yapilarin
birbirleri ile olan iletisimi ve etkilesiminin takip edilerek degerlendirmeye tabii
tutulmasi sonucu olusur (Remenyi, Williams, Money ve Swartz, 2002:57). Aragtirmact
2003 yilindan bu yana lisanl tilkesel PTR’dir. Aragtirmacinin lisanl iilkesel PTR’ligi
tecriibesinden 6nce de 1998-2001 yillar1 arasinda gesitli donemlerde ¢esitli bolgelerde
faaliyet gosteren seyahat acentalarinda transfer gorevlisi ve operasyon elemani olarak
calisarak edinmis oldugu yasamsal tecriibeler katilimci gozlem metoduyla bu
arastirmada degerlendirilmektedir.

Yapilan arastirmada Ozellikle PTR’nin algilamalarimi etkileyen faktorleri
disaridan daha rahat tespit etmek i¢in bu yontem kullanilmigtir. Ayni zamanda katilime1
gbzlem ya da “i¢ gozlem” yontemi, drneklerin psikolojik durumlarini anlamada bagarili
sonuglar verir. Bu arastirmada oldugu gibi, PTR psikolojisinin anlasilabilmesi, PTR

algilamalarinin ortaya ¢ikarilmasinda biiyiik katki saglamistir (Karasar, 1991).

3.3 Evren ve Orneklem

Evreni temsil edebilecek en kiigiik drneklem miktarinin ne oldugu arastirmanin
gecerliligi ve giivenilirligi agisindan biiylik onem tasimaktadir. Bu konuda cesitli
goriisler bulunmaktadir. Orneklem ne kadar biiyiik olursa o kadar giivenilir olacaktir.
Evren kiiciildiikce &rneklem oraninin biiyiimesi gerekir. Orneklem sayisin1 belirlemede
diger 6nemli konular ise zaman ve maliyettir (De Vaus 1996:60-70). Dolayis1 ile

anlamli bir alt grup analizi yapabilmek icin O6rneklem oOlgeginin biiylikligi kadar
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anlamli, ekonomik ve zaman smirliliklar1 bakimindan uygulanabilir olmas1 da énem

kazanmaktadir.

Turist rehberleri birligine (TUREB) {iye olan ve hizmet i¢i egitim semineri

diizenlemeye yetkili olan kuruluslar agagidaki gibidir (Tureb, 2008c¢);
IRO (Istanbul Turist Rehberleri Odast),
ARED (Ankara Profesyonel Turizm Rehberleri Dernegi),
KARED (Kapadokya Rehberler Dernegi),
KURED (Kusadas1 Turist Rehberleri Dernegi),
KARDER (Karadeniz Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi),
BORED (Bodrum Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi),
CARED (Canakkale Rehberler Dernegi)

Yukarida belirtilen kuruluslara ek olarak TUREB iiyesi olmayan Izmir Rehberler
Odasi (IZRO) ve Antalya Rehberler Esnaf Odas1 (ARO)’da hizmet i¢i egitim semineri

diizenleyebilmektedir.

06.12.2007 tarih ve 204427 sayili onaya istinaden 2008 yili Kasim ve Aralik
aylarinda diizenlenecek seminerler; Ankara, Antalya, Aydin, Bursa, Canakkale,
Gaziantep, Istanbul, izmir, Mugla ve Nevsehir illerinde Il Kiiltir ve Turizm
Midiirliiklerinin denetim ve gdzetiminde rehber odalari tarafindan diizenlenmistir.
Seminerler; Ankara, Bursa, Canakkale ve Istanbul’da Istanbul Rehberler Odasi;
Antalya, Gaziantep ve Nevsehir’de Antalya Rehberler Odast; Aydim, Izmir ve Mugla’da
Izmir Turist Rehberleri Odasi, tarafindan gergeklestirilmistir (Kiiltir ve Turizm

Bakanligi, 2008c).

Profesyonel turist rehberlerinin hizmet i¢i egitim semineri alabilecekleri meslek
odalar1 Tiirkiye genelinde yukarida belirtilen 10 ilde toplanmistir. Profesyonel turist
rehberleri hangi ilin kiiltiir ve turizm miidiirliigiine kayithi olursa olsun yukaridaki

meslek odalarinin herhangi birinin diizenledigi hizmet i¢i egitim seminerlerine
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katilabilmektedirler. Profesyonel turist rehberleri her yil farkli veya ayni meslek

odasindan hizmet i¢i egitim semineri alabilmektedir.

Profesyonel turist rehberlerinin dinamik bir yapiya sahip olmalar1 aragtirmada
rehberlerden veri toplamay1 6nemli oranda zorlastirmaktadir. Rehberlerden e- mail yolu
ile veri toplama yontemi kullanildiginda geri donilis oraninin ¢ok diisiik olacagi
diistiniilmektedir. Dolayisiyla, anketlerin yiiz yilize goriiserek doldurulmasi gerekliligi
ortaya ¢ikmaktadir. Profesyonel turist rehberlerine, her yil katilmak zorunda olduklari

hizmet i¢i egitim seminerlerinde toplu halde ulagmak miimkiin olacaktir.

Profesyonel turist rehberlerinin meslek odalar1 tarafindan diizenlenen hizmet igi
egitim seminerlerine, kayith olduklari 11 Kiiltir ve Turizm Miidiirliiklerinin
bulunduklar1 yerlerde katilma zorunlulugu yoktur. Turist rehberleri kayitl olduklar: il
Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiiniin bulundugu il disindaki illerde de diizenlenen hizmet

ici egitim seminerlerine katildiklarinda vizelerini alabilmektedirler.

Tablo 5. Profesyonel Turist Rehberlerinin lllere Gore Dagilimi

il illere gore rehber sayist Rehber sayisi %
Istanbul 3452
[zmir 1661
Ankara 1624 7843 87
Antalya 1106
Nevsehir 344
Mugla 182
Canakkale 162
Bursa 150
Gaziantep 144
fcel s 1171 13
Trabzon 46
Adana 37
Konya 27
Diyarbakir 14
Genel toplam 9014 9014 100

TUREB (Turist Rehberleri Birligi) (2008b).

Tablo 5’de rehberlerin kayitli olduklar il kiiltlir ve turizm miidiirliikleri ve illere
gore rehberlerin dagilimi goriilmektedir. Rehberlerin %87’si Istanbul, izmir, Ankara ve

Antalya il kiiltiir ve turizm miidirliiklerine kayitlidir.
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Arastirmanin 6rneklemini belirlemede tabakali 6rnekleme metodu kullanilmistir.
Tabakalama, kiimenin alt kiimelere ayrilarak Orneklerin bu gruplar icerisinde basit
ihtimalli o6rnekleme ile secilmesi demektir. Tabakalamada iki ana gaye vardir:
Popiilasyona ait tahminlerin dogrulugunu arttirmak ve popiilasyondaki farkli béliimlerin
yeterince temsil edilmesini saglamak. Tabakalama ile her tabakada 6rneklerin belirli bir
sansla temsil edilmesi saglandigi gibi biitiin kiimenin bastan sona kadar sirayla

numaralanmasi zorunlulugu da ortadan kalkmaktadir (Arikan, 2004, 143-144).

Tablo 6. Evren, Orneklem ve Anket sayilar

Rehber Rehber sayis1

H.IE.S. verilen merkez Geri donen anket Geri donen anket

saysisi % sayisi %
Istanbul (IRO) 3452 %38,3 166 37,2
[zmir (IZRO) 1661 %18,4 91 20,4
Ankara (ARED) 1624 %18,1 80 17,9
Antalya (ARO) 1106 %12,2 55 12,3
Diger iller, oda ve dernekler 1171 %13 54 12,1
Genel Toplam 9014 %100 446 100

Arastirmanin evrenini, Tablo 6’de goriildiigii gibi Tiirkiye’deki 9014 profesyonel
turist rehberi olusturmaktadir. Arastirmanin evrenini temsil edecek orneklem kitlesini
hizmet i¢i egitim seminerlerine katilacak olan profesyonel turist rehberleri
olusturmaktadir. Arastirmanin evrenini olusturan rehberler H.I.E.S. verilen merkezler
bazinda tabakalidir. Arastirmanin 6rneklemi de rehberlerin bu tabakalara gore dagilim
oranlarina gore dagitilmis ve her tabakanin sonucglarinin kendi oraninda arastirmaya
yansitmasi saglanmistir. Orneklem, rehberlerin ¢ok genis bir cografyada hareketli bir
meslek icra ediyor olmalarina ragmen, hizmet i¢i egitimler konusunda ayni prosediire
tabi olmalari, bu konuda belirtilen illerde uygulanacak yiiz yiize anket calismasi ile
genelleme yapilabilecek sonuclar elde edilebilecegi diisiincesini desteklemektedir.
Profesyonel turist rehberleri hangi ilde kayitli olursalar olsunlar Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 tarafindan yetki verilen kuruluslarin bulundugu illerden istedikleri birinde

seminerlere katilabilmektedirler.
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Yiiz yiize anket uygulamasi arastirmanin giivenilirligini arttirmak ve anketlerin
geri doniislinii saglamak amaciyla se¢ilmistir. De Vaus, (1996:71) 10000 kisilik bir
evrenin s6z konusu oldugu bir arastirmanin %95 giivenilirlik saglamasi i¢in 330 anket
uygulanmasiin yeterli olacagini belirtmistir. Riddick ve Russell’a gore (1999:163)
10000 kisilik bir evrene 370 anket yeterli goriilmektedir. Anket uygulamasi Ankara,
Antalya, Aydin, Bursa, Canakkale, Gaziantep, Istanbul, Izmir, Mugla ve Nevsehir’de
2008 yilinda diizenlenen hizmet i¢i egitim seminerlerine katilan turist rehberlerine
yapilmistir. De Vaus, (1996: 71) ve Riddick ve Russell, (1999:163) tarafindan 6nerilen
orneklem biiyiikliikleri dikkate alindiginda 400 anketin uygulanmasinin arastirmanin
giivenilirligi i¢in yeterli oldugu diisiiniilmektedir. Tablo 6’da bahsedilen verilere gore,
rehber sayist 9014’tiir. Bu say1 (N) Orneklem formiiliinde kullanilmistir (Yamane,

2001:116-117). Orneklem bulma isleminin sonucu asagida gdsterilmistir.

Nz Pq

Nd*+ 2% pq
Formiilde yer alan sembollerin anlamlart:
n= Ornekleme biiyiikliigii
N= Arastirmaya konu evren/y1gin
p= Topluluk oranini veya tahminini
q=1-P’yi
z= Giivenirlik diizeyi
d= Duyarlilik

Formiiliin Uygulanist:

n= Orneklem biiyiikligii
N=9014
p=0,5
q=0,5
z=1,96
d=0.005
9014.(1,96)%. (0,5).(0,5)

n=

9014.(0,005)* + (1,96)2.(0,5).(0,5)

n= 368
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Arastirmada 6rneklem sayis1 368 olarak bulunmustur. Buna gore en az 368 denek

tizerinde ¢aligildig1 takdirde 6rneklem evreni temsil edecektir.

Giivenilirligi arttirmak ve eksik bilgi verilmesi gibi nedenlerden dolay1
degerlendirme disinda kalacak anketler olabilecegi diisiiniilerek 500 anket uygulanmasi
planlanmistir. Anketler seminer programlarina katilacak profesyonel turist rehberlerine
rastlantisal 6rnekleme yontemine gore dagitilmistir. Profesyonel turist rehberleri her yil
Kasim ve Aralik aylar1 boyunca hafta sonlar1 (Cumartesi ve Pazar giinleri) diizenlenen
hizmet i¢i egitim seminerlerinden en az 3 tanesine katilmak zorundadirlar (Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi, 2008b). Dolayistyla, hizmet i¢i egitim seminerlerinde 8 hafta sonu
(16 giin) siiresince her giin 3 farkli konuyu i¢eren bir seminer takvimi diizenlenmektedir

(Tureb, 2008a).

Aragtirmacinin profesyonel turist rehberi olmasi meslektaslari ile 2008 yilinda 8
hafta sonu siiresince seminerlere katilarak anketleri seminerlere katilan diger
profesyonel turist rehberlerine yiliz yiize uygulamasinda kolaylik saglamigtir. Yiiz yiize
anket uygulamasinda arastirmaci cevaplayicilara yardimci olmustur. Boylece anketlere

verilen cevaplarin gilivenilirliginin arttig1 diisiniilmektedir.
3.4 Verilerin Analizi

Konuyla ilgili basilmis eserler, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 ve rehberlik meslek
oda ve derneklerinin arsivlari ve web sayfalarindan elde edilen ge¢mis yillara ait hizmet
ici egitim seminer konulari igerik analizine tabi tutulmustur. PTR’ye yoneltilecek
sorular, detayli bir literatiir taramasi ve hizmet i¢i egitim seminer koularmin
incelenmesinden sonra belirlenerek dizayn edilmis olan ankete yerlestirilmistir. Ankette
yer alan olan bazi degigkenlere gore (rehberlerin demografik 6zellikleri, daha once
pazarlama ile ilgili herhangi bir diizeyde egitim almis olma durumlari, daha Once
pazarlama ile ilgili seminerlerden birisine katilma durumlari, ¢calisma sekilleri, rehberlik
yapma amagclari, hizmet ici egitimi nereden aldiklar1 vb.) genel olarak hizmetici egitim
seminerlerinden memnuniyet diizeylerinin ve hizmeti¢i egitim seminerlerinin
rehberlerin pazarlama fonksiyonuna etkisinin farklilik gdsterip gostermedigi t-testi ve
Tek Yonli Varyans analizi (ANOVA) ile 0,05 anlamlilik diizeyine gore

degerlendirilmistir. Icerik analizine gore frekanslar alinmis ve anketlerin frekans analizi,
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t-testi ve Tek Yonli Varyans (ANOVA) testi yapilmistir. Tek Yonlii Varyans
(ANOVA) ve t-testlerinin sonuglari, 0,05 anlamlilik diizeyine gore degerlendirilmistir.

Olgek giivenilirligi Istanbul rehberler odasmin diizenlemis oldugu H.I.E.S’e
katilan rehberlere uygulanan ilk 100 anket kullanilarak Croanbach’s Alpha testi ile test
edilmistir. Croanbach’s Alpha sayis1 87,8 olarak bulunmusgtur.



4 BULGULAR ve YORUMLAR

4.1 Tammlayic1 Bulgular
4.1.1 i¢erik Analizi ile Elde Edilen Bulgular

100

2001-2010 yillar1 arasinda yer alan zorunlu hizmet i¢i egitim seminerlerinde

verilen 112 seminer, igerik analizinin nitel 6zelliginden de faydalanarark arastirmaci

tarafindan seminer bagliklarina gore degerlendirilerek 22 ders baslhigi (D1-D22) altinda

toplanmistir. Bu ders konular1 (D1- D22) ayn1 zamanda ankete yerlestirilmistir.

H.I.E.S’ de rehberlere hangi konularda daha fazla veya daha az ders verildigi

Tablo 7’de goriilmektedir.

Tablo 7. 2001-2010 arasinda H.I.E.S’ de yer alan derslerin dagilim oranlar:

H.I.LE.S’i kapsayan 2001-2010 arasinda seminer programina alinma Y
konular durumu ’
Var 3 2,7
1 D1 Genel Tarih Yok 109 97,3
Toplam 112 100
Var 4 3,6
2 D2 Genel Cografya Yok 108 96,4
Toplam 112 100
Var 7 6,3
3 D3 Arkeoloji Yok 105 93,7
Toplam 112 100
Var 2 1,8
4 D4 Mitoloji Yok 110 98,2
Toplam 112 100
Var 15 13,4*
5 D5 Sanat Tarihi Yok 97 86,6
Toplam 112 100
Var 4 3,6
6 D6 Edebiyat Yok 108 96,4
Toplam 112 100
Var 6 5,4
7 D7 Dinler Tarihi ve Sosyolojisi Yok 106 94,6
Toplam 112 100
Var 9 8,0
8 D8 Anadolu Uygarliklari Yok 103 92
Toplam 112 100
Var 12 10,7*
9 D9 Tiirk Kiiltiirii ve Tarihi Yok 100 89,3
Toplam 112 100
Var 2 1,8
10 D10 Tiirk Mutfag: Yok 110 98,2
Toplam 112 100
Var 2 1,8
11 D11 Genel Turizm Bilgisi Yok 110 98,2
Toplam 112 100
. D12 Oren Yerleri ve Milli ;’2{( 18 < 95 zfﬁ
Parklar Toplam 112 100
D13 Tiirkiye’yi Ilgilendiren Var 22 19,6*
13 Politik Konular Hakkinda Yok 90 80,4
Bilgi Toplam 112 100




Tablo 7°nin Devami
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H.LE.S’i kapsayan 2001-2010 arasinda seminer programina alinma n Y

konular durumu ’
Var 1 0,9*
14 D14 Uluslararas1 Tamtim Yok 111 99,1
Toplam 112 100
s D15 Tamtimda imaj Teknik \\(/gli 1? 5 ;’;;
ve Usuller Toplam 112 100
Var 1 0,9*
16 D16 iletisim Yok 111 99,1
Toplam 112 100

D17 Giizel Konugma Sanat1 ve Var 3 27
17 den Dili Yok 119 97,3
Beden Di Toplam 112 100

. - Var 1 0,9

18 D18 Gr;‘.’, Psikolojisi ve Yok 11 991
onetimi Toplam 112 100

Var 3 2,7
19 D19 ilk Yardim Bilgisi Yok 109 97,3
Toplam 112 100

D20 Ozel 1lgi ve Alternatif Var 4 3,6
20 Turizm Tiirleri Hakkinda Bilgi Yok 108 264
Toplam 112 100

D21 Turizm ve Rehberlik Var 1 0,9

21 Meslegi ile Tlgili Mevzuat Yok 111 99,1
Bilgisi Toplam 112 100

D22 Reh : R Var 2 1,8

ehberlikte Mesleki Etik,

2 Teknik ve Yontemler Yok 110 98,2
eknik ve Toplam 112 100

Tablo 7’ye gére rehberlere ilk sirada, Tiirkiye’yi Ilgilendiren Politik Konular

Hakkinda Bilgi (%19,6) konusunda dersler verilmistir. Daha sonra %13,4 ile Sanat

Tarihi;

%10,7 ile Turk Kiltird ve Tarihi; % 8,0 ile de

Anadolu Uygarliklar

konusundaki dersler yer almaktadir. Uluslararas: Tanitim %0,9; Tanitimda Imaj Teknik

ve Usuller %1,8 ve Iletisim %0,9 konulari pazarlama alanini ilgilendiren dersler olarak

degerlendirildiginde, bu iic konunun ders dagilimi i¢indeki toplami ancak % 3,6

olmaktadir. Bu verilere bakildiginda pazarlama alanindaki derlerin oranin oldukca

diisiik oldugu goriilmektedir.
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4.1.2 Anketle Elde Edilen Bulgular
4.1.2.1 Turist Rehberlerinin Demografik ve Meslekleriyle Ilgili Ozellikleri

Tablo 8. Arastirmaya Katilan PTR’nin Demografik ve Meslekleriyle Ilgili
Ozellikleri

Seminer aldig1 mesleki kurulus n %
IRO 166 37,2
IZRO 91 20,4
ARED 80 17,9
ARO 55 12,3
Diger 54 12,1
Toplam 446 100,0
Yas 20-29 87 19,8
30-39 151 34,3
40-49 123 28,0*
50 ve lizeri 79 18,0
Toplam 440 100,0
Cinsiyet Kadin 123 28,0
Erkek 316 72,0%
Toplam 439 100,0
En son mezun oldugu okul Lise 22 5,0
On lisans 81 18,5
Lisans 268 61,2*
Lisans {istii 67 15,3
Toplam 438 100,0
Kokartim nasil aldigi Bakanhk Kursu 341 77,7*
Universite Egitimi Sonucunda 98 22,3
Toplam 439 100,0
Kag yildir rehberlik kokartina sahip 5 yildan az 117 26,6*
oldugu 5-9 Y1l 69 15,7
10-14 Y1l 80 18,2
15-19 Y1l 82 18,6
20 y1l ve daha fazla 92 20,9*
Toplam 440 100,0
Hangi sekilde ¢alistig1 Sozlesmeli 85 19,3
Bagimsiz 355 80,7*
Toplam 440 100,0
Rehberligi asil is veya ek is olarak m Asil Is 255 58,0%*
yaptig1 Ek Is 185 42,0
Toplam 440 100,0
Pazarlama konusunda daha 6nce Evet 204 46,6
herhangi bir egitim alma durumu? Hayir 234 53,4*
Toplam 438 100,0

Tablo 8’de goriildiigli gibi arastirmaya katilan rehberlerin %34,3’1 30-39 yas
grubundadir. 40’1 yaslarda bulunan rehberlerin orani ize %28’dir. 50 yasin iizerindeki
rehberler arastirmaya katilanlarin sadece %18’ini olusturmaktadir. Bu oranlar
rehberligin fiziksel gili¢ gerektirdiginden dolay1 daha ¢ok geng iken yapilan bir meslek

oldugu goriisiinii destekler niteliktedir.

