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TURKIYE’DE PAKET TURLARIN YONETIMINDE TURIST
REHBERLERININ FONKSIYONU: YONETSEL ROLLERIN TESPITI,
SORUNLAR VE COZUM ONERILERI

OZET

Bu ¢alismanin amaci: (a) turist rehberlerinin paket turlarin gergeklesme agamasindaki
yonetsel fonksiyonlarina yoénelik mevcut yazinda tespit edilen eksiklikleri tamamlamaya
yonelik katkida bulunmak; (b) tur yonetiminde turist rehberlerinin karsilagtiklar:
sorunlar1 tespit etmek;, ve (c¢) bu sorunlara iliskin ¢6ziim Onerileri sunmaktir. Bu
baglamda, 6ncelikle mevcut yazin taramas: yapilarak yazindaki bilgiler dogrultusunda
konu biitiinsel olarak ele alinmis, daha sonra ise konuya yonelik birincil veri elde etmek
amaciyla anket teknigi kullamilmistir. Anketler, Kiltir ve Turizm Bakanlifi'nca
Ankara, Antalya, Istanbul,_ Izmir ve Nevsehir illerinde Aralik 2003’te diizenlenen
“Turist Rehberligi Hizmeti¢i Egitim Seminerleri”ne katilan turist rehberlerine

uygulanmustir.

Bu arastirmada, turist rehberlerinin yénetimin fonksiyonu olan planlama, orgiitleme,
yoneltme ve etkileme, koordinasyon ve denetim ile ilgili yasadiklar1 yonetsel sorunlar ile
bu sorunlarin olast sebepleri tespit edilmeye c¢alisilmustir. Aragtirmada, turist
rehberlerinin karsilastiklar1 yonetsel sorunlarin, turist rehberlerinin tecriibelerine, tura
cikma sikliklarina, rehberlik hizmeti verdikleri turlarin stirelerine ve tura katilan kisi
sayilarina gore birtakim farklihiklar gosterdigi belirlenmigtir. Sonug olarak, arastirma
bulgulart dogrultusunda, turist rehberligi egitimi veren kurumlarda standart bir program
uygulanmasinin  gerekliligi ile seyahat acentalart ve tur operatdrlerine yonelik

denetimlerin siklastirilmasinin énemi vurgulanmistir.

Anahtar Kavramlar: turist rehberi, paket tur, yonetimin fonksiyonlari.
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THE MANAGERIAL FUNCTIONS OF TOURIST GUIDES IN PACKAGE
TOUR OPERATIONS IN TURKEY: DETERMINATION OF MANAGERIAL
ROLES, PROBLEMS AND RECCOMENDATIONS

ABSTRACT

The aim of this study is: (a) to fill the gap in the existent literature in terms of the
managerial functions of tourist guides within the operational stage of package tours; (b)
to find out the managerial problems encountered by tourist guides during the tour
operation; and (c) to make recommendations on those problems. In this context, first,
the existent literature has been reviewed, and in the light of the existent literature the
subject has been examined in an holistic way. Secondly, quantitative and qualitative
data have been collected through the use of the questionnaires which have been applied
to the tourist guides while they were attending to “The Training Courses for Tourist
Guides” organized by The Ministry of Culture and Tourism in Ankara, Antalya,

Istanbul, Izmir and Nevsehir provinces in December 2003.

The findings of this study reveals that tourist guides encounter some managerial
problems in terms of management functions, such as planning, organizing, directing,
coordinating and conirolling. It is also found out that the managerial problems
encountered by tourist guides differ by their experience, guiding frequency, tour
durations and the number of tourists in the group. In conclusion, it is emphasized that
there is a need for: (a) the standardization of training and education programs in tourist
guiding educational institutions; and (b) the more stricter way of control on the

operations of travel agencies and tour operators.

Key Words: tourist guide, package tour, management functions.
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GIRIS

Ikinci Diinya Savas: sonrast diinya turizm hareketlerindeki biiylime ve gelismede paket
turlarin katkist yadsinamaz. Bunun temel nedeninin kitle turizmine olan talebin artmasi
oldugu sdylenebilir (Lickorish, Jenkins 2000, 23). Ornegin, 1992 yilinda, yurtdisina
¢ikan Ingiliz turistlerin yiizde 63’ ve Japon turistlerin yiizde 57’si paket turlar
kullanmislardir (Gee, Fayos-Sola 1999, 104-105). Tirkiye’de 1se, 1981 yilindan 1997
yilina kadar paket turlarla gelen turist sayisinin toplam gelen turist sayis1 i¢indeki
payinin degerlendirildigi bir ¢alismada (Karamustafa, Kusluvan 2001, 17), toplam gelen
turist sayist ile paket turlarla gelen turist sayist arasinda dogru orantili bir artis oldugu
gozlenmektedir. Tirkiye’ye paket turlarla gelen turist sayisinn toplam turist sayisina
oraninin yaklasik yiizde 60’lara ulastigi goriilmektedir (TURSAB 2003). Bu baglamda,
Tirk turizm endiistrisinin gelisiminde paket turlarin olduk¢a Snemli bir yeri oldugu

sdylenebilir.

Paket turlarla ilgili yapilmis olan akademik calismalarda daha ziyade turistlerin tatmin
diizeyi ve tatmin diizeyini etkileyen faktérler iizerinde durulmus (Whipple, Thach 1988;
Quiroga 1990; Dun Ross, Iso-Ahola 1991; Wang, Hsieh, Huan 2000; Bowen 2001) ve
turistlerin paket turlardaki davranis bigimleri incelenmistir (Wong, Lau 2001). Yapilan
bu c¢alismalarin sonuglarina gore, paket turlarin turistler tarafindan sik¢a tercih
edilmesinin en 6nemli nedenlerinden birisi, tur programinda bulunan turistik ¢ekim
yerleri hakkinda detafh bilgiler vererek o yerlerin gezilebilmesini saglayan bir turist
rehberinin bulunmasidir (Quiroga 1990; Dun Ross, [so-Ahola 1991; Wang, Hsieh, Huan
2000). Turist rehberi ve verdigi hizmetler, turist tarafindan, satin alinan turun bir
bileseni ve tur kalitesini nemli 6lglide belirleyen bir unsur olarak gériilmekteyken, turu
organize eden seyahat acentasi veya tur operatorii agisindan ise turist rehberi, bir
temsilci ve en 6nemlisi, tur paketindeki hizmetlerin uyumlu bir sekilde verilebilmesini
saglayan ve turu yoneten bir yéneticidir (Ahipasaoglu 1996). Ozellikle Tiirkiye’deki
paket turlarda, tur liderlerinin nadiren gorev almasindan dolayi, tilkemizdeki turist
rehberlerinin temel islevi olan tanitma ve bilgi verme kadar, tur yonetimi islevleri de

onem kazanmaktadir (Ahipasaoglu 2001; Tangtiler 2002).

Turist rehberlerine yénelik yapilan ¢ahismalarda ise, turist rehberlerinin bilgilendirme ve

tanitma goérevleri ele alinmistir (Yu, Weiler, Ham 2001; Dahles 2002). Turkiye’de turist



rehberlerine yonelik yapilan ¢aligmalarda ise, turist rehberinin gérev ve sorumluluklar
tizerinde durulmus, turist rehberleri ile turistler ve seyahat acentasi arasindaki iligkiler
ele alimmistir (Bilge 1989; Yildiim, Atay 1997; Polat 2001; Tangtler 2002).
Ahipasaoglu (1996) turist rehberlerini seyahat isletmelerinde kalitenin 6nemli bir
belirleyicisi olarak degerlendirmigtir. Tlrkiye’de turist rehberlerinin egitimiyle ilgili
bazi ¢alismalar da bulunmaktadir (Akmel 1992; Yildiz, Kusluvan, Senyurt 1997;
Degirmencioglu 1998). Biitlin bu calismalarda turist rehberlerinin ydnetim rollerine
yeterince deginilmemis veya gorgiil verilere dayali degerlendirmeler yapilmamis olup,
turist rehberlerinin: (a) tur ayrintilarini planlama; (b) farkli hizmet saglayicilart ve
turistler arasinda 6rgiitleme ve koordinasyonu saglama; (c) tura katilanlar1 yoneltme ve
etkileme; (d) sunulan hizmetleri denetleme ve (e) tur sonuglarimi degerlendirme gibi

yonetsel fonksiyonlar1 yeterince arastirilmamugtir.

Bu baglamda, mevcut yazinda varolan yukarida belirtilen boslugu doldurabilmeye
yonelik bu ¢alismammn iki temel amaci bulunmaktadir. Birincisi, belirtildigi iizere,
mevcut yazinda tespit edilen bilgi eksiklikligini tamamlamaya yonelik katkida
bulunmaktir. Bu yoniiyle, bu qallsmamn; turist rehberlerinin yonetsel gorev ve
sorumluluklarin1 belirleyerek, bu gorev ve sorumluluklari yerine getirmeleri i¢in
yapmalar1 gereken islemlerin ve izlemeleri gereken siireclerin saptanmasi agisindan
yararli olacag1 diigiiniilmektedir. Calismanin ikinci amaci ise, tur yonetiminde turist
rehberlerinin kargilastiklar: sorunlarn tespit etmek ve bu sorunlara iliskin ¢dziim
Onerileri getirmektir. Bu baglamda, bu galismanin: (a) turist rehberlerine daha verimli
ve sistemli bir sekilde paket tur yonetebilmeleri agisindan yol gosterici olacak ve (b)
seyahat acentalar1 ve tur operatorlerinin tur yonetimiyle ilgili karsilastiklar1 sorunlarda
turist rehberleriyle igbirlifi yapmalarina katk:i saglayacak birtakim bilgiler sunacagi

distiniilmektedir.

Bu ¢alismanin yéntemi iki ana baglikta ele alinabilir: (a) literatiir taramasi ve (b) alanda
bilgi toplamaya yénelik uygulama ¢alismasi. Masa basi galisma ile paket tur, yoénetim,
tur yonetimi ve turist rehberligi ile ilgili mevcut yazina ulasilmis olup, bu yazin
taranarak calismada kullanilacak olan ikincil veriler elde edilmeye ¢alisilmigtir. Alanda
bilgi toplamaya yo6nelik yapilan uygulama ¢alismasiyla ise, ¢aligma i¢in birincil veriler
toplanmis ve toplanan bu veriler daha sonra analiz edilmistir. Alan ¢alismasinda

kullanilan yontem ve teknikler ¢alismanin ti¢iincli béliimiinde detaylandirlmigtir.



Calisma U¢ ana boélimden olusmaktadir. Birinci béliimde ¢alismanin teorik ¢ercevesini
olusturan bazi temel kavramlar tizerinde durulmaktadir. Paket turun tanimi yapilarak,
tarihgesi hakkinda bilgi verilmekte, paket turlarin avantajlart ve dezavantajlan
tartigilmakta, siniflandirmalar: yapilarak olusum asamalarindan bahsedilmektedir. Buna
ilaveten, ¢alismanin temelini olusturan, yonetim siireci iizerinde durularak, ydnetimin
bes temel fonksiyonu olan planlama, érgiitleme, yoneltme ve etkileme, koordinasyon ve

kontrol hakkinda da bilgilehdirme yapilmaktadir.

-,

Ikinci boliimde, paket turlarin operasyon (gergeklesme) asamasinda turist rehberinin
roli, yonetimin temel fonksiyonlart agisindan incelenmektedir. Bu yapilirken, tizerinde
durulan temel konular sunlardir: (a) planlama fonksiyonu ag¢isindan turist rehberinin
rolii; (b) 6rgiitleme fonksiyonu agisindan turist rehberinin rolii; (¢) yéneltme ve etkileme
fonksiyonu agisindan turist rehberinin rolii; (d) koordinasyon fonksiyonu agisindan

turist rehberinin rolii ve (e) denetleme fonksiyonu a¢isindan turist rehberinin rolii.

Uglincii ve son bolimiin birinci kisminda, alan galismasinda kullanilan yontem ve
teknikler ayrintili bir bi¢imde tamtilmaktadir. Bu béliimde, arastirmanin gérgiil
kisminin tasarimt ile arastirmada kullanilan birincil veri kaynaklari, birincil verilerin
toplanmast ve bu verilerin analizinde kullanilan analiz tekniklerinden séz edilmektedir.
Birincil veri toplama araci olarak kullamlan anket formlarimin tasarimi, 6rneklem
¢ergevesinin olusturulmasi, drnek segim teknigi, anket formlarinin uygulams sekli ile
toplanan birincil verilerin analizinde kullanilan istatistiksel analiz teknikleri baslica

deginilen konular arasinda yer almaktadir.

Uglincti bolimiin ikinei kisminda ise, birincil verilerin analiz edilmesi yoluyla elde
edilen bulgular degerlendirilmekte ve yorumlanmaktadir. Oncelikle, ankete cevap veren
turist rehberlerinin birtakim demografik 6zelliklerine yonelik bulgular tablolar halinde
6zetlenmektedir. Bu tablolara yonelik degerlendirmelerden sonra, turist rehberlerinin tur
yonetiminde planlama, orgiitleme, yoneltme ve etkileme, koordinasyon ve kontrol ile
ilgili karsilastiklart sorunlara iliskin arastirma bulgular tablolar halinde sunularak, ilgili
bulgular yorumlanmaktadir. Biitiin bunlara ilaveten, turist rehberlerinin, tur yénetimi ile
ilgili dislincelerinin ve karsilastiklart  sorunlarin (bagimli  degiskenler) birtakim

demografik ve mesleki 6zellikler (bagimsiz degiskenler) agisindan anlaml: bir farklilik



gosterip gostermedigini  simnamak igin  uygulanmis olan testlerin sonuglari da

yorumlanmaktadir.



Birinci Boliim:

TEMEL KAVRAMLAR

1.1. PAKET TUR ILE ILGILI TEMEL KAVRAMLAR

Paket turun nasil bir turistik iriin oldugu, hangi o6zellikleri tasidigi, hangi paket tur
¢esitlerinin bulundugu, tercih edilme ya da edilmeme sebeplerinin neler oldugu, hangi
asamalardan gegilerek ve nasil tiretildigi gibi sorulara verilecek cevaplarin, bir turistik
Uriin olan paket turun ve ¢alismanin takip eden bolimlerinin daha iyi anlasilmasina

katki saglayacag diistiniilmektedir.

1.1.1. Paket Turun Tanim

Ingiltere’de “inclusive tour”, Fransa’da “voyage & forfair’, Amerika’da ise “package
tour” terimleriyle ifade edilen (Hacioglu 1989) paket tur, Sheldon ve Mak’a gore (1987,
13) “cesitli turistik triinlerin (konaklama, ulasim, yeme-igme, animasyon v.b.) bir araya
getirilmesiyle olusturulan ve turistlere tek bir fiyattan, tek bir iriin olarak sunulan

bilesimdir”.

Benzer bir tamimlama da, 13 Haziran 1990 yilinda Avrupa Ekonomik Toplulugu
(simdiki Avrupa Birligi) tlkelerinde, paket turlarin hukuksal cercevesini ¢izmeye
yonelik ¢ikartilan 90/314/EEC Sayili “Paket Seyahat, Paket Tatil ve Paket Turlan
Diizenlemeye Yonelik Konsey Karari” min ikinci maddesinde yapilmistir. Ilgili karara
gbre paket tur, Onceden hazirlanmis olan, ulasim, konaklama ve diger turistik
hizmetlerden olusan ve tek bir fiyattan satisa sunulan bir bilesimdir (European Union

1990).



Yukaridaki tamimlara ¢ok yakin, ancak farkli bir bakis agisiyla ele alinmis olan diger bir
tanim ise, turizm pazarlamasinda séz sahibi olan Victor T. C. Middleton tarafindan
yapilmistir. Middletton (1988, 273)a gbre paket tur, “ulastirma, konaklama, yeme-
igme, destinasyondaki (turistik ¢ekim merkezi/turizm mabhalli) ¢ekicilikler ve diger
hizmetlerden (seyahat sigortasi gibi) en az ikisini kapsayan standart, tekrarlanabilir ve

tek bir fiyattan pazarlanan bir bilesimdir”.

* Belirtilen biitiin bu tanimlarin ortak 6zelliklerine bakildiginda, her paket turun kapsadig
turistik trtin sayisimn ve bu triinlerin kombinasyonunun farklilik gosterebilecegi
anlasilmaktadir. Diger bir ifadeyle, bir paket tur yalmzca konaklama ve ulasim
hizmetlerini kapsarken, bir digeri, bunlara ilaveten, yeme-igme, eglence hizmetleri ile
cevre gezilerini (yoresel turlari) ve verilecek biitin tipleri (bahgisleri)

kapsayabilmektedir (Sheldon 1986).

Paket turlar, tur operatorii olarak adlandirilan turizm aracilar tarafindan hazirlanirlar.
Tur operatorleri Oncelikle konaklama, ulastirma, yeme-igme ve diger afirlama
isletmeleriyle sozlesmeler imzalayarak tur- paketini gelistirirler. Daha sonra ise,
gelistirdikleri bu paketi seyahat acenteleri veya kendi satis birimleri aracilii ile
tilketicilere sunarlar (Shaw, Morris 2000). Bu konuyla ilgili detayli agiklamalar paket
turlarin olusumu konusunda yapilacaktir. Paket turlarla ilgili giris niteliginde burada
verilen tamimlayict bilgilerden sonra, paket turlarin genel bir tarihgesine deginmek

yerinde olacaktir.

1.1.2. Paket Turlarin Tarihgesi

Seyahat kavrami olduk¢a eéki bir kavram olmasina ragmen, farkli hizmetlerin bir araya
getirilmesiyle olusan “paket seyahat” kavrami oldukea yeni bir kavramdir (I¢6z 1998).
Paket tur olarak da bilinen paket seyahatlerin baglangict 19. yiizyilin ikinci ¢eyregine
dayanmaktadir. {lk paket turlar 1841 yilinda Thomas Cook tarafindan Ingiltere’de
satilmugtir. Bu turlar, ulasgimin demiryolu ile yapilmas: ve konaklamanin pakete dahil
edilmemesi yonleriyle giinlimiiz paket turlarindan bir takim farkliliklar géstermektedir.
Seyahat eden kisilere, Thomas Cook’un 6deme garantisi saglayan ve Avrupa’nin farkh
yerlerinde bulunan 1200 otelde gegerli olan kuponlar (voucher) verdigi bilinmektedir.

Paket tur endiistrisindeki diger 6nemli bir gelisme de 1920’lerde buharlt gemi paket



turlarinin yayvginlasmasiyla olmusgtur (Sheldon 1986).

Birinci Diinya Savasi’ndan sonra, ilk defa motorlu araglarla turlar dizenleyen tur
operatorleri, giinlik ve uzun siireli turlar diizenleyerek, paket turlara yeni boyutlar

kazandirmislardir (Middleton 1988).

Yirminci yiizyilin ilk yarisinda, ulasimin yeterince hizli ve konforlu olmamast,
ulastirma maliyetlerinin yiiksek olmasi, insanlarin rahatca seyahat edebilmeleri igin
ihtiya¢ duyduklar: bilgi akisini saglayabilecek iletisim imkanlarinin yetersiz olmasi ve
tur operatorlerinin kar edebilecekleri turizm pazarlarinin yeterli olmamasindan dolayi,
paket tur ile seyahatler kismen simrh kalmistir (Sheldon 1986). Ancak, Ikinci Diinya
Savasi’ndan sonra bir dizi faktdr hem turizm pazarinin, hem de paket turla seyahatin
hizla genislemesine sebep olmustur. Bu faktdrler genel olarak su sekilde siralanabilir
(Yale 2001): (a) insanlarin biiyiik bir boliimiiniin ekonomik ve sosyal refah diizeyinin
iyilesmesi; (b) bir ¢ok caliganin tcretli izin kullanma hakkina kavusmasi; (c) savas
sonrasl, savas uc¢ad1 fazlahigimin fark edilip, seyahat amagh kullanima tahsis edilmesi;
(d) havacilikta daha hzli ve daha uzaga ugmay1 saglayan yeniliklerin olusmasi; (e)
savag sonrasi demokrasi ve esitlik anlayisinin yayginlagsmasi; (f) egitimin iyilesmesi; (g)
tur operatorleri tarafindan verilen hizmetlerin daha ucuz ve kaliteli bir sekilde bir araya
getirilmesi (paketlenmesi); ve (h) dinyamin her yerinden goriinti sunabilen

televizyonun ve diger haberlesme araglarinin neredeyse her eve girmesi.

Biitin bu gelismelere paralel olarak, 1950’lerden itibaren gelistirilen yeni ugak
modelleri daha hizli, daha konforlu, daha giivenli ve diger ulasim araglarina gore daha
ucuz hale gelmeye baglamistir. Ulusal havayolu sirketlerinin tarifeli seferlerinin kar
etmesinin yani sira, Ozel havacilik sirketlerinin olusturmaya basladiklar1 charter
(tarifesiz) seferleri de ilgi gbrmeye baslamistir. Esasen, paket tur endiistrisi, bu 6zel
havacilik sirketleriyle tur operatérliiii alaninda ¢alisan yatirimcilarin isbirliginden
dogmustur. 1950 yilinda “Horizon Holidays” adh Ingiliz tur operatérii, Korsika’ya
havayoluyla 300 kisiye deneme amagli paket tur organize etmistir. Benzer tur
organizasyonlart daha sonraki yil ve onu takip eden yillarda da basariyla
strdiriilmistir. Bir ka¢ yil igerisinde bu operasyonun potansiyel karlihig bir ¢ok
seyahat acentesinin tur operatdrliigiine baslamasina sebep olmustur. 1960’larda ise, kitle

turist pazarina hitap eden paket turlar Avrupa seyahat endistrisinde giderek 6nem



kazanmaya baslamistir (Holloway 1986). Bu baglamada, havayolu ulasiminin uzun
mesafeli seyahatlerde kullanilan paket turlarin gelismesinde ve yayginlasmasinda

onemli rol oynadig1 sGylenebilir.

Uluslararas1 yonelimli paket turlara gére biraz daha geg ortaya ¢ikan ulusal yonelimli (i¢
turizme yonelik) paket turlann iretimi de 1980°li yillardan itibaren 6nemli bir artis
gdstermistir. Bu konuda ¢ok kesin veri olmamasina ragmen, Ingiltere’de satilan yurt ici
paket turlarin sayisi, yurt dis1 paket turlarin sayisiyla neredeyse ayni diizeydedir. Ancak.,

satistan elde edilen gelirlerde farkliliklar gozlenmektedir (Middleton 1988).

Paket tur enddistrisi giinlimiizde de biiylimeye ve farklilasmaya devam etmektedir. Bir
¢ok tur operatorii gelistirdigi ve sattif1 paket tur gesitlerinde uzmanlasmaya giderek,
ithmal edilmis pazarlara (niche markets) dogru yonelmekte ve hizmet verdikleri 6zel ilgi
gruplarina gére macera turlari, sosyal ve kiiltlirel amagh turlar gibi bir ¢ok farkls icerikli

paket turlar gelistirmektedirler (Sheldon 1986).

1.1.3. Paket Turlarm Ozellikleri .

Paket turlar, farkli hizmetlerin bir araya getirilmesiyle olusan turistik iriinler
olduklarina gore, turistik tirtin dzellikleri tasirlar. Bu nedenle, paket turlarmn 6zelliklerini
daha iyi anlayabilmek igin, oncelikle turistik {iriiniin &zelliklerine deginmek yerinde
olacaktir. Turistik trtiniin temel dzellikleri su sekilde siralanabilir (Mill, Morrison 1985;
Holloway 1986): (a) soyutluk; (b) bilesiklik; (c) ayrilmazlik; (d) bozulabilirlik ve (e)

heterojenlik.

Soyutluk: Turistik {rtinlerin satin alinmadan &6nce denenmesi, gériilmesi veya
dokunulmas: imkansizdir. Uriinii satin alan kisinin algilayisma gére hizmet kalitesi de
farklilik gosterebilir. Paket turlar, daha ziyade tiiketicinin satin alma anindaki
fikirleridirler. Bundan dolay1 tiiketiciler, basih, gorsel ve isitsel tanitim araclarina

(brostir ve tamtim filmi gibi) ¢ok fazla giivenmek zorundadirlar (Atherton 1994).

Bir turist, bir paket turu satin alirken, sadece hizmetlerden olusan basit bir bilesim satin
almamaktadir, bunlarin yani sira yabanci bir ¢evrenin gegici kullanim hakkini da satin
almaktadir. Oradaki cografi ozellikleri, antik kentleri, jeolojik olusumlar, kiiltiri ve

kiilltirel mirasi, misafirperverligi, atmosferi ve biitin diger soyut degerleri ve



hizmetlerin kullanimini da satin alabilmektedir. Bir turun planlanmasi ve hayal edilmesi
de, o tura c¢ikmak kadar eglenceli olabilmektedir. Aym1 zamanda tur sonrasi turu
hatirlamak veya ¢ekilmis olan fotograflara bakmak da turun bir parcasi olabilmektedir.
Bundan dolayr paket turun oncelikle psikolojik ¢ekiciliginin bulundugu séylenebilir

(Holloway 1986).

Bilesiklik: Turistik iiriin, bir ¢ok farkli irtintin bilesiminden olugmaktadir: ulastirma,
konaklama, yeme-igme, eglence, yerel ulasim, ¢ekicilikler, geziler gibi. Bu iriinlerden
birinin satin alinmasi, bir digerine olan ihtiyaci da beraberinde getirmektedir. Ornegin,
ulasim {iriiniine olan talepteki artig veya azalma, konaklama, yeme-igme, eglence gibi

iiriinlere olan talebi de etkilemektedir.

Farkl turistik tirlinlerin bir éraya getirilmesi ve organize edilmesi bireyler i¢in zaman ve
para agisindan maliyet olusturmaktadir. Turist agisindan turistik triiniin her bir 63esini
aynn ayn satin almak satin almamn “iglem maliyetini” arttinr ve seyahat
organizasyonunu zorlastirir. Tur operatérleri bu farkl triinleri sunan isletmelerden mal
ve hizmet satin alarak, bunlar bir araya getirmek suretiyle paket turlari olustururlar

(Kusluvan, Karamustafa 2002).

Bozulabilirlik: Turistik Uriinlerin envanterinin yapilmasi veya stoklanmas: imkansizdir,
¢linkii tretildikleri anda tiiketilirler. Satilmamis bir hizmet baska bir zaman satilamaz,
kayipp bir firsat olarak goriiliir. Ornegin, bir otel odasi veya ugak koltugu
satilamadiginda, ertesi giin satilmak {izere saklanamaz. Paket turlar da bu tiir
hizmetlerin bilesimi olduklérlndan, aym 6zelligi tasimaktadirlar. Bundan dolayidir ki,
otellerin veya ucaklarin doldurulmasi ig¢in biiyiik cabalar harcanmakta; bu yiizden
zaman zaman “son dakika indirimi” (last minute sales) ad1 altinda dikkate deger

indirimler uygulanmaktadir.

Ayrdmazlik:  Turistik Uriinlin ayrilmazlik 6zelligi, tretim ve tiketimin eszamanlh
olmasini ve bu nedenle turistik tiriiniin {iretildigi yerde tiiketilme zoruniulugunu ifade

eder.

Kisiler, seyahate ¢iktiklarinda, seyahat ettikleri yerlerdeki hizmetlerden faydalanmak
icin bu hizmetlerin tretildigi yerlere gitmek zorundadirlar. Bu da, turizm aracilarina ve

dolayistyla paket turlara olan ihtiyaci arttirmaktadir. Kendi bulunduklari ¢evreden baska
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bir sosyo-kiiltiirel ve ekonomik ¢evreye seyahat etme arzusunda olan kisi yada kisiler,
kendilerini detayli bilgilendirecek, kendi adlarina seyahat organizasyonunu
gerceklestirecek, isler koti gittiginde kendileri ile ilgilenecek organizatdriere ihtiyag
duymaktadirlar (Kusluvan, Karamustafa 2002). Bu organizatorler paket turlar

diizenleyerek, seyahat eden kisilere tiim hizmetleri bir arada sunmaktadirlar.

Heterojenlik: Turistik Urilinler, zamana gore kalite ve standartlarinda farklilik
gosterebilirler ve farkli hizmetlerin bilesiminden olustuklan i¢in ¢ok karmagikurlar.
Bundan dolay1, bir turistik triintin kullanimu iki farkl kisi igin farklilik gosterebilecegi
gibi, ayni kisi i¢in farkli zamanlarda tekrar {iretilen bir {iriin dahi o kisi tarafindan farklh
algilanabilir. Turistik Uriin ¢ogunlukla hizmetlerden olustugundan, hem treticinin, hem
de tiiketicinin iretim ve tiketim esnasindaki ruh hali, Uretimin standart hale
getirilmesini glclestirmektedir.

Bir paket tur, hatta sadece ugakla yapilan bir yolculuk bile ayn: standartlarda

olmamaktadir. Ani bir sarsint1 giize! giden bir ugak yolculugunu bir kabusa

doniistiirebilir veya deniz kiyisindaki bir tatil uzun stiren bir yagmurla

mahvolabilir. Paket tur, farkii hizmetlerin bilesiminden olusan bir Uriin

oldugu i¢in standartlar olusturmak zor olmaktadir. Otelde cok iyi bir oda ve

¢ok iyi bir hizmet, kot bir yemek sonrasi kolayca unutulabilmekte veya

muhtesem bir otelde kalinmis olunsa dahi, destinasyona olan yolculuk kot

gecmis ise, bunu golgeleyebilmektedir (Holloway 1986, 5).
Paket turlarin da birer turistik {iriin olmalar1 nedeniyle, turistik iirtinlin yukarida kisaca
agiklanan beg temel ozelligi, paket turlarin genel 6zelliklerini anlamamiza yardimei

olmaktadir. Yukarida belirtilen o&zelliklere ilaveten, Enoch (1996), paket turlann

ozellikleri ile ilgili su tespitlerde bulunmaktadir:

a) Paket tur, farkli kiiltlirlere sahip uzak mesafedeki bolgelere seyahat ederken, |
sinirh zamanda daha fazla yeri en glivenli bir sekilde ziyaret edebilmenin rasyonel ve

etkili bir yoludur.

b) Paket tur, kisisel seyahate kiyasla genellikle daha ucuzdur, ¢linkidl tur
organizatorii konaklamayi, yemekleri ve ulasimi toptan satin aldifi i¢in daha ucuza

sunabilmektedir.

¢) Tiketicilerin, satin aldiklar1 paket turun olusumuna bir katkilan yoktur, onlar
sadece daha 6nceden hazirlanmis olan ve segmeleri i¢in sunulan bir ¢ok farkli seyahat

planindan birini segmektedirler.
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d) Paket tur esnek degildir, 6nceden belirlenmis bir plana gére ve tamamen
tahmin edilebilir bir sekilde stirmesi gerekmektedir. Turistler paketin glizergahim
degistiremez ve tur operatorii brosiirde soz verilen her seyi yerine getirmekle

sorumludur.

Enoch’un belirttigi bu o&zellikler, aymi zamanda paket turlarin temel avantaj ve
dezavantajlarini da igermektedir. Ancak bu avantaj ve dezavantajlarin daha ayrintili bir

sekilde ele alinmasi yerinde olacaktir.

1.1.4. Paket Turlarin Tercih Edilme Nedenleri (Sagladig1 Avantajlar)

Paket turlarin, tiiketiciler tarafindan tercih edilmelerinin bir¢ok nedeni olabilir. Esasen,
paket turlarin tiiketicilerce tercih edilme nedenlerini anlayabilmek igin, paket turlarin
tilketicilere sagladig1 avantajlara bakmak gerekir. Bu avantajlar, paket turlarin; (a) az
zamanda daha ¢ok yer gérme ve daha ¢ok sey yasama imkani sunmasi; (b) garanti,
rahatlik ve kisisel glivenlik sunmast; (c) bireysel seyahate gére daha ucuz olup, tur i¢in
yapilacak harcamalari 6nceden belirleme imkan: sunmasi; ve (d) 6grenme, farkli
insanlarla tamisma, yeni dostluklar kurma ve paylasma imkani sunmasi olarak
siralanabilir (Sheldon, Mak 1987; Quiroga 1990; Mill 1990; Dunn Ross, Iso-Ahola
1991; Kusluvan, Karamustafa 2002 ).

1.1.4.1. Az Zamanda Daha Cok Yer Gérme ve Daha Cok Sey Yasama Imkam

Sunmasi

Quiroga’nin (1990) yaptigi bir arastirmaya gore, paket turlarin tercih edilme
sebeplerinden en 6nemlisinin, paket turla seyahat etmenin, daha ¢ok turistik ¢ekiciligi

ayrintil olarak gezip gérme imkani sagladigidir.

Tur operatérleri, isin uzmani olarak, gezilip gériilebilecek en iyi yerleri segerek, bu
yerleri gezmek i¢in en uygun siireyi ayirmaktadirlar. Ozellikle gruplara yonelik paket
turlarda bir tur yoneticisinin veya turist rehberinin bulunmasi, tur programinda bulunan
yerler hakkinda detayli bilgiler verilmesini ve higbir aksaklik olmadan o yerlerin

gezilebilmesini saglamaktadir.

Genelde bir destinasyona ilk defa gidenler, oraya daha 6nceden gitmis olan kisilere gore
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daha fazla bilgi alma ihtiyact duyarlar ve seyahatlerinde paket turu tercih ederler.
Seyahatlerinde bir ¢ok destinasyonu ayni anda gezmek veya bir destinasyondaki bir ¢ok
farkli ¢ekiciligi gérmek isteyenler ile tatil i¢in zamanlan simirli olan insanlar da seyahat

etmek i¢in genelde paket turlart tercih etmektedirler (Sheldon, Mak 1987).

Paket turla seyahat eden kisi, ara¢ siirme, haritadan yer arama ve yol takip etme,
konaklama tesisi arama, havaalani transfer ayrintilartyla ugrasma gibi bir ¢ok sikici ve
zaman alic1 ugrastan kurtariimaktadir. Bu tiir ayrintilarin planlanmasi ve organizasyonu
tur operatorii tarafindan yapilmakta ve seyahat eden kisi gezerek eglenerek veya

dinlenerek zamanini en iyi sekilde degerlendirme sansina sahip olabilmektedir.

1.1.4.2. Garanti, Rahatlik ve Kisisel Giivenlik Sunmasi

Turistlerin kisisel 6zellikleri, biiylik Gl¢tide onlarin seyahat sekillerini ve tercihlerini
belirlemektedir. Plog’un turist psikolojisi tizerine yaptigt bir arastirma, bu konuda bazi
ipuglart vermektedir. Plog (2001) birbirine zit, iki temel turist tipi oldugunu ortaya
koymaktadir: ige doniik olanlar (psychocentrics/dependables) ve disa doniik olanlar
(allocentrics/venturers). Ige doniik olan turist tipi seyahatlerinde daha ziyade tardik
ve giivenli bir ortam arar, bilinmezlige ve maceraya pek agik degildir ve seyahati
boyunca birileri tarafindan yonlendirilmeyi ve bilgilendirilmeyi tercih eder. Disa doniik
olan turist tipi ise, kendinden emin, macera ve yeni tecriibelere agik, bilinmeyen yabanci
ortamlara kolay uyum sagléyan ve seyahatlerinde “kendi isini kendisi gérmek isteyen”

bir yapiya sahiptir.

Bu iki turist tipt ¢ok ug¢ Srneklerdir. Holloway (1986)’in de sdyledigi gibi, pratikte
turistler geneide bu iki tipin ortasinda yer almaktadir (midecentrics). Ayrica, kisilik
zaman i¢inde degisken bir olgu olabilmektedir ve farkli ortamlarda veya farkli bir
zamanda aym insan farkl: sekillerde davranabilmektedir. Ancak, Plog’un turist
tiplemesinin, paket turlarin sundugu rahatligi ve glivenligi anlamak i¢in uygun bir

zemin hazirladidy sdylenebilir.

Bagimsiz olarak seyahat eden kisi ne kadar deneyimli olursa olsun, seyahati esnasinda
bazi aksakliklar ¢ikabilmektedir. Ornegin, bazen bir ucusun iptal edilmesi, bir ucakta
yer bulamama, bir otelde kendi rezervasyon kayd: ile karsilasamama gibi stirprizler her

zaman miimkin olabilmektedir. Paket turlarla seyahat bu tir kaygilari devre disi
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birakabilmektedir, ¢iinkii tiim diizenlemeler tur operatorii tarafindan Onceden
yapilmaktadir; ayrica grup rezervasyonlart miinferit rezervasyonlara gore turistik hizmet

{ireticileri tarafindan daha fazla benimsenmektedir (Ig6z 1998).

Quiroga (1990)’nin yaptig1 aragtirmaya gore, paket turlarin ikinci siradaki tercih edilme
sebebi, paket turla seyahatin kisisel giivenlik sunmasi, {iglincii siradaki tercih edilme
sebebi ise rahatlik sunmasidir. Arastirmada, paket turlarin kisisel glivenlik sunma
avantaji, Ozellikle ileri yaslarda olan turistler tarafindan ¢ok 6nemli bir tercih nedeni

olarak gériilmektedir.

Kisisel giivenlik kaygisi, tek basina seyahat eden kadinlar i¢in de paket turlari tercih

etmelerinde 6nemli bir neden olabilmektedir (Sheldon, Mak 1987).

Bir ¢ok insan geleneklerin farkli oldugu, dilini bilmedigi ve nelerle kargilagabilecegini
tahmin edemedigi bir yere gitmek istemeyebilir. Ozellikle denizasin iilkelere ve az
gelismis iilkelere bireysel olarak seyahat etmek belirsizliklerle dolu olabilmektedir

(Karamustafa 1999).

Paket turlarin diizenleyicisi olarak bilinen tur operatorleri, turistlerin seyahatleri
boyunca giivende olmasi i¢in her tiirli 6nlemi alirlar ve onlarin karsilagabilecekleri

biitiin riskleri en aza indirmeye ¢alisirlar (Cavlek 2002).

1.1.4.3. Bireysel Seyahate Gore Daha Ucuz Olup, Tur icin Yapilacak Harcamalan

Onceden Belirleme iImkani Sunmasi

Tur operatorleri sunduklari paket turlari hazirlarken, farkli hizmet Uriinlerini buytik
hacimlerde (toptan) satin alirlar; bu yolla aldiklar triinlerde énemli miktarlarda fiyat
indirimi elde ederler (Ic6z 1998). Turistler bireysel olarak satin aldiklar1 hizmetlerde bu
seviyede bir indirimden yararlanamazlar. Bu nedenle, paket turlar1 cazip kilan en 6nemli
sebeplerden birisi ekonomik olmalaridir. ABD’de 1975 yilinda yapilan bir aragtirmaya
gore paket turlarm tercih edilme sebeplerinden ilki rahatlik sunmalari, ikincisi ise ucuz

olmalaridir (Sheldon, Mak 1987).