Rehberlerin %72’sinin erkeklerden olustugu goriilmektedir. Universitelerin lisans

programlarindan mezun olan rehberlerin oran1 %61,2 iken, bu rakama %18,5 6n lisans
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ve %15,3 lisansiisti mezunu olan rehberler de katildiginda rehberlerin oldukga egitimli

ve entelektiiel bir kesim oldugu diisiiniilebilir.

Rehberlerin %77,7’si rehberlik kokartini (belgesini) bakanlik kursundan aldigi

rehberlik egitimi sonrasinda almstir.

Rehberlerin %26,6’s1 5 yildan az deneyime sahiptir. ikinci en ¢ok sayiya sahip
grup ise %20,9 ile 20 yildan fazla deneyim sahibi olan rehberlerdir. Rehberlerin biiyiik
bir ¢ogunlugunun (%80,7) bir acentaya bagimli olarak ¢alismak yerine bagimsiz olarak
calistiklar1 goriilmektedir. Rehberlik meslegini asil is olarak yapanlarin orant %58’dir.
Pazarlama konusunda, daha 6nce herhangi bir egitim almis olup olmadiklar1 sorusuna
%53.,4’1 “hayir” cevabini vermistir. Bu durum, rehberlerin yarisindan fazlasinin turizm

pazarlamasindaki rollerinin farkinda olmadiklar1 endisesini dogurmaktadir.

4.1.2.2 PTR’nin H.LE.S. ve Meslekleriyle Tlgili Cesitli Konulardaki

Diisiinceleri

Tablo 9°de rehberlerin H.I.E.S.konusu segmelerinde etkili olabilecegi diisiiniilen
bazi konular hakkinda diistinceleri gosterilmistir. Tablo 9’da goriildiigii gibi, rehberlerin
%64,6’s1 vize islemleri igin seminer almak zorunlu olmasaydi H.I.E.S’e katilmayacagini
belirtmistir. Bu durum rehberlerin  biliylik bir kisminin, mesleklerinde ihtiyag
duyacaklan diisiiniilen bilgi ve becerilerini gelistirmekten ziyade, bir prosediirii yerine

getirmek amaciyla seminerlere katildiklar1 diisiincesini desteklemektedir.

Rehberlerin  %83,9°'u H.LE.S’e pazarlama ile ilgili yeterince seminer

konulmadigini ifade etmektedir.

Rehberlerden acentalarin rehberlere is verirken rehberlerde en c¢ok aradiklari
Ozelliklerden ilk ii¢ tanesini isaretlemeleri istenmistir. En c¢ok isaretlenen o6zellikler
rehberlerin  %65,7’si tarafindan, “tanitim ve satis yetenegi”, %37,7 ile “teknik bilgiler
(turda verilecek her tiirlii bilgi)”, %35,4 ile “planlama ve organizasyon yetenegi” olarak
isaretlenmistir. Buradan, rehberlerin destinasyonu, destinasyonun irlinlerini ve
acentanin diger iirlinlerini tanitip miisterileri satin alma konusunda ikna edebilmesinin,

acentalarca rehberlerde aranilan en 6nemli 6zellik oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 9. PTR 'nin H.LE.S. ve Meslekleriyle Ilgili Cesitli Konulardaki Diisiinceleri

n %
Vize islemleri zorunlu olmasaydi Evet 157 35,4
H.i.E.S’e katilir miydiniz? Hayir 286 64,6*
Toplam 443 100,0
H.I.E.S'ne pazarlama ile ilgili Evet 71 16,1
yeterince seminer koyulduguna Hayir 371 83,9%
inaniyor musunuz? Toplam 442 100,0
Acentalarin rehberlere is verirken Tanitim ve Satis Yetenegi 293 65,7*
rehberlerde en ¢ok aradiklar Teknik bilgiler (turda verilecek her 168 37,7
ozellik tiirlii bilgi)
Planlama ve Organizasyon yetenegi 158 35,4*
Fiziksel goriiniis 105 23,5
Eglendirme Yetenegi 75 16,8
Diisiik iicrete raz1 olmak 20 4,5
Deneyim 9 2,0
Referanslar 7 1,6
Yabanci Dil 2 4
Tiirkiye’deki rehberlerin yetersiz Tiirkiye'yi Ilgilendiren Politik 217 48,7*
olduklari diisiiniilen konular Konular
Alternatif (6zel ilgi)Turizm Tiirleri 204 45,7*
Pazarlama lle ilgili Konular 172 38,6
(iletisim, imaj, HalKla iliskiler vs.)
Yabana Dil 149 33,4*
Arkeoloji Bilgisi 102 22,9
Tarih ve Cografya Bilgisi 102 22,9
Miize ve Oren Yerleri Hak. Blg 97 21,7
Mitoloji Bilgisi 94 21,1

Turist rehberlerinden Tiirkiye’deki rehberlerin yetersiz oldugunu diistindiikleri
konularin ilk ticlinii belirtmeleri istenmistir. Rehberlerin en ¢ok yetersiz oldugu
diisiiniilen konular, rehberlerin %48,7’si tarafindan isaretlenen “Tiirkiye’yi ilgilendiren
politik konular”, %45, 7 ile “alternatif (6zel ilgi) turizm tiirleri”, %38,6 ile “pazarlama

3

ile ilgili konular” ve %33,4 ile “yabanct dil”’dir. “Pazarlama ile ilgili konular”

rehberlerin eksik olduklar1 konular i¢inde ilk tice girmektedir.

4.1.2.3 PTR’nin H.I.E.S.’de Acilmasim Istedikleri Seminer Konular

“En ¢ok hangi konularda H.I.E.S. agilmasmm isterdiniz? Liitfen belirtiniz”
sorusuna anketi degerlendirmeye alinan rehberlerin, Tablo 10°da goriildigi gibi
%54,7°si cevap vermistir. Bu soruya cevap verenler oranlarina bakildiginda
“pazarlama” konusunda H.I.E.S. istedigini belirten rehberlerin orani %7,8°dir. Bu
oranla, pazarlama konusunda seminer agilmasi istegi “arkeoloji, mesleki pratik, tarih,

kaldirilsin ve oren yerleri cevaplarindan sonra 6. siradadir. Bu durumun, bu soruya
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cevap verenlerin sayisinin oldukga diisiik olmasi, bolim 4.3’te belirtildigi ve Tablo
10°da goriildiigii gibi H.I.E.S. sadece bir prosediir olarak diisiiniilmesi gibi sebeplerden
kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. H.I.E.S’e karsi genel olarak duyulan isteksizlik bu

sorunun cevaplarini etkilemis olabilir.

Tablo 10. PTR 'nin H.LE.S. de Acilmasini Istedikleri Seminer Konular:

Rehberlerin H.I.E.S n % Cevaplayanlar
acillmasim istedikleri Cevapsiz 202 453 icinde %
konu Sira.
Cevaplayan 244 54,7
Genel Toplam 446 100,0
1. Arkeoloji 38 8.5 15,6*
2. Mesleki Pratik 37 8,3 15,2%
3. Tarih 34 7,6 13,9*
4. Kaldirilsin 27 6,1 11,1*
5. Oren yerleri 20 4,5 8,2+
6. Pazarlama 19 4,3 7,8*
7. Iletisim 17 3,8 7,0
8. Politik Konular 16 3,6 6,6
9. Psikoloji 15 34 6,1
10. Ikonografi 6 1,3 2,5
11. Etik ve Gorgii Kurallart 5 1,1 2,0
12. Alternatif Turizm Tiirleri 5 1,1 2,0
13. Flora ve Fauna 3 7 1,2
14. Is Etigi 2 4 8

4.1.2.4 Konularmma Gore Rehberlerin H.I.E.S.’de Hangi Seminerleri
Aldiklar

Gegmis yillarda gergeklestirilen H.I.E.S. faaliyetleri kapsaminda yer alan seminer
konular1 igerik analizi ile 22 konu bash@ altinda toplanmistir. H.I.E.S.’de agilan
seminerlerin bir listesi verilmis ve rehberlerden simdiye kadar aldiklar1 seminerleri
isaretlemeleri  istenmistir.  Sonuglar, Tablo 11°de  goriilmektedir.Tablo 11
incelendiginde, rehberlerin %66,4 iiniin “arkeoloji”, %61’inin “sanat tarihi” ve
%359.,4’1iniin “genel tarih” konulu seminerlere en az bir defa katildiklar1 goriilmektedir.
“Arkeoloji”, “sanat tarihi” ve “genel tarih” konulu seminerler sirastyla en popiiler ii¢
seminer konusu iken, pazarlama ile ilgili olan “Uluslararast Tanitim” (%30,3),
“Tamtimda Imaj Teknik ve Usuller” (%26), “Iletisim” (%35,9), “Giizel Konusma Sanat:

ve Beden Dili” (%37,2) ve “Grup Psikolojisi ve Yonetimi” (%29,6) seminerlere
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katilimin oldukga diisiik diizeyde gerceklestigi goriilmektedir. Pazarlama ile ilgili olan

bu derslerden en az herhangi birini alan rehberlerin oran1 %40,4 tiir.

Tablo 11. Konularina Gére, PTR nin H.LE.S.’de Verilen Seminerleri Alma

Durumlart
H.i.E.S. Konular PTR’nin seminer alip F %
almadig1
. Almig 265 59,4*
Genel Tarih Almami 181 406
Toplam 446 100
- Almi 205 46,0
Genel Cografya Almasmls 241 540
Toplam 446 100
.. Almis 296 66,4*
Arkeoloji Almami 150 336
Toplam 446 100
. .. Almis 247 55,4
Mitoloji Almami 199 446
Toplam 446 100
- Almig 272 61,0*
Sanat Tarihi Almami 174 39,0
Toplam 446 100
. Almis 232 52,0
Edebiyat Almami 214 48,0
Toplam 446 100
Almis 239 53,6
Dinler Tarihi ve Sosyolojisi Almamig 207 464
Toplam 446 100
Almis 261 58,5
Anadolu Uygarliklari Almamis 135 415
Toplam 446 100
.. i e . Almis 176 39,5
Tiirk Kiiltiirii ve Tarihi Almamis 270 60.5
Toplam 446 100
Almis 172 38,6
Tiirk Mutfag: Almamig 274 614
Toplam 446 100
Almis 119 26,7
Genel Turizm Bilgisi Almamig 327 73,3
Toplam 446 100
Almis 214 48,0
Oren Yerleri ve Milli Parklar Almamis 232 52,0
Toplam 446 100
Tiirkiye’yi Ilgilendiren Politik Konular ﬁﬁﬁmls fg; 451?’2
Hakkinda Bilgi Toplam 446 1 0’0
Almis 135 30,,3
*Uluslararas1 Tanitim Almamis 311 69,7
Toplam 446 100
Almig 116 26,0*
*Tamtimda imaj Teknik ve Usuller Almamig 330 74,0
Toplam 446 100
Almig 160 35,9*%
*fletisim Almamis 286 64,1

Toplam 446 100
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Tablo 11°in Devami

H.I.E.S. Konular PTR’nin seminer alip F %
almadig
Almig 166 37,2%
*Giizel Konusma Sanat1 ve Beden Dili Almamig 280 62,8
Toplam 446 100
Almig 132 29,6*
*Grup Psikoojisi ve Yonetimi Almamis 314 70,4
Toplam 446 100
Almis 182 40,8
flk Yardim Bilgisi Almamig 264 59,2
Toplam
Ozel ilgi ve Alternatif Turizm Tiirleri Almis 118 26,5
Hakkinda Bilgi Almamig 328 73,5
Toplam 446 100
Turizm ve Rehberlik Meslegi ile ilgili Almig 185 41,5
Mevzuat Bilgisi Almamig 261 58,5
Toplam 446 100
Rehberlikte Mesleki Etik, Teknik ve Al 195 43,7
Yéntemler Almamig 251 56,3
Toplam 446 100
**Pazarlama Ile Tlgili Dersler Almis 180  40,4*
Almamis 266 59,6*
Toplam 446 100

4.1.2.5 Rehberlerin, Aldiklar1 Seminerlerin Kendilerine Sagladigi Katki

Konusundaki Diisiinceleri

Turist rehberlerinin simdiye kadar aldiklart H.I.E.S.’in kendilerine ne kadar katki
sagladig1 konusundaki diisiincelerini aldiklar1 seminere 1 ile 5 arasinda bir puan vererek
belirtmeleri istenmistir. Tablo 12°de goriildiigii gibi H.I.E.S. icin verilen cevaplar orta
diizeyin altinda bulunmaktadir. Ortalamalara bakildiginda, rehberlerin H.I.E.S’in
kendilerine 6nemli bir katki saglamadigin1 diisiindiikleri sdylenebilir. Ortalamalarina
gore, rehberlerin en c¢ok faydalandiklarimi diisiindiikleri konular, “Tirkiye’yi
llgilendiren Politik Konular Hakkinda Bilgi” (2,76), “Anadolu Uygarliklar” (2,67),
“Glizel Konugsma Sanati ve Beden Dili” (2,65), “Sanat Tarihi” (2,58),” Turizm ve
Rehberlik Meslegi ile Ilgili Mevzuat Bilgisi”, (2,56), “Tiirk Kiiltiirii ve Tarihi” (2,55),
“Grup Psikolojisi ve Yonetimi” (2,54), “Rehberlikte Mesleki Etik, Teknik ve
Yontemler” (2,52) ve “Arkeoloji” (2,52) ve “Dinler Tarihi ve Sosyolojisi” (2,51) olarak

goriilmektedir.
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Tablo 12°de goriildiigii gibi, rehberlerin H.I.E.S’den yeterince memnun
olmadiklari, kendilerine 6nemli bir katki saglamadigin1 diislindiikleri sdylenebilir.
Pazarlama ile ilgili olan “Gilizel Konugma Sanati ve Beden Dili” (2,65), “Grup

Psikolojisi ve Yonetimi” (2,54) seminerlerinin bu genel memnuniyetsizlik i¢erisinde en

cok faydalanilmis seminerlerden olduklar1 gériilmektedir.

Tablo 12. Rehberlerin, Aldiklari Seminerlerin Kendilerine Sagladigi Katk

Konusundaki Diistincelerinin Dagilimi

PTR tarafindan H.i.E.S’de alinan dersler Cokaz Az Orta Cok Cok s.s A.O.
3) Fazla
n © @)
(5)
% % % % %
D1 Genel Tarih 232 27,3 31,8 13,1 4,5 1,118 2,48
D2 Genel Cografya 26,6 28,5 285 12,6 3.9 1,121 2,39
D3 Arkeoloji 22,6 257 329 144 45 1,123 2,52%
D4 Mitoloji 240 30,1 27,6 13,8 45 1,130 2,45
D5 Sanat Tarihi 21,2 258 31,8 155 5,7 1,159 2,58*
D6 Edebiyat 280 29,7 284 112 2,6 1,076 2,31
D7 Dinler Tarihi ve Sosyolojisi 245 26,2 278 16,5 5,1 1,174  2,51%
D8 Anadolu Uygarliklari 222 245 27,6 19,5 6,2 1,287  2,67*
D9 Tiirk Kiiltiirii ve Tarihi 229 24,0 335 14,5 5,0 1,143  2,55%
D10 Tiirk Mutfag 23,7 272 31,2 13,9 40 1,118 2,47
D11 Genel Turizm Bilgisi 29,7 34,77 23,7 8,5 3,4 1,069 221
D12 Oren Yerleri ve Milli Parklar 249 244 32,9 14,1 3,8 1,122 2,47
D3 Tiirkiye'yi ilgilendiren Politik Konular Hakkinda Bilgi 18,2 22,1 322 20,9 6,6 1,170  2,76*
D14 Uluslararasi Tanitim 29,4 33,1 21,3 11,0 5,1 1,155 2,29
D15 Tanitimda imaj Teknik ve Usuller 27,6 27,6 2973 8,6 6,9 1,179 2,40
D16 iletisim 21,7 329 280 10,6 6,8 1,146 248
D17 Giizel Konugma Sanati ve Beden Dili 25,6 25,0 287 12,8 7,9 1,953  2,65%
D18 Grup Psikolojisi ve Yonetimi 242 258 28,0 15,9 6,1 1,194  2,54*
D19 ilk Yardim Bilgisi 214 297 297 159 33 1,096 2,50
D20 Ozel llgi ve Alternatif Turizm Tiirleri Hakkinda Bilgi 28,0 29,7 27,1 11,9 3,4 1,110 2,33
D21 Turizm ve Rehberlik Meslegi ile ilgili Mevzuat Bilgisi 20,2 29,8 282 17,0 4.8 1,133 2,56*
D22 Rehberlikte Mesleki Etik, Teknik ve Yontemler 21,6 314 258 16,0 5,2 1,148  2,52%
GENEL ORTALAMA 2,48

4.1.2.6 Rehberlerin, H.L.LE.S.’in Rehberlerin Pazarlama Fonksiyonunu

Olusturan Davramslarina Katkis1 Konusundaki Diisiinceleri

Literatiir taramasi ile tespit edilmis olan rehberlerin pazarlama ile 1ilgili

fonksiyonunu (roliinii) olusturan 22 davranis listelenmistir. Rehberlerden simdiye kadar

katildiklar1 H.I.E.S.’in bu davramslarina katkisii (etkisini) 1 ile 5 arasinda bir puan

vererek ifade etmeleri istenmistir.

Tablo 13’de goriildiigii gibi, H.I.E.S.’nin rehberlerin pazarlama fonksiyonunu

olusturan davranislarina olan katkis1 hakkindaki diisiinceleri genel ortalamasi 1,85 ile



109

(13

az” olarak degerlendirilmistir. Tablo 13’de H.I.E.S.’in en ¢ok katkis1 bulunan
rehberlerin pazarlama fonksiyonu davranislar1 “P3 Miisterilerle iletisim kurma” (2,12),
“P5 Beden Dilinin Kullanimi” (2,11), “P4 Anlatim Becerisi” (2,9), olarak
goriilmektedir. “P22 Acenta tanitim malzemelerin (web sayfasi, brosiir, bilet v.s)
miisteri beklentilerine gore diizenlenmesine katkida bulunma” davranis1 1,69 ortalama

ile H.I.LE.S.’in en az katkida bulundugu davranis oldugu goriilmektedir.