Paket turlarin sabit bir fiyatla satilmasi, turiste 6nemli bir avantaj saglar. Sabit tur fiyati,
turistin tur boyunca harcayacagi toplam harcama miktarini géstermese de, turda en ¢ok

harcama gerektiren ulasim ve konaklama giderlerinin 6nceden tespit edilmesini saglar.
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Tatil biitcesini kotli yonetmesinden dolayi, turistin turun ortasinda parasiz kalma gibi bir
endisesi olmamakta veya bu endise ¢ok azalmaktadir. Tur dcreti, tur Oncesi
ddendiginden, tur esnasinda sadece bazi yiyecek ve igecekler ile gezip gdrme ve

aligveris gibi istege bagli faaliyetler i¢in para ayirmak gerekmektedir (Mill 1990).

1.1.4.4. Ogrenme, Farkl Insanlarla Tamsma, Yeni Dostluklar Kurma ve Paylasma

Imkani Sunmasi

Bir ¢ok insan paket turu, gidecegi destinasyonu kesfetmek ve o yer hakkinda bilgi
edinmek i¢in bir firsat olarak gérmektedir (Mill 1990). Gruplara yonelik olan paket
turlarda gidilen bolgenin veya ilkenin kiiltiirlind, tarihini, ekonomik ve sosyal yasamini
iyi bilen bir turist rehberinin bulunmasi ve bu konularda tur boyunca ayrintili bilgi

vermesi, yeni seyler 6grenmek isteyen turistler i¢in oldukga cazip gelmektedir.

Insanlar her zaman i¢inde bulunduklarni yasam tarzlarindan uzaklagarak grup
seyahatlerinden psikolojik fayda ve rahatlama beklerken, diger yandan da basarabilme
giidiilerini tatmin edebilme, bilgi edinme ve arastirma yapma amacini tasimaktadirlar
(Dunn Ross, Iso-Ahola 1991). Paket turlarda, turistleri tatmin eden ve paket turlan
tercih etmelerine sebep olan faktorlerin arasinda, paket turla seyahatin yeni insanlar
tanima firsat1 sunmasi ve grup igerisinde farkli heyecanlart paylagma ile yeni arkadaslar
edinme gibi imkanlar1 sunmasi, énemli bir yer tutmaktadir (Quiroga 1990; Kusluvan,

Karamustafa 2002).

Gruplara yonelik paket turlar, ayni ilgi alanini paylasan insanlar bir araya getirerek
kaynastirmaktadir. Bu tiir turlar, kis sporlari, su sporlar1 gibi fiziksel faaliyetlere yonelik
olabilecekleri gibi, tiyatro, tarih veya bahge diizenlemesi gibi bir takim faaliyetlerle de

ilgili olabilir (Mill 1990).

1.1.5. Paket Turlara Yoneltilen Elestiriler (Olusturdugu Dezavantajlar)

Paket turlara yoneltilen elestiriler, daha ziyade tiiketiciye getirdikleri dezavantajlardan
dolayidir. Bu elestiriler, aym1 zamanda paket turlarin tercih edilmemesinin temel
nedenleri olarak gosterilebilir. Bunlar: (a) paket turun hazirlanmasinda turistin
katkisinin bulunmamasi; (b) paket turlarda esnekligin olmamasi; ve (c) grupla seyahatin

getirdigi olumsuzluklar olarak gruplandirlabilir (Mill 1990; Enoch 1996; Manchini
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1996; Tucker 2001; Gibson, Yiannakis 2002).

1.1.5.1. Paket Turun Hazirlanmasinda Turistin Katkisinin Bulunmamasi

Turistler, dzellikle kitle turizmine yonelik olan ve dnceden standart olarak hazirlanmig
paket turlarda her zaman istedikleri kombinasyonu bulamayabilirler. Her turist istedigi
oteli, istedigi ulasim aracini, istedigi zaman diliminde ve istedigi stiredeki paket turu
bulamayabilir. Otel tercihini yapabilse dahi, ulagim aracini tercih etme sansi
olamayabilir. Ulasim ve konaklama uygun oldugu zaman ise, yemek, gezilecek ve

goriilecek yerlerle ilgili segenekler sinirli olabilmektedir.

Biitiin bunlara ilaveten, paket turun programi ve giizergahi hazirlanirken de, dzellikle
kitle turlarinda, turistin hicbir katkist olmamaktadir. Gezilip goriilecek gekicilikleri
segme sanst ve bu gekicilikleri gezerken, her birinde kullanacagi zamani veya bos

zamanini belirleme sansi bulunmamaktadir.

Biitiin bunlardan &tiirii, baz1 kisiler paket tur satin almak yerine, seyahatlerini kendi
kendilerine planlamaktan hoslanabilmektedir (Manchini 1996). Ornegin, “bagimsiz
olarak seyahat eden turist” paket turlar1 segmeyerek, seyahat planini kendisi olusturarak,

bagimsiz hareket etmeyi tercih edebilmektedir (Gibson, Yiannakis 2002).

1.1.5.2. Paket Turlarda Esnekligin Olmamasi

Paket tur, belli bir plan ve program gergevesi dahilinde, hi¢ bir belirsizlik olmadan
sirmek zorundadir. Turist, turun giizergahinda veya programinda herhangi bir
degisiklik yapamaz, ¢linkii tur operatorii s6z verdigi her seyi, hi¢ bir degisiklik
yapmadan belirli bir plana ve turun amacina uygun olarak yerine getirmekle

yiktimliidir (Enoch 1996).

Bir ¢ok turist ilgi duymadig: yerde daha az, ¢ok ilgisini ¢eken yerde ise daha fazla
kalmak ister. Gidilen destinasyonda nerede ne kadar kalinacagi, hangi yollardan
gecilerek nerelere ulagilacagi ve hangi zaman dilimleri igerisinde turistik ¢ekiciliklerin
ziyaret edilecegi, onceden belirlenmistir. Bazi faaliyetler onceden belirlenmis olup,

bunlarin yerine baska bir faaliyete katilmak da ekstra ticrete tabi olabilmektedir.

Turistlerin biiyiik bir kismi, kendilerini bu tiir kat1 ve degismez bir yap1 igine sokarak
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sabitleyen ve gevreleriyle iliski kurmalarm: kisitlayan paket turlan tercih etmeyerek.

seyahatlerini bagimsiz olarak kendileri dizenlemektedirler (Tucker 2001).

1.1.5.3. Grupla Seyahatin Getirdigi Olumsuzluklar

Gruplara yé)‘neklik paket turlar genelde bir tur araci vasitasi ile gergeklesmektedir. Bu tur
araci otobiis veya bagka bir toplu tasima araci olabilir; ancak giinimiizde grup turlarinin
biiylik bir bolimii otobiisle yapilmaktadir. Bireysel olarak seyahat eden turistler ise,
cogunlukla kendi araglarins, kiralik araglart veya destinasyondaki toplu tasima araglarin

kullanmaktadirlar.

Otobiisle seyahat bir ¢ok insan tarafindan hala yavas, konforsuz, ¢ok ucuz ve modasi
geemis olarak goriilmektedir. Bunun yani sira bazi turistler kontrolii otobiis siiriiciisiine
birakma fikrinden hoslanmamaktadir (Mill 1990). Otobiis seyahatinin diger bir 6zelligi, -
yolcularin dis ¢evreden fiziksel ve psikolojik olarak izole edilmis olmalaridur.
Turistlerin kapali bir ¢evrede seyahat etmeleri onlarin yerli halkla iliski kurmalarim
kisitlamaktadir. Bu kisitlama turistlerin kendi kiiltiirlerinden olan insanlarla birlikte
uluslararas: seyahatlere ¢iktiklarinda daha da belirgin hale gelebilmektedir (Holloway

1981).

Bir ¢ok insan i¢in tatil kigisel ozgiirlik ve bagimsiz hareket etmek anlamina
gelmektedir. Ancak, grupla seyahat bunu kisitlamaktadir (Mill 1990). Grupla seyahatin
en dikkat ¢ekici olumsuzlugu, gruptaki diger bireylerle iliskilerin nasil olacag:
konusundaki belirsizliklerden kaynaklanmaktadir. Bazi turistler bir gruba dahil
olduklarinda, o gruptaki insanlarla arkadaslik etmeye zorlamyorlar gibi hissedebilirler.
Gruptaki insanlarin yaslari ve ilgi alanlari belirsiz oldugundan, gegici bir stirede bir

gruba dahil olmak, bir ¢ok kisi i¢in cazip olmayabilir.

Biitlin bunlarin yani sira gezilecek yerdeki mekanin dar veya bir grubun gezmesi i¢in
elverigsiz olmasi, bazi bilylik gruplarin bu alanlar1 gezip gérmesini engellemektedir.
Bireysel olarak seyahat eden turistler bu tiir yerlerde c¢ok daha rahat

davranabilmektedirler.
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1.1.6. Paket Turlarin Smiflandirilmasi

1980’11 yillardan itibaren, diinya genelinde turizm pazarmndaki biiylimeyle birlikte,
turistlerin beklenti ve ihtiyaglart da degiserek daha karmagik bir hale gelmistir. Degisen,
artan ve karmasik hale gelen bu beklenti ve ihtiyaglar karsisinda, tur operatédrleri her
turiste ayrt ayr1 hitap edebilecek farkl: tirtinler hazirlamaya baslamislardir. Bunun i¢in
paket tur pazart boliimlere ayrilarak, her bir pazar béliimiine degisik iiriinler sunma
yoluna gidilmistir (Yale 2001). Ornegin, dinlenme ve eglenme amaciyla seyahat
edenlere, gezme, gdrme, tanima ve Ogrenme amaciyla seyahat edenlere, macera
arayanlara, sporla ilgili faaliyetlerde bulunmak amaciyla seyahat edenler ile genclere,
yashlara, bekarlara, giftlere ve ailelere yonelik, icerikleri birbirinden olduk¢a farklh
olabilecek paket turlar sunulmaktadir. Ayrica, paket turlarin iceriklerinin, paket turun
slresine ve yararlanilan ulasim aracina gore de farkliliklar gosterdigi soylenebilir;

haftalik, iki haftalik ve aylik turlar ile gemi (cruise) turlar ve tren turlari gibi.

Paket turlarin  simiflandinilmas: bir ¢ok farkh kritere gére yapilabilmektedir. Yapilan
siiflandirmalar arasinda en fazla kullamilan ve en kapsamll olani, paket turlarin
niteliklerine gére siniflandiriimasidir. Ancak, bu smiflamanin disinda, paket turlar
cografik kapsamlarina ve seyahat amaglarina gore de simflandirlabilir. Bu g

siniflandirmaya asagida kisaca deginilmektedir.

1.1.6.1. Niteliklerine Gore Paket Turlar

Niteliklerine gore turlar dort ana baglik altinda incelenmektedir: (a) bagimsiz turlar; (b)

gozetimli turlar; (c) eslikli turlar; ve d) 6zel paket turlar.

1.1.6.1.1. Bagwmsiz Turlar (Independent Tours)

Adindan da anlagilacag: gibi, bu turlarda turist herhangi bir gruba bagimli olmadan
seyahat etmektedir; ayrica turu yoneten ve tatil deneyimini yonlendiren bir gérevli de

bulunmamaktadir.

Ailesiyle veya arkadas grubuyla birlikte seyahatini planlayan turistler, tur operatdriinden
paket turun sadece bazi temel elemanlarint satin almaktadir. Bu elemanlar: konaklama

ve ulagim; ulasim ve kiralik arag; konaklama ve kiralik arag¢ gibi farkli sekillerde
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birlestirilmis kii¢iik birer paket tur olarak turistlere sunulmaktadir.

Bagimsiz turlarin en yaygin olani, hava ulasimi ve kiralik aragtan (fly and drive) olusan
hizmet paketleridir. Bu paketlere, turistin istegi iizerine konaklama veya baska bir

hizmet de ilave edilebilir.

Tur operatorleri hava ulasgimi ve kiralik aragtan olusan bagimsiz turlarda sunduklar
hizmetlerde esnek olmayabilirler: genellikle tarihleri sabit uguslarin ve sinirh
kategorideki kiralik araclarin rezervasyonunu yapmakta olup, konaklama ve diger
hizmetlerin talebiyle pek ilgilenmemektedirler. Bu hizmetler, turist tarafindan pakete
dahil edilmek isteniyorsa, perakendeci seyahat acentelerine yonlendirilmektedirler.
Bagimsiz turlarda otel rezervasyonu yapilsa dahi, turistin tiim gezisini kapsayacak
sekilde olmayabilir; bazen otel rezervasyonlarinin kismi olarak yapilmasi ve aradaki
rezervasyonsuz giinlerde turistin kendi inisiyatifinde konaklama yapmas: tercth

edilebilir (Ahipasaoglu 1997).

Bagimsiz turlarin temel amaci, turistin, .6zglirliiglinin ve hareket serbestisinin
kisitlanmadan, tur operatdriiniin toptan satin alip fiyat indirimi sagladig: iiriinlerden,

esnek bir yap1 i¢inde yararlanabilmesini saglamaktir (Nickerson 1996).

1.1.6.1.2. Gozetimli Turlar (Hosted Tours)

“Hosted tours” kavramy, I¢6z (1998) tarafindan “karsilayicili turlar” olarak Tiirkce’ye
cevrilmis olsa da, ayn1 kavram Ahipasaoglu (2001) tarafindan “gozetimli turlar” olarak
alinmistir. Bu ¢alismada “gézetimli turlar” ifadesini kullanmanin daha uygun olacag:

diisiiniilmektedir .

Gozetimli turlar bagimsiz turlardan biraz daha farklidir; gidilen turistik destinasyonda
tatilleri sliresince turistlere faaliyetlerini planlamada ve her tiirli sorunlarin
¢6zmelerinde yardimci olacak bir gorevli (host/representative) bulunmaktadir. Bu
gorevli, turisti gonderen tur operatdriinlin veya karsilayict seyahat acentesinin
temsilcisidir ve genelde turistlerin konakladigi otellerde stirekli veya glintin belirli
saatlerinde bulunarak, paket turla seyahat eden turistlere seyahatleriyle ilgili yardimei

olur (Nickerson 1996).

Gozetimli turlar, kiiltiirel etkinliklerden ziyade dinlenmeyi tercih eden turistlere yonelik
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olarak hazirlanan turlardir. Genel olarak, belirli bir turistik noktaya gidilip, orada tatil
tamamlanarak geri déonme esasina dayanir. Tatilin amaci daha ziyade deniz, kum ve
glinesten yararlanmaktir; genellikle tur boyunca tek bir konaklama tesisinde kalinir
(Ahipasaoglu 2001). Eger tur birden fazla bélgeyi kapsiyorsa ve programda birden fazla
konaklama tesisinde konaklamaya ihtiya¢ duyulursa, gidilen her bir konaklama

tesisinde farkl bir acente gorevlisi bulunmaktadir (I¢6z 1998).

Bagimsiz turlarda oldugu gibi gozetimli turlarda da, turistler istedikleri konaklama
tesisini se¢me ve hareket tarihlerini belirleme sansina sahipler: tatilleri siiresince
turistler bos zamanlari istedikleri gibi degerlendirebilmekte ve sunulan hizmetleri
kendi belirledikleri zamanlarda, begendikleri ve arzu ettikleri &lgiide satin

alabilmektedirler.

Gozetimli turlar: bagimsiz turlardan ayiran en belirgin 6zellik, turistlerin destinasyonda
programli bazi tur ve faaliyetlere katilma sanslarinin olmasi ve tatilleri siiresince her
konuda damgabilecekleri bir gérevlinin bulunmasidir. Bu turlarda, kismen bagimsiz
olarak hareket etmenin yani sira, 6nceden diizenlenmis bif takim faaliyetlere katilabilme
imkaninin olmas1 da, seyahat eden kisi ya da kisiler i¢in oldukca ideal olabilir (I¢6z

1998).

1.1.6.1.3. Eskortlu Turlar (Conducted / Escorted Tours)

“Conducted”’ ve “Escorted’ terimlerinin her ikisi de eskortlu turu ifade etmektedir ve
her ikisi de yabanci literatiirde siklikla kullanilmaktadir. Bu terimler Tiirkge literatiire
farkli sekillerde gegmistir. Ornegin, Ahipasaoglu (1997, 2001) “yonetilen turlar”
terimini kullanirken, g6z (1998) “eskortlu turlar”, Misirh (2002) ise “rehberli turlar”
terimlerini kullanmaktadirlar. Bu ¢alismada “eskortlu turlar” teriminin kullanilmasinin

daha uygun olacag diisiintilmektedir.

Paket turdan s6z ederken, insanlarin aklina ilk gelen tur tipi eskortlu tur tipidir. Eskortlu
tur; gezip gérme, yeme-igme, ulasim ve konaklama bilesenlerinin tamamini planh ve
programh sekilde kapsayan bir paket tur ¢esididir. Eskortlu tura katilan turist grubu,
turun basindan sonuna kadar birlikte seyahat etmektedir (Nickerson 1996). Bu turlarda
genelde birden fazla turistik destinasyona gidilmekte ve geziler daha ziyade otobiisle

gerceklesmektedir. Tur boyunca turistlere eslik eden profesyonel bir gorevli
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bulunmaktadir. Bu gorevli turistlerin memnun edilmesinden, giivenliklerinden ve turun

gidisatindan sorumludur.

Her giinii, saati ve ayrnntisi onceden planlanmus olan bu turlar gidilen bir tilkede ya da
ydrede miimkiin oldugunca ¢ok tarihi ve turistik yeri gérmeyi, yore halkr ile gliniibirlik
yasam1 bir 6lgiide paylagsmayl, geleneksel hayat tarzini gozlemeyi ve Ogrenmeyi

hedefleyen kiilttirel agirlikli turlardir (Ahipasaoglu 2001).

Bir ¢ok insan eskortlu turlari rahathgindan dolay: tercih etmekte, ¢linki turdaki her sey
daha 6nceden tamamen ayarlanmistir. Turun gidisatindan sorumlu olan tur gorevlisi,
“check-in” (otele giris) ve “check-our’(otelden ayrilis)’lari, sinir gegislerini, yemekleri,
toplu bilet alimlarmi ve her tlirlii diger formaliteyi tur boyunca halletmektedir

(Nickerson 1996).

Bu turlarda grubun serbest zamani olduk¢a simirlidir, ¢linkii program g¢ok detaylidir ve

grup liyelerinin bu programa uymalar: beklenir (Muisirl: 2002).

Eskortlu turlar kendi aralarinda “eslikli” ve “rehberli” turlar olmak izere ikiye

ayrilabilmektedir (Ahipasaoglu 2001).

1.1.6.1.3.1. Eslikli Turlar

Eslikli turlarda, turun baglangi¢ noktasindan bitis noktasina kadar seyahat acentesi veya
tur operatdriiniin profesyonel bir gérevlisi turist grubuna eslik etmektedir. Bu gorevli
“tur yoneticisi” (four manager) veya “tur lideri” (tour leader) olarak anilmaktadir. Eger
tur yurtdigt turu ise, tur yoneticisinin gidilen tlkenin lisanini, o tilkede gerekli
prosediirleri ve izlenecek giizergahin 6zelliklerini iyi bilmesi gerekmektedir. Bununla
birlikte tur yoneticisi, havaalanlarinda grubun “check-in” islemlerini, giimrik ve

pasaport islemlerini de yerine getirmekle sorumludur.