Tablo 13. Rehberlerin, H.ILE.S.’in Rehberlerin Pazarlama Fonksiyonunu

Olusturan Davramslarina Katkis1 Konusundaki Diistincelerinin Dagilimi

H.I.E.S’de alinan derslerin PTR’ye katkida Cok Az Orta Cok Cok S.S A.O.
bulunmasi beklenen konular az Fazla

D @ G @ 5

% % % % %

P1 Turist, Acenta, Otel ve Yerel Halk Arasindaki 48,0 28,2 16,9 5,2 1,8 ,998 1,85
Iligkileri Yonetme

P2 Miisteri grubunu yonetme 43,6 30,1 16,4 7,0 2,9 1,069 1,96
P3 Miisterilerle iletisim kurma 36,4 299 21,6 99 2,2 1,080 2,12*
P4 Anlatim Becerisi 37,8 29,7 21,1 8,5 2.9 1,000 2,09*
P5 Beden Dilinin Kullanimi 36,4 30,8 20,9 9,4 2,5 1,079  2,11*
P6 Kisisel Imajmi Giiglendirme (Fizik, giyim vs.) 42,77 33,3 14,8 7,6 1,6 1,009 1,92
P7 Acentanin pazarlama faaliyetleri i¢in misteriler 46,3 324 16,4 3,8 1,1 ,920 1,81
hakkinda istihbarat elde etme

P8 Acentanin diger iriinlerini (tur, Tiirk gecesi, balon 2 452 324 15,3 5,4 ,975 1,85
turu v.s.) tanitma

P9 Miisterileri acentanin diger iirlinlerini (tur, Tirk 452 31,9 16,6 4,9 1,3 ,958 1,85
gecesi, balon turu v.s.) satin almalar1 konusunda

etkileme

P10 Acentanin turlarinin  miisteri  beklentileri 44,5 32,4 16,9 5,2 1,1 951 1,86
dogrultusunda gelistirilmesine katkida bulunma

P11 Yeni iriinler gelistirmesinde acentaya yardimct 47,2 31,7 16,0 4,0 1,1 ,926 1,80
olma

P12 Tur maliyetlerin diigiiriilmesine katki saglama 52,6 29,7 13,5 4,0 2 ,867 1,70
P13 Fiyatlarin belirlenmesinde miisteri beklentilerini 53,0 29,7 12,4 4,0 9 ,900 1,70
acentaya yansitarak yardimei olma

P14 Miisterileri destinasyonun otantik driinlerini (Hali, 44,5 31,7 18,0 4,7 1,1 ,948 1,86

seramik, taki v.s ) satin almalar1 konusunda etkileme

P15 Miisterileri Tiirkiye’deki diger destinasyonlart da 43,1 28,8 18,9 6,5 2,7 1,061 1,97
ziyaret etmeleri konusunda etkileme

P16 Miisterilerle iligkileri turdan sonra da slirdiirme 456 299 15,1 7,0 2,5 1,050 1,91
P17 Ziyaret edilen miize, 6ren yeri veya isletmelerin 47,4 30,8 14,8 6,5 4 ,945 1,82
miisteri beklentilerine goére diizenlenmesine katkida

bulunma

P18 Diger turizm calisanlarini misterilere karst tutum 47,4 31,7 13,9 6,1 9 951 1,81
ve davraniglar1 konusunda bilinglendirme

P19 Miisterinin diger misteriler iizerindeki etkisini 48,3 30,8 15,3 4,7 9 ,929 1,79
yonetebilme

P20 Acenta igyerinin miisteri beklentilerine gore 49,7 33,0 12,6 3,8 9 ,887 1,73
diizenlenmesine katkida bulunma

P21 Tur tasit araglarinin miisteri beklentilerine gére 51,2 33,0 11,0 4,0 7 ,869 1,70
diizenlenmesine katkida bulunma

P22 Acenta tamtim malzemelerin (web sayfasi, 53,0 299 13,5 2,5 1,1 877 1,69*

brosiir, bilet v.s) miisteri beklentilerine gore
diizenlenmesine katkida bulunma

GENEL ORTALAMA 1,85
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4.2 [lstatistiksel Testler ile Elde Edilen Bulgular

Olgekte yer alan bagimli degiskenlerin (PTR’nin Pazarlama fonksiyonunu
olusturan davranislarin) her birinin, arastirmaya katilan rehberlere ait demografik
bilgilere, pazarlama ile ilgili seminer alip almamis olmasina, rehberlik egitimini nereden
aldigina, meslekteki deneyimine, ¢aligma sekline, rehberlik yapma amacina, daha 6nce
herhangi bir diizeyde pazarlama egitimi alip almamasina gore anlamli farkliliklar

gosterip gostermedigi arastirilmistir. Sonuglar agsagidaki tablolarda yorumlanmugtir.

4.2.1 Rehberlerin Pazarlama ile Ilgili Seminer Alma Durumlarina Gore
H.LLE.S.’in Rehberlerin Pazarlama Fonksiyonuna Ait Davramslarina

Etkisinde Meydana Gelen Farklar

H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonuna ait davranislarma etkisini dlgen
olgekteki degiskenlere ait sonuglarin, rehberlerin daha 6nce pazarlama ile ilgili herhangi
bir seminer alma durumlarina goére anlamli farklar gosterip gostermedigi t test ile

arastirilmistir. Test sonuglart Tablo 14’de gosterilmistir.

Aragtirmanin bulgularina gére, H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonunu
olusturan her bir davranisa olan etkisi, rehberlerin pazarlama ile ilgili seminer alip

almamasina gore anlamli bir farklilik gostermektedir [p < 0.05].

H.I.LE.S’de pazarlama semineri almmasmin PTR’nin turizm pazarlamasindaki
roliine etkisi vardir. S6z konusu etkinin olumlu yonde olup olmadigini test etmek igin
ortalama puanlar1 gecerlidir. Ortalamalara bakildiginda, pazarlama ile ilgili ders
alanlarin almayanlara gore H.I.E.S.’in rehberlerin turizm pazarlamasindaki rollerine

katkisini (etkisini) daha olumlu degerlendirdikleri goriilmektedir.
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Tablo 14. Rehberlerin Pazarlama Ile Ilgili Ders Alma Durumuna Gore H.LE.S.in
PTR’nin  Turizm Pazarlamasindaki Roliinii Olusturan Davranislarina Etkisindeki

Farklar

PTR’nin turizm pazarlamasindaki Pazarlama ile
roliinii olusturan davranslar ilgili ders alma n ;( S.S. t p
durumu

P1 Turist, Acenta, Otel ve Yerel Halk Almamig 179 1,57 ,874 -4,930 ,000

Arasindaki Iliskileri Yonetme Almis 265 2,03 1,035

P2 Miisteri grubunu yénetme Almamig 180 1,54 ,868 -7,141 ,000
Almig 265 2,24 1,101

P3 Miisterilerle iletisim kurma Almamig 180 1,58 ,871 9,512 ,000
Almis 265 2,48 1,056

P4 Anlatim Becerisi Almamig 180 1,49 815 -10,682 ,000
Almig 265 2,50 1,066

P5 Beden Dilinin Kullanimi Almamig 180 1,50 ,795 -11,051 ,000
Almis 265 2,52 1,052

P6 Kisisel imajml Giiglendirme (Fizik, Almamig 180 1,43 741 -9,158 ,000

giyim vs.) Almig 265 2,25 1,034

P7 Acentanin pazarlama faaliyetleri igin Almamig 180 1,42 761 -7,959 ,000

miisteriler hakkinda istihbarat elde etme Almig 265 2,08 ,924

P8 Acentanin diger iriinlerini (tur, Tiirk Almamig 180 1,42 ,762 -8,209 ,000

gecesi, balon turu v.s.) tanitma Almig 265 2,14 ,997

P9 Miisterileri acentanin diger iriinlerini Almamig 180 1,35 ,647 -10,140 ,000

(tur, Tirk gecesi, balon turu v.s.) satin Almig 265 2,20 ,984

almalar1 konusunda etkileme

P10  Acentanin  turlarmin  misteri Almamig 180 1,41 ,699 -8,918 ,000

beklentileri dogrultusunda gelistirilmesine Almis 265 2,17 ,978

katkida bulunma

P11 Yeni iriinler gelistirmesinde acentaya Almamig 180 1,38 726 -8,601 ,000

yardimci olma Almig 265 2,09 937

P12 Tur maliyetlerin diistiriilmesine katki Almamig 180 1,34 ,688 -7,484 ,000

saglama Almig 265 1,94 ,896

P13 Fiyatlarin Dbelirlenmesinde miisteri Almamig 180 1,36 ,698 -7,034 ,000

beklentilerini acentaya yansitarak yardimci Almig 265 1,94 ,945

olma

P14 Miisterileri destinasyonun otantik Almamig 180 1,41 ,699 9,138 ,000

driinlerini (Hali, seramik, taki v.s ) satin Almig 265 2,17 ,969

almalar1 konusunda etkileme

P15 Miisterileri  Tiirkiye’deki  diger Almamig 180 1,51 ,875 -8,013 ,000

destinasyonlar1 da  ziyaret etmeleri Almig 265 2,28 1,065

konusunda etkileme

P16 Misterilerle iliskileri turdan sonra da Almamig 180 1,41 ,790 -8,927 ,000

siirdiirme Almis 265 2,25 1,071

P17 Ziyaret edilen miize, 6ren yeri veya Almamig 180 1,41 ,707 -8,127 ,000

isletmelerin miisteri beklentilerine gore Almis 265 2,10 ,984

diizenlenmesine katkida bulunma

P18 Diger turizm caliganlarini miisterilere Almamig 180 1,39 ,728 -8,340 ,000

kars1 tutum ve davraniglart konusunda Almig 265 2,10 977

bilinglendirme

P19 Miisterinin diger miisteriler tizerindeki Almamig 180 1,35 ,689 -8,955 ,000

etkisini yonetebilme Almig 265 2,09 ,953

P20 Acenta isyerinin miisteri Almamig 180 1,33 ,669 -8,421 ,000

beklentilerine gore diizenlenmesine Almis 265 2,00 915

katkida bulunma

P21 Tur tasit araglarmin  misteri Almamig 180 1,35 ,705 -7,385 ,000

beklentilerine gore diizenlenmesine

katkida bulunma Almig 265 1,94 ,892

P22 Acenta tanitim malzemelerin (web Almamig 180 1,33 ,667 -7,572 ,000

sayfasi, Dbrosiir, bilet v.s) miisteri Almis 265 1,93

beklentilerine gore diizenlenmesine
katkida bulunma
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4.2.2 Rehberlerin Yaslarma Gore, H.I.E.S.’in Rehberlerin Pazarlama

Fonksiyonuna Ait Davramislarina Etkisinde Meydana Gelen Farklar

H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonuna ait davranislarma etkisini dlgen
Olgekteki degiskenlere ait sonuglarin rehberlerin yaslarina goére anlamli farklar olup
olmadig1 Tek Yonlii Varyans analizi (anova) ile arastirilmistir. Test sonuglar1 Tablo

15°de gosterilmistir.

Tablo 15. Rehberlerin Yasina Gore, HLE.S.in PTR 'nin Turizm Pazarlamasindaki

Roliinii Olusturan Davranislarina Etkisindeki Farklar

PTR’nin turizm pazarlamasidaki roliinii -

olusturan davramslar Yas n X S-S F p
20-29 87 1,75 918
P1 Turist, Acenta, Otel ve Yerel Halk Arasindaki 30-39 151 1,92 1,043
iliskileri Yonetme 40-49 123 1.81 970 745 634
50 ve tizeri 79 1,92 1,054
20-29 87 1,98 1,078
. N 30-39 151 2,03 1,098
P2 Miisteri grubunu yonetme 2049 123 1.89 1.007 ,403 ,738
50 ve lizeri 79 1,94 1,113
20-29 87 1,94 ,969
I o 30-39 151 2,23 1,140
P3 Miisterilerle iletisim kurma 2049 123 2.07 993 1,482 ,348
50 ve lizeri 79 2,18 1,185
20-29 87 1,85 1,018
. 30-39 151 2,26 1,122 ”
P4 Anlatim Becerisi 20-49 123 2.06 1011 2,709 ,037
50 ve tizeri 79 2,14 1,185
20-29 87 1,90 1,000
I 30-39 151 2,20 1,108
P5 Beden Dilinin Kullanimi 20-49 123 2.06 978 2,333 ,120
50 ve lizeri 79 2,29 1,221
20-29 87 1,86 ,990
C e . . T 30-39 151 1,99 1,013
P6 Kisisel Imajin1 Giiglendirme (Fizik, giyim vs.) 2049 123 1.82 924 1,224 438
50 ve tizeri 79 2,06 1,147
20-29 87 1,75 ,905
P7 Acentanin pazarlama faaliyetleri i¢in miisteriler 30-39 151 1,89 ,896 613
hakkinda istihbarat elde etme 40-49 123 1,77 ,922 ’ 404
50 ve lizeri 79 1,82 ,997 ’
20-29 87 1,83 1,059
P8 Acentanin diger iiriinlerini (tur, Tirk gecesi, balon 30-39 151 1,98 ,962 1.961 085
turu v.s.) tanitma 40-49 123 1,70 ,858 ’ ’
50 ve lizeri 79 1,90 1,057
P9 Miisterileri acentanmin diger iiriinlerini (tur, gg:ig 18571 ;’gg ’g;é
Tiirk gecesi, balon turu v.s.) satin almalari > > 3,303 ,011*
konusunda etkileme 40-49 123 1.76 869
50 ve tizeri 79 1,92 1,059
20-29 87 1,75 ,943
P10 Acentanin turlarinin misteri beklentileri 30-39 151 1,98 1,003 1.608 143
dogrultusunda gelistirilmesine katkida bulunma 40-49 123 1,78 910 ’ ’
50 ve iizeri 79 1,92 917
20-29 87 1,63 ,837
P11 Yeni iiriinler gelistirmesinde acentaya yardimci 30-39 151 1,91 1,022 2596 068
olma 40-49 123 1,72 ,843 ’ ’

50 ve lizeri 79 1,95 932
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PTR’nin turizm pazarlamasindaki roliinii

olusturan davramslar Yas n X S-S ¥ P
20-29 87 1,57 ,787
. e e . 9 30-39 151 1,79 ,940
P12 Tur maliyetlerin diistiriilmesine katki saglama 2049 123 1.69 851 1,213 ,397
50 ve tizeri 79 1,68 ,840
20-29 87 1,53 ,745
P13 Fiyatlarm belirlenmesinde miisteri beklentilerini 30-39 151 1,77 ,946 1.548 291
acentaya yansitarak yardimci olma 40-49 123 1,76 ,970 ’ ’
50 ve lizeri 79 1,70 ,853
P14 Miisterileri destinasyonun otantik iiriinlerini 20-29 87 1,66 833
(Haly, seramik, taki v.s ) satin almalari konusunda 30-39 151 2,04 D72 3,488 ,011*
etkileme 40-49 123 1,79 ,934
50 ve lizeri 79 1,90 ,995
20-29 87 1,86 1,112
P15 Miisterileri Tiirkiye’deki diger destinasyonlar1 da 30-39 151 2,09 1,045 5051
ziyaret etmeleri konusunda etkileme 40-49 123 1,83 ,956 ? 071
50 ve lizeri 79 2,10 1,150 ’
20-29 87 1,71 1,033
P16 Miisterilerle iliskileri turdan sonra da 30-39 151 2,08 1,049 4887 001
siirdiirme 40-49 123 1,72 937 ’ ’
50 ve lizeri 79 2,11 1,143
P17 Ziyaret edilen miize, 6ren yeri veya isletmelerin 20-29 87 1,68 896
miisteri beklentilerine gore diizenlenmesine katkida 30-39 151 1,91 952 1,345 189
bulunma 40-49 123 1,78 ,937 ’ ’
50 ve lizeri 79 1,89 1,000
20-29 87 1,64 ,821
P18 Diger turizm ¢alisanlarint miisterilere kars tutum 30-39 151 1,87 975 1.566 264
ve davranislar1 konusunda bilinglendirme 40-49 123 1,80 ,955 ? ?
50 ve lizeri 79 1,94 1,030
20-29 87 1,63 ,823
P19 Miisterinin diger miisteriler tizerindeki etkisini 30-39 151 1,89 ,988 1533 258
ydnetebilme 40-49 123 1,77 ,895 ’ ’
50 ve lizeri 79 1,84 ,980
20-29 87 1,48 ,680
P20 Acenta isyerinin miisteri beklentilerine gore 30-39 151 1,83 ,969 3445 023+
diizenlenmesine katkida bulunma 40-49 123 1,73 ,888 ’ ’
50 ve tizeri 79 1,85 ,893
20-29 87 1,54 ,760
P21 Tur tagit araglarinin miisteri beklentilerine gore 30-39 151 1,77 ,927 1.843 170
diizenlenmesine katkida bulunma 40-49 123 1,67 825 ’ ’
50 ve lizeri 79 1,82 ,930
P22 Acenta tanitim malzemelerin (web sayfasi, 20-29 87 1,55 774
brosiir, bilet v.s) miisteri beklentilerine gore 30-39 151 1,77 234 1,397 280
diizenlenmesine katkida bulunma 40-4}9 - 123 1,66 838
50 ve iizeri 79 1,77 ,933

Arastirma bulgularma gore,

H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonunu

olusturan “P4 Anlatim Becerisi” (p=,037), “P9 Miisterileri acentanin diger {iriinlerini

(tur, Tiirk gecesi, balon turu v.s.) satin almalar1 konusunda etkileme” (p=,011), “P14

Miisterileri destinasyonun otantik iiriinlerini (Hali, seramik, taki v.s) satin almalari

konusunda etkileme” (p=,011), “P16 Miisterilerle iligkileri turdan sonra da siirdiirme”

(p=,001), “P20 Acenta isyerinin miisteri beklentilerine gore diizenlenmesine katkida

bulunma” (p=,023) davranislarina olan etkisi, rehberlerin yasimna gore anlamli bir

farklilik gostermektedir [p < 0.05].



114

4.2.3 Rehberlerin Cinsiyetine Gére H..E.S.in Rehberlerin Pazarlama

Fonksiyonuna Ait Davramslarina Etkisinde Meydana Gelen Farklar

Tablo 16. Rehberlerin  Cinsiyetine Gore HIE.Sin PTR'nin  Turizm

Pazarlamasindaki Roliinii Olusturan Davranislarina Etkisindeki Farklar

PTR’nin turizm pazarlamasindaki roliinii -

olusturan davramslar Cinsiyet n X S-S ¢ P
P1 Turist, Acenta, Otel ve Yerel Halk Arasindaki Kadin 123 1,80 ,997 613 540
fliskileri Yonetme Erkek 315 1,87 ,996 ? ’

Kadin 123 1,91 1,116

P2 Miisteri grubunu yonetme Frkok 316 1.8 1,048 -,621 ,535
. o Kadin 123 2,03 1,108
P3 Miisterilerle iletisim kurma Frkek 316 2.15 1.063 1,016 ,310
.. Kadin 123 2,03 1,130
P4 Anlatim Becerisi Frkek 316 212 1.075 -, 784 433
- Kadin 123 2,07 1,136
P5 Beden Dilinin Kullanimi Frkek 316 213 1,058 -,591 ,555
C e .. . S Kadin 123 1,88 ,955
P6 Kisisel Imajin1 Giiglendirme (Fizik, giyim vs.) Frkek 316 1.04 1.028 -,607 ,544
P7 Acentanin pazarlama faaliyetleri i¢in miisteriler Kadin 123 1,79 ,889 -350 726
hakkinda istihbarat elde etme Erkek 316 1,82 ,929 ? ’
P8 Acentanin diger iirtinlerini (tur, Tiirk gecesi, Kadin 123 1,73 ,950 -1.645 101
balon turu v.s.) tanitma Erkek 316 1,90 ,982 i ?
P9 Miisterileri acentanin diger iriinlerini (tur, Tiirk Kadin 123 1,77 957
gecesi, balon turu v.s.) satin almalar1 konusunda Erkek 316 1.89 958 -1,148 251
etkileme
P10 Acentanin turlarinin miisteri beklentileri Kadin 123 1,73 ,906 -1.819 070
dogrultusunda gelistirilmesine katkida bulunma Erkek 316 1,91 ,961 i i
P11 Yeni iiriinler gelistirmesinde acentaya Kadin 123 1,67 ,902 -1.953 052+%
yardimci olma Erkek 316 1,86 927 ’ ’
P12 Tur maliyetlerin diisliriilmesine katki saglama Kadin 123 1,62 873 -1,226 221

Erkek 316 1,73 ,866

P13 Fiyatlarin belirlenmesinde miisteri Kadin 123 1,57 ,821 -1.938 053+
beklentilerini acentaya yansitarak yardimeci olma Erkek 316 1,75 ,920 ’ ’
P14 Misterileri destinasyonun otantik tiriinlerini Kadin 123 1,76 ,862
(Hali, seramik, taki v.s ) satin almalar1 konusunda Erkek 316 1.91 971 -1,488 ,138
etkileme
P15 Miisterileri Tiirkiye’deki diger destinasyonlart Kadin 123 1,85 1,000 1521 129
da ziyaret etmeleri konusunda etkileme Erkek 316 2,02 1,073 ? ?
. e . Kadin 123 1,78 ,963
P16 Miisterilerle iligkileri turdan sonra da siirdiirme Erkek 316 1.96 1.071 -1,582 ,114
P17 Ziyaret edilen miize, 6ren yeri veya igletmelerin Kadin 123 1,73 ,888
miisteri beklentilerine gore diizenlenmesine katkida Erkek 316 1.86 967 -1,253 211
bulunma
P18 Diger turizm calisanlarini1 miisterilere karsi Kadin 123 1,71 ,866 -1.493 136
tutum ve davranislar1 konusunda bilinglendirme Erkek 316 1,86 977 > >
P19 Miisterinin diger miisteriler tizerindeki etkisini Kadin 123 1,73 ,869 _288 375
yonetebilme Erkek 316 1,82 ,954 ? ’
P20 Acenta isyerinin miisteri beklentilerine gore Kadin 123 1,66 ,876 -1.109 268
diizenlenmesine katkida bulunma Erkek 316 1,76 ,886 > ?
P21 Tur tasit araglarmin miisteri beklentilerine gore Kadin 123 1,63 ,812 -1.019 309
diizenlenmesine katkida bulunma Erkek 316 1,73 ,885 i ?
P22 Acenta tanittim malzemelerin (web sayfast, Kadin 123 1,64 ,851
brosiir, bilet v.s) miisteri beklentilerine gore =717 474

diizenlenmesine katkida bulunma Erkek 316 L7 882
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H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonuna ait davranislarina etkisini dlgen
Olcekteki degiskenlere ait sonuglarin, rehberlerin cinsiyetine gore anlamli farklar

gosterip gostermedigi t test ile arastirilmistir. Test sonuglar1 Tablo 16°da gdsterilmistir.

T testi bulgularina gore, H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan
herhangi bir davranigina olan etkisi, rehberlerin cinsiyetine gore énemli diizeyde bir
farklilik gdstermemektedir [p >0.05]. Ancak, H.I.LE.S’in, erkeklerin “P11 Yeni iiriinler
gelistirmesinde acentaya yardimci olma” ve “P13 Fiyatlarin belirlenmesinde miisteri
beklentilerini acentaya yansitarak yardimci olma” davranmislarini kadinlara gére daha

fazla etkiledigi sOylenebilir.

PTR’nin cinsiyetinin, H.I.E.S’in, pazarlama fonksiyonuna ait davramslara
etkisinde anlamli bir fark olusturmadigi goriilmekle birlikte, ortalamalara bakildiginda,
erkeklerin kadinlara gére H.I.E.S.’in rehberlerin turizm pazarlamasindaki rollerine

katkisini (etkisini) daha olumlu degerlendirdikleri goriilmektedir.

4.2.4 Rehberlerin Egitim Durumlarina Gére H.L.LE.S.in Rehberlerin
Pazarlama Fonksiyonuna Ait Davramislarina Etkisinde Meydana Gelen

Farklar

H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonuna ait davranislarina etkisini 6lgen
Olcekteki degiskenlere ait sonuglarin, rehberlerin egitim durumlarina goére anlaml
farklar gosterip gostermedigi tek yonlii varyans (anova) testi ile arastirilmigtir. Test

sonuglar1 Tablo 17°da gosterilmistir.

Test bulgularina gore, H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan
davranislarin tamamina olan etkisi, rehberlerin egitim durumlarma goére anlamli bir

farklilik géstermemektedir [p > 0.05].
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Tablo 17. Rehberlerin Egitim Durumlarima Goére H.LE.S.in PTR nin Turizm

Pazarlamasindaki Roliinii Olusturan Davraniglarina Etkisindeki Farklar

PTR’nin turizm pazarlamasindaki roliinii Egitim n - S F p
olusturan davranislar Durumu X
Lise 22 1,68 1,041
P1 Turist, Acenta, Otel ve Yerel Halk Arasindaki On Lisans 81 1.83 1.034
PN > > 712 ,545
Tliskileri Yo6netme Lisans 267 1,85 979
Lisansiistii 67 2,00 1,044
Lise 23 2,05 1,174
L N On Lisans 81 1,85 1,050
P2 Miisteri grubunu yonetme Lisans 267 1.96 1.061 ,807 ,490
Lisansiistii 67 2,12 1,108
Lise 23 2,18 1,296
. S On Lisans 81 2,05 1,011
P3 Miisterilerle iletisim kurma Lisans 267 213 1.084 ,208 ,891
Lisanstistii 67 2,18 1,086
Lise 23 2,05 1,174
P4 Anlatim Becerisi Oii;iasns 28617 ;:?3 12(1)(3)3 ,170 916
Lisansiistii 67 2,15 1,091
Lise 23 2,00 1,069
o On Lisans 81 2,05 ,960
P5 Beden Dilinin Kullanimi Lisans 267 212 1.102 ,354 ,786
Lisansiistii 67 2,21 1,122
Lise 23 1,64 ,953
s .. . . On Lisans 81 1,83 ,803
P6 Kisisel Imajin1 Giiglendirme (Fizik, giyim vs.) Lisans 267 1.96 1.056 1,105 347
Lisansiistii 67 2,00 1,044
Lise 23 1,77 1,020
P7 Acentanin pazarlama faaliyetleri i¢in miisteriler On Lisans 81 1,80 ,900 209 890
hakkinda istihbarat elde etme Lisans 267 1,80 ,896 ’ ’
Lisanstistii 67 1,90 1,002
Lise 23 1,73 1,077
P8 Acentanin diger iiriinlerini (tur, Tiirk gecesi, On Lisans 81 1,91 1,015 433 726
balon turu v.s.) tanitma Lisans 267 1,83 ,939 ’ ’
Lisansiistii 67 1,94 1,057
P9 Miisterileri acentanin diger tirtinlerini (tur, Tirk = L1§e 23 1,86 1,246
gecesi, balon turu v.s.) satin almalar1 konusunda On .Llsans 81 1,86 959 ,003 1,000
otkileme ‘L1sar}s _ 267 1,85 919
Lisansiistii 67 1,85 1,004
Lise 23 1,77 1,232
P10 Acentanin turlarinin miisteri beklentileri On Lisans 81 1,88 ,886 079 971
dogrultusunda gelistirilmesine katkida bulunma Lisans 267 1,87 914 ’ ’
Lisanstistii 67 1,88 1,066
Lise 23 1,77 1,066
P11 Yeni iiriinler gelistirmesinde acentaya yardimc1 On Lisans 81 1,90 ,903 380 766
olma Lisans 267 1,80 913 ’ ’
Lisansiistii 67 1,75 ,990
Lise 23 1,73 ,985
. e e . - On Lisans 81 1,78 ,822
P12 Tur maliyetlerin diisiiriilmesine katki saglama Lisans 267 1.67 850 ,343 ,794
Lisanstistii 67 1,73 ,978
Lise 23 1,86 1,125
P13 Fiyatlarin belirlenmesinde miisteri beklentilerini On Lisans 81 1,67 ,791 605 612
acentaya yansitarak yardimei olma Lisans 267 1,68 ,870 ? ’
Lisanstistii 67 1,81 1,076
P14 Miisterileri destinasyonun otantik tirlinlerini = Llse 23 2,05 1,327
(Hali, seramik, taki v.s ) satin almalar1 konusunda On L 15ans 81 177 763 ,622 ,601
otkileme .Llsarjs " 267 1,88 ,946
Lisansiistii 67 1,91 1,026
Lise 23 2,00 1,309
P15 Miisterileri Tiirkiye’deki diger destinasyonlari On Lisans 81 1,89 ,962 201 396
da ziyaret etmeleri konusunda etkileme Lisans 267 1,99 1,053 ’ ’

Lisansiistii 67 2,00 1,101
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PTR’nin turizm pazarlamasindaki roliinii Egitim n - S F
olusturan davramslar Durumu X o P
Lise 23 2,09 1,411
. [ . On Lisans 81 1,83 ,959
P16 Miisterilerle iliskileri turdan sonra da siirdiirme Lisans 267 1.91 1.040 ,406 ,749
Lisanstistii 67 1,94 1,057
. . . . . Li 2 1,82 1
P17 Ziyaret edilen miize, 6ren yeri veya igletmelerin —15€ 3 8 097
miisteri beklentilerine gore diizenlenmesine katkida On Lisans 81 L.77 810 230 875
¥ g Lisans 267 1,82 942 ’ ’
bulunma ——— *
Lisansiistii 67 1,90 1,075
Lise 23 1,95 1,214
P18 Diger turizm ¢alisanlarini miisterilere kars1 On Lisans 81 1,78 775 297 828
tutum ve davranislar1 konusunda bilinglendirme Lisans 267 1,81 935 ’ ’
Lisansiistii 67 1,88 1,135
Lise 23 2,00 1,272
P19 Miisterinin diger miisteriler iizerindeki etkisini On Lisans 81 1,78 ,837 5 735
yonetebilme Lisans 267 1,78 ,904 ? ’
Lisansiistii 67 1,84 1,039
Lise 23 2,00 1272
P20 Acenta isyerinin miisteri beklentilerine gore On Lisans 81 1,79 ,786 923 430
diizenlenmesine katkida bulunma Lisans 267 1,70 ,858 ’ ’
Lisansiistii 67 1,73 ,947
Lise 23 1,86 1,082
P21 Tur tagit araglarmm misteri beklentilerine gore On Lisans 81 1,72 ,825 349 790
diizenlenmesine katkida bulunma Lisans 267 1,68 ,849 ’ ’
Lisansiistii 67 1,73 914
P22 Acenta tanitim malzemelerin (web sayfasi, = L1§e 23 2,05 1,327
. . D .. On Lisans 81 1,69 ,752
brosiir, bilet v.s) miisteri beklentilerine gore - 1,402 242
. . Lisans 267 1,68 ,874
diizenlenmesine katkida bulunma - ——
Lisansiistii 67 1,61 ,816

4.2.5 Rehberlerin Kokartimi
Rehberlerin Pazarlama

Meydana Gelen Farklar

Hangi Yoldan Aldigima Gére H.LE.S.in

Fonksiyonuna Ait Davramislarina Etkisinde

H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonuna ait davranislarina etkisini 6lgen

Olcekteki degiskenlere ait sonuglarin, rehberlerin kokartini hangi yoldan aldigina gore

anlamli farklar gosterip gostermedigi t test ile arastirilmistir. Test sonuglar1 Tablo 18°de

gosterilmistir.

Test bulgularina gore, H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan

“P6 Kisisel Imajin1 Gii¢lendirme (Fizik, giyim vs.)” (p=,043), davranisina olan etkisi,

rehberlerin kokartini hangi yoldan aldigina gore anlamli bir farklilik géstermektedir [p <

0.05]. Ortalamalara bakildiginda kokartin1 bakanlik kursundan alanlarin, iiniversitelerin

ilgili boliimlerinden mezun olanlara gore H.I.E.S’in “Kisisel Imajim Giiclendirme

(Fizik, giyim vs.)” davranigina daha fazla katki sagladiginm diisiindiikleri sdylenebilir.



Tablo 18. Rehberlerin Kokartini Hangi Yoldan Aldigina Gore, H.LE.S.in PTR 'nin

Turizm Pazarlamasindaki Roliinii Olusturan Davranmislarina Etkisindeki Farklar

PTR’nin turizm pazarlamasindaki roliinii

olusturan davramslar Cinsiyet n X S-S t P
P1 Turist, Acenta, Otel ve Yerel Halk Arasindaki Bakanlik Kursu 340 1,85 1,003 151 380
Iliskileri Y6netme Universite Egitimi 98 1,87 991 | ’
R . Bakanlik Kursu 341 1,95 1,059
P2 Miisteri grubunu yonetme Universite Egitimi 08 202 1112 ,596 551
.. e Bakanlik Kursu 341 2,14 1,081
P3 Miisterilerle iletisim kurma Universite Egitimi 08 204 1.074 ,808 ,420
.. Bakanlik Kursu 341 2,14 1,085
P4 Anlatim Becerisi Universite Egitimi 98 1,94 1,101 1,643 101
e Bakanlik Kursu 341 2,16 1,078
P5 Beden Dilinin Kullanimi Oniversite Egitimi 08 .97 1.079 1,506 ,133
e . . . .. .. Bakanlik Kursu 341 1,98 1,024
P6 Kisisel Imajin1 Gii¢lendirme (Fizik, giyim vs.) Oniversite Egitimi 08 1.74 045 2,032 ,043
P7 Acentanin pazarlama faaliyetleri i¢in miisteriler Bakanlik Kursu 341 1,84 943 085 325
hakkinda istihbarat elde etme Universite Egitimi 98 1,73 844 ’ ?
P8 Acentanin diger iiriinlerini (tur, Tiirk gecesi, Bakanlik Kursu 341 1,86  ,966 201 ’41
balon turu v.s.) tanitma Universite Egitimi 98 1,84 1,012 i i
P9 Miisterileri acentanin diger iriinlerini (tur, Tiirk Bakanlik Kursu 341 1,88 972
gecesi, balon turu v.s.) .satm almalar1 konusunda Universite Egitimi 08 177 906 1,069 ,286
etkileme
P10 Acentanin turlarinin miisteri beklentileri Bakanlik Kursu 341 1,90 971 1.426 155
dogrultusunda gelistirilmesine katkida bulunma Universite Egitimi 98 1,74 877 ’ >
P11 Yeni iiriinler gelistirmesinde acentaya yardimci Bakanlik Kursu 341 1,81 921 127 899
olma Universite Egitmi 98 1,80 952 ’ ’
. R, . - Bakanlik Kursu 341 1,72 ,896
P12 Tur maliyetlerin diisiiriilmesine katki saglama Universite Egitimi 08 163765 ,862 ,389
P13 Fiyatlarin belirlenmesinde miisteri beklentilerini Bakanlik Kursu 341 1,72 914 388 375
acentaya yansitarak yardimei olma Universite Egitimi 98 1,63 ,854 ’ ’
P14 Miisterileri destinasyonun otantik {iriinlerini Bakanlik Kursu 341 1,89  ,959
(Hali, seramik, tak1 v.s ) satin almalar1 konusunda Universite Egitimi 08 178 903 1,068 ,286
etkileme
P15 Misterileri Tiirkiye’deki diger destinasyonlari Bakanlik Kursu 341 1,98 1,040 227 821
da ziyaret etmeleri konusunda etkileme Universite Egitimi 98 1,95 1,125 ’ ’
., e . g Bakanlik Kursu 341 1,93 1,029
P16 Miisterilerle iligkileri turdan sonra da siirdiirme Universite Egitimi 03 184 1109 L7173 ,440
P17 Ziyaret edilen miize, dren yeri veya isletmelerin Bakanlik Kursu 341 1,85  ,960
miisteri beklentilerine gore diizenlenmesine katkida Universite Egitimi 08 172 894 1,162 ,246
bulunma
P18 Diger turizm caliganlarini miisterilere karst Bakanlik Kursu 341 1,83 953 378 706
tutum ve davraniglar1 konusunda bilinglendirme Universite Egitimi 98 1,79  ,955 i ’
P19 Miisterinin diger miigteriler iizerindeki etkisini Bakanlik Kursu 341 1,82 942 1201 223
yonetebilme Universite Egitimi 98 1,69  ,890 ’ ?
P20 Acenta isyerinin miisteri beklentilerine gore Bakanlik Kursu 341 1,77 904 1.695 091
diizenlenmesine katkida bulunma Universite Egitimi 98 1,60  ,822 ’ i
P21 Tur tasit araglarmin miisteri beklentilerine gore Bakanlik Kursu 341 1,73 876 1316 189
diizenlenmesine katkida bulunma Universite Egitimi 98 1,60 ,846 ’ ?
P22 Acenta tanitim malzemelerin (web sayfasi, Bakanlik Kursu 341 1,71 ,891
brostir, bilet v.s) miisteri beklentilerine gore Universite Egitimi 08 162 831 ,896 371

diizenlenmesine katkida bulunma
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4.2.6 Rehberlerin Meslekteki Deneyimine Gére H.I.E.S.’in Rehberlerin

Pazarlama Fonksiyonuna Ait Davranislarina Etkisinde Meydana Gelen

Farklar

Tablo 19. Rehberlerin Meslekteki Deneyimine Gore H.IE.S.in PTR nin Turizm

Pazarlamasindaki Roliinii Olusturan Davraniglarina Etkisindeki Farklar

PTR’nin turizm pazarlamasindaki roliinii Deneyim S.S.
olusturan davramslar n F p
P1 Turist, Acenta, Otel ve Yerel Halk Arasindaki 5 yildan az 117 1,99 ,987 1,115 ,349
iliskileri Yonetme 5-9yil 69 1,87 1,162
10-14 y1l 79 1,87 ,939
15-19 y1l 82 1,80 1,012
20 y1l ve iistii 92 1,71 ,920
P2 Miisteri grubunu yonetme S yildan az 117 2,16 1,122
5-9 yil 69 2,06 1,187 2129
10-14 y1l 80 1,90 ,880 ’ ,076
15-19 y1l 82 1,90 1,140
20 y1l ve iistii 92 1,76 ,965
P3 Miisterilerle iletisim kurma S yildan az 117 2,19 1,098
5-9 yil 69 2,19 1,128
10-14 y1l 80 2,24 1,022 1,045 ,383
15-19 y1l 82 2,02 1,111
20 y1l ve iistii 92 1,97 1,032
P4 Anlatim Becerisi 5 yildan az 117 2,11 1,112
5-9 yil 69 2,20 1,170
10-14 y1l 80 2,24 1,034 ,972 ,423
15-19 y1l 82 2,02 1,088
20 y1l ve iistii 92 1,96 1,047
P5 Beden Dilinin Kullanimi 5 yildan az 117 2,12 1,092
5-9 yil 69 2,19 1,154
10-14 y1l 30 2,23 1,043 ,552 ,698
15-19 y1l 82 2,06 1,023
20 y1l ve iistii 92 2,01 1,094
P6 Kisisel Imajin1 Giiglendirme (Fizik, giyim vs.) 5 yildan az 117 2,00 1,017
5-9 yil 69 2,03 1,098
10-14 y1l 80 1,93 ,952 ,615 ,652
15-19 y1l 82 1,85 1,008
20 y1l ve iistii 92 1,84 ,998
P7 Acentanin pazarlama faaliyetleri igin miisteriler 5 yildan az 117 1,91 ,890
hakkinda istihbarat elde etme 59yl 69 1,86 ,959
10-14 y1l 80 1,79 ,807 1,020 ,396
15-19 y1l 82 1,87 1,015
20 yil ve iistit 92 1,66 ,941
P8 Acentanin diger tUriinlerini (tur, Tirk gecesi, 5 yildanaz 117 2,00 1,042
balon turu v.s.) tanitma 59 yil 69 1,91 ,981
10-14 y1l 80 1,88 ,848 1,527 ,193
15-19 y1l 82 1,68 915
20 yil ve iistit 92 1,77 1,028
P9 Miisterileri acentanin diger iriinlerini (tur, Tirk 5 yildan az 117 1,84 ,956
gecesi, balon turu v.s.) satin almalari konusunda 5-9 yil 69 1,96 ,992
etkileme 10-14 y1l 80 1,95 ,940 ,632 ,640
15-19 y1l 82 1,83 ,991
20 yil ve iistit 92 1,76 ,930
P10 Acentanin turlarinin  misteri  beklentileri 5 yildan az 117 1,86 ,964
dogrultusunda gelistirilmesine katkida bulunma 5-9 yil 69 2,01 1,050
10-14 y1l 80 1,84 ,863 513 ,726
15-19 y1l 82 1,84 1,012
20 y1l ve iistii 92 1,82 ,889
P11 Yeni iiriinler gelistirmesinde acentaya yardimci 5 yildan az 117 1,88 1,010
olma 5-9 yil 69 1,88 ,993
10-14 y1l 80 1,75 ,834 514 725
15-19 y1l 82 1,78 ,943
20 y1l ve iistii 92 1,74 ,837
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P12 Tur maliyetlerin diistiriilmesine katk: saglama 5 yildan az 117 1,79 ,945
5-9 yil 69 1,80 ,933
10-14 y1l 80 1,63 ,786 ,837 ,502
15-19 yil 82 1,63 ,839
20 yil ve iistii 92 1,65 ,818

P13 Fiyatlarin belirlenmesinde miisteri beklentilerini 5 yildan az 117 1,75 ,909

acentaya yansitarak yardimci olma 5-9 yil 69 1,74 ,934
10-14 y1l 80 1,64 815 ,227 ,923
15-19 yil 82 1,68 ,928
20 yil ve iistii 92 1,71 ,932