Turun diizenlenis ve uygulanis bigimine gére destinasyon iilkede, eger bir turist rehberi
o iilkeye varistan ayrilisa kadar stirekli olarak grupla seyahat eder ve iilke hakkinda
gerekli bilgilendirmeyi yaparsa, tur yoneticisine sadece gruba sunulan hizmetlerin
aksamadan yiriitiilmesi ve yliksek standartlarda tutulmasint saglamak ile denetlemek
diisecektir. Eger destinasyondaki yasal diizenlemeler tur yoneticisinin iilke hakkinda

bilgi vermesine miisaade ediyorsa, tur yoneticisi gerekli sosyo-kiiltiirel ve genel
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ise. nokta rehberlik hizmetleri verebilecek uzman kisilerin gruba gerekli bilgileri

sunmas1 saglanir (Ahipasaogiu 2001).

1.1.6.1.3.2. Rehberli Turlar

Rehberli tur, esas olarak turist kabul eden iilkede verilen bir hizmet tiriidiir. Turist
grubunun destinasyon lilkeye ayak basmasindan bu iilkeyi terk edinceye kadar gegecek
siire icerisinde, destinasyon iilkenin vatandagi olan bir turist rehberi, turistlere her
konuda yardimci olmaktadir. Rehberli turlari eslikli turlardan ayiran en 6nemli §zellik,
turist gonderen tlkedeki tur operatdrii veya seyahat acentasini temsil eden bir kisinin

turlarda bulunmayisidir (Ahipasaoglu 2001).

Israil, Misir, Tiirkiye ve Avrupa Birligi’ne iiye olmadan énce Yunanistan gibi bazi
iilkelerde, ilkeyi tamitma ve bilgi verme iglevinin tur ydneticisi tarafindan
iistlenilmesine yasal olarak izin verilmemektedir. Bu ilkelerde, turistlerin iilkeye
variglarindan ayriliglarina kédar, o lilkenin vatandasi olan turist rehberleri turist grubuna
eslik etmektedirler. Bu durumda turist rehberi, yol gosterme ve bilgi verme gorevlerinin
yani sira, tur yoneticisinin gorevleri olan tanitma ve turu yonetme goérevlerini de
tistlenmis olmaktadir. Turun basindan sonuna kadar tilke vatandast olan turist rehberi
esliginde gezilmesi gereken iilkelere, ard arda turlar (back to back tours) diizenleyen tur
operatorleri ayrica bir tur yoneticisi gondermeyerek, tur maliyetlerinden tasarruf
etmektedirler. Karsilayic1 seyahat acentesi (handling/incoming travel agency) de
tecriibeli ve giivenilir ise, tur sadece turist rehberi esliginde gerceklesmektedir

(Ahipasaoglu 1997).

1.1.6.1.4. Ozel Paket Turlar (Special Formated Tours)

Yukarida belirtilen ti¢ temel tur bi¢imine ek olarak genellikle tim bir kitleye hitap
etmeyen, bazi 6zel kesimleri ilgilendiren tur sekilleri de vardir. Bunlardan bazilan

asagida siralanmustir (I¢6z 1998):

a) Tesvikli turlar (incentive tours): Firmalara yoneliktir ve isletme ¢alisanlarini

ya da firmalarin bayilerini ddiillendirmek amaci ile diizenlenir.
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b) Toplant1 turlart: Kongre, seminer, sempozyum, konferans gibi faaliyetlere

katilacak olan gruplara y6nelik olarak diizenlenir.

¢) Ozel ilgi turlar: Uyelerinin ortak bir ilgiyi paylastig: kuliipler, topluluklar
ve drgiitler i¢in diizenlenir. Ornegin, opera, fotografcilik, kus izleme, kelebek aviama,

aveilik gibi.

Ozel paket turlarda biitiin diizenlemeler istege gore yapimaktadir. Kaliplagmis
degillerdir ve genelde bir kurum ile tur operatérii arasinda yapilan anlasmaya gore

sekillenmektedirler. Bu tiir turlara “tailor-made” (1smarlama) turlar da denilmektedir.

1.1.6.2. Cografik Kapsamlarma Gére Paket Turlar

Paket turlar, gidilen turistik destinasyonun uzakligina gére “yakin mesafeli” ve “uzak
mesafeli” olarak ikiye aynlirken; gidilen destinasyonda, ziyaret edilen turistik merkez
sayisina gore de, “tek merkeze yonelik” ve “iki veya daha fazla merkeze yénelik” turlar

olarak adlandinlilar.

1.1.6.2.1. Yakin Mesafeli Paket Turlar (Short Haul Tours)

Yakin mesafeli turlar, havayolu ile bes veya alti saatten daha az bir siirede ulasilabilecek
destinasyonlara diizenlenen turlardir. Bu turlara en glizel 6rnek, gliniimiizde Kuzey
Avrupa tilkelerinde Akdeniz havzasindaki deniz-kum-giines agirlikli hizmet sunan
tilkelere diizenlenen paket turlar gosterilebilir. Bu nedenle, bu tiir turlarin, deniz-kum-
glines tiirli tek bir ¢ekiciligi iceren 6zellikte turlar oldugu sdylenebilir. Diger 6zellikleri
ise soyle siralanabilir (I¢éz, 1998): (a) havayolu ulasimi olarak charter ugaklan
kullamlir; (b) genellikle bir veya iki hafta siirelidir; (c) tek bir iilke ve merkeze
yoneliktir; ve (d) yogun dénemleri yaz sezonudur, ancak kis turizmine ddniik olan yakin
mesafeli turlar da bulunmaktadur. Ornegin, Alpler yakin mesafeli kis paket turlari igin

¢ok tercih edilen bir destinasyondur.

1.1.6.2.2. Uzak Mesafeli Paket Turlar (Long Haul Tours)

Uzak mesafeli paket turlarin tanimi yapilmamig olsa da, turizm endiistrisinde 3000

milden veya havayolu ile alt1 saat ugus mesafesinden daha uzakta olan yerlere yonelik
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olan paket turlar “uzak mesafeli” olarak nitelendirilmektedir (Bowen 2001).

Uzak mesafeli paket turlar, yakin mesafeli turlara gore daha yeni bir gelisimdir. Yakit
ikmali i¢in durmadan, daha uzun mesafe ugabilen ugaklarm gelismesi, bu tiir turlarin
ortaya ¢ikmasina vesile olmustur. Baslangicta sadece tarifeli ugak seferlerinin
kullanildig: bu turlarda, 1990’larin basindan itibaren charter seferleri de kullanilarak
kitle turizmine hitap edilmeye baslanmistir (Yale 2001). Bu turlarin baslica 6zellikleri
so6yle siralanabilir (Ic6z 1998): (a) siireleri diger turlara gore daha uzundur; (b) birden

fazla tilkeye ya da merkeze yoneliktir; ve (¢) yogun olduklan bir tatil dénemi yoktur.

1.1.6.2.3. Tek Merkeze Yonelik Paket Turlar (Minibreak / Shortbreak / Citybreak
Tours, Resort Holidays)

Bu turlar genelde iki ile dort gece arasinda yarim pansiyon konaklama igermekte
olup,genellikle kiiltiire]l g¢ekicilikleri fazla olan kentlere yonelik diizenlenmektedir.
Ornegin, Amsterdam, Istanbul, Paris, Prag, Roma ve Viyana gibi Avrupa sehirleri en
¢ok tercih edilenler arasindadir. Festivaller ve bazt diger toplumsal etkinliklerin
gerceklestirildigi sehirler de bu tiir paket turlar i¢in ideal birer destinasyondur. “Miinih

Bira Festivali” ve “Rio Karnavali” bunlara 6rnek olarak gosterilebilir (Yale 2001).

Tek merkeze yonelik turlarda amag, gidilen yeri yakindan tanimak ve oradaki bir takim
faaliyetlere katilmaktir. Bu turlarin en yogun oldugu zamanlar ise {i¢ dort giinliik tatilin

oldugu bazi resmi veya dini bayramlardir.

Tek merkeze yonelik turlarin diger tipik bir 6rnedi ise sayfiye yerlerine diizenlenen
paket turlardir (resort holidays). Bu turlarin siiresi bir ile iki hafta arasinda degismekte
ve daha once “gdzetimli” ve “yakin mesafeli” turlardan bahsederken de belirtildigi

lizere, bu turlarin temel ¢ekiciligini deniz-kum-giines ti¢liisii olusturmaktadir.

1.1.6.2.4. Iki veya Daha Fazla Merkeze Yonelik Paket Turlar (Two Center or
Multi-Center Tours)

Bu tir turlar, turistlere eskortlu turlara katilmaksizin tatillerini birden fazla yerde
gegirme imkan vermektedir. Bazen bu turlanin birinci haftasinda kdltiirel gekicilikler

eskortlu turla gezilerek, ikinci haftasinda ise bir sayfiye yerinde deniz, kum ve giinesten
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yararlanilabilir. Farkhi merkezler arasindaki transferler karayoluyla, demiryoluyla ya da
havayoluyla olabilmektedir. Safari turlari iki merkeze yonelik turlara iyi bir 6rnek teskil
etmektedir. Genelde Dogu Afrika iilkelerinde yapilan bu turlarda, safari sonrasi belirli
bir siire sahildeki bir otelde istirahat edilmektedir. Boylece turist heyecanli bir macera
yagsamis, bir ¢ok yer gérmiis ve bundan sonra da dinlenmis olmaktadir. Uzakdogu ve
Avrupa iilkeleri de gok merkeze yonelik turlar igin oldukga popiiler destinasyonlardir

(Yale 2001).

Ayni lilkede veya farkli iilkelerde, farkli sehirleri kapsayan bu turlarda en cok tercih
edilen yerler bagkentler ve kiiltiirel gekiciligi olan biiyiik sehirlerdir. Ornegin, Fransa’da
Paris, Lyon, Marsilya; Italya’”da Roma, Venedik, Floransa; Ispanya’da Madrid ve
Barselona; Cek Cumhuriyetinde Prag; Macaristan’da Budapeste; Uzakdogu’da Hong

Kong, Singapur ve Bangkok gibi sehirlerdir.

Iki turistik merkez arasindaki ulasim baglantilarinin ¢ok iyi yapilmasi gereken bu
turlarda, tur operatorii detayli bir arastirma yapmalidir. Ozellikle ¢ok merkeze ydnelik
diizenlenen turlarda, tur giizergahinda farkli birkag¢ tilke yer aliyorsa, turun yonetimi

tecriibeli kisilerce gergeklestirilmelidir.

1.1.6.3. Seyahatin Amacina Gore Diizenlenen Paket Turlar

Seyahat etme arzusunda olan kisi ya da kisilerin seyahate ¢ikma motivasyonlar farklilik
gosterirken, seyahat etmeleri igin bir ¢ok sebep bulunabilir. Diger bir ifadeyle, her bir
bireyi seyahat etmeye iten farkli gtdiiler vardir ve seyahat amacin belirleyen de bu
giidiilerdir. Bu giidiiler dokuz temel grupta toplanabilir: saglik; merak; spor; eglence;
din; is ve egitim; dost ve akraba ziyareti; koklerini aragtirma ve prestij. Bir tura ¢ikarken
bu giidiilerden en az biri, bazen de bir kag1 birden etkili olabilmektedir (Hudman,

Hawkins 1989).

Turizm endiistrisinin her sektériinde oldugu gibi, tur operatorleri de pazari oncelikli
olarak seyahat amacina gore boliimlendirirler (Middleton 1989). Bu nedenle farkli

niteliklerdeki paket turlar ortaya ¢ikmaktadir.
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1.1.6.3.1. Dinlenme ve Eglenme Amach Diizenlenen Turlar

Bu turlarin en oOnemli o6zelligi, katilanlarin amacinin daha ziyade stresten ve
monotonluktan kurtulmak, rahatlamak, hosca vakit gecirmek, eglenmek ve saglik
kazanmaktir. En yaygin olan dinlenme ve eglenme amagli turlar, bol giines alan ve
giizel plajlart olan sayfiye yerlerine yapilan turlardir. “Cruise” olarak adlandirilan ve
biiyiikk yolcu gemileriyle yapilan turlarda da deniz, gilines, eglence ve biraz da

romantizm vardir.

Bu tiir tatil paketlerine spor faaliyetleri, alisveris, ¢evre gezileri ve bunlar gibi bir ¢ok
rekreatif faaliyet de dahil edilebilmektedir, ancak temel amag rahatlama ve dinlenmedir

(Ic5z 1998).

1.1.6.3.2. Ogrenme ve Kiiltiir Amac¢h Diizenlenen Turlar

Bu turlar turistlere meraklarini giderme, yeni seyler 6grenme, farkli kiiltiirleri tamima ve
farkli deneyimler yasama firsati sunmaktadir. Turlarda genelde bir turist rehberi
bulunmakta ve turistlere gerekli agiklamalari yaparak bilgilendirmektedir. Miize ve
sanat galerisi ziyaretleri, tiyatro, sinema ve folklor gésterileri gibi kiiltiirel aktiviteler bu
turlarin en belirgin 6zellikleridir. Tarih, arkeoloji ve cografya gibi alanlarda bilgilenmek
isteyen turistler i¢in de, bu tiir turlar 6nemli birer ara¢ olmaktadir. Antik kentler, savas
meydanlari, arkeolojik kazilar, farkli jeolojik olusumlar, flora ve fauna gibi ¢ekicilikler

bu turlar sayesinde goriilebilmekte ve ayrintili bir sekilde incelenebilmektedir.

Egitim amaciyla seyahat eden 6grencilerin olusturdugu gruplarla yapilan turlar da bu
turdendir (Misirh 2002); smuflarda 6grenilen bilgilerin gérerek zenginlestirilmesi

amaglanir (Ig6z 1998).

1.1.6.3.3. Din ve Etnik Amach Diizenlenen Turlar

Din de seyahat i¢in 6nemli bir itici faktdr olabilmektedir. Inang turlar1 sadece dini
vecibelerin yerine getirilmesi i¢in kutsal olan mekanlarin ziyareti (hac) ile sinrh
degildir. Hac turlarinin yani sira, mimari énemi bilytik dini yapilan ziyaret etmek, farkl
dini mekanlarda ibadet etmek veya oralardaki dini torenlere katilmak da, inang

turlarinda sik¢a yer alan faaliyetlerdir. Bunlann yan sira, kutsal kitaplarda yer alan
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tarihi mekanlarin gezilmesi veya din adina 6nemli isler yapmus kisilerin yasadiklan
verlerin ziyaret edilmesi de dini amagli diizenlenen turlarin programlarinda yer

almaktadir.

Etnik amach diizenlenen turlarda ise, turistlerin asil amaci atalarinin yasadidi yerleri
gdrmek, koklerini arastrmak ve anavatanini gezip gormektir. Ornegin, gecen iki
yiizyilda Avrupa iilkelerinden bir ¢ok insan gé¢men olarak ABD’ye gitmistir. Bunlarin
onemli bir bolimii geldikleri tilkeyi ve koklerini unutmayarak anavatanlarini ziyaret
etmek istemektedirler. Bu konuda uzmanlasmis ve etnik amacgli 6zel turlar diizenleyen

cok sayida seyahat acentesi bulunmaktadir (Hudman, Hawkins 1989).

1.1.6.3.4. Macera ve Spor Amach Diizenlenen Turlar

Macera turizmi, dogal veya egzotik ortamlarda yapilan, riskli olmasina karsin kontrol
edilebilir tehlikelerin yani sira, kigisel meydan okuma ile, yeni bir deneyim kazanma ve
kesfetmeye yonelik faaliyetleri i¢eren turizm tiiriine denilmektedir (Sung, Morrison,

O’Leary 1996).

1970’1i yillardan itibaren, rafting, safari, dagcilik, balonla gezinti, bungee jumping, dag
bisikleti ve daha bir ¢ok farkli tiirdeki macera turlarina, 6zellikle genglerin ilgisi
artmastir. Artan talebi karsilamak ve farkl: isteklere hitap edebilmek igin tur operatorleri
ve seyahat acenteleri turlarini gesitlendirmeye ve bu tiir faaliyetlerde uzmanlagmaya

baglamiglardir (Sung, Morrison, O’Leary 2000).

Macera turlarinda tipik ulagim araci olarak, her tiirlii arazide ilerleyebilecek biiyiik
kamyonlar veya jeep tirti arazi araclari kullanilmakta, konaklama ise genelde

kamplarda veya motellerde yapilmaktadir (Yale 2001).

Spor amaglt diizenlenen turlar, paket turlarin ilk dénemlerinden beri olduk¢a popiiler
olmasiyla beraber, son donemlerde giderek farkli bir goriinim almaya baslamistir.
Tatillerini aktif olarak gecirmek isteyenler i¢in golf, tenis ve kayak tiirli sportif
faaliyetleri iceren turlarin yam sira, organize bisiklet ve yilirlime turlan da
diizenlenmektedir (I¢6z 1998). Spor amagli diizenlenen turlarda uzmanlagmis birgok tur
operatérleri bulunmasina karsin, uzmanlagmamis bir ¢ok operatdr de, golf ve dalis

turlan gibi belli bash baz1 spor turlar1 diizenlemektedirler (Yale 2001).
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1.1.6.3.5. Ekolojik Cevreyi Gezme ve Gormeye Yonelik Diizenlenen Turlar

Eko-turizm ile ilgili yapilan tanimlarda t¢ temel 6zellik dikkat ¢ekmektedir: (a) eko-
turizmde ¢ekicilik, dogal bir ortam veya bu ortamda bulunan elemanlardir (6rnegin
bitki ve hayvanlar); (b) dogayla turistlerin karsilikli etkilesiminin bir sonucu olarak
ogrenme amaglanirken; (c) ekonomik ve ozellikle ekolojik stirdiriilebilirlik ilke

edinilmektedir (Weaver 2001).

Son 20 il iginde insanlarin dogal cevreye ve dogal hayata karsi daha duyarh
davranmaya baslamalari ve bu duyarliliklarini tur tercihlerinde de gdstermeleri ekolojik
cevreyl gezme ve gOrmeye yonelik diizenlenen turlarin ortaya ¢ikmasina neden
olmustur. Bu turlar katilimcilarina alisik olmadiklari ekolojik sistemleri ve vahsi yasami
kendi dogal ortamlarinda kesfetme ve gozleme olanag: tanir. Bununla birlikte ekolojik
turlar doga ve ¢evreye karsi insanlarin duyarliliginin artmasina da katki saglayabilir

(Ic5z 1998).

1.1.6.3.6. Ozel lgi Turlar

Bu turlar gelecekte 6nemli pazar potansiyeli yaratabilecek tur seklini olusturmaktadir.
Tur operatérleri ortak bir ilgiyi paylasan gruplar igin farkli turlar olusturmaktadirlar.
Cikolata severler i¢in diizenlenen Isvigre turlari, Cin’e diizenlenen kus gézleme turlart
bunlara ornek olarak gosterilebilir (Ig6z 1998). Kuzey Amerika, Avustralya ve Yeni
Zelanda’nin bazi bolgeleri ve ozellikle Fransa’nmin Champagne Bolgesi ise, sarap

turizmine ev sahipligi yapmaktadir (Charters, Ali-Knight 2002).

Ozel ilgi turlarim diger paket turlardan ayiran en biiyiik 6zellik, turu hazirlayan tur
operatorlerinin dagitim kanallarmni pek fazla kullanmamasidir. Turistler turlar1 dogrudan
tur operatdrierinden satin alirlar. Diger bir &zellik ise, bu turlarda mevsimselligin
olmamasidir. Ornegin, pul veya oyuncak bebek koleksiyoncular1 gibi hobi gruplan
mevsim ayrimi yapmaksizin seyahat etmektedirler (Sorensen 1993). Genelde bu turlara
katilanlarin sayist ilgi alanmna bagli oldugundan smnirli kalabilmektedir ve pahali

turlardir.

EUCEE A VPR
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1.1.6.3.7. Ozel Ihtiyachlara Yinelik Diizenlenen Turlar

Gorme engelli, 1sitme engelli ve ylirlime engelliler gibi, 6zel ihtiyaglari olan turistlere
yonelik olan turlardir. Bu turlarda seyahat edilen araglarda, ihtiya¢ duyulan hizmetlerin
verilebilmesi i¢in gerekli- arag gerecler ile konaklama yapilacak tesislerde 6zel

diizenlemeler yapilmis ve her tiirlii kolayliklar distiniilmiistiir.

Bu turlar glinlimiizde ¢ok yaygin olmasa da, gelecekte tur operatérleri bu pazarin daha
da genisleyece@ini tahmin etmektedirler. Bir ¢ok engelli insan sadece gezip gérmekle
kalmamakta, diizenlenmekte olan macera, spor ve ekolojik ¢evreyi gérme ve gezmeye
yonelik turlara da katilmaktadirlar (Ray, Ryder 2003). Bu tiir faaliyetlere katilabilmeleri
i¢in engellilerin bir takim 6zel arag ve gereg ile kisisel yardima ihtiya¢ duymalari, tur

operatorlerince dikkate alinmalidir.

1.1.7. Paket Turlarin Olusum Asamalar

Daha 6nceden de tan1m1and1g1 lizere paket tur, turistlerin seyahatlerinin baslangicindan
bitimine kadar olan tim hizmetleri kapsayabilir. Dolayisiyla bir paket tur ¢ok degisik
turistik hizmetlerin bir araya getirilmesiyle olusmaktadir. Konaklama, ulasim, ahigveris,
cevre gezileri ve benzeri hizmetlerin bir araya getirilmesi uzun siire almaktadir, bu
sebeple tur operatdrleri ilk kez diizenleyecekleri turda, turun baslangicindan en az 18 ay

dnce, paket tur tasarim islemlerine baslamaktadirlar (Hacioglu 1989).

Sekil 1.1'de de belirtildigi tizere, paket turun olusumu {i¢ temel asamada
degerlendirilebilir: (a) tasarim agamasi; (b) operasyon asamasi ve (¢) denetim asamasi.
Operasyon kendi igerisinde iki safhadan olugmaktadir: birincisi, turun gerceklesme
Oncesinde yapilan faaliyetler; ikincisi ise, turun ger¢eklesme siirecinde yapilan

faaliyetler.

Bu ¢aligmanin sonraki boliimlerinde, paket turlarin operasyon asamasinin gerceklesme
stirecindeki faaliyetlere daha ayrintili bir sekilde yer verilecektir. Ancak, biitiin bu
asamalarla ilgili okuyucuyu bilgilendirmeye ve bu g¢aligmaya altyapr olusturmaya

yonelik degerlendirmeler yapilmasinin yararli olacag diistiniilmektedir.



o N

(apStuuepieAn uep 6661 MLZo ST WOSLLIOIA ‘IIIA) Me[ewesy wns$n(Q ULlepn [ 3d0eJ "T°1 [PPS

R L

29

.27 isided esekid (p
_-”ynungoAk myardafey, (0
PR O U || T e nong euife ujes
NEIEAN 142 | 10Uo3j °s i $eg 1SS S ! URIS[I011o)M USUa[JapaH (q
eurmpumny ; g 51 § .M. 11BAT} 9A 1s931[RY ULIS[UID izijeuy
1sequos§ uokseradQ ) | uodseurpioo)] ‘y ' QULISHRD) SHES 'y ! teppnpuns upopdiyey (e uruLR[WeISo1g
i wnue], °¢ ' s 1Tpu| Bm‘o a E.HS:@M T Ing, JINOAI '8
UWAII3 24 i 1_IST] epi[eH T _ : A
1zijeuy : | wepay ‘1 : Isswus|ileq
£ . JUN[AUQA € ' ' ISOWUSII[D
ununuodserddQ iny, ‘g S ' euinpumng, g :Cozubﬁwcéﬁw__mww © wtroreg m_%ﬁo M .
nund|Q \\ IUNIGH ULI[IDfISWa | X EB:Pﬁ?E :%E.OQ (q
UIULIBJSUBLLLIOLIS] Ijepuodseunsa(y 1 (10104 1Rt USYSIFAP + 11qes) 1ZI[euy UIULR[INUOS
ULIS[1D[1SWa [, ; 9A LIOPITT IN] 19QUay e " ISawus[aq uofseradQ jaouQ *9
1yepuodseunsa( S Isewnaini$n|Q ' unapekiew uepnigo(] (e
oA LIapIT AN “1quay b < UIUTWRISIS 9QaSBYNN | Swpus[Jege(d Jueinuey | 1ZI[euy ULID[LIAISNIN .
Y ISOWILISI[UISIY ' vuLnpuepeilg D | [941SUBI0g 9A 1YIOUQ °§
1ZI[eUY UIuIsIySH] ", UIULIS[ISI wijige( epQ o m
18 — LA ¢ . isewrue[Seq eAewiuijy m ISewue[IZe :E_Ewoﬁ 9 — :NMMM "
owapn8io 7 U0ASBAISZY 9A IseW[rINISn[QO J isewrpide g &
ISawjLitpus[Iegag nog . UIUIWRISIS UOASPAIOZIY o y uue[ewSe[UY S[IS[AUNSS] . S
urursajies] S By ' . 191Ke[eg 10WZIH S nuwnuo3 1
uLIR[PWZIH ngnpung vweueld °| ) wiyigeq uuspnsold 'z 1wr50S ULIR[aURYS] upopownal$y diyey '¢
uiute[o1ke|ges m wiigep 1[Aejoq (4 : Ike[Feg JoWZIH
PWzIH 7 [uyaug X : wiyigep uepnigoq (v “ ISoWALI[og 1Z§{eUY UIQa{e] T
nInJ, Wuapry " 1udag utulejjeuey] wnigeq ‘1 m E::u_xiowo L 1ed €
Zijeuy uiweaSolq anJ, eAaa ! wigeq ‘q " : .—E_wom :.o%mm::moﬂ -z 1seunéery Jezed I
yijeyeH A9 njuno | HRqQuyay Isung, R """ """ 1 S " eppumgery uQ
N 31 m:m_ao»mmczmo& 1 1Zijeuy
Zifeuy uning pyeq v | ISOWSIPRIRD uodseradQ . wieziq uni) g WINQ IS Y
unangj, 1S90UQ) JWSIPII I
INILANAA NOASVHAdO NIIVSV.L




Sekil 1.1°de goriinen paket turlarin tasarim, operasyon ve denetim asamalar agagida

aciklanmustir.

1.1.7.1. Tasarim Asamasi

Paket turlarin tasarim asamas: bes ana bashk altinda incelenebilir (Mill, Morrison 1985;
Hacioglu 1989; Kozak 1999). Bunlar sirasiyla: (a) mevcut durum analizi; (b) liriin

dizayni; (c) fiyatlandirma; (d) dagitim ve (e) tutundurma.

1.1.7.1.1. Mevcut Durum Analizi

Paket turun tasarimina mevcut durum analizi ile baslanmaktadir. Mevcut durum
analizinin ilk ve en onemli adimi pazar arastirmasidir. Bu arastirma tur operatorii
tarafindan yapilabilecegi gibi, bu konuda uzman bagka bir kuruluga da yaptirilabilir. Tur
operatoril, aragtirmanin sonuglarini kullanarak ve gerekirse bazi ilave aragtirmalar
yaparak, turistik talep ‘analizini, rakip isletmelerin pazardaki konumunu, dagitim
kanallar ile gegmis ve potansiyel miisterilerinin analizini yapmaktadir. Bu sayede, elde
edilen bilgilerle, rakiplerin politikalar1 ve mevcut turlara dahil edilen destinasyonlar hep
birlikte degerlendirilerek, ne tiir turlarin dretiminin kar getirici olacagina karar

verilebilmektedir (Mill, Morrison 1985).

1.1.7.1.2. Uriin Dizaym

Mevcut durum analizi tamamlandiktan sonra, olusturulacak olan paket turun
destinasyonu belirlenmekte ve bilesenlerinin biraraya getirilebilmesi igin gerekli

¢alismalara baslanmaktadir.

Destinasyonlarla ilgili 6n arastirma yapilirken, tur glizergahi tizerinde ziyaret edilecek
tiim yerler dahil varilacak bélgeye ait sistematik bilgiler toplanmalidir. Yeni (hi¢ turlara
acilmamis) destinasyonlar az oldugu igin arastirma yapilirken hedef, kesfedilmemis
destinasyonlar bulmakla birlikte, mevcut olanlarin daha ilgi ¢ekici hale getirilmesi ve
yenilenmesi de olabilir (Kozak 1999). Bu baglamda, tur operatérlerinin yeni bir turistik
destinasyonu tur programlarina dahil ederken su kriterleri dikkate aldiklar

ongoriilmektedir (Karamustafa, Kusluvan 2001):



a) Turistik ¢ekicilikler: Turistik destinasyonda var olan dogal ¢ekicilikler
(iklim, manzara, deniz, jeolojik olusumlar, su kaynaklar gibi); insan yapimi ¢ekicilikler
(6nemli sanatsal ve mimari yapitlar, eglence parklari, aligveris merkezleri, marinalar
gibi); ve sosyo-kiltiirel gékicilikler (tarih, folklor, sanat, eglence,6nemli toplumsal

etkinlikler gibi) turistik {iriiniin ¢ekirdegini olusturmaktadir.

b) Turun maliyeti ve fiyati: Tur operatorleri, birer ticari isletme olmalarindan
dolay1, bir destinasyonu tur kataloglarina ve brostirlerine dahil etmeye karar vermeden
once, diizenleyecekleri turun' maliyetini ve bu turu satip satamayacaklarini dikkate

alirlar.

¢) Destinasyonun ulasilabilirligi: Destinasyonun ulasilabilirligi, ulagimin
maliyeti ile kolaylig1 ve ulastirma araglarinin hizi ile ilgilidir. Bir destinasyon zaman ve
maliyet agisindan ne kadar kolay ulasilabilir olursa, tur operatorleri i¢in de o kadar

¢ekici olur.

d) Turistik imkanlar, hizmetler ve bunlarin kalitesi: Turistlerin destinasyonda
ulastirma, konaklama, yeme-igme, alig-veris, eglence ve benzeri ihtiyaglarinin
karsilanmasi gerekir. Bu ihtiyac¢larin karsilanmadigi veya bu hizmetlerle ilgili diigiik
kalitede hizmet veren isletmelerin bulundugu destinasyonlara turistik talep sinirh
olacaktir. Bu nedenle de, bu destinasyonlar tur operatdrlerince pek fazla tercih

edilmeyecektir.

e) Destinasyonun ekonomik-sosyal-politik istikrar1 ve giivenligi: Bir
destinasyonun ekonomik, sosyal ve politik olarak istikrarsiz olmast, o destinasyona olan
turistik talebi azaltabilmektedir, bu da tur operat6rlerinin bu tiirden destinasyonlari

tercih etmemelerine neden olabilir.

f) Destinasyonun sagladigi bilgi: Tur operatorlerinin bir destinasyona tur
diizenlemesini kolaylastiran faktorlerden bir digeri de, destinasyonla ilgili sahip
olduklart bilgidir. Bu bilgi potansiyel turistleri bilgilendirmek ve tur programi
hazirlamak i¢in kullanilmaktadir. Destinasyondaki dogal ve insan yapisi gekicilikler,
dnemli sosyo-kiiltiirel faaliyetler ile ulasim, konaklama, yeme-i¢me, eglence ve altyapi
imkanlar1 hakkindaki bilgilerin tur operatdrlerinin elinde bulunmasi, destinasyon segimi

ve tur diizenleme kararlarinda etkili olabilecektir.
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g) Destinasyondaki halkin misafirperverligi: Bir turistik destinasyonda yasayan
yerel halkin turistlere karsi olan tutum ve davranslart destinasyon se¢imini dnemli
olgiide etkileyebilmektedir. Bir destinasyondaki yerel halkin dostga olmayan tutum ve
davraniglar, tur operatérlerinin s6z konusu destinasyonu segmelerini olumsuz yonde

etkileyebilmektedir.

h) Destinasyondaki ¢evre kalitesi: Turistlerin bir destinasyona gitmelerinin asil
sebebi, orada var olan ve c¢evrenin bir parcasi olan ¢ekiciliklerdir. Turistik
destinasyonlarda ¢evrenin bazi dogal ve insan yapimi OZeleri turistik gekicilikleri
olusturmaktadir. Dogal olarak insanlar ¢evre kalitesinin yiitksek oldugu destinasyonlar
tercih etmektedirler. Ozellikle son yillarda hizla gelisen gevre bilinci bu tercihin
olusmasinda en etkili faktorlerden biri haline gelmistir. Bu tercihi dikkate alan tur

operatdrleri destinasyon se¢iminde gevre kalitesine 6nem vermektedirler.

i) Destinasyonun imaji: Potansiyel turistlerin herhangi bir destinasyon
hakkinda sahip olduklari kanaatler ve intibalarin toplami olarak tanimlanabilen
“destinasyon imaj1”, bir destinasyonun turistler tarafindan tercih edilmesinde oldukg¢a
onemli rol oynamaktadir. Dolayisiyla, destinasyonun sahip oldugu imajin olumlu veya
olumsuz olmasi, o destinasyonun tur operatdrleri tarafindan da tercih edilip

edilmeyecegini belirleyebilmektedir.

j) Diger faktorler: Destinasyona olan genel turizm talebi, tur operatdrlerinin
destinasyondaki  yatinmlart ve gelistirdigi isbirlikleri, destinasyondaki orglit ve
isletmelerin tur operatdrlerinin tanitma ¢abalarina katkilar1 gibi faktorler de tur

operatdrlerinin destinasyon se¢im kararlarini etkileyebilmektedir.

Tur diizenlenecek olan destinasyon belirlendikten sonra turun niteligine ve tur
programina karar verilmelidir. Hareket tarihleri, turun stiresi, kullanilacak ulasim
araglar1 ve destinasyonda tura dahil edilecek konaklama tesisleri, ziyaret edilecek yerler

ve diger hizmetler gibi konularda daha ayrintili ¢alismalar yapilmalidir.

Eskortlu paket turlar hazirlanirken, bir giinde kat edilecek mesafe, turistler igin
ayrilacak serbest zaman, alig veris i¢in ayrilacak zaman ve konaklama yapilacak yerin
tespit edilmesi bilyiik 6nem arz etmektedir. Bir gliinde almabilecek yol, genelde arazi

yapisina ve yol kalitesine gore farklilik géstermektedir. Tur programin yogunlugu en
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uygun seviyede tutulmali; turistleri en az yoracak sayidaki ve nitelikteki ziyaret yerleri

ile faaliyetler tur programina dahil edilmelidir (Mill 1990).

Biitiin bu 6n calismalar tamamlandiktan sonra, isbirligi i¢in seg¢ilen ve paket turun
bilesenlerini olusturacak hizmetleri Ureten isletmelerle anlagmalar yapilmahdir.
Tirkiye’de seyahat acentalar: ile konaklama tesisleri arasinda yapilacak anlasmalar
23.03.1983 Tarihli ve 17996 Sayili Yonetmelikle belirlenmistir. Bu yonetmelikte tic

farkli anlagma tiirliniin yapilmasi 6ngériilmektedir (Kalkan 1995). Bunlar:

a) Bireysel miisteri anlagmalari: Sayilart bir ile 10 arasinda degisen

miisterilerin, ayn1 konaklama tesisinden yararlanmast, i¢in yapilan anlasmalardir.

b) Grup anlagmalar: 11 ve daha fazla kisiden olusan gruplarin ayni konaklama

tesisinden yararlanabilmesi i¢in yapilan anlasmalardir.

c) Kontenjan anlagmalari: Bu anlagmalar, ayn1 konaklama tesisine ard arda
diizenli olarak gelecek gruplar veya miinferit miusterilerle ilgili olarak ya da odalarin
belirli bir dénem tahsisini gerektiren hallerde diizenlenirler. Kontenjan anlasmalarinin
garantili kontenjan anlagmasi ve garantisiz kontenjan anlagsmas: olmak tiizere iki farkli
tirii vardir. Garantili kontenjan anlasmalarinda belirlenen oda kontenjami kesin
rezervasyonla kapatilmakta ve odalar satisa da satilmasa da, oda {icretleri
ddenmektedir. Garantisiz kontenjan anlagmalarinda ise, satis yapilan oranda konaklama
tesisine rezervasyon verilmekte ve odalar fiilen satildigi zaman 6deme yapilmaktadir.

Garantisiz kontenjan anlagmalari en yaygin anlasma tiiriidiir.

Turun baglangi¢ tarihinden yaklasik 12-14 ay nce yapilan bu anlagmalar ¢ok detaylidir
ve genel olarak su konulart kapsar (Kozak 1999): (a) ddeme kosullant ve kredi
olanaklari; (b) iptal kurallari; ve (c) oda ve isim listelerinin degisikliklerine y6nelik

kurallar.

Yurt disina turlar organize eden tur operatorleri, destinasyon tilkede bir seyahat acentesi
ile incoming sézlesmesi yaparak, Uriiniin en iyi sekilde iiretilmesi ve tiiketilmesine
yardimcl olunmasint isteyebilirler. Bdylece yerel acente, destinasyona ulasim disinda,
destinasyondaki tlim hizmet anlagmalarinin yapilmasindan ve hizmetlerin verilmesinden

sorumlu olabilir (Hacioglu 1989). Bu tiir isbirligine gidilmesi, herhangi bir problem



34

halinde miidahale kolayligi ve sorumlulugun devri agisindan tur operatoriine biyik
avantaj saglamaktadir (Ahipasaoglu 2001). Tur operatérlerinin yerel seyahat acentalar
ile incoming sozlesmeleri yaparak isbirlidine gitmeleri, ancak ¢ok merkezli turlar
diizenlediklerinde olmaktadir. Ornegin, sayfiye yerlerine diizenlenen tek merkezli
turlarda, biiyiik kitle turlart diizenleyen tur operatorleri yerel seyahat acentalarinin
hizmetlerine pek basvurmamakta, destinasyonda kendi temsilcilerini bulundurarak
birtakim yerel hizmetlerin ylritilmesini ve mdsteri ihtiyaglarinin karsilanmasint

saglamaktadirlar (Karamustafa 1999).

Konaklama ve wulasim hizmetleri, paket tur fiyatimin Onemli bir kismin
olusturdugundan, tur operattrleri konaklama ve havayolu isletmeleri gibi tedarikgilerle
yakin iligkiler gelistirerek ve hatta onlarla dikey olarak entegrasyona giderek, bu
hizmetler tizerinde daha fazla kontrol saglamay1 amaglamaktadirlar (Karamustafa 2000;

Klemm, Parkinson 2001; Yale 2001; Medina-Munoz, Garcia-Falcon 2003).

1.1.7.1.3. Fiyatlandirma

Paket tur programu belirlendikten ve hizmet saglayicilarla s6zlesmeler yapildiktan sonra

turun satis fiyat: olugmaya baglamaktadir.

Oncelikle turun maliyeti hesaplanmaktadir. Tura katilan kisi sayisina bakilmaksizin
yapilan harcamalarin sabit maliyeti ve degisken maliyeti, kisi bagina yapilan harcamalar
dikkate alinarak belirlenir. Diger bir ifadeyle charter ulasimi, otobiis kiralama ve turist
rehberi veya tur yoneticisi hizmetleri i¢in yapilan harcamalar sabit maliyeti
olustururken; konaklama, yemekler ve miize girig tcretleri gibi kisi basina yapilan

harcamalar da turun degisken maliyetini olusturmaktadir (Mill 1990).