P14 Miisterileri destinasyonun otantik {riinlerini 5 yildan az 117 1,93 935

(Hali, seramik, taki v.s ) satin almalar1 konusunda  5-9 yil 69 1,97 1,043

etkileme 10-14 y1l 80 1,88 ,832 ,720 ,579
15-19 yil 82 1,80 1,036
20 yil ve iistii 92 1,76 ,906

P15 Miisterileri Tiirkiye’deki diger destinasyonlar1 5 yildan az 117 2,04 1,070

da ziyaret etmeleri konusunda etkileme 5-9 y1l 69 2,13 1,187
10-14 y1l 80 1,88 933 ,905 ,461
15-19 yil 82 1,87 1,051
20 yil ve iistii 92 1,95 1,052

,582P16 Miisterilerle iliskileri turdan sonra da 5 yildanaz 117 2,01 1,095

stirdiirme 5-9 yil 69 2,00 1,138
10-14 y1l 80 1,89 914 ,715 ,582
15-19 yil 82 1,84 1,083
20 yil ve iistii 92 1,80 ,997

P17 Ziyaret edilen miize, dren yeri veya isletmelerin 5 yildan az 117 1,92 ,957

miisteri beklentilerine gore diizenlenmesine katkida  5-9 yil 69 1,88 978

bulunma 10-14 y1l 80 1,80 892 ,691 ,599
15-19 yil 82 1,76 1,013
20 y1l ve iistii 92 1,74 ,900

P18 Diger turizm c¢alisanlarini misterilere karsi S yildan az 117 1,87 ,933

tutum ve davranislar1 konusunda bilinglendirme 5-9 yil 69 1,91 1,025
10-14 y1l 80 1,70 ,833 ,891 469
15-19 y1l 82 1,89 1,089
20 y1l ve tistii 92 1,73 ,891

P19 Miisterinin diger miisteriler tizerindeki etkisini 5 yildan az 117 1,85 ,940

yonetebilme 59yl 69 1,88 1,037
10-14 y1l 80 1,80 ,863 737 ,567
15-19 yil 82 1,79 1,003
20 y1l ve iistii 92 1,66 ,829

P20 Acenta isyerinin miisteri beklentilerine gére 5 yildan az 117 1,75 918

diizenlenmesine katkida bulunma 59yl 69 1,74 ,995
10-14 y1l 80 1,71 ,766 ,152 ,962
15-19 yil 82 1,79 ,952
20 y1l ve iistii 92 1,70 ,822

P21 Tur tasit araglarinin miigteri beklentilerine gére 5 yildan az 117 1,81 ,964

diizenlenmesine katkida bulunma 5-9 yil 69 1,70 912
10-14 y1l 80 1,63 ,663 ;738 ,566
15-19 yil 82 1,72 ,933
20 y1l ve iistii 92 1,64 ,820

P22 Acenta tanitim malzemelerin (web sayfasi, 5 yildan az 117 1,77 ,941

brosiir, bilet v.s) miisteri beklentilerine gore 5-9 yil 69 1,75 ,946

diizenlenmesine katkida bulunma 10-14 y1l 80 1,63 700 ,896 ,466
15-19 y1l 82 1,74 914
20 yil ve tistit 92 1,58 ,855

H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonuna ait davramislarma etkisini dlgen
Ol¢ekteki degiskenlere ait sonuglarin, rehberlerin meslekteki deneyimlerine gore anlaml
farklar gosterip gostermedigi tek yOnlii varyans (anova) testi ile arastirilmistir. Test

sonuglar1 Tablo 19°da gosterilmistir.
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Arastirma bulgularma gére, H.I.LE.S.in rehberlerin pazarlama fonksiyonunu
olusturan davraniglarin tamamina olan etkisi, rehberlerin mesleki deneyimlerine gore

anlamli bir farklilik géstermemektedir [p > 0.05].

4.2.7 Rehberlerin Calisma Sekline Gore H.I.E.S.’in Rehberlerin Pazarlama

Fonksiyonuna Ait Davramslarina Etkisinde Meydana Gelen Farklar

Tablo 20. Rehberlerin Calisma Sekline Gére HILE.S.in PTR’nin Turizm

Pazarlamasindaki Roliinii Olusturan Davranislarina Etkisindeki Farklar

PTR’nin turizm pazarlamasindaki roliinii olusturan -

davramislar Cahisma Sekli n X S.S. t p
P1 Turist, Acenta, Otel ve Yerel Halk Arasindaki iliskileri Sézlesmeli 85 1,85 ,982 097 923
Ynetme Bagimsiz 354 1,86 1,006 ’ '
. .. So6zlesmeli 85 2,04 1,005
P2 Miisteri grubunu yonetme Bagimsiz 355 1.95 1.085 ,665 ,506
" S Sozlesmeli 85 2,09 1,065
P3 Miisterilerle iletisim kurma Bagimsiz 355 213 1.083 -,250 ,802
.. Sozlegmeli 85 2,12 1,017
P4 Anlatim Becerisi Bagimsiz 355 2.10 1.108 ,166 ,868
o Sozlesmeli 85 2,14 1,093
P5 Beden Dilinin Kullanimi Bagimsiz 353 211 1.077 ,240 ,810
C i .. . T Sozlesmeli 85 1,87 ,884
P6 Kisisel Imajin1 Giiglendirme (Fizik, giyim vs.) Bagimsiz 355 1.94 1,040 -,598 ,550
P7 Acentanin pazarlama faaliyetleri i¢in miisteriler Sozlesmeli 85 1,88  ,865 714 476
hakkinda istihbarat elde etme Bagimsiz 355 1,80 936 ’ ’
P8 Acentanin diger iriinlerini (tur, Tiirk gecesi, balon turu Sozlesmeli 85 1,94 917 887 375
v.s.) tanitma Bagimsiz 355 1,84 989 ’ ’
P9 Miisterileri acentanin diger tiriinlerini (tur, Tirk gecesi, Sozlesmeli 85 1,94 ,943 879 330
balon turu v.s.) satin almalar1 konusunda etkileme Bagimsiz 355 1,84 ,962 ’ ’
P10 Acentanin turlarinin misteri beklentileri dogrultusunda Sozlesmeli 85 1,84 ,898 354 723
gelistirilmesine katkida bulunma Bagimsiz 355 1,88 ,966 ’ ’
A . . Sozlesmeli 85 1,82 ,875
P11 Yeni iriinler gelistirmesinde acentaya yardimci olma Bagimsiz 355 181 941 ,160 ,873
. e . - Sozlesmeli 85 1,78 ,864
P12 Tur maliyetlerin diisiirilmesine katki saglama Bagimsiz 355 1.68 871 ,876 ,382
P13 Fiyatlarin belirlenmesinde miisteri beklentilerini Sozlesmeli 85 1,79  ,860 926 355
acentaya yansitarak yardimci olma Bagimsiz 355 1,69 912 ’ ’
P14 Miisterileri destinasyonun otantik {iriinlerini (Halz, Sozlesmeli 85 1,96 ,879 1.045 296
seramik, taki v.s ) satin almalar1 konusunda etkileme Bagimsiz 355 1,85 ,963 ’ ’
P15 Miisterileri Tiirkiye’deki diger destinasyonlar1 da Sozlesmeli 85 2,06 1,039 335 404
ziyaret etmeleri konusunda etkileme Bagimsiz 355 1,95 1,063 ’ ’
I s W Sozlegmeli 85 1,93 936
P16 Miisterilerle iliskileri turdan sonra da siirdiirme Bagimsiz 355 1.01 1.073 177 ,860
P17 Ziyaret edilen miize, 6ren yeri veya isletmelerin Sozlesmeli 85 1,84 857
miisteri beklentilerine gore diizenlenmesine katkida Bagimsiz 355 1,82 ,968 ,111 911
bulunma
P18 Diger turizm ¢aliganlarini miisterilere kargi tutum ve Sozlesmeli 85 1,85 ,906 236 775
davraniglar konusunda bilinglendirme Bagimsiz 355 1,81 ,965 ’ ’
P19 Miisterinin diger miisteriler iizerindeki etkisini Sozlesmeli 85 1,79  ,860 104 917
ydnetebilme Bagimsiz 355 1,80  ,949 ’ ’
P20 Acenta isyerinin miisteri beklentilerine gore Sozlesmeli 85 1,75 ,844 165 369
diizenlenmesine katkida bulunma Bagimsiz 355 1,74 901 ’ ’
P21 Tur tasit araglarinin miisteri beklentilerine gore Sozlesmeli 85 1,76 ,840 632 496
diizenlenmesine katkida bulunma Bagimsiz 355 1,69 ,879 ’ ’
P22 Acenta tanitim malzemelerin (web sayfasi, brosiir, Sozlesmeli 85 1,73 ,808
bilet v.s) miisteri beklentilerine gore diizenlenmesine Bagimsiz 355 1,69  ,896 ,396 ,692

katkida bulunma
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H.I.LE.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonuna ait davramslarma etkisini dlgen
Olcekteki degiskenlere ait sonuclarin, rehberlerin ¢calisma sekline gore anlamli farklar

gosterip gostermedigi t test ile arastirilmistir. Test sonuglart Tablo 20°de gosterilmistir.

Arastirma bulgularma gére, H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonunu
olusturan davraniglarin tamamina olan etkisi, rehberlerin ¢alisma sekline gore anlamh

bir farklilik géstermemektedir [p > 0.05].

4.2.8 Rehberlerin Rehberlik Yapma Amacina Gére H.I.E.S.’in Rehberlerin
Pazarlama Fonksiyonuna Ait Davramslarina Etkisinde Meydana Gelen

Farklar

H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonuna ait davramslarma etkisini dlgen
Olgekteki degiskenlere ait sonuglarin, rehberlerin rehberlik yapma amacimna gore
anlamli farklar gosterip gostermedigi t test ile aragtirilmistir. Test sonuglart Tablo 21°de

gosterilmistir.

Test bulgularina gore, H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan
davraniglarin tamamina olan etkisi, rehberlik yapma amacma gore anlamli bir

farklilik gostermemektedir [p > 0.05].
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Tablo 21. Rehberlik Yapma Amacina Gére H.IE.S.in PTR’nin Turizm

Pazarlamasindaki Roliinii Olusturan Davraniglarina Etkisindeki Farklar

PTR’nin turizm pazarlamasindaki roliinii Rehberlik yapma - t Y
olusturan davramslar amaci n X S.S.
P1 Turist, Acenta, Otel ve Yerel Halk Arasindaki Asil 15 254 1,79 ,963 -1,700 ,090
iliskileri Yonetme Ek Is 185 1.95 1.044
P2 Miisteri grubunu yonetme Asil 15 255 1,90 1,026 -1,565 ,118
Ek Is 185 2,06 1,124
P3 Miisterilerle iletigim kurma Asil Is 255 2,04 1,024 -1,770 077
Ek Is 185 2,23 1,143
P4 Anlatim Becerisi Asil Is 255 | 2,06 1,050 -,930 ,353
Ek Is 185 2,16 1,143
P5 Beden Dilinin Kullanimi Asil Ts 255 | 2,07 1,068 -,945 ,345
Ek Is 185 2,17 1,095
P6 Kisisel Imajin1 Giiglendirme (Fizik, giyim vs.) Asil Is 255 1,85 ,967 -1,823 ,069
Ek Is 185 2,03 1,063
P7 Acentanin pazarlama faaliyetleri i¢in miisteriler Asil 15 255 1,76 ,885 -1,640 ,102
hakkinda istihbarat elde etme Ek Is 185 1,90 ,968
P8 Acentanin diger iiriinlerini (tur, Tiirk gecesi, balon Asil Is 255 1,88 1,018 ,545 ,586
turu v.s.) tanitma Ek Is 185 1,83 916
P9 Miisterileri acentanin diger iirtinlerini (tur, Tiirk Asil 15 255 1,84 ,984 -,410 ,682
gecesi, balon turu v.s.) satin almalar1 konusunda Ek Is 185 1,88 ,925
etkileme
P10 Acentanin turlarmim miisteri beklentileri Asil 15 255 1,80 ,928 -1,767 ,078
dogrultusunda gelistirilmesine katkida bulunma Ek Is 185 1,96 ,980
P11 Yeni iiriinler gelistirmesinde acentaya yardimei Asil Ts 255 1,75 ,900 -1,597 111
olma Ek Is 185 1,89 ,961
P12 Tur maliyetlerin diisiiriilmesine katki saglama Asil 15 255 1,66 ,867 -1,120 ,263
Ek Is 185 | 1,76 872
P13 Fiyatlarin belirlenmesinde miisteri beklentilerini Asil IS 255 1,63 ,846 -2,176 ,080
acentaya yansitarak yardimer olma Fk 15 185 1,82 ,966
P14 Miisterileri destinasyonun otantik iiriinlerini Asil Is 255 1,85 ,970 -,548 ,584
(Hali, seramik, taki v.s ) satin almalar1 konusunda Ek i$ 185 1.90 918
etkileme ’ ’
P15 Miisterileri Tiirkiye’deki diger destinasyonlar1 da Asil 15 255 1,94 1,050 -,734 ,463
ziyaret etmeleri konusunda etkileme Ek i$ 185 2,02 1,071
P16 Miisterilerle iliskileri turdan sonra da siirdiirme Asil 15 255 1,88 1,026 - 774 439
Ek Is 185 1,96 1,078
P17 Ziyaret edilen miize, 6ren yeri veya isletmelerin Asil Is 255 1,78 ,929 -1,058 ,290
miisteri beklentilerine gore diizenlenmesine katkida Ek iS 185 1.88 971
bulunma ’ ’
P18 Diger turizm ¢aliganlarini miisterilere karsg1 tutum Asil Is 255 1,76 927 -1,544 ,123
ve davranislar1 konusunda bilinglendirme Ek i$ 185 1,90 ,984
P19 Miisterinin diger miisteriler iizerindeki etkisini Asil 15 255 1,78 ,944 -,561 575
yonetebilme Ek Is 185 1,83 916
P20 Acenta isyerinin miisteri beklentilerine gore Asil Is 255 1,69 ,883 -1,234 218
diizenlenmesine katkida bulunma Ek Is 185 1,80 ,896
P21 Tur tasit araglarinin miisteri beklentilerine gore Asil 15 255 1,67 ,875 -1,024 ,306
diizenlenmesine katkida bulunma Ek 1$ 185 1.76 866
P22 Acenta tanitim malzemelerin (web sayfasi, Asil 15 255 1,67 ,879 -,696 ,487
brosiir, bilet v.s) miisteri beklentilerine gore Ek 1$ 185 1.73 880
diizenlenmesine katkida bulunma ’ ’
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4.2.9 Rehberlerin Daha Once Herhangi Bir Diizeyde Pazarlama Egitimi
Alma Durumlarma Gore, H.I.LE.S.in Rehberlerin Pazarlama

Fonksiyonuna Ait Davramislarina Etkisinde Meydana Gelen Farklar

H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonuna ait davranislarina etkisini dlgen
Olcekteki degiskenlere ait sonuclarin, rehberlerin daha once herhangi bir diizeyde
pazarlama egitimi alma durumlarina gore anlaml farklar gosterip gostermedigi t test

ile arastirilmistir. Test sonuglart Tablo 22°de gosterilmistir.

Analiz bulgularina gére, H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan
her bir davranisa olan etkisi, rehberlerin daha 6nce herhangi bir diizeyde pazarlama
egitimi alip almamasina gore anlamli bir farklilik géstermektedir [p < 0.05]. Rehberlerin
daha 6nce herhangi bir diizeyde pazarlama egitimi almasi, H.I.E.S.’in, rehberlerin
pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina etkisinin daha olumlu algilanmasina
sebep olmaktadir. S6z konusu etkinin olumlu yonde olup olmadigini test etmek icin
ortalama puanlar1 gegerlidir. Ortalamalara bakildiginda, daha 6nce pazarlama ile ilgili
egitim alanlarin almayanlara gére H.I.E.S.’in rehberlerin turizm pazarlamasindaki

rollerine katkisini (etkisini) daha olumlu degerlendirdikleri goriilmektedir.
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Tablo 22. Pazarlama Ile Iigili Egitim Alma Durumuna Gére H.LE.S.in PTR nin Turizm
Pazarlamasindaki Roliinii Olusturan Davraniglarina Etkisindeki Farklar

PTR’nin turizm pazarlamasindaki roliinii Daha once t p
olusturan davramslar pazarlama ile -
oY e1s  wele n S.S.
ilgili egitim almis X
olma durumu
P1 Turist, Acenta, Otel ve Yerel Halk Arasindaki Almis 120 2,44 1,114 8,190 | ,000
Tligkileri Y6netme Almamis 324 1.63 854
P2 Miisteri grubunu yénetme Almis 120 | 2,68 1,181 9,588 | ,000
Almamig 325 1,69 ,885
P3 Miisterilerle iletigim kurma Almis 120 | 2,98 1,111 11,62 | ,000
Almamis 325 | 1,80 ,878 1
P4 Anlatim Becerisi Almig 120 2,89 1,165 10,49 | ,000
Almarms 325 | 1,80 ,897 8
P5 Beden Dilinin Kullanimi Almis 120 2,86 1,162 9,830 | ,000
Almamis 325 1,83 ,902
P6 Kisisel Imajin1 Giiglendirme (Fizik, giyim vs.) Almig 120 2,68 1,174 10,88 | ,000
Almarms 325 | 1,64 772 3
P7 Acentanin pazarlama faaliyetleri i¢in miisteriler Almis 120 2,38 1,063 8,597 | ,000
hakkinda istihbarat elde etme Almamis 325 1,60 /762
P8 Acentanin diger iiriinlerini (tur, Tiirk gecesi, balon Almis 120 | 2,56 1,098 10,33 | ,000
turu v.s.) tanitma Almamis 325 | 1,59 779 7
P9 Miisterileri acentanin diger iiriinlerini (tur, Tiirk Almis 120 2,53 1,092 10,06 | ,000
gecesi, balon turu v.s.) satin almalar1 konusunda Almarms 325 1,60 765 5
etkileme
P10 Acentanin turlarinin misteri beklentileri Almig 120 2,65 1,050 12,31 | ,000
dogrultusunda gelistirilmesine katkida bulunma Almarms 325 1,57 719 6
P11 Yeni iiriinler gelistirmesinde acentaya yardimc1 Almis 120 | 2,50 1,053 10,85 | ,000
olma Almamis 325 | 1,54 721 8
P12 Tur maliyetlerin diisiiriilmesine katki saglama Almig 120 2,32 1,045 10,16 | ,000
Almamis 325 | 1,47 ,659 4
P13 Fiyatlarin belirlenmesinde miisteri beklentilerini Almis 120 2,38 1,085 10,77 | ,000
acentaya yansitarak yardimei olma Almamig 325 1,45 ,668 6
P14 Miisterileri destinasyonun otantik {iriinlerini Almig 120 2,56 1,060 10,50 | ,000
(Hali, seramik, taki v.s ) satin almalar1 konusunda Almamis 325 1.61 757 2
etkileme ’ ’
P15 Miisterileri Tiirkiye’deki diger destinasyonlar1 da Almig 120 2,80 1,157 11,41 | ,000
ziyaret etmeleri konusunda etkileme Almarms 325 1,66 ,837 8
P16 Miisterilerle iliskileri turdan sonra da siirdiirme Almis 120 | 2,65 1,200 10,02 | ,000
Almamis 325 | 1,63 838 7
P17 Ziyaret edilen miize, 6ren yeri veya isletmelerin Almis 120 | 2,57 1,051 11,58 | ,000
miisteri beklentilerine gére diizenlenmesine katkida Almamis 325 1.54 730 2
bulunma ’ ’
P18 Diger turizm ¢alisanlarint miisterilere kars: tutum Almig 120 2,58 1,082 11,74 | ,000
ve davranislar1 konusunda bilinglendirme Almamis 325 1,53 718 0
P19 Miisterinin diger miisteriler iizerindeki etkisini Almig 120 2,53 1,020 11,52 | ,000
yonetebilme Almarms 325 | 1,52 727 9
P20 Acenta isyerinin miisteri beklentilerine gére Almis 120 | 2,38 1,013 10,33 | ,000
diizenlenmesine katkida bulunma Almamis 325 1,50 ,701 3
P21 Tur tasit araglarinin miisteri beklentilerine gore Almis 120 2,39 1,048 11,66 | ,000
diizenlenmesine katkida bulunma Almamis 325 1.44 624 4
P22 Acenta tanitim malzemelerin (web sayfasi, Almig 120 2,36 1,044 11,06 | ,000
brosiir, bilet v.s) misteri beklentilerine gére Almarms 325 1.44 653 0
diizenlenmesine katkida bulunma ’ ’
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4.3 Miilakat Sonucu Elde Edilen Bulgular

Sosyal bilimlerde yapilan arastirmalarda kullanilan nitel arastirma yontemlerinden
miilakat ve gozlem metodu bu arastirmada kullanilan arastirma yontemlerindendir

Gozlem, katilimli ve katilimsiz olarak ikiye ayrilabilir (Ural ve Kilig, 2006: 67).