Sabit ve degisken maliyetler dogrudan turla ilgili harcamalar oldugu i¢in, bunlar
dogrudan maliyeti olusturmaktadir. Dolayli olarak yapilan bazi harcamalar da vardir:
Ornegin, pazarlama harcamalari, ¢alisanlara Gdenen ticretler ve bazi diger genel iiretim
giderleri; bunlar ise dolayli maliyeti olusturmaktadir. Dogrudan ve dolayli maliyetlerin
toplami turun toplam maliyetini olusturur. Bu maliyete igletme kar1 ve perakendecilerin
komisyonu da eklenince turun satis fiyat1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu siireg¢ ¢ok basit gibi
goriinse de, iyi egitim almus kisilerin ¢ok detayli ¢aligmalarini ve tahmin yetenegini

gerektirmektedir (Nickerson 1996). Bunun sebebi ise, tur fiyat1 belirlenirken kantitatif
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degerlerin de otesinde, bir takim kalitatif degerlerin de g6z oniinde bulundurma
gerekliligidir. Bu degerleri soyle siralayabiliriz (Middleton 1988): (a) rakiplerin
sunduklari iiriintin kalitesi ve fiyati: (b) hedef kitlenin satin alma giigleri; (c) talepteki

yogunluk ve (d) piyasanin yapisi.

Uriin dizayni ve fiyatlandirma yapildiktan sonra, sira iriiniin tiiketiciyle bulusmasina
gelir. Paket tur tasariminin son iki sathasi, dagitim ve tutundurma, hareket tarihinden
yaklasik 10-12 ay Once baslamaktadir. Bu safhalar turun basarisi igin biiylik Snem arz
etmektedir ve kapsamlart tur operatoriiniin biiytikligiine ve hedeflenen pazar
bolimlerinin genisligine bagli olup, brosiir dagitimi, medya reklamlari, kisisel satis ve

dagitim kanallariyla iligkileri gerekli kilmaktadirlar (Mill, Morrison 1985).

1.1.7.1.4. Dagitim

Tur operatérlerinde pazarlamanin basariya ulagsmasini etkileyen 6nemli faktorlerden
birisi dagitim kanallarinin se¢imidir. Brostir haline getirilen paket tur, dagitim kanallan
tarafindan belirlenen satis noktasinda titketicilere sunulmaktadir. Son yillarda
Avrupa’daki bazi biiyiik tur operatorleri kendi {iriinlerinin satisini arttirmak amaciyla
turlarin1 kendi satiy noktalarinda tiiketiciye sunmaktadirlar. Boylece paket turlarin
tireticiden aracisiz olarak tiiketiciye ulastirilmasi saglanir ve tur operatorleri satiglarin

etkin bir sekilde kontrol imkanina sahip olurlar (Hacioglu 1989).

Paket turlarin dogrudan dagitimi, tur operatorlerinin ¢alisanlarn  tarafindan
yiriitiilmektedir ve bu baz1 kiigiik tur operatorleri igin temel pazarlama stratejisi
olabilmektedir. Biiylik tur operatorleri ise satig temsilcileri kullanarak turlarini dagitim
kanallarina (perakendeci seyahat acentelerine) ulastirmay: amacglamaktadir (Poynter
1993). Her iki durumda da dogrudan satis yapilmakta ve bu yiiz ylize gériismeyle,

telefonla ya da glintimiizde Internet araciligiyla gerceklesebilmektedir.

1.1.7.1.5. Tutundurma

Paket tur soyut bir bilesik itirtin oldugundan, tur operatérleri igin brostirler en énemli
pazarlama aracidir. Tur operatoriiniin imaj olusturmasina yardimci olmakla birlikte,
turistlere turlar hakkinda bilgi vererek ve onlara “hayaller kurdurarak™ turu satin almaya

ikna etmektedir (Yale 2001).



Brostirlerde tur operatdriiniin {riinleri ve o iriinlerle ilgili bazi agiklama. fotograf ve
diger detaylarin yam sira, iptaller ve para iadeleri hakkinda da bilgi verilmektedir.
Brostirde verilen bilgilerin kesin olmas1 gerekmektedir; eger bazi sinirlamalar varsa
bunlar agiklanmall, ¢iinkii brosiir ayni zamanda bir belge niteligi tasimakta ve tur
operatoriiniin yerine getirmekle yiikiimlii oldugu hizmetleri kapsamaktadir (Poynter

1993).

Sadece brosiirlerde yeralan fotograflarla ve climlelerle bir tatilin anlatilabilmesi olduk¢a
zor oldugundan, 1980’lerde evlerde video cihazlarinin yayginlasmasini firsat bilerek,
bazi tur operatdrleri en popiiler tur programlarimi tanitmak i¢in video kasetler
hazirlamaya baslamistir. Giintimiizde CD teknolojisi kullanilarak biiyiik miktarlarda
bilgi ve fotograf bir diske yliklenebilir, bu da CD teknolojisinin geleneksel brostiriin

yerini alabilecek potansiyele sahip oldugunu gostermektedir (Yale 2001).

Giiniimiizde brogiiriin yerini almaya baglayan diger bazi pazarlama araglan da vardir;
bunlar elektronik brostiirlerdir (Internette yayinlanan web sayfalari ve televizyon
yaywmnlarinin feletext sayfalari). Brosiir bir-kez basihp dagitildiktan sonra islevini
yitirmekte, oysa acentanin Internetteki web sayfasi veya teletext sayfasi siirekli
giincellenerek zenginlestirilebilmekte ve uzun siireli etki yaratma imkan1 sunmaktadir.
Ozellikle Internet sayfalarina her tiirlii gorsel ve isitsel materyallerin (multimedya)
eklenebilmesi, elektronik brostirlerin daha fazla ve daha ayrintili bilgi igermesini

saglamaktadir.

Uretici ile tilketici arasindaki iletisimi saglayacak olan baska bir pazarlama araci da
reklamlardir. Reklamlann asil amaci, tiiketicilere evlerinde veya {irlinlerin satildiga
yerlerden uzakta iken ulagabilme ve onlarin satin alma davramglarini etkileyebilecek
mesajlar iletebilmektir (Middleton 1989). Tur operatdrleri mesajlarini iletmek icin ¢ok
cesitli medya tiirleri kullanmaktadirlar: televizyon, radyo, giinliik gazeteler, ticari basin,
dergiler (turizm ve seyahat dergileri) gibi. Bunlarin arasindan hangisi hedef kitleye daha
fazla hitap ediyorsa ve hangisi mesaji daha etkin iletebiliyorsa o se¢ilmektedir. Genelde
tek bir medya tirii, buyik tur operatdrlerinin  hedef Kkitlesini tamamen
kapsayamamaktadir, o zaman bir ¢ok medya tliriinde ayni anda reklam verilmektedir
(Middleton 1989). Ozel ilgi turlart konusunda uzmanlagmug tur operatdrleri ise, 6zel ilgi

turlarinin reklamlarini daha ziyade o ilgi alanina yénelik yayin yapan medya organlarina
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yaptirmaktadirlar (Sorensen 1993).

Yiiz yiize ya da telefonla iletisim ¢ift yonlii, yani karsilikli olan bir iletisim yontemidir.
Bir mesaj gonderilir ve hemen yamit verilerek karsiligi alinir. Diger iletisim
yontemlerinde ise mesaj verilir, fakat bundan sonraki asamalar miisteriye baglidir
(Kozak 1999). Biitiin bunlardan dolay:r kisisel satis en etkili satis ydntemi olarak
bilinmektedir. Bir ¢ok tur operatorii turistlere posta ile ulasmaya ¢alismaktadir. Turla
ilgili taniim formlan ve brosiirler meveut miisterilere veya tur alma ihtimali yiiksek
olan potansiyel miisterilere posta ile gonderilmektedir (Poynter 1993). Biitiin bu
geleneksel yontemlerin yani sira, turizm endiistrisinin her alaninda oldugu gibi, paket

turlarin pazarlanmasinda da bilgi teknolojileri genis yer tutmaya baslamustir.

Bilgisayar destekli rezervasyon sistemleri (CRS-Computerised Reservation Systems),
global dagitim sistemleri (GDS-Global Distribution Systems), Interaktif dijital
televizyon (IDTV-Interactive Digital Television), mobil iletisim araglar1 (GSM-Global
System for Mobile Communication) ve Internet (WWW- World Wide Web), sadece
dagitimda kolaylik getirmekle kalmamakta, bunun yan:i sira maliyet avantaji ve retici
ile tiketici arasinda interaktif iletisim kurulmasimi saglamaktadir (Buhalis 1998;
Buhalis, Licata 2002). Bunlarin arasindan, 6zellikle Internet ile ¢ok sayida insana
ulagilabilmekte ve 365 giin, 24 saat boyunca tiiketiciyle yakin temas kurulabilmektedir. -
Internet gorsel ve isitsel materyallerin kullammina imkan vererek, soyut olan turistik
tirintin daha iyi tamtilmasmna ve tretici ile tiiketici arasinda saglikli iletisimin

kurulabilmesine dnemli katkilar saglamaktadir (Buhalis, Licata 2002).

Bir ¢ok tur operatérii ve seyahat acentesinin, hem tamtim (elektronik brosiir) hem de
online rezervasyon/satiy amaglarina yonelik olarak hazirlanmis web sayfalar
bulunmaktadir. Bunun da 6tesinde, 6zellikle Amerika Birlesik Devletleri’nde oldugu
gibi, sadece sanal ortamda faaliyet gdsteren, yeni sanal seyahat acenteleri ve tur

operatérleri aracilif1 ile de seyahatler organize edilebilmektedir (Karamustafa 2002).

1.1.7.2. Operasyon Asamasi

Tur operasyonu, hareket tarthinden yaklasik alt1 ay 6nce baslamaktadir (Mill, Morrison
1985). Operasyon asamasi iki ayri sathada ele alinabilir: (a) turun fiilen baslamasina

kadar olan tiim islemleri kapsayan turun gergeklesme dncesi operasyon sathasi; ve (b)
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tura hareketten, tur doniisiine kadar olan siireyi kapsayan, turun ger¢eklesme sathast.

1.1.7.2.1. Turun Ger¢eklesme Oncesi Operasyon Asamasi

Bu asamada operasyon programini gosteren detayli ¢izelgeler hazirlanmakta ve her
turist hakkindaki bilgileri ve 6deme ayrintilarini gosterebilecek bir rezervasyon sistemi
kurulmaktadir. He{ farkli destinasyon i¢in, rezervasyon sistemi ile o destinasyonda yer
hizmetlerini sunan karsilayici acente arasinda bir baglanti  kurulmaktadir.
Rezervasyonlar genelde farkli perakendeci acentalardan veya tur operatériiniin kendi
satis biriminden gelmektedir; rezervasyonlarin teyit edilerek kaydedilmesi ve
dosyalanmasi gerekmektedir (Mill, Morrison 1985). Bu evrede muhasebe sistemi de
olusturularak turlarla ilgili biitlin girdi ve ¢iktilar kayit altina alinmaktadir. Turistlerden
alinan depozitolar, gerekirse hizmetleri sunan baglantili turizm isetmelerine
ulastirilmakta veya bazi diger 6n 6demeler yapiimaktadir. Eskortlu turlar diizenleyen tur
operatdrleri bu evrede oda daglhm listelerini kesinlestirmekte ve eger turlarda tur lideri
istihdam edeceklerse, onlarin tur éncesi egitimlerine ba§lamaktad1rlar. Basarili bir tur
dncesi calisma, basanli bir turu olas: kilar. Rezervasyonlar, depozitolarin ddenmesi,
glizergahlarin kesinlestirilmesi ve diger tiim konularin takibi ve incelenmesi 6nceden
planlanarak ve gliclii bir iletisimle yapildiginda, tur operasyonu daha bagarili bir sekilde
gerceklesecektir (Kozak 1999).

1.1.7.2.2. Turun Gergeklesme Asamasi

Bu asamay1 tur operatérii kendisi iistlenebilir veya yer hizmetleri saglayan bir yerel
acenta ile anlasma yapilarak, o acentaya devredebilir. Her iki durumda da, eskortlu
turlarda turist rehberi veya tur lideri, gézetimli turlarda ise, konaklama tesislerindeki tur
operatérlerinin temsilcileri (host/representative) turun basarisinda ve turistlerin

memnun edilmesinde 6nemli rol oynamaktadir.

Gozetimli veya tek merkeze yonelik turlarda, turun ger¢eklesme sathasi fazla karmasik
degildir. Turistler tek bir konaklama tesisinde tatillerinin sonuna kadar kalmakta ve
zamanlarim  istedikleri gibi degerlendirmektedirler. Transferler, bilgilendirme
toplantilar: ve giinliik ¢evre gezileri disinda, programli olarak ve grup halinde yapilan

faaliyet bulunmamaktadir.
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Eskortlu veya birden fazla merkeze yonelik turlarda ise, tur boyunca her giin farkli bir
program takip edilmekte ve farkli otellerde konaklama yapilmaktadir. Buna ilaveten.
turist grubu, gidilen her yerde ve gergeklestirilen her faaliyette, turun basindan sonuna
kadar birliktedir. Bu 6zelliklerinden dolayi, eskortlu turlarin gergeklesme evresi gok

daha karmasik olabilmektedir.

1.1.7.3. Denetim Asamasi |

Tur gergeklestikten sonra, turun denetim asamas: baglamaktadir. Bu agamada iki temel
analiz yapilmakta ve opersasyon sonrasi tutundurma faaliyetleri yiiriitilmektedir. Ik
analiz, paket tur anmalizi olarak adlandirilmakta ve agirlikla paket turun bilesenleri
tizerinde durulmaktadir. Ikinci analiz ise, tur operasyonunun analizidir. Bu analiz daha

ziyade matematiksel hesaplamalardan ibarettir.

1.1.7.3.1. Paket Tur Analizi

Bu analizde amag, bir tur ya da tur serisinin bazi - etkenlere bagli olarak nasil
gerceklestirilmis oldugunu tahlil etmektir. Bu etkenler genel olarak sunlardir: (a) paket
turun giinliik ya da haftalik programi; (b) paket tur bilesenlerini olusturan hizmetlerin
kalitesi; (c) paket turda fiyat-deger iliskisi; (d) paket turun gergeklestirilme evresinde
kritik rol oynayan turist rehberi (tur lideri), veya tur operatériiniin destinasyonda

bulunan temsilcilerinin (varsa tur otobiisii siiriiclisliniin) performanslari.

Bu analiz, turun gerceklestirilmesine yonelik yapilan planlamanin tam olarak uygulanip
uygulanmadigim belirlemeyi amaglamaktadir. Analizin tamamlanmast i¢in gerekli olan
iki o©nemli belge turist rehberinin glinliik raporlari  ve mistert degerlendirme
formlaridir. Turun turist rehberi agisindan degerlendirilmesi ve miisteriler tarafindan
yorumlanmas: bu noktada biiyllk 6nem kazanmaktadir (Kozak 1999). Paket turlarin
ger¢eklesmesinden hemen sonra yapilan bu degerlendirmeler sonucunda, tur operatérii

lirettigi yeni tur paketlerindeki olumsuz y6nleri zaman gecirmeden giderebilmektedir.

1.1.7.3.2. Tur Operasyonunun Analizi

Bu analizle, farkli turlara katilan kisi sayilar1 ve o turlardan elde edilen gelir tespit

edilmektedir. Bdylece hangi turlarin daha fazla talep gordiigii ve hangi turlarin en ¢ok
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gelir getirdigi belirlenmektedir. Bunun yam sira, biitge ile belirlenmis hedefler ve

gerceklesen sonuglar karsilagtinimaktadir.

1.1.7.3.3. Operasyon Sonrasi Tutundurma Faaliyetleri

Operasyon sonrast tutundurma faaliyetleri ¢ok c¢esitli sekillerde yiiriitiilebilmektedir.
Tura katilanlara “eve hosgeldiniz” mektubu gonderilmesi veya tur doniisii tur
katihmcilan igin bir “doéniis toplantisi/partisi” yapilmas: bunlara drnek gdsterilebilir.
Operasyon sonrast tutundurma faaliyetleri miisterilerden gelen degerlendirmeler
is1ginda yiiriitiilmektedir. Turlarla ilgili olarak miisteri degerlendirme formlarinda, s6zli
ve yazili biitiin memnuniyet, dilek ve sikayetler ele alinarak, bunlara cevap verilmekte

ve yeni satis igin zemin olusturulmaktadir.

Gerekli hallerde, sorun yasamis miisterilere 6zel indirimler uygulanmakta ve tekrar tur
satin aldiklarinda onlarla daha fazla ilgilenilerek olumlu izlenimlerle dénmeleri
saglanmaktadir. Tur hakkinda iyi degerlendirmelerde bulunan miisteriler de ihmal
edilmemekte ve bu dederlendirmeleri bir avantaja dontstlirmek i¢in varolan diger turlar

hakkinda bilgi verilmektedir.

Tasarim /\/

Asamasi Asamast

Reemanmsn svmmmmsnatt ovamsressed

Denetim
Asamast

Sekil 1.2. Paket Turlarim Olusum Siireci (Kozak 1999’ dan uyarlanmistir)

Sekil 1.2.°de de goriildtigii gibi, paket turlarin olusum asamalart olan: (a) tasarim

asamast; (b) operasyon asamasi; ve (c) denetim asamasi, birbirinden bagimsiz olarak
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algilanmamalidir. Her asamada alinan geribildirimler ile hazirlanan tur programinda
gerekli diizenlemeler yapilarak, tirline dinamik bir yap: kazandirilmaktadir. Bu yéniiyle
paket tur olusum siirecinin diiz bir Uretim hattindan ziyade her asamanin birbirini

etkileyebilecegi bir dongii olarak algilanmast yerinde olacaktir.

1.2. YONETIM KAVRAMI, OZELLIKLERI VE FONKSIYONLARI
1.2.1. Yonetimin Tanim ve Ozellikleri

Yo6netim kavrami ile ilgili mevcut literatiirde bir¢ok tanim bulunmaktadir. Bu tanimlar,
bilim adamlarinin yaklasimlarina gore farkliliklar gostermektedir. Ekonomistlere gore
yOnetim, toprak, sermaye ve isglicli ile birlikte {iretim fonksiyonlarindan birisidir.
Yénetim bilimciler, yonetimin bir otorite sistemi oldugunu ifade ederler; bunlara gére
orgiit, yoneten ve yonetilenler olmak tizere iki gruptan olusur. Bu iki grup arasinda iliski
otorite iligkisidir. Toplumbilimciler ise, yonetimi, bir sinif ve sayginlik sistemi olarak
nitelendirirler. Yonetimle ilgilenen yalmzca bu disiplinler degildir. Psikoloji, hukuk,
sosyal psikoloji ve muhasebe gibi sosyal bilimlerin ¢esitli dallar1 yonetimi, ilgi
alanlarinin amacina uygun bir bicimde tanimlamaya ¢alismiglardir. Biitiin bu
yaklagimlarin ortak noktasi, yonetimin, “diger kisilerin ¢abalar1 araciligiyla amaglarin

basariimasi stireci ““ oldugu yoniindedir (Can 1992, 32).

Kogel, yonetimin tammlanmasinda bir fikir birligi olmadigindan séz etmekte, ancak,
genelde goriis birligine varilan tammim “bagkalari ile birlikte ve onlar vasitasiyla
amagclara ulasmaya calisma” seklinde yapmaktadir (2001, 11-16). Eren (2001) ise,
yapilan bu tanimda yonetimin sadece beseri bir siireg olarak gériildiiginii belirtmekte ve
yonetimde insanlarin yani sira, mevcut olan tiim kaynaklarin da amaglar dogrultusunda
kullanilmas1 gerektigini ifade etmektedir. Eren (2001, 3)’e gére ydnetim, “belirli bir
takim amaglara ulagsmak i¢in, basta insanlar olmak tizere, parasal kaynaklari, donanimi,
demirbaslari, hammaddeleri, yardimc: malzemeleri ve zamam birbirleriyle uyumlu,

verimli ve etkin kullanabilecek kararlar alma ve uygulatma stireglerinin toplamidir”.

Bu tanima benzer tamimlar bagka bir ok bilim adam tarafindan da yapilmigtir. Ornegin,
Hampton, yonetimi, “belirli amaglara ulasmak i¢in, kaynaklarin birlestirilmesi ve

kullanimlarinin  yénlendirilmesi isi” olarak tanimlamaktadir (1982, 7). Kreitner’in
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yaptigl tanum ise soyledir, “yonetim degisen bir ¢evrede, baskalar: ile birlikte ve onlar
vasttasiyla. belirli amaglara ulagsmak i¢in kullanilan bir stiregtir. Bu siirecin temelinde

ise, sturli kaynaklarin etkili ve verimli kullanimi yatmaktadir™ (1989, 9).

Bir ¢ok diigtiniir, yonetimin tanimini siire¢ olma 6zelligine dayandirmaktadir (Baransel
1979). Ornegin, Bartol ve Martin (1991, 6), yonetimi, “temel fonksiyonlar olan.
planlama, drgiitleme, yoneltme ve kontrol mekanizmalar1 aracih@iyla orgiitsel amaglara

ulasma siireci” olarak tanimlamaktadir.

Yukarida verilen biitiin bu tanimlarin birkag ortak 6zelligi bulunmaktadir. Esasen, Eren’
in ¢alismasinda da 6zetlendigi iizere bu tanimlarin ortak 6zellikleri yonetimin 6zellikleri

seklinde de algilanabilir (2001, 4).

a) Yonetimin olabilmesi i¢in bir yénetici ve en azindan da yonetilen insan
grubunun olmas: gerekir. Bu yoniiyle, yonetim beseri kaynaklarin en etkin ve verimli

bir sekilde kullanimini gerekli kilar.

b) Beseri kaynaklardan azami faydayi elde edebilmek icin orgiit icindeki her
bireyin, bilgi, yetenek ve tecriibesi dogrultusunda en iyi yapabilecegi isleri yapmasim ve

isbolimii cercevesinde uzmanlasmasim hedefler.

c) Yonetim, eldeki mevcut beseri kaynaklar disindaki maddi kaynaklar ile

zamanin da en fazla fayda saglayacak sekilde kullanimin: hedefler.

d) Yonetimde otorite kurulmasi esas olup, bu otorite ile yukarida bahsedilen
beseri ve maddi kaynaklar arasindaki isbirligi ile zaman faktorii arasinda optimum

uyumun olusturulmasi 6ngdriiliir.

e) Yonetimin, orgiitin amaglarina ulasabilmesinde ve eldeki kaynaklar ile
azami faydayr elde edilebilmesinde siire¢ 6zelligi 6n plana ¢ikmaktadir. Siireg
kavraminin yonetim bilim ve teorisinde 6zel bir yeri vardir. Yénetim siirecinin bir takim
islevlere ayrilmasi, yonetim tahlillerini kolaylastirici, yonetim bilgisini sistemlestirici
yararlar saglayan “kavramsal bir ¢at1” (conceptual framework) olusturmas: agisindan

Onemli gorilmektedir (Baransel 1979).

f) Yonetimin stire¢ olma 6zelliginin yanisira, evrensel olma dzelligi de vardir.



Yénetimin evrensellik dzelligi, yonetim prensiplerinin her tiir 6rgiitte ve orgtitlerin her
kademesinde uygulanabilir olmasindan ileri gelmektedir. [sletmelerde, Ggrenci
yurtlarinda, dini kuruluslarda, atletizm takimlarinda, hastanelerde ve daha
sayilamayacak kadar bir ¢ok yerde, yonetimden soz edilebilmektedir. Yoneticilerin
yaptig1 isgler dogal olarak bir 6rgiitten digerine gore farklilik gosterebilmektedir, ¢linki
her farkli orgiitte farkli teknik bilgi ve beceriye ihtiyag duyulmaktadir. Ancak,
unutulmamalidir ki, biitiin yoneticilerin benzer olarak gergeklestirdikleri temel yénetim

fonksiyonlari; planlama, orgiitleme, yoneltme, koordinasyon ve kontroldir (Certo

2000). Bu baglamda, yonetimin fonksiyonlarinin bilinmesinin 6nemi otaya ¢ikmaktadir.

1.2.2. Yonetimin Fonksiyonlar:

Yonetimin fonksiyonlarinin neler oldugu ve bu fonksiyonlarin 6nem derecesi
konusunda yonetim bilimciler arasinda bir birliktelik yoktur (Can 1991). Bu baglamda,
yOnetim isinin nasil yapilmasi gerektigi ile ilgili olarak cesitli teoriler gelistirilmistir.
“Bilimsel Y6netim Teorisi”, “Y6netim Stireci Teorisi”, ‘fDavran1$sa1 Teori”, “Kantitatif
Teori”, “Sistem Teorisi”, “Durumsallik Yakiasimi” ve “Cagdas Yaklasimlar” bunlarin

baglicalaridir (Kogel 2001).

“Yonetim Siireci Teorisi”nde, yo6netim tahlilleri, yonetim siirecinin tiimiine
dayandirilirken, “Davranigsal Teori”de yiiriitme fonksiyonu iizerine yogunlasiimakta,
“Kantitatif Teori”de ise, planlama ve kontrol fonksiyonlar: 6n plandadir. 1960’11 y1llarin
ortalarinda gelismeye baslayan “Sistem Teorisi’nde ve 1970°li yillarin ortalarinda
gelismeye baslayan “Durumsallik Yaklasimi™nda, “Sire¢ Teorisin”de oldugu gibi,
yonetim tahlilleri, yonetim siirecini olusturan tim fonksiyonlara dayandirilmaktadir

(Baransel 1979).

Yonetimi bir siire¢ olarak goren ilk yonetim bilimcisi Henry Fayol’a gbre yonetim
slireci esas itibariyle; planlama, oOrgiitleme, yoneltme, esgiidim (koordinasyon), ve
denetim ogelerinden olugmaktadir. Fayol’dan esinlenen Gulick ve Urwick ise
yonetimin; planlama, orglitleme, personel alma, yonlendirme, esgiidiim, denetim ve
biitce hazirlama asamalarindan olustugunu savunmustur (Fisek 1975%in Gulick, Urwick

1937°den aktarmast).

Bizim ¢alismamizda, Fayol’un siraladidi yonetim fonksiyonlar: benimsenerek, yonetim;
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planlama, orgiitleme, yoneltme ve etkileme, koordinasyon ve denetim iglevleriyle ele

alinacaktir.

1.2.2.1. Planlama

Planlama, yonetim isinin birinci ve en Onemli asamast sayilmaktadir. “Klasik Y&netim
Teorisi”nin dnemli bir yaklagimi olan “Yonetimde Siire¢ Yaklasimi” goriisii, yonetim
olaymnin planlama ile baglamasi gerektigini vurgulamaktadir. Bu goriis giiniimiizde hala
degerini korumaktadir. Kogel (2001)’in de belirttigi lizere “eger nereye gitmek
istediginizi bilmiyorsaniz, her yol sizin i¢in makbuldiir” ifadesi planlamanin

yonetimdeki 6nemine isaret etmektedir.

“Amaclarin ve bu amag:larin elde edilmesi igin gerekli olan faaliyetlerin belirlenmesi
stirecine planlama adi verilir” (Can 1991, 67). Planlama, yapilacak faaliyetlerle
ulasiimak istenen durumu gerceklestirmeye yoneliktir. Diger bir deyimle, ulasiimak
istenen durum, yonetim dilinde amag veya hedef olarak ifade edilmektedir. O halde, her

planin mutlaka kapsadigi bir veya daha fazla amag ya da hedefi olmalidir (Eren 2001).

Plan, esasen, nereye ulasiimak istendiginin ve nelerin gergeklestirilmesi gerektiginin
kararlastirilmasidir. Dolayisiyla, karar vermekle plan yapmak bir noktada birbiriyle
ilintilidir. Planlar, birden fazla karari igeren kararlar toplamidir. Planlama ise plan
ortaya ¢itkarmak icin sarf edilen gayretler, siirecini ifade eder. Bu noktada, plan bir
sonug iken, planlama ise bir siirectir. Bu siiregte, gelecekte gergeklesecek herhangi bir
konu ile ilgili olarak su sorulara cevap aranmaktadir (Kogel 2001, 87-88): (a) Ne
yapilmalidir? (b) Ne zaman yapilmalidir? (c) Nasil yapilmalidir? (d) Nerede
yapilmalidir? (e) Kim veya kimler tarafindan yapilmahdir? (f) Hangi maliyet ile

yapilmalidir? ve (g) Hangi siirede yaptlmalidir?

1.2.2.1.1. Planlamanin Ozellikleri

Genel anlamda planlamanin ¢ temel 6zelliginden bahsedilebilir: (a) siire¢ olma

ozelligi; (b) esnek olma 6zelligi; ve (¢) zamanlamay: gerekli kilma 6zelligi.

Planlama bir Stirectir: Planlama gelecege doniik bir arastirma, distinme, degerleme ve

se¢im (karar verme) siirecidir. Olaylarin ge¢misteki gelisimi, egilimi ve &zellikleri
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incelenerek. belirli varsayimlara (tahminlere) gidilmekte ve bu varsayimlar planlamada
kullanilmaktadir. Yonetici, varsayimlari degerlendirerek mevecut kaynaklart hangi yonde
kullanacagi kararmi vermektedir. Verilen kararlarin toplami ise planlamayi

olusturmaktadir (Kogel 2001).

Planlama Esnek Olmalidir: Planlama gelecege doniik varsayimlara dayandid: i¢in bazi
riskler tasimakta ve bu risklerin tistlenilmesi gerekmektedir. Riski en aza indirebilmek
icin planlama esnek olmalidir. Plamin uygulanmas: sirasinda olusacak beklenmedik

durumlar ve yeni kosullara gore, gerekli degisiklikler yapilabilmelidir.

Planlama Zamanlamay: Gerektirir: Planlama harekete gegme hazirhididir. Bu hazirlik,
ulasiimak istenen durumlarin belirlenmesini, bunun igin gerekli segimlerin yapilmasini
(kararlarin verilmesini) ve bu se¢im sonucunda yapilacak islerin zamanlamasin kapsar.
Zamanlama unsuru planin ¢ok dnemli bir boyutudur ve planlanan her isin ne zaman

gerceklestirilmesi gerektigini gosterir (Kogel 2001).

1.2.2.1.2. Planlamanin Asamalan

Certo (2000) ya gore planlama siireci alti agamadan olugmaktadir: (a) amaglarin
belirlenmesi; (b) amaglara ulastiracak alternatif yollarin belirlenmesi; (c) her alternatif
yolun dayandirilabilecegi temel dayanak noktalannin olusturulmasi; (d) amaglara
ulasmak igin en uygun alternatifin segilmesi; (e) amaglara ulagmak igin segilen

alternatifi kapsayan planlarin gelistirilmesi; ve (f) planlarin uygulamaya gegirilmesi.

Kogel (2001) ise, planlamanin dért asamadan olusan bir stre¢ oldufundan soz
etmektedir. Kogel’e gore, planlama siireci Oncelikle misyon belirleme ve vizyon
olusturma ile baglamalidir. Esasen, isletme yonetiminde uzun vadeli ve stratejik nitelikli
planlamada, misyon ve vizyonun olusturulmasi ¢ok ¢nemlidir, ancak bu ¢alismamn
odag dikkate alindiginda, bu konuda ayrintili agiklamaya yer vermenin gereksiz oldugu
kanaatindeyiz. Bu ga11$mada, uzun vadeli ve stratejik planlamadan ziyade, kisa vadeli
uygulamali (operasyonel) planlamadan s6z edilecektir. “Uygulamali planlamada esas
olan baslangici ve bitisi belli ve 6nceden tarif edilebilir isler toplulugunun birbiri ile
iliskilendirilmesi ve her is ile ilgili olarak zaman ve kaynak tahminlerinin yapilmasidir”

(Kogel 2001, 98).
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Kogel (2001)’e gore planlama siirecinin diger {i¢ asamasi ise; (a) amag ve hedeflerin
belirlenmesi; (b) amaglara ulastiracak alternatif yollarin belirlenmesi; ve (¢) alternatifler
arasindan se¢im yapilmasidir. Bu asamalar. yukarida belirtilen Certo’nun planlama
slireci agsamalari ile de Ortiigmektedir. Diger taraftan, bir cok yonetim bilimciye gore ise,
planlama stireci sadece iki temel asamadan olusmaktadir; (a) amaglarin belirlenmesi ve

(b) planlarin gelistirilmesi (Kreitner 1989; Bartol, Martin 1991; Eren 2001).

Amag veya hedef belirlerken en énemli hususlar amaglarin; (a) 6lgiilebilir olmasi; (b)
yapilmasi gereken faaliyetlere isaret etmesi; ve (¢) zaman boyutunun bulunmasidir.
Amaglara ulastiracak alternatif yollar1 belirlerken ise, yaratict olma, mevcut ve daha
once kullanilmis yollardan farkli ve az riskli yollar bulma gibi noktalar 6n plana
¢ikmaktadir ki, bu da se¢im yapmanin Snemini ortaya koymaktadir. Se¢im yapma ise,
kaynaklarin nasil ve ne sekilde kullamlacaginin belirlenmesini gerekli kilar. Se¢im

yapma, aynt zamanda, belli bir yone kanalize olma isidir (Kogel 2001).
Eren (2001), amag belirlemenin ve planlamanin énemini su sekilde agiklamaktadir:

a) Amag ve planlarin bilinmesi belirsizliklerin ortadan kaldirilmas: anlamina
gelmektedir. BOylece yonetilenler, simdi ve gelecekte nereye gideceklerinden, ne
yapacaklarindan emin olarak hareket edebilme olanagina kavusmaktadirlar. Bu da,

onlarin moral ve motivasyonunu olumlu yénde etkileyebilmektedir.

b) Amaglar ve planlar faaliyetler igin birer rehberdir. Yonetici ve yonetilenleri
aydinlatir ve yol gosterir, stres ve sikintilar azaltir ve enerjinin faaliyetler {izerinde

yogunlagmasini saglayabilir.

c) Amagclar ve planlar yoneticinin kararlarina temel teskil etmektedir. Diger bir
ifade ile, yoneticinin ne yapmast ve hangi goérevi yerine getirmesi gerektigini

aciklamaktadir.

d) Amaglar ve planlar aym1 zamanda bir basar1 standardidir. Neyin, nasil
yapilmasi gerektigini belirttikleri i¢in yOneticinin basarisinin degerlemede etkin bir arag

olarak kullamlabilir.
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1.2.2.2. Orgiitleme

Orgiitleme siireci, yapilacak isleri ve bu isleri yapmak i¢in gerekli olan insan
kaynaklarinin ve maddi kaynaklarin en uygun sekilde segilmesini ve islevsel bir sekilde
gruplandinlmasini gerekli kilmaktadir (Eren 2001). Orgiitleme kavramii daha iyi

anlayabilmek i¢in, bu kavramin 6rgiit kavramiyla birlikte ele alinmasi yerinde olacaktir.

Can (1991, 97) orgiitii “belirlenen amaglari basarmak i¢in iki ya da daha fazla kisinin
esglidiimlenmis bigimde ¢alistiklar bir yap1” olarak tanimlamaktadir. Yine ayni yazara
gore Orgiitleme ise, orgiitlerin etkili olabilmesi i¢in ellerinde bulundurduklar1 insan
kaynaklarinin, maddi kaynaklarin, fiziksel imkanlarin ve bunlarin islevlerinin koordine

edilmis bir bi¢imde bir arayé getirilme stirecidir.

Diger bir tanima gore ise, orglitleme, “planlarin basartya ulasabilmesi i¢in, beseri ve
maddi kaynaklarin tahsis edilmesi ve diizenlenmesine yonelik olan yo6netim

fonksiyonudur” (Bartol, Martin 1991, 7).

Her i¢ tammin ortak noktasi, beseri ve maddi kaynaklarin diizenlenmesi,
gruplandirilmasi veya esgtidiimlenmis bir bi¢imde bir araya getirilmesidir. Buradan yola
¢ikarak denebilir ki, oOrgiitleme, “bir diizen veya diizenlemeyi ifade etmektedir”.

Orgiitlemeyi; (a) is ile is; (b) is ile insan; ve (c) insan ile insan arasindaki iligkilerde

diizen ve diizenlemeler olarak gérmek miimkiindiir (Kogel 2001).

Orgiitleme siireci ana hatlartyla sunlan kdpsamaktadlr (Can 1991): (a) basarilmasi
gereken iglerin belirlenmesi (islevler); (b) insan kaynaklarmin degerlendirilmesi; (c)
maddi kaynaklarin degerlendirilmesi; (d) islevlerin, beseri ve maddi kaynaklarin
orgiitsel bir yap i¢inde simiflandirilmasi (islevlere ve boliimlere ayirma); (e) belli bir isi
yapma yiikiimliliigliniin (sorumluluk) ve bu isi yapmak i¢in gerekl: kararlari verme ve

harekete gegme hakkinin (yetki) saptanmasi.

Orgiitleme siireci sonunda ortaya ¢ikan yapi formal (resmi/bigimsel) drgiit yapisidir.
Formal yap1 6nceden, bilingli olarak ve belirli bir ama¢ dogrultusunda olusturulan
iliskiler toplulugunu ifade etmektedir. Informal (gayriresmi/bi¢imsel olmayan) orgiit
yapist ise, kendiliginden dogal olarak, bilingli bir diizenleme sonucu olmadan, ortaya

cikan iliskileri ifade etmektedir. Bir yoneticinin informal yapiy1 gérmemezlikten
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gelmesi miimkiin degildir. Formal yapmnn etkinligini informal yapi 6nemli 6lgtide

etkileyebilmektedir (Kogel 2001).

1.2.2.3. Yoneltme ve Etkileme

Yéneltme ve etkileme, Orgiit tiyelerinin faaliyetlerini, orgiit amaglarim gergeklestirme
dogrultusunda yonlendirmedir. Yoneltme ve etkileme, 6rgiit tiyeleri {izerine birer insan
olarak odaklasmay: gerektirmektedir. Onderlik etme, giidiileme (motive etme), grupigi
ve gruplararasi iliskileri yonlendirme ve iletisimi saglama, yoneltme ve etkileme islevi

cercevesinde gerceklestirilen temel faaliyetleridir (Certo 2000).

Bir ¢ok kaynakta, y6netimin “yoneltme ve etkileme” fonksiyonu “liderlik etme” olarak
gegmektedir (Hampton 1982; Kreitner 1989; Bartol, Martin 1991). Bunun nedeni,
liderlik etmenin, Orgiit amaglarini gerceklestirmek Uzere, Orgiitteki insanlarin
davraniglarint etkilemek olarak tanimlanmasindan kaynaklanmaktadir. Can (1991,

148)’1n da belirttigi gibi:

Yoneltme ya da etkileme, orgiit (yelerinin planlarla uyusum iginde
faaliyetlere girismelerini uyarma ¢abalarini igerir. Bu uyarma, kisileri
giidiileme ve onlara ¢nderlik ederek, orgiitte gelistirilecek orgtit iklimi ile
orgiitsel ve yonetsel gelisme yollar araciligiyla saglanabilir.