Anket yontemi ile veri toplamanin diisiikk maliyet, daha fazla giivenilirlik, ¢esitli
ornekleme yoOntemlerine aciklik, istatistik analiz yontemlerinin kullanimma uygunluk
gibi avantajlar1 olmasma ragmen, sadece sorulan soruya cevap alabilmesi, konu
hakkinda ankete girmemis olabilecek degerli verilerin arastirma disinda kalma
thtimalinin yiiksek olmasi, samimiyetten uzak olma ihtimali ve diisiikk geri doniis
oranlar1 gibi dezavantajlar1 (Arikan, 2004: 103-104; Ural ve Kilig, 2006: 66; Kumar,
1999:108) dikkate alinarak miilakat ve katilimci gézlem metotlar ile anketin yetersiz

olabilecegi noktalar aydinlatilmaya ¢alisilmistir.

Arastirmaci, kokartli rehber oldugu i¢in daha 6nce de zorunlu olarak katilmis
oldugu H.I.E.S’e diizenlendigi yerlerde tekrar katilarak anketleri rehberlere kendisi ve
kendisi gibi rehber ve doktora Ogrencisi olan bir yardimci anketdr araciligi ile
uygulamistir. Bu aragtirmada, rehberlerden daha 6nce randevu alinmasi, uygun ortamin
saglanmasi, belirli bir zamanin ayrilmasi miimkiin olmadigindan yapilandirilmis
miilakat teknigi yerine yapilandirilmamis miilakat teknigi kullanilmistir. Miilakat
teknigi yapilandirilmis ve yapilandirilmamis miilakat teknigi olarak ikiye ayrilir.
Yapilandirilmig miilakat tekniginde arastirmaci sorulacak soru setini daha Onceden
hazirlar ve agik veya kapali uglu sorular1 cevaplayiciya yoneltir. Yapilandirilmamis
miilakatta ise arastirmacinin arastirdigi konu cergevesindeki sorulari spontane olarak
olusturup goriigiilen kisi veya kisilere yoneltmesi soz konusudur. Yapilandirilmig
miilakattan daha canli, esnek ve sikiciliktan oldukg¢a uzaktir. Arastirmacinin konu
hakkinda bilgi sahibi olmasi ve miilakat deneyimine sahip olmasi goériismeden dogru ve
yansiz bulgular elde edilmesinde oOnemlidir (Kumar, 1999:109). Arastirmaci ve
yardimcisi, seminer aralarinda verilen ¢ay-kahve molalarinda meslektaslar1 ile turizm
sektorliniin genel durumu, rehberlik, rehberlik egitimi, rehber ve acenta iliskileri, hizmet
ici egitim seminerlerinden memnuniyet durumu, seminerler hakkinda olumlu ve
olumsuz bulunan yonler konularinda konusmustur. Ozellikle, rehberlerin, arastirmanin

konusu olan hizmet i¢i egitim seminerleri ile ilgili sdyledikleri elle not alinmigtir.
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Dogrudan arastirma konusuyla ilgili olan ve c¢arpici bulunan yorumlar1 ayrintili

olarak sOyle siralanabilir:

— “Rehber iilkeyi ve iilke insanini yabancilarin goziinde dogru veya yanlis
tanitabilir. Bu ylizden, devlet tarafindan stratejik bir 6neme sahip oldugu
diisiiniilerek egitimine, secimine ve c¢alisirken de hizmet ici egitim denilen bu
tir faaliyetlerle kendini giincellemesine dnem veriliyor. Buraya kadar ¢ok
mantikli gibi goriiniiyor. Ancak, rehberler zaten egitimli ve entelektiiel
insanlardir. Herkes rehber olamaz. Rehber olmak icin en az bir yabanct dili
bilmek, en az 6n lisans diplomasina sahip olmak ve kurslardan basarili olmak
gerekir. Rehber isini yapmak ic¢in zaten turisti gezdirdigi yerlerin tarihini,
kiiltlirtinii, 6zelliklerini bilmek zorundadir. Hizmet i¢i egitime ihtiyaci olan
rehberler degil acentacilardir. Herkes acenta sahibi olabilmektedir”.

— “Rehberler diger turizm personeli ve acenta sahipleri ile kiyaslandiginda
hizmet i¢i veya genel egitime en az ihtiya¢c duyan gruptur. Ancak, adi ve
uygulamasi egitim olsa bile amacin egitim oldugunu diisiinmek safdillik
olacaktir. Bir seminerle mi iyi rehber olacagim? Hizmet i¢i egitim, rehber oda
ve derneklerinin gelir kapisi olarak icat edilmis bir seydir. Oda ve dernekler
nemalanirken bakanlik biirokratlar1 da egolarini tatmin ediyorlar.”

— “Acentalar, turu maliyetine satip esas kazanglarin1 komisyonlardan saglama
yoluna gidiyorlar. Bu yiizden, rehber secerken oncelikle halici, kuyumcu,
derici gibi magazalarda miisteriyi aligverise ikna edebilen ve satis rakamlari
yiiksek olan rehberleri tercih ediyorlar. Genellikle, magazalardan alinan
komisyonlarin en az yarisin1 acenta kendisine alir kalan yarisin1 da rehber
basta olmak {izere sofér ve diger personeline paylastirir. Sanki
komisyonculugu rehber yapiyormus gibi rehber sektérde de toplumda da
karalanir. Rehber, acentanin gitmesini istedigi yerden baska yere gidemez
tanitmasini ve satmasini istedigi baska bir seyi de tanitip satamaz. Acentanin
anlastigindan az veya cok komisyon da alamaz. Yani, rehber iscidir, patron
acentadir. Acenta ne derse o olur. Isini yaparken iilke imajin1 koruma ve
yliceltme, iilkeyi ve insanini en iyi sekilde tanitma gorevi de rehberden
beklenir. Komisyon oranlari, nereden nasil aligveris yapilacagi, tur glizergahi
vs. birgok konuda karar veren ve uygulayan acentadir. Davul rehberin

boynuna asiliyor tokmak acentanin eline veriliyor. Giiriiltii yapan kim diye
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bakanlar tokmak sahibine degil de davul sahibine ¢atiyor. Rehberleri her yil
hizmet i¢i egitime mecbur birakiliyor ama asil egitilmesi gerekenlere
(acentalara) her sey serbest.”

“Acentalar, satig rakamlar1 en yliksek olan rehberlere is vermeyi istediklerine
gore hizmet ic¢i egitim seminerlerinde pazarlama ve satis teknikleri
konularinda daha fazla yer verilmesi gerekir. Rehberler zaten, turistleri
gezdirdikleri yerler konusunda yeterince ve giincel bilgiye sahip olmak
zorundalar.”

“Hangi meslek vardir ki, hizmet i¢i egitim seminerine katilmadigi icin kisinin
meslegi yapma yetkisi (ehliyeti) elinden alinsin? Hizmet i¢i egitim seminerleri
tam bir somiirli dlizeni yansimasidir. Rehberlere zaman, enerji ve ekonomik
kay1p yasatirken derneklerin kasalart dolduruluyor.”

“Rehberler de sektoriin mevsimselliginden etkilenmektedir. Seminerler kasim
ve aralik aylarinda belirli sehirlerde diizenlenmektedir. Antalya’dan kig
aylarinda 6 ay memleketim Trabzon’a gidiyorum. Kisin ortasinda seminere
katilmak i¢in isimi glicimli, ailemi Trabzon’da birakarak Ankara’ya
seminerlere katilmaya geliyorum. Seminerlerden ne kadar tatmin olabilirim
ki?”

“Hizmet i¢i egitimi, bir kurumun kendi personelini egitmesi olarak biliyorum.
Ayrica egitim ve egitime katilan personelin diger masraflarini kurum karsilar.
Rehberler bakanliktan maas alan bakanlik personeli degil ki. Bizim hizmet i¢i
egitimimize neden karistyor anlamak c¢ok zor. Egitim zorunlu, katilmazsam
meslekten ihra¢ ediliyorum, bir de parasini benden aliyor. Boyle bir hizmet i¢i
egitim nerede var? Bir kere, benim igverenim acenta. Acenta kendi i¢inde yer
alan personele hizmet i¢i egitim verir veya vermez. Bakanligin baska isi
yokmus sanki, giicii de rehberlerden baskasina yetmiyor. Boyuna bizimle
oynuyor. Bakanlik rehberlere ¢ok Onem veriyorsa maas baglasin. Maas
baglamiyorsa en azindan egitim isini biraksin, asil gérevi olan denetlemeyi iyi
yapip kacak rehber ¢alistiran acentalar1 yakalayip, cezalandirip bizi ve lilkenin
imajin1 korusun.”.

“Rehberligi ek is olarak yapanlar icin seminerler bir sosyallesme aktivitesi
olarak keyifli olabilir. Ama tek gelir kaynagi rehberlik olan benim gibiler i¢in

kaybedilen para ve zaman anlamina gelmektedir. Evet, bazen ilgimi ¢eken
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konularda seminerler oluyor. Yine de, burada harcadigim zamanmi turda
calisarak veya ailemle gecirmeyi tercih ederim.”

— “Seminer konusu secerken ilgimi ¢eken veya ihtiyacim olan konular yerine o
donemdeki is planima ve 6zel hayatimla ilgili planlara en uygun giin ve
saatlerdeki konular1 se¢gmek durumundayim. Goniil, pazarlama ve satis
teknikleri ile ilgili seminerlere katilmak isterdi. Her rehberin ihtiyaci olan bir
konu. Ancak, bos giinlerime rastlamadigindan pazarlama ve satis teknikleri ile
ilgili higbir seminere katilamadim.”

— “En azindan yilda bir defa rehber camiasinin 6nde gelenleri ve diger
meslektaslarimizla bir araya gelip tanismak, ¢cevre edinmek ve meslekle ilgili
goriis aligverisinde bulunmak olduk¢a faydali. Bu arada ilging seminer
konularindan ¢ok carpici bilgiler de edinilebilmekte.”

— “Bakanligin rehberleri egitime tabi tutmak istemesini anlayabiliyorum.
Rehberlik gercekten stratejik onem tasiyan bir meslek. Ancak, bakanlik ve
meslek odalarimiz bize her yil verilecek seminerlerin konularmin
secilmesinde sz hakki vermiyor. ilgimi ¢ekecek bir konu olmayinca isteksiz
katiliyorum.

— “Bildigim kadartyla seminer konularina, derneklerin fikrini de alarak bakanlik
karar veriyor. Bakanlik rehberlerin fikrini bdylece degerlendirmis oldugunu
diisiinliyor, ama fikir aliman rehberler degil dernek ve oda yoneticileridir.
Bana da fikrimin sorulmasi gerekir. Dernek ve oda yoneticilerinin cogu zaten
aktif olarak rehberlik yapmaya devam etmeyen insanlar. Sahada ¢aligan bizim

gibi rehberlere seminer konulart hakkindaki isteklerimizi sormalari gerekir.”
4.4 Katihmci1 Gozlem Yoluyla Elde Edilen Bulgular

Arastirmacilarin, kendileri de rehber olduklarindan geg¢miste katildiklari
seminerlerde ve anket uygularken gézlemledikleri seminerlerde arastirmayla ilgili elde

ettikleri gozlem bulgular1 asagidaki gibi siralanabilir;

— Rehberler seminerlere katildiklarini ispat niteliginde bir yoklama listesinde
isimlerinin bulundugu siraya imza atmaktadirlar. Imza islemini gerceklestiren
rehberlerden oransal olarak kiigilk de olsa bir kismi seminerlere hig

katilmadan seminer merkezini terk etmektedir.
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— Seminer salonlarma giren rehberlerden % 25 veya %30 kadar bir kismi
seminerin ilk 15-20 dakikasinda salonlardan ayrilmaktadir. Merkezi terk
etmemelerine ragmen bu rehberler tuvalet ihtiyacim1 gidermek, sigara igmek
veya cep telefonu gorlismesi gibi bahanelerle zamanlarini seminer salonu
disinda ¢ogunlukla uzun zamandir goriisemedikleri arkadaslar1 ile konusarak
gecirmektedirler.

— Daha yaglh ve deneyimli rehberlerin seminerlere daha ciddi bir tavir i¢inde
katildiklart  ve yukarida sayilan davranislardan uzak  durduklar
gozlemlenmistir.

— Seminerleri sonuna kadar takip eden ve organizasyonlardan mutlu olan
rehberlerin, rehberligi daha ¢ok ek is olarak yapan rehberler oldugu
goriilmiistiir.

— Seminerlerde sunum yapan egiticilerin konusunda uzman olan, ¢ok derin ve
detayli bilgiye sahip kisilerden se¢ildigi goriilmekle birlikte, rehberlik
deneyimlerinin olmamasi, rehberlerin edindikleri bilgileri mesleklerinde nasil
kullanacaklar1 konusunda fikir gelistirmelerine destek olmamaktadir.
Dolayisiyla, seminerlerde edinilen bilgilerin rehber tarafindan meslegi icra
ederken kullanilmayacak olmasi, egitimlerin amacina ulasmamasina sebep

olacaktir.

4.5 Hipotez Testleri

“Arastirmanin Amac1” boliimiinde de belirtilen, arastirmanin istatistik hipotezleri
asagidaki gibidir.
H;: PTR’nin H.L.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladigi katki

konusundaki diisiinceleri, PTR’nin H.L.E.S’i aldig1 yere gdére anlamli bir farklilik

gosterir.

H,: PTR’nin H.L.E.S.’de aldiklari seminerlerin kendilerine sagladigi katki
konusundaki diisiinceleri, PTR’nin H.I.E.S’ de pazarlama ile ilgili seminer alip

almamasina gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hi: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladigi katki

konusundaki diistinceleri, PTR’nin yasina gore anlamli bir farklilik gosterir.
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Hy: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladig1 katki

konusundaki diisiinceleri, PTR ’nin cinsiyetine gore anlamli bir farklilik gdsterir.

Hs: PTR’nin H.L.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladigi katki

konusundaki diistinceleri, PTR nin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik gosterir.

He: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladig1 katki
konusundaki diistinceleri, PTR’nin kokartin1 hangi yoldan aldigina gére anlamli bir

farklilik gosterir

H;: PTR’nin H.L.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladigi katki

konusundaki diistinceleri, PTR nin deneyimine gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hg: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladig1 katki
konusundaki diistinceleri, PTR’nin acentalarla ¢alisma sekline gore anlamli bir farklilik

gosterir.

Ho: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladigi katki
konusundaki diisiinceleri, PTR’nin rehberligi yapma amacina gére anlamh bir farklilik

gosterir.

Hjp: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerin kendilerine sagladigi katki
konusundaki diistinceleri, PTR’nin daha 6nce herhangi bir diizeyde pazarlama egitimi

alip almamasina gore anlamh bir farklilik gosterir.

H,;. H1.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina olan
etkisinin dlgiim sonuglari, PTR’nin H.I.E.S’i aldif1 yere gore anlamli bir farklilik

gosterir.

H,,: H.I.E.S.’nin PTR ’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davraniglarina olan
etkisinin 6lgiim sonuglari, PTR’nin  H.L.LE.S’ de pazarlama ile ilgili seminer alip

almamasina gore anlaml bir farklilik gosterir.

Hj;: HI.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina olan

etkisinin 6l¢tim sonuglari, PTR’nin yasina gére anlamli bir farklilik gosterir.

H,4: H.1.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina olan

etkisinin 6l¢tim sonuglari, PTR nin cinsiyetine gére anlamli bir farklilik gosterir.

H;s: H1.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina olan

etkisinin 6l¢tim sonuglari, PTR’nin egitim durumuna goére anlamli bir farklilik gosterir.



132

H,s: H.I.LE.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davraniglarina olan
etkisinin Ol¢clim sonucglari, PTR’nin kokartin1 hangi yoldan aldigina gore anlamli bir

farklilik gosterir

H;7: H.I.E.S.’nin PTR nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davramislarina olan

etkisinin 6l¢tim sonuglari, PTR’nin deneyimine gore anlamli bir farklilik gosterir.

H,s: H.1.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina olan
etkisinin 6l¢lim sonuglari, PTR’nin acentalarla ¢alisma sekline gére anlamli bir farklilik

gosterir.

Hjo: H.I.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina olan
etkisinin 6l¢iim sonuglari, PTR’nin rehberligi yapma amacina gore anlamli bir farklilik

gosterir.

Hyo: H.I.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina olan
etkisinin 6l¢iim sonuglari, PTR’nin daha 6nce herhangi bir diizeyde pazarlama egitimi

alip almamasina gore anlamh bir farklilik gosterir.

H; ve Ho arasindaki hipotezlerin t test ve tek faktorlii varyans (anova) testi
sonuglar1 Boliim 4.5.1.°de yer alan Tablo 23’de ve H;; ve Hy arasindaki hipotezlerin t
test ve tek faktorlii varyans (anova) analizi sonuglart Boliim 4.5.2.’de yer alan Tablo

24’te goriilmektedir.

4.5.1 PTR’nin Ozelliklerine Gore, H.L.LE.S.’den Aldiklar1 Seminerlerin

Kendilerine Sagladig1 Katki Konusundaki Diisiincelerindeki Farklar

Genel olarak rehberlerin demografik ve diger 6zelliklerine (bagimsiz degiskenler)
gore H.IE.S.’de aldiklar1 seminerlerden tatmin diizeylerinin anlamli farkliliklar
gosterip gostermedigini gérmek icin Tablo 23 hazirlanmistir. Rehberlere uygulanan
ankette 5°1i Likert 6l¢egine uygun olarak hizmet i¢i egitim seminerlerinden sagladiklar
katki hakkinda bilgi toplanmistir. Ankete katilan her birey i¢in aldigi hizmet i¢i egitim
seminerinin ne kadar katkis1 olduguna dair isaretledigi gézelerin ortalamalar1 alinmis ve
bu ortalamalar bagimsiz degiskenler ile T test ve Tek Faktorlii Varyans (Anova)

analizine tabi tutulmustur. Sonuglar Tablo 23’de gosterilmistir.



133

Tablo 23’de goriildiigii gibi, rehberlerin hizmet i¢i egitim seminerlerinden tatmin
diizeyleri, rehberlerin “H.I.E.S.’i aldig1 yere”, “daha 6nce H.I.E.S’de pazarlama ile ilgili
seminerlerden en az birisini alma durumuna”, “rehberligi asil is veya ek is olarak yapma
amacina” ve “daha once herhangi bir diizeyde pazarlama egitimi alma durumuna” gore

anlaml farklilik gostermektedir.

Hizmet ic¢i egitimlerin rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan
davraniglarina etkisi, rehberin yasi, cinsiyeti, egitim durumu, rehberlik egitimini
nereden aldigi, meslekteki deneyimi ve sézlesmeli veya bagimsiz olarak calismasina
gore anlamli farklilik gostermemektedir. ARED (Ankara Rehberler Dernegi) tarafindan
verilen seminerlere katilan rehberlerin diger dernek ve odalar tarafindan verilen
seminerlere katilan rehberlerden daha yiiksek bir tatmin diizeyine sahip olduklari

goriilmektedir.

Tablo 23. PTR’nin Ozelliklerine Gére, Rehberlerin H.LE.S.’de Aldiklar

Seminerlerin Kendilerine Sagladigi1 Katki Konusundaki Diistincelerindeki Farklar

Bagimsiz degiskenler Cevap n ;( S.S (t;f)
IRO 166 2,81 , 74985
ARED 91 3,05 1,00901
Rehberlerin H.I.E.S. aldigi yer  1ZRO 80 2,40 ,91205 ,000*
ARO 55 2,08 , 74820
Diger 54 2,67 91814
Daha nce H.LE.Sde Almamis 180 2,7948 89764
pazarlama ile ilgili 001%
seminerlerden en az birini alma Almis 266 2.4895 92645 ’
durumu ’ ’
20-29 87 27294 ,90102
. 30-39 151  2,6353 ,99359
Rehberlerin yast 40-49 123 2,5544 86301 446
50 ve lizeri 79 2,5242 92074
e Kadin 123 2,6930 1,00503
Rehberl t : :
chberierin cimsiyett Erkek 316 2,5747 89139 229
Lise 22 25380 1,12700
O On Lisans 81 2,4999 ,99793
Rehberlerin egitim durumu Lisans 268 25820 50521 ,056
Lisansiistii 67 28886 ,82674
Rehberlik egitimini nereden Bakanlik Kursu 341 2,5966 ,92974 576
aldig Universitelerin ilgili boliimleri 98  2,6561 ,92266 i
5 yildan az 117 2,7695 ,97923
5-9 yil 69 2,5632 ,97099
Rehberlerin meslekteki deneyimi  10-14 yil 80 2,5549 77745 ,094
15-19 y1l 82  2,6346 ,92719
20 yil ve tistii 92 24302 ,92381
. . Sozlesmeli 85  2,5609 ,94185
Rehberlerin ¢galisma sekli Bagimsiz 355 2.6234 02426 577
Rehberlerin rehberlik yapma  Asil is 255 2,5320 ,89762 035+
amaci Ek is 185  2,7208 ,95756 ’
Rehberlerin daha énce Almis 120  2,4895 ,92645
pazarlama ile ilgili herhangi bir Almanmis 325 2,7948 ,89764 ,001

diizeyde egitim alma durumu
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Rehberlik meslegini ek is olarak yapan rehberlerin katildiklari H.I.E.S. den,
meslegi asil is olarak yapanlardan daha fazla tatmin olduklar1 sdylenebilir. Daha 6nce
pazarlama ile ilgili herhangi bir diizeyde egitim alan ve pazarlama ile ilgili herhangi bir
seminere katilanlarin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerden tatmin diizeylerinin, ilgili
egitimi almayan ve pazarlama seminerlerinden herhangi bir seminere hi¢ katilmamis
olanlardan daha diisiik diizeyde kalmasi pazarlama ile ilgili H..LE.S’in rehberleri

yeterince tatmin edemedigini diisiindlirmektedir.

4.52 PTR’nin  Ozelliklerine Gére, H.I.LE.S.in PTR’nin Pazarlama

Fonksiyonunu Olusturan Davranislarina Etkisindeki Farklar

Genel olarak rehberlerin demografik ve diger 6zelliklerine (bagimsiz degiskenler)
gbre hizmet i¢i egitim seminerlerinin rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan
davraniglarina etkisinde anlamli farkliliklar olup olmadigini goérebilmek igin Tablo 24

hazirlanmistir.

Rehberlere uygulanan ankette 5’11 Likert 6l¢egine uygun olarak hizmet ici egitim
seminerlerinin rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina etkisini
algilama dereceleri hakkinda bilgi toplanmigtir. Ankete katilan her birey i¢in hizmet igi
egitimin pazarlama davranislarina ne kadar etkisi olduguna dair isaretledigi gozelerin
ortalamalar1 alinmis ve bu ortalamalar bagimsiz degiskenler ile T test ve Tek Faktorli
Varyans (ANOVA) analizine tabi tutulmustur. Sonuclar Tablo 24’de gosterilmistir.
Tablo 24’de goriildiigii gibi, hizmet i¢i egitimlerin rehberlerin pazarlama fonksiyonunu
olusturan davranislarina etkisi rehberlerin “H.I.E.S.’i aldif1 yere”, “daha &nce
H.I.E.S’de pazarlama ile ilgili seminerlerden en az birisini alma” ve “daha once
herhangi bir diizeyde pazarlama egitimi alma” durumuna gore anlamli farklilik

gostermektedir.

Hizmet ic¢i egitimlerin rehberlerin  pazarlama fonksiyonunu olusturan
davranislarina etkisi, rehberin yasi, cinsiyeti, egitim durumu, rehberlik egitimini
nereden aldigi, meslekteki deneyimi, rehberligi asil is veya ek is olarak yapmasi ve

sOzlesmeli veya bagimsiz olarak caligmasina gore anlamli farklilik gdstermemektedir.
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Tablo 24.
PTR nin Ozelliklerine Gére, HILE.S.’in PTR’nin Pazarlama Fonksiyonunu
Olusturan Davramislarina Etkisindeki Farklar Genel Tablosu
Bagimsiz degiskenler Cevap n ;( (t:)f)
IRO 166 1,76 ,79968
ARED 91 2,14 ,96062
Rehberlerin H.L.E.S. aldigiyer  1ZRO 80 1,86 ,82459 ,002%*
ARO 55 1,70 ,52786
Diger 54 1,84 , 75679
Daha dnce H.LE.Sde Almamis 180 1,42 63058
pazarlama ile ilgili 000*
seminerlerden en az birini alma Alnmis 266 215 77349 ’
durumu ’ ’
20-29 87 1,71 72327
. 30-39 151 1,96 ,84843
Rehberlerin yast 40-49 123 1.81 77021 ,090
50 ve lizeri 79 1,93 ,83558
T Kadin 123 1,77 79054
Rehberl > 2
chberlerin cinsiyeti Frkek 316 1.89 30304 ,152
Lise 22 1,90 1,04944
S On Lisans 81 1,83 70043
Rehberl tim d > 2
ehberlerin egitim durumu Lisans 268 1.86 79183 ,949
Lisansiistii 67 1,91 ,88880
Rehberlik egitimini nereden Bakanlik Kursu 341 1,88 ,81858 270
aldig1 Universitelerin ilgili boliimleri 98 1,78 ,74680 i
5 yildan az 117 1,93 ,84110
5-9yil 69 1,93 ,85022
Rehberlerin meslekteki deneyimi  10-14 yil 80 1,85 , 70572 ,613
15-19 yil 82 1,83 ,87556
20 y1l ve istii 92 1,77 ,73824
. . Sozlesmeli 85 1,89 , 75631
Rehberlerin ¢aligma sekli Bagimsiz 355 1.86 81624 ,705
Rehberlerin rehberlik yapma Asil is 255 1,82 , 79684 142
amaci Ek is 185 1,93 ,81198 i
Rehberlerin daha once Almis 120 2,58 ,86523
pazarlama ile ilgili herhangi bir Almans 325 1,59 58982 ,000

diizeyde egitim alma durumu

Tablo 23 ve Tablo 24’te yer alan bulgulardan yola ¢ikilarak arastirmanin istatistik

hipotezlerinin kabul edilmedigini veya kabul edildigini goésteren Tablo 25

hazirlanmustir.
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H;: PTR’nin H.L.E.S.’de aldiklar1 seminerlerden tatmin diizeyleri, PTR’nin Kabul
H.ILE.S’i aldig1 yere gore anlaml bir farklilik gosterir. edildi
H,: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerden tatmin diizeyleri, PTR nin
. Kabul

H.LLE.S’ de pazarlama ile ilgili seminer alip almamasina gore anlamli bir dildi

ealdl
farklilik gosterir.
H;: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerden tatmin diizeyleri, PTR’nin Kabul
yasina gore anlamli bir farklilik gosterir. edilmedi
H,: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklari seminerlerden tatmin diizeyleri, PTR’nin Kabul
cinsiyetine gore anlamli bir farklilik gosterir. edilmedi
Hs: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklari seminerlerden tatmin diizeyleri, PTR’ nin Kabul
egitim durumuna gére anlaml bir farklilik gosterir. edilmedi
H¢: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerden tatmin diizeyleri, PTR’nin Kabul
kokartim (rehberlik egitimini) hangi yoldan aldigina gore anlamli bir farkhilik | edilmedi
gosterir
H;: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerden tatmin diizeyleri, PTR nin Kabul
deneyimine gore anlamli bir farklilik gdsterir. edilmedi
Hg: PTR’nin H.I.E.S.’de aldiklar1 seminerlerden tatmin diizeyleri, PTR nin Kabul
acentalarla calisma sekline gore anlamli bir farklilik gosterir. edilmedi
Ho: PTR’nin H.L.E.S.’de aldiklar1 seminerlerden tatmin diizeyleri, PTR’nin Kabul
rehberligi yapma amacina gore anlamli bir farklilik gosterir. edildi
H,o: PTR’nin H.L.E.S.’de aldiklar1 seminerlerden tatmin diizeyleri, PTR’nin

Kabul
daha once herhangi bir diizeyde pazarlama egitimi alip almamasmma gore dildi

ealdl

anlamli bir farklilik gdsterir.
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H,,;. H.I.E.S.’nin PTR ’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina olan
etkisinin 6l¢iim sonuglari, PTR’nin  H.LLE.S’i aldig1 yere gore anlamli bir

farklilik gosterir.

Kabul
edildi

H,,: HI1.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina
olan etkisinin &lgiim sonuglari, PTR’nin  H.I.E.S’ de pazarlama ile ilgili

seminer alip almamasina gore anlamh bir farklilik gosterir.

Kabul
edildi

Hj;: H.I.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina

olan etkisinin 6l¢lim sonuglari, PTR’nin yasina gore anlamli bir farklilik gosterir.

Kabul

edilmedi

H,s: HI1E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina
olan etkisinin Ol¢iim sonuglari, PTR’nin cinsiyetine gore anlamli bir farklilik

gosterir.

Kabul

edilmedi

His: H..LE.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina
olan etkisinin 6l¢lim sonuglari, PTR’nin egitim durumuna gére anlamli bir

farklilik gosterir.

Kabul

edilmedi

H;e: H.IE.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina
olan etkisinin Sl¢iim sonuglari, PTR’nin kokartin1 hangi yoldan aldigina gore

anlamli bir farklilik gdsterir

Kabul

edilmedi

H,;: HIE.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davraniglarina
olan etkisinin 6l¢iim sonuglari, PTR’nin deneyimine goére anlamli bir farklilik

gosterir.

Kabul

edilmedi

H,s: H.I.E.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina
olan etkisinin Ol¢lim sonuglari, PTR’nin acentalarla cahsma sekline gore

anlamli bir farklilik gdsterir.

Kabul

edilmedi

Hio: H..LE.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina
olan etkisinin 6l¢iim sonuglari, PTR nin rehberligi yapma amacina gore anlaml

bir farklilik gosterir.

Kabul

edilmedi

H,: H..LE.S.’nin PTR’nin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina
olan etkisinin Ol¢giim sonuglari, PTR’nin daha once herhangi bir diizeyde

pazarlama egitimi alip almamasina gore anlamli bir farklilik gosterir.

Kabul
edildi
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5 SONUC VE ONERILER

Arastirmanin literatiir taramasi kismi, turizm pazarlamasinin hizmet pazarlamasi
cercevesinde degerlendirilebilecegini ve hizmetler s6z konusu oldugunda bu sektorlerde
calisanlarin iiriiniin bir pargast oldugunu gostermektedir. Ozellikle, hizmeti saglarken
miisterilerle birebir temasta bulunan ve yliksek iletisim kuran personelden biri olan
turist rehberlerinin, pazarlamanin 6tesinde iliskisel pazarlama fonksiyonu oldugu ortaya
ctkmaktadir. Turizm rehberlerinin turizm iriiniin pazarlama karmasi unsurlarinin i¢inde
gorev ve yer aldigi goriilmektedir. Rehber miisteri ile yiiksek iletisim icinde
oldugundan, turizm iirlinlinii arz eden isletmenin pazarlama karmasi olan 7 p’sinin ve
miisteri agisindan bunlarin anlami olan pazarlamanin 7 c¢’sinin i¢inde ayni anda
bulunmaktadir. Bu agidan bakildiginda rehber, planlayici olan pazarlamacilara miisteri
hakkinda, miisterilerin {riinler ve fiyatlar konusundaki istek, beklenti, sikayet ve
memnuniyet diizeyleri hakkinda istihbarat saglayan ve pazarlamacilarin pazarlama
karmasinda planladiklar1 degisiklikleri sahada uygulayan, pazarlamanin sahadaki neferi
konumundadir. Ayni zamanda acentanin satig glciidir. Miisterilerle turun
baslangicindan sonuna kadar birlikte olan, destinasyonu, destinasyonun iiriinlerini,
acentanin diger {riinlerini tanitan, ayn1 zamanda kendisi de {irlinlin bir parcasi olan
turizm rehberleri miisterilerin tur, turda yer alan biitiin turizm arz kaynaklari, isletmeler,
acenta ve destinasyon hakkindaki beklenti, ihtiyac ve sikayetlerinin de en yakin
gbzlemcisi konumundadir. Bu konumlariyla turizm rehberleri acentalarin tanitim, satis
ve bilgi kaynagi konumundadir. Destinasyonlarin ve acentalarin yaninda diger turizm

isletmeleri de tanitim ve bilgi kaynagi olarak faaliyet gosterirler.

Dogru bilgi aktarmayacak turist rehberlerinin iilke ve destinasyonun olumsuz
imajlar yiiklenmesine ve turizm sektorliyle birlikte birgok diger sektdr ve alanlarda
uluslar aras1 rekabette kaybetmesine sebep olacaklari goriilmektedir. Bu hayati
oneminden dolay1, Tiirkiye’de turizm rehberligi egitimine diinyadaki bir ¢ok tilkeden
daha biiyiik bir 6nem verildigi ve ilgili bakanlik tarafindan belgelendirilmemis kisilerin
rehberlik yapmalarinin yasak oldugu goriilmektedir. Rehberler, ilgili bakanligin agmis
oldugu kurslar veya tiniversitelerin 6n lisans ve lisans programlarindan mezun olarak
calisma belgesine sahip olabilmektedirler. Farkli egitim ge¢misine ve donanimlara sahip
olan rehberlerin hizmet i¢i egitim seminerleri gibi organizasyonlarla bir miktar da olsa
homojenlesmesi saglanabilir. Turizm rehberlerinin, bilgi ve becerilerinin arttirilmas,

giincel tutulmasi ve meslekleriyle ilgili yeni gelismelerden haberdar edilmelerini
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saglayan hizmet i¢i egitim seminerlerine en az iki yilda bir katilmalar1 ve en az ii¢ farkl
konuda seminer almalar1 gerekmektedir. Rehberlik meslegini icra etmek istedikleri her
yil vize bandrolii (¢alisma izin bandrolii) alabilmek i¢in rehberlerin bu seminerlere
katilmalar1 zorunludur. Bu aragtirma ile bu derece 6nemli bir pazarlama fonksiyonu
bulunan rehberlere, hizmet i¢i egitim seminerlerinde bu fonksiyonu destekleyecek
seminerlerin verilip verilmedigi, rehberler tarafindan alinip alinmadigr ve verilen
seminerlerin bu fonksiyonu olusturan davraniglari nasil etkiledigi tespit edilmeye
calisilmigtir. Pazarlama ile ilgili seminerler, diger seminer konularindan farkli olarak
rehberin turda miisterilere aktaracagi bilgiler degil kendi kullanacag1 ve davraniglarina
yansitacagi bilgiler sunmaktadir. Dolayisiyla hizmet ici egitim seminerlerinde aldiklari
seminerlerin rehberlerin pazarlama ile ilgili davramislarina etkisi anlasilmaya

calisilmigtir.

Rehberlik meslegini yapanlarin yasina bakildiginda 30 ve 50 yas arasindaki
rehberlerin 6nemli bir ¢ogunlugu olusturduklari, Tiirkiye’deki rehberlerin biiylik bir
cogunlugunun (%72) erkeklerden olustugu (Tablo 8) goriilmektedir. Bu durumun
rehberligin onemli bir fiziksel aktivite gerektirdigi ve gengken yapilacak bir meslek
olarak goriildiigiinden kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. Kadinlarin uzun siireler ev ve
bakimindan sorumlu olduklar1 ¢ocuklardan uzak kalmalarinin zor olmasi da erkeklerin
meslekteki oraninin yiiksek olmasini agiklayabilir. Genel olarak rehberlerin egitim
seviyelerinin yiiksek oldugu ve entelektiiel bir kesim olusturduklar1 diisiiniilebilir. Tablo
9’de goriildiigii gibi, rehberlerin biiylik bir ¢ogunlugu (%83,9) pazarlama ile ilgili
yeterince seminer konulmadigini, (%65,7) acentalarin rehberlere is verirken rehberlerde
en c¢ok aradiklari unsurun “tanitim ve satis yetenegi” oldugunu belirtmektedir. Bununla
birlikte miilakatla elde edilen bulgularda rehberler, acentalarin is verirken rehberde
aradiklar1 en 6nemli 6zelligin pazarlama ve satis yetenegi oldugunu belirtmislerdir. Bu
durum, acentalarin da rehberlerin de pazarlamanin 6neminin farkinda olduklarini
gostermektedir. Bununla birlikte, Tablo 8’de goriildiigli gibi rehberlerin yarisina
yakininin (%46,6) daha 6nce pazarlama konusunda herhangi bir egitim almamis olmasi
ve Tablo 11°da goriildigii gibi %59,6’simnin pazarlama ile ilgili herhangi bir seminere
katilmamis olmasi séz konusudur. Bu durumun H.I.E.S.’de rehberlerin pazarlama
fonksiyonu ile ilgili davranislarima katkida bulunacak seminer konularinin ilgili
bakanlik tarafindan her yil diizenli olarak seminer programina alinmamasi ve ihmal

edilmesi ile agiklanabilir. Bununla birlikte miilakatlardan elde edilen bulgulara gore,
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rehberlerin seminer konularinmi igeriklerine gore degil daha ¢ok bos zamanlarina gore
secmelerinin de pazarlama ile ilgili seminerlere katilimin azalmasina sebep olacagi

diisiiniilmelidir.

Bakanlik tarafindan verilen kurslar sonucunda rehberlik belgesi alanlarin sektdrde
ezici bir oransal Ustlinliigiiniin (%77,7) oldugu sdylenebilir. Rehberlerin %64,6’s1 vize
alabilmek igin zorunlu olmasayd: H.I.E.S.’e katilmayacagini belirtmistir. Bu durumdan,
H.I.LE.S.’i yerine getirilmesi gereken bir prosediir olarak gordiikleri anlasiimaktadir.
Miilakatla ve katilimli gdzlem yoluyla elde edilen bulgulara bakildiginda da H.1.E.S’in
prosediir olarak degerlendirildigi ve Gtesinde rehberlerin ihtiyaglarinin degil meslek
kuruluglarinin  ve biirokrasinin ekonomik ve ego tatmininin saglanmasi i¢in
diizenlendigi diisiincesi yaygindir. Anket ve miilakat sonuglarina gore, sektoriin
isleyisinde yasanan, Ozellikle iilke ve destinasyon imaj kaybina sebep olan bazi
olumsuzluklarda sorumlulugun biiyilk kisminin acentacilara ait oldugu, karar
mekanizmasinda yer almayan rehberlerin sektdrdeki diger calisanlarla kiyaslandiginda
bircok kriteri yerine getirdikten sonra bakanlik tarafindan belgelenerek sektorde
calisabilen, zorunlu egitime ihtiyact olmayan meslek grubu oldugu diistiniilmektedir.
Ayrica, H.I.E.S’e katilmayanlarin meslek belgelerinin iptal edilmesinin haksizlik/zuliim
olarak goriilmesi H.I.E.S’e kars1 olumsuz tutum gelistirilmesinde etkili goriilmektedir.
Bu durumun, Tablo 12°de goriildiigli gibi rehberlerin seminerlerin kendilerine
katkilarin1 oldukga diisiik olarak (genel ortalama 2,48) degerlendirmelerine sebep
oldugu da diistiniilebilir. Ayn1 olumsuz tutum, Tablo 13’de goriildiigii gibi, rehberlerin
pazarlama  fonksiyonunu olusturan davramslarma olan H.L.E.S. katkismi

degerlendirirken de (genel ortalama 1,85) sergilenmistir.

Daha Once pazarlama ile ilgili seminer alan rehberlerin almayanlara gore
H.1.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarma katkisini daha
olumlu degerlendirdikleri (Tablo 14) gériilmektedir. H.I.E.S’de pazarlama ile ilgili
seminer alan rehberlerin pazarlamayla ilgili davraniglarinda istendik gelismelerin
gbzlendigi soylenebilir. Rehberlerin hizmet i¢i egitim seminerlerinde aldiklar
seminerlerden genel memnuniyet diizeylerinin diisiik olmasi (2,48 /Tablo 12), vize
islemleri i¢in zorunlu olmasaydi katilmayacaklarini belirtenlerin oraninin (%64,6/Tablo
9) yiiksek olmasi, H.LE.S.nin rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan
davranislarina etkisini 6lgen 6l¢egin ortalamasinin (1,85/Tablo 13) diisiik olmasi hizmet

ici egitim seminerlerinin rehberler tarafindan istenmeyen bir faaliyet oldugunu
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diisiindiirmektedir. Miilakat ve katilimli gozlem yoluyla elde edilen bulgular da bu
diisiinceyi desteklemektedir. Rehberligi ek is olarak yapanlarin genel olarak H.I.E.S’den
tatmin diizeylerinin meslegi asil is olarak yapanlara gore daha yiiksek olmasi
degerlendirilmesi gereken bir bulgudur (Tablo 23). Meslegi asil is olarak yapanlarin
H.I.E.S.’den tatmin diizeylerinin diisiik olmasmin H.I.E.S.’i islerinin ortasinda zaman
ayirmak zorunda olduklar1 bir prosediir olarak goérmelerinden kaynaklandigi
diisiiniilebilir. Miilakat ve katilmli gézlem bulgular1 anketten elde edilen bu bulguyu
aciklamakta onemli bir ara¢ olmustur. Miilakat bulgularina gore, meslegi ek is olarak
yapanlar, H.I.E.S. organizasyonlarin1 sosyallesme ortami olarak gormektedirler. Yilda
bir defa rehber camiasinin bir araya geldigi, tanisma ve sohbetin gerceklestigi, ayni
zamanda da entelektiiel kazanimlarin saglandigi bir ortam olarak mutluluk verici
organizasyonlar olarak algilamaktadirlar. H.I.E.S’i prosediir olarak géren, memnuniyet
diizeyi diisiik, meslegi asil is olarak yapanlarin oraninin yiiksek olmasinin genel

memnuniyet diizeyini de olumsuz etkiledigi s6ylenebilir.

Daha once pazarlamayla ilgili herhangi bir egitim veya seminer almig olanlarin
H.I.E.S.’den genel tatmin diizeylerinin pazarlama konusunda egitim ve seminer
almamig olanlara gore daha diisiikk olmasi (Tablo 23) pazarlama ile ilgili seminerlerin,
nitelik veya nicelik agisindan, rehberlerin beklentilerini tatmin etmekten uzak oldugunu

diistindiirmektedir.

Rehberlerin, hakkinda bu derece olumsuz diisiincelere sahip olduklart hizmet i¢i
egitim seminerlerinin rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan davranislarina
etkisini yliksek puanlandirmalar1 diistiniillemez. Yine de, daha 6nce pazarlama ile ilgili
seminerlerden en az birisini alan rehberlerin pazarlama ile ilgili seminer almayanlara
gore, daha once pazarlama ile ilgili herhangi bir diizeyde egitim almis olan rehberlerin
almamis olan rehberlere gore H.I.E.S.’in rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan

davranislarina etkisini daha olumlu degerlendirdikleri goriilmektedir (Tablo 24).

Sonu¢ olarak, Pazarlama karmasi unsurlarinin iginde yer alarak, turizm
pazarlamasinda bu kadar hayati bir rol oynayan rehberlerin pazarlama konusunda bilgi
sahibi olmamasi, lizerlerine diisen pazarlama ile ilgili gérevlerini bilingli ve profesyonel
bir sekilde yapamamalar1 anlamina gelecektir. Rehberlerin biitliin isteksizliklerine
ragmen, otorite hizmet i¢i egitim seminerlerinin zorunlu olarak devam ettirilmesi
gerektigini diigiiniiyorsa, rehberlerin ihtiyaglarina kulak verilmelidir. Rehberler,

pazarlama konusunda yeterince seminer konulmadigini ve acentalarin is verirken
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rehberlerde en ¢ok aradiklar1 6zelligin tanitim ve satis yetenegi oldugunu belirtmektedir.

Rehberlerin 6nemli bir kismi, Tiirkiye’deki rehberlerin pazarlama ile ilgili konularda

yeterli donanima sahip olmadigini belirtmektedir. Herhangi bir sekilde, pazarlama ile

ilgili egitim almig olan rehber, pazarlama fonksiyonunu almayana gore daha iyi yerine

getirmektedir. Bu acidan bakildiginda, su o6neriler dikkate alinmalidir;

H.I.E.S. konularinin belitlenmesinde rehberlerin daha genis tabanli
katilimi saglanarak talepleri alinmalidir. Boylece, rehberlerin kendi
belirledikleri konulardaki seminerlere daha istekli katilimlar1 saglanmis

olur.

Rehberlerin  pazarlama  fonksiyonunu  olusturan  davraniglarini
giiclendirecek olan, pazarlama ile ilgili seminer konularinin hizmet igi
egitim programlarinda, her donem eksiksiz olarak yerini almasi

saglanmalidir.

H.I.E.S. konulara gore bilgi acisindan, genel kiiltiir acisindan ve sosyal
iliskiler ve yonetim agisindan olmak {izere 3 ana baghk altinda
boliimlendirilmeli ve rehberlerin her bir basliktan en az bir seminer
se¢meleri istenmelidir. Boylece rehberlerin tamaminin, sosyal iliskiler ve
yonetim baslig1 altinda yer alacak pazarlama ile ilgili en az bir seminer

almasi saglanmis olacaktir.

Acentalar pazarlama konusunda bilgi sahibi olan rehberleri, yeni iiriinler
tasarlanmasinda, var olan {irlinlerinin miisteri beklentilerine gére yeniden
diizenlenmesinde, iiriinlerinin tanitilmasi ve satisinda, istihbarat saglayarak
miisteriler, igbirligi yapilan isletmeler ve ¢alisanlari, ve destinasyonlardaki
insanlar ile iliskilerin yonetilmesinde daha bilingli ve aktif rol

oynayacaklari i¢in tercih edeceklerdir.

Hizmet i¢i egitim seminerlerini prosediir olarak géren rehberler, pazarlama
konusunda bilgi sahibi olan rehberler sinifina girebilmek i¢in hizmet i¢i

egitim seminerlerine istekli olarak katilacaklardir.

Pazarlama ile ilgili seminerler, pazarlama konusunda uzman ve ayni
zamanda rehberlik deneyimi olan, konunun meslekteki yerini
gosterebilecek oOgretim elemanlar tarafindan verilmelidir. Boylece,

Tablo10’da goriildiigii gibi en ¢ok agilmasi istenen seminer konularindan
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“arkeoloji’nin ardindan ikinci sirada gelen “mesleki pratik” konusuna
yonelik seminer ihtiyaci ve istegi de karsilanmis olur. Rehberlerin H.I.E.S.
konusundaki beklentilerinin karsilanma orani yiikseldik¢e katilimlari daha

istekli olacaktir.
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Ek 1. Yillar itibariyle Hizmet i¢i Egitim Seminer Konulari

2001 Y1l Seminer Konulari

[u—

Tiirkiye - Avrupa Birligi Iliskileri

Ermeni Sorunu

Efes Oren Yerindeki Son Kazi Calismalar

Ilkyardim

Ege Kita Sahanlig1 Ve Kibris Sorunu

Tiirkiye’de Gerici Ve Boliicii Etkinlikler

Tiirkiye’de Inang Turizmi Ve Dinler

Tirkiye’nin Fauna Ve Florasi

O| o0 | O | K| W

Cagdas Tiirk Sanat1

—_
o

Anadolu’da Ilkler

—
—

Tiirkiye Ekonomisi Ve Ekonomi Politigi, Diinya Ekonomisi Ile Karsilastiriimasi

—_
[\

Uluslar Arasi Ter6rizm

—_
(98]

Anadolu’da Ipek Yolu

._
A

Hacli Seferleri

—_
(9]

Giizel Konugma Sanat1 Ve Beden Dili

2002 Y1ili Seminer Konulari

2002 Yilinda 2001 y1l1 konular1 aynen tekrarlanmustir.

2003 Yili Seminer Konulari

—_—

Tiirkiye Ve Avrupa Birligi Iliskileri

Turizmde Guvenlik

Tiirkiye’de Inang Turizmi Ve Dinler

Tiirkiye’nin Fauna Ve Floras1 Ve Eko Turizm

Uluslar Arasi Tanitim

Giizel Konugma Sanat1 Ve Beden Dili

Anadolu Mitolojisi

Osmanl:1 Sivil Mimarisi

O| o0 | N | K| W

Rehberlikte Mesleki Etik Yontem Ve Teknikler

—_
(e)

Tiirk Bogazlar

[u—
—_—

Hitit Tarihi

—_
[\

Tiirkiye’nin Jeomorfolojik Yapis1 Ve Ozellikleri

—_
(98]

Tiirkiye’ye Yonelik Yikic1 Ve Bdoliicii Faaliyetler




2004 Y1l Seminer Konulari

—

Osmanli Dénemi Ve Oncesinde Anadolu’da Giinliik Yasam

Selguklu Mimarisi

Bizans Ikonografisi

Anadolu’nun Bilgin Ve Diisliniirleri

Mimar Sinan Ve Eserleri

Firigya Tarihi Ve Sanati

Tiirk Mitolojisi

Dogu Anadolu Ortagag Mimarisi

O 0| | O] | K| W N

Hat Sanati

—_
(=]

Anadolu Folkloru

—_—
—

Gelibolu Tarihi Milli Parki

—_
\S]

Lidya Tarihi Ve Sanati

—_
(O8]

Ilkyardim

—_
~

Tletisim

—_
V)]

Rehberlikte Mesleki Etik, Yontem Ve Teknikleri

2005 Y1l Seminer Konulari

—

Perge’de Son Kazi Sonuglari

Likya Tarihi Ve Sanati

Biiyiik Iskender

Sel¢uklu Uygarlig

Ipek Yolu Ve Anadolu’da Ticaret Yollart

Mevlana Ve Mevlevilik

Eski Istanbul

Osmanli Hanedanlig1

O o0 J| O] | K|l W N

Sehzade Kentleri

—_
()

Osmanl1 Saray Mutfag:

[u—
—_—

Yorukler

—
[\

Milli Parklar

—_
(O8]

Halk Kiiltiirii

._
o

AB Turizm Politikas1 Ve Hizmetlerin Serbest Dolagimi
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2006 Yili Seminer Konulari

Ulkemizde inan¢ Turizmi

Antik Cagda Miihendislik

Kanuni Sultan Siileyman Dénemi, Onemli Olaylar1 Ve Dénemin Mimarisi

Selguklu Medeniyeti

Osmanli Imparatorlugu’nda Saray — Enderun- Harem

Frig Uygarlig1

N N | B W

Diinyada Turist Rehberligi Meslegi, Onemi, Rehberlerin Bakanlik Ve Sektére
Kars1 Sorumluluklar1 Ve Iliskileri

8

Ermeni Meselesi (Zorunlu)

(Ahipasaoglu,2006:56-57)

2007 Yili Seminer Konulari

Ermeni Meselesi

Geleneksel Turk El Sanatlari

Tiirk Mutfak Kiiltiirii ve Yemek Rehberligi

Tiirk ve Diinya Edebiyatinda Seyahatnameler (Ibni Batuta-Evliya Celebi)

Canakkale Gelibolu Tarihi Milli Parki ve Tarihsel Onemi

Mevlana ve Mevlevilik

Avrupa Birligi ile Turizm Baglaminda liskiler

ool | N | B W N

Bes Sehir ( Ahmet Hamdi Tanpinar) (Zorunlu )

2008 Y11 Seminer Konular

Ermeni Meselesi

Grup Psikolojisi ve Yonetimi

Turizm Sektoruinde Temizlik

Anadolu’da Konut ve Yerlesmenin Oykiisii

Miize ve Oren Yerlerinde Sorunlar

Yahya Kemal BEYATLI

Tamtimda Imaj, Teknik ve Usuller

ol A N | B W

Kurtulus Savasi Abideleri ve Turizm (Zorunlu)
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2009 Y11 Seminer Konular

1 Istanbul 2010 Avrupa Kiiltiir Baskenti

2 1915 Olaylar1

3 Tiirkiye’nin Turistik imaji ve Tamitimin Rolii

4 Eko Turizm

5 Tiirkiye’nin AB {liskileri Ekseninde Kibris ve Ortadogu Politikalar

6 Istanbul’da Son Tarihi Bulgular / Marmaray ve Metro Kazilar:

7 Anadolu Medeniyetleri Miizesi

8 Somut Olmayan Kiiltiirel Mirasin Isiginda; Kiiltiirel Zenginlige Yeni Bir Bakis
(Zorunlu)
2010 Yili Seminer Konular:

1 1915 Olaylar1

2 Osmanli Dénemi Egitim Yapilar1 — Medreseler

3 Tiirk Hamamlar1

4 Giliney Dogu Anadolu’da Bir Tiirk Devleti — Artuklu Dénemi Sanati

5 Tiirk Resim Sanat1 — Minyatiir, Duvar Resimleri

6 Erken Osmanli Donemi Camileri

7 Ticaret Yapilar1 ve Osmanli Yollar

8 Neolitik Dénemde Son Geligsmeler — Gobeklitepe (Zorunlu)

(Tureb, 2009;2010b)
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FK 2

Profesyonel Turist Rehberlerinin Turizm Pazarlamasindaki Roliine Etkisi Agisindan Hizmet igi Egitim Seminerleri

Sayin Profesyonel Turist Rehberi;

Bu anketin Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitlisiinde hazirlanmakta olan bir Doktora tezi kapsaminda kullanilacagini dnemle belirtmek isterim. Profesyonel Turist
Rehberligi ile ilgili bilimsel ¢alismalarin sayisinin artmasi, meslegdin sorunlarina ydnelik ¢ozimlerin somutlastiriimasi yolunda biiyiik 6nem arz etmektedir.
Katkilarinizdan dolayr simdiden tesekkiir ederim.

Litfen formlara ADINIZI VE SOYADINIZI YAZMAYINIZ

Saadet Pinar TEMIZKAN (Aragtirma Gérevlisi & Profesyonel Turist Rehberi)

Kisaltma: Hizmet ici Egitim Seminerin (H.i.E.S.)

1. Simdiye kadar agagida . 2. Simdiye kadar aldiginiz
belirtilen hangi konularla ilgili (Sadece H.LE.S’lerinde aldiginiz konularla ilgili isaretleme yapiniz!) H.L.E.S’lerinin size ne kadar
H.LE.S aldiginizi isaretleyiniz? katki sagladigini isaretleyiniz?

Cok Az Cok Fazla

D1 Genel Tarih

D2 Genel Cografya

D3 Arkeoloji

D4 Mitoloji

D5 Sanat Tarihi

D6 Edebiyat

D7 Dinler Tarihi ve Sosyolojisi

D8 Anadolu Uygarliklari

D9 Turk Killtiirli ve Tarihi

D10 Tiirk Mutfagi

D11 Genel Turizm Bilgisi

D12 Oren Yerleri ve Milli Parklar

D13 Tiirkiye'yi ligilendiren Politik Konular Hakkinda Bilgi

D14 Uluslararasi Tanitim

D15 Tanitimda Imaj Teknik ve Usuller

D16 lletisim

D17 Giizel Konusma Sanati ve Beden Dili

D18 Grup Psikolojisi ve Yonetimi

D19 ilk Yardim Bilgisi

D20 Ozel ligi ve Alternatif Turizm Tiirleri Hakkinda Bilgi

D21 Turizm ve Rehberlik Meslegi ile ligili Mevzuat Bilgisi
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D22 Rehberlikte Mesleki Etik, Teknik ve Yontemler

3. Simdiye kadar katildiginiz H.i.E.S’lerinin asagidaki konularda size katkisini 1(Cok az) ile 5 (Gok fazla) arasinda bir sayi ile belirtiniz?

“Q
o
=
>
N

Cok Fazla

Oen

P1 Turist, Acenta, Otel ve Yerel Halk Arasindaki likileri Yénetme

P2 Musteri grubunu yénetme

P3 Musterilerle iletisim kurma

P4 Anlatim Becerisi

P5 Beden Dilinin Kullanimi

P6 Kisisel Imajini Gliglendirme (Fizik, giyim vs.)

P7 Acentanin pazarlama faaliyetleri igin miisteriler hakkinda istihbarat elde etme

P8 Acentanin diger drtnlerini (tur, Tlrk gecesi, balon turu v.s.) tanitma

P9 Miisterileri acentanin diger Grinlerini (tur, Tlirk gecesi, balon turu v.s.) satin almalari konusunda etkileme

P10 Acentanin turlarinin musteri beklentileri dogrultusunda gelistiriimesine katkida bulunma

P11 Yeni Urinler gelistirmesinde acentaya yardimci olma

P12 Tur maliyetlerin diistirilmesine katki saglama

P13 Fiyatlarin belirlenmesinde miisteri beklentilerini acentaya yansitarak yardimci olma

P14 Miisterileri destinasyonun otantik Uriinlerini (Hali, seramik, taki v.s ) satin almalari konusunda etkileme

P15 Musterileri Ttirkiye'deki diger destinasyonlari da ziyaret etmeleri konusunda etkileme

P16 Musterilerle iliskileri turdan sonra da strdirme

P17 Ziyaret edilen muze, éren yeri veya isletmelerin misteri beklentilerine gdre diizenlenmesine katkida bulunma

P18 Diger turizm galisanlarini msterilere karsi tutum ve davranislari konusunda bilinglendirme

P19 Miisterinin diger misteriler iizerindeki etkisini yonetebilme

P20 Acenta isyerinin musteri beklentilerine gére diizenlenmesine katkida bulunma

P21 Tur tasit araglarinin musteri beklentilerine gére diizenlenmesine katkida bulunma
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P22 Acenta tanitim malzemelerin (web sayfasi, brostr, bilet v.s) misteri beklentilerine gére diizenlenmesine katkida bulunma




4.  Vize islemiigin katilma zorunlulugu olmasaydi seminerlere yine de katilir miydiniz? o Evet o Hayir

5. H..E.S'ne pazarlama ile ilgili yeteri kadar seminer koyulduguna inaniyor musunuz? o Evet o Hayir

6.  Pazarlama konusunda daha 6nce herhangi bir diizeyde egitim aldiniz mi? o Evet o Hayir

7. Encok hangi konularda H.1.E.S. agimasini isterdiniz? Liitfen Delirtiniz .......eeveeeersesseerseseesseneenns

8.  Acentalar rehberlere is verirken rehberin en ok hangi 6zellige sahip olmasina dikkat ediyor? ilk 3 6zelligi belirtiniz?

o Teknik bilgiler (turda verilecek her tiirlii bilgi) o Planlama ve Organizasyon yetenegi o Fiziksel goriiniis

o Eglendirme Yetenegi o Tanitim ve Satig Yetenegi o Diger (Belirtiniz)............
9. Asagida belirtilen konulardan Tirkiye'deki rehberlerin yetersiz olduklarini diisiindigtiniz ilk 3’iinii belirtiniz?

o Alternatif (6zel ilgi)Turizm Tiirleri oYabanci Dil o Arkeoloji Bilgisi

ile ilgili Konular (iletigim, imaj, Halkla iligkiler vs.) o Mitoloji Bilgisi o Tarih ve Cografya Bilgisi
ilgilendiren Politik Konular o Miize ve Oren Yerleri Hak. Blg. o Diger (Belirtiniz)...............

10. Yasiniz? ...........

11.  Cinsiyetiniz;, o Kadin o Erkek o

12.  Son mezun oldugunuz okul; o Lise oOnlisans o lLisans o Lisansiistii

13.  Kokartinizi hangi yoldan aldiniz? o Bakanhgin kurslarindan o Universitelerin rehberlik boliimlerinden
14.  Kag yildir rehberlik kokartiniz var? .........

15.  Acentalarla hangi sekilde calismaktasiniz? o Sézlesmeli rehber olarak o Bagimsiz (yevmiyeli) rehber olarak

16.  Rehberlik asil gegim kaynadiniz mi yoksa ek is olarak mi yapiyorsunuz? o Asilis o Ekig

YORUMLARINIZ: (Profesyonel Turist Rehberligi ve H.I.E.S. ile ilgili diger gériis ve onerilerinizi liitfen belirtiniz)

Ayirdiginiz zaman ve desteginiz i¢in tesekkiirler!
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o Pazarlama

o Tiirkiye'yi