Orgiitteki insanlarin davramslarim etkilemenin (liderlik etmenin) yolu; (a) iletisimi
saglamaktan; (b) grupi¢i ve gruplararas: iliskileri yonlendirmekten ve (c) bireyleri

motive etmekten gegmektedir (Bartol, Martin 1991).

1.2.2.3.1. Tletisimi Saglamak

Iletisim, en basit sekilde, “bireyler arasinda bilgilerin paylasilmasi siireci” olarak
tanimlanmaktadir (Certo 2000, 307). lletisim, ¢ok kullanilmasina ve basit goriinmesine
karsin, biinyesinde pek ¢ok sorun tasiyan bir siirectir. Bir mesaj aligverisi olarak da
tamimlanan iletisim stireci olmadan, 6rgltlerin varligi diistiniilemez. Bitlin yOnetim
faaliyetleri iletisim siirecinin etkin islemesine dayanmaktadir. Yoneticinin verdigi biitiin
kararlar, ulasilan sonuglar ve gelismeler orgiitteki ilgili kisi ve gruplara iletilmedikge

fazla bir sey ifade etmezler (Kogel 2001).
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Hampton (1982, 399) iletisimin drgiit i¢in 6nemini su sekilde ifade etmektedir:

Bir organizmada kan dolasimi ne ise, bir érgiitte iletisim de o dur. Kan nasil
organizmadaki her hiicreye oksijen sagliyorsa, iletisim de orglitteki her
gruba, her bireye bilgi saglamaktadir. Hiicreler oksijensiz kaldiklarinda
fonksiyonlarinda bozulma olur ve daha sonra &liirler. Orgiitlerde de bireylere
gerekli bilgiler verilmezse, aksamalar bag gostermekte ve bu devam ederse,
hem orgiit, hem de bireyler igin Olimcil bir etkisizlikle
sonuglanabilmektedir.

[letisimden sozedebilmek i¢in 6rgiit i¢indeki bireyler arasinda karsilikli olarak fikir,
bilgi ve duygu alig verisini zorunlu kilan bir iligkinin kurulmasi gerekmektedir. Bu
iliskinin nasil olmas1 gerektigi, bir Ust organ tarafindan Gnceden belirlenmis ve gerekli
kilinmigsa, buna bi¢imsel iliski denmektedir. Dolayisiyla bu iliskiden dolay1 yapilan
iletisim de bigimsel (formal) iletisimdir. Eger bu iligki herhangi bir zorunluluk olmadan,
bir ihtiyagtan dolay: (arkadashk gibi) ortaya ¢ikan bir iligki ise, buna big¢imsel olmayan
iliski ve bu iliskiden dolay: yapilan iletisime de bigimsel olmayan (informal) iletisim

denilmektedir (Eren 2001).

Bir iletisim stireci baslica yedi unsurdan olusmaktadir (Eren 2001; Kreitner 1989;
Bartol, Martin 1991; Kogel 2001). Bunlar; (a) gonderici; (b) algz; (¢) mesaj; (d) iletisim

kanal; (e) gevre kosullari; (f) alici; ve (g) geribildirim (feedback) olarak siralanabilir.

Gonderici, iletisim siirecinin olusabilmesi, i¢in gerekli olan iki taraftan biridir. Iletisim
stirecinin ilk adimlar1 génderici tarafindan atilmakta ve iletisimin basarisi da biyiik
dlgiide ona bagli olmaktadir. 4lg:, hem gonderici hem de alic1 i¢in s6z konusu olan bir
unsurdur. Bu unsur, kisilerin kendilerine ¢evreden ulasan bilgi, duygu ve fikirlerin
algilanma ve degerlendirilme bicimleriyle ilgilidir. Mesaj, gondericinin iletmek istedigi
bilgi, duygu veya fikrin fiziksel olarak kodlanmuis halidir; kelimeler, yazilar, resimler,
jest ve mimikler mesaja omek gosterilebilir. lletisim kanali, mesajin gondericiden
alictya dogru giderken kullanilan ortam: ifade etmektedir. Bu ortam hava olabilecegi
gibi (yuz yiize iletisimde), bir telefon veya radyo da iletisim kanali olarak
kullanilabilmektedir. Cevre kosullar:, mesajin iletisim kanali i¢inden akisini etkileyen
kosullardir. Bunlar, giirtilti veya olumsuz hava kosullari gibi fiziksel etmenler
olabilecegi gibi, kétii bir orglit iklimi gibi soyut etmenler de olabilmektedir. Alici,

mesaji alan kisidir; farkli duyu organlariyla mesaji tasiyan kodlari algilayarak onlari
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kendine gore anlamlagtirmaktadir. Geribildirim, iletigim stirecinin son unsurudur. Bu
unsur, alicinin géndericiye bir tiir cevabidir ve bu cevap sayesinde génderici, mesajinm

dogru anlasilip anlagilmadigindan emin olabilmektedir.

Yoneticiler hem birer génderici, hem de birer alici olarak, bir drgiitiin iletisim stirecinde
en 6nemli konumdadirlar. Etkin bir iletisim i¢in nelerin yapilmas: gerektigi ve iletisimi

engelleyen hususlarin neler oldugu, yoneticiler tarafindan iyi bilinmelidir.

1.2.2.3.2. Grupigi ve Gruplararasi Iliskileri Yonlendirmek (Liderlik Etmek)

Her orgiit esasinda bir gruptur ve belirli bir ama¢ dogrultusunda kisilerin biraraya
gelmesiyle olusan sosyal bir varliktir, Orgiitlerin igerisinde ¢esitli nedenlerle ortaya
cikan biiyilk veya kiigiik, etkili veya etkisiz, farkli ozellikler tasiyan gruplar da
bulunmaktadir (Kogel 2001). Biitiin bu gruplar yasama nitelikleri bakimindan insanlara
¢ok benzemektedirler. Bireyler gibi gruplar da yapici ve birlestirici nitelikleri olan
fiziksel ve sosyal diizenlere sahip unsurlardir. Gruplarda da, bireylerde oldugu gibi
yasamlarini devam ettirme ve varliklarini korumak i¢in miicadele etmek 6nemlidir
(Eren 1998). Bu o6zellikleri géz oniinde bulunduruldugunda, gruplarin 6rgiit i¢inde ne

kadar nemli bir yer tuttugu daha iyi bir sekilde anlagilmaktadir.

“Grup, birbirleriyle etkilesim halinde bulunan, psikolojik olarak birbirlerinin
varligindan haberdar olan ve kendisini bir grup olarak algilayan kii¢iik veya biiyiik birey
topluluklaridir” (Simsek vd. 2001, 143). Bir baska tanima gére ise, belirli bir amaci
gerceklestirmek igin bir araya gelen, birbirine bagimli olan ve etkilesim i¢inde hareket
eden iki veya daha fazla bireyden olugsmus topluluga grup denilmektedir (Robbins
1998).

Bu tamimlardan anlasilacagi gibi, gruplarda bireylerin birbiriyle etkilesimde
bulunabilmesi igin ortak sorun, konu veya amaglarinin olmas: gerekmektedir. Bireylerin
kendilerini bir grup olarak algilamasi ve birbirine bagimli olmasi igin de birbirlerinin
varhigindan haberdar olmalar1 ve iletisim igerisinde olmalarnn gerekir. Gruplarin
olusabilmesi i¢in birden fazla birey gerekmekte, ancak bir {ist sinir bulunmamaktadir.

Bu da, bir grubun smirsiz sayida bireyden olusabilecegini gostermektedir.

Bir gruba iiye olmak ve o grupta kalmak, bireylere baz1 gérev ve sorumluluklar
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yiiklemektedir. Grup i¢inde ¢esitli sekillerde hizmette bulunma, belirli baz
fonksiyonlar1 yerine getirme ve grubun sorunlarini ¢6zerek amaglarina katkida bulunma,
gruptaki bireylerin sorumluluklaridir. Bu gérev ve sorumluluklarin yani sira, grupta
bireyler yalmizliktan kurtulmakta, gabalarina daha gii¢li ve moralleri yliksek olarak

devam edebilmekte ve kisisel glivenlik kazanabilmektedirler (Eren 1998).

Gruplar ozelliklerine, biiyiikliklerine, amag¢ ve islevlerine gore farkli yapilara
sahiptirler. Cok ¢esitli ayrimlar s6z konusu olmakla birlikte, gruplar; bigimsel (formal)
ve dogal (informal) gruplar olarak iki temel yapi igerisinde incelenmektedir

(Sabuncuoglu, Tiiz 1995; Eren 1998; Usal, Kusluvan 1998; Robbins 1998; Certo 2000).

“Amaglar agikca belli olup bu amaglara uygun olarak olusmus ve 6rgiitlenmis gruplar,
bicimsel gruplar adi alirlar” (Usal, Kusluvan 1998, 271). Bu gruplar1 genellikle
tiyeleri disindaki bir makam, belirli fonksiyonlar yerine getirmek maksadiyla ve bilingli
bir sekilde olusturmaktadir (Eren 1998). Dogal veya big¢imsel olmayan gruplar
genellikle bi¢imsel gruplar icerisinde, grup tyelerinin kisisel gereksinimlerini tatmin
etmeye ve diigiinsel, davranigsal ve daha ¢ok duygusal beklentilerini karsilamaya
yonelik olarak olusan alt gruplardir. Bigimsel gruplarla aralarindaki en belirgin fark,
grup igersindeki rollerin ve gorevlerin 6nceden belirlenmis olmamasidir (Usal,

Kusluvan 1998).

Bicimsel veya dogal bir grup olustugunda, grup iiyelerini birbirinden farklilagtiran ve
ayni zamanda birbirine baglayan bir yap: olusmaktadir. Uyelerin yas, tecriibe, uzmanlik,
yetki, giic ve statli gibi 6zelliklerine bagli olarak iiyeler arasinda bir farkhilasma
meydana gelmektedir. Bu farklilagsma, gruptaki bireylerarast iliskileri dlizenlemektedir.
Ayrica, grup iiyelerinin uymalar1 beklenen ve gruptaki herkes tarafindan paylasilan
standartlar olarak bilinen, grup normlart veya ilkeleri de grupi¢i dayanismayi
saglamakta ve grup flyeliginin devamu i¢in 6nemli bir 6n kosul olusturmaktadirlar

(Kogel 2001).

Gruplarin olugsmast ile birlikte Onderlik olgusu da ortaya ¢ikmaktadir. Bigimsel
gruplarda dnder genelde atama ile geldigi i¢in otoriteyi uzun stire elinde tutabilmektedir.
Dogal gruplarda ise sartlara ve ihtiyaglara gore onder ¢ok sik degisebilmektedir.
Yonetici, bigimsel bir grubun 6nderligini yapmak durumunda oldugundan, dogal

gruplarin onderlerini iyi taniyabilmeli ve onlarin etkilerini kontrol altina alarak,
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gerektiginde rgiit amaglarina ulasmay1 saglamak igin kullanabilmelidir.

Literatiirde “onderlik™ olarak da gegen liderlik kavraminin tanimi bir ¢ok farkl sekilde
yapilmistir. Ornegin, Certo (2000)’ya gore liderlik; belirli amaglar1 gergeklestirmek i¢in,
diger insanlarin davramglarini yonlendirme stirecidir. Usal ve Kusluvan (1998)" a gore
ise, onderlik; insanlan belli bir ama¢ veya amaglar dogrultusunda bir araya getirme,
onlart bu ama¢ veya amaglar yolunda inandirma ve bu yolda onlarn giidiileme
becerisidir. Eren (1998, 342), onderlikle ilgili yapilmis olan bir ¢ok tanimi inceleyerek
ve sentezini yaparak, onderligi; “bir grup insam belirli amaglar etrafinda toplayabilme
ve bu amaclan gerceklestirmek i¢in onlari harekete gegirme yetenek ve bilgilerinin

toplam1” olarak tanimlamaktadir.

Yapilan bu tanimlardan da anlasilacag) tizere, onderlik veya liderlik bir insan grubu i¢in
gecerli olup, bu grubu belli amaclar etrafinda toplayabilen ve o amaglan

gerceklestirmek i¢in harekete gegiren kisiye de 6nder veya lider denilmektedir.

Lider, grup iiyesi olan, ancak orgiitleme, planlama, ikna etme ve harekete gegirme
yetenekleri olan kimsedir (Eren, 1998). Liderligin olusabilmesi i¢in, bir kisinin resmi
yetkilerle donatilmasi gerekmez. Higbir resmi yetkisi olmadig: halde, biiyiik bir grubu
pesinden siiriikleyebilen liderler olabilecegi gibi, ¢ok genis yetkilere sahip oldugu halde
bunu kullanamayan, dolayisiyla grubu pesinden siirlikleyemeyen yéneticiler de olabilir
(Simsek vd., 2001). Buradan yola ¢ikarak “lider” ve “yonetici”in es anlamli kavramlar

olmadigini ifade edebiliriz.

Yonetici, tammlanan gorev i¢in atamayla ortaya ¢ikmakta, buna karsilik liderlik bir
atama olgusunun diginda olugmakta ve kisinin bagl oldugu grup i¢inde, baz1 6zellikleri
tasimasimin  sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yoneticilik gorevi olmayan liderler
olabilecedi gibi, liderlik niteligine sahip olmayan ydneticiler de olabilir (Simsek vd.,

2001).

Grup etkinligi ve verimliliginin s6z konusu oldugu durumlarda ya da insan ¢abalarinin
birlestirilmesi ve koordine edilmesi gerektiginde mutlaka liderlere ihtiyag vardir. Sosyal
ve bilimsel gelismeler liderlik konusunda da bir ¢ok teorinin ve uygulama bigiminin
ortaya ¢tkmasini ve bu konudaki yazinin zenginlesmesini saglamistir (Eren, 2001).

Geligtirilmis olan liderlik teorilerine ve siniflandirmalarina, konu bitlnliigini



bozmamak ve arastirma konusu agisindan gereksiz ayrintilara girmemek icin bu

calismada deginilmeyecektir.

1.2.2.3.3. Bireyleri Motive Etmek

Motivasyon veya gildiileme, “bir ya da birden fazla insani, belirli bir yone (gaye veya
amaca) dogru devaml sekilde harekete gegirmek i¢in yapilan ¢abalarin toplamidir”
(Eren 2001, 492). Diger yonden, giidiileme, 6rgiitlin ve bireylerin ihtiya¢larim tatminle
sonuglandiracak bir ortam olusturarak, bireyin harekete gegmesi icin etkilenme ve

isteklendirilme stireci olarak tanimlanmaktadir (Can 1991).

Goriildigt tzere her iki tammin da ortak noktast, glidillemenin “kisileri harekete
gecirme” amaciyla yapilmasidir. Kisileri “harekete gegiren ve hareketlerinin yénlerini
belirleyen, onlarin diisiinceleri, umutlari, inanglari, kisaca arzu, ihtiyag ve korkulandir”
(Eren 2001, 492). Buradan yola ¢ikarak, kisileri giidillemenin, ancak onlarin arzu,
ihtiya¢ ve korkularini bilerek, dzellikle arzu ve ihtiyaglarini en iyi sekilde tahmin ve

tatmin ederek gergeklesebilecedi sdylenebilir. .

Gidilemenin iki énemli ozelligi vardir: (a) giidiileme kisiseldir, birisini giidiileyen
herhangi bir durum veya olay, baskasini giidiilemeyebilmektedir ve (b) bir insanin
glidiilenmis olup olmadigim anlamak, ancak o insamin davramslarim inceleyerek

miimkiin olabilir (Kogel 2001).

Gudtleme oldukea ¢esitli olan insan ihtiyaglarini gidermeye yonelik bir siire¢ olduguna
gdre, yOneticinin bu ihtiyaglart bilmesi, davramslar1 analiz edebilmesi ve biitiin
insanlarin benzer olmadiklarimin bilincinde olmasi gerekir. Bunlara ilaveten,
davramslar: doguran glicler de yonetici tarafindan iyi bilinmelidir (Can 1991). Insan
davramglarim  doguran giicler (giidiiler) ve giidileme konusunda, y®neticilerin
kullanabilecegi ¢esitli teori ve modeller gelistirilmistir. Bu teori ve modeller,
yoneticilere, kisilert giidilleyen faktorleri belirlemek ve giidillemeyi siirdiirmek
konularinda yardimer olma iddiasindadir. Bazi modeller, kisisel (i¢sel) faktérlere agirlik
verirken, bazilan ise, tesviklere, yani kisilerin diginda olan (dissal) faktorlere agirlik
vermektedir (Kogel 2001). Bu konular ilgili literatiirde olduk¢a detayli bir sekilde
tartigilmustir (Eroglu 1998; Giiney 2000).
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1.2.2.4. Koordinasyon (Esgiidiimleme)

Koordinasvon fonksiyonu bir ¢ok kaynakta, diger yonetim fonksiyonlar iginde ele
alinip incelenmektedir. Bunun nedeni, koordinasyonun biitlin yonetim fonksiyonlarinda
yerine getirilmesi i¢in gerekli bir faktsr olarak goriilmesinden kaynaklanmaktadir (Efil
1994) clinkii, “esgiidiimleme, Orgiitsel amaglarin elde edilmesinde farklilastirilmig
eylemlerin uyusum iginde birlestirilmest ve ayarlanmas: stirecidir” (Can 1997, 103).
Diger bir tanima gore koordinasyon veya esgiidiimleme; faaliyetlerin ayn: zamana denk
getirilmesi, birbirini destekler bigimde iliskilendirilmesi ve amaclar1 gerceklestirecek
sekilde birbirini tamamlamasimi saglamaktr (Efil 1994°tn Ozalp 1985, 119°dan

aktarmast).

Her iki tanimdan da anlagilacag: tizere, koordinasyon islevinin temel 6zelligi; orgiitsel
amaclarin  gergeklestirilmesi igin orgiit ig¢indeki faaliyetlerin birbiriyle uyum iginde

gergeklestirilmesini saglamasidir.

Koordinasyon ayrica, orgiitteki farkli birimler arasindaki igbirliginin kalitesini de ifade
etmektedir. Eger bu kalite yiiksek dizeyde ise birimler arasindaki ¢atisma,
anlasmazliklar ve amaca yonelememe gibi soruniar azalacak, koordinasyon da o derece

iyi saglanmis olacaktir (Eren 2001).

Koordinasyon, orgiitte karisikliklarm ¢nlenmesi, planda belirlenen ilke ve
kurallarin sapma olmaksizin uygulanmast, bireylerarast iliskilerin gelismesi
ve ¢esitli sorunlarin ¢oziimiinde etkin bir fonksiyondur. Bu fonksiyonun
yerine getirilmesinde ydneticilere bilyilk bir gorev diiger. Bu agidan
yéneticilik koordinatorlitk olarak tanimlanabilir (Efil 1994, 113).

Koordinasyon her seyden 6nce iletisim, bilgi akigi ve isbirliginin tirtintidiir. Bu ytizden
iletisimin 6nemi, Ozellikle orglit dyeleri arasindaki bilgi akigini gergeklestirmeye
yonelik oldugundan dolay1, gézardi edilemez. Orgiit dis1 elemanlarla iliskilerde dogacak
uyumsuzluk sorunlarinin asilabilmesi i¢in gerekli olan temel arag, bilgi sistemleridir
(Eren 2001). Iyi bir iletisim diizeninin kurulmasi, koordinasyonu kolaylagtirdig: gibi
orgiit tyelerinin goérevlerini yerine getirmeleri icin gerekli olan bilgi ihtiyacim da

karsilayabilecektir.

Orgtitlerde etkin bir koordinasyonu saglamak i¢in dikkat edilmesi gereken diger konular
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ise; (a) basit ve iyl ¢alisan bir orglit yapisinin kurulmasi; (b) plan ve programlarin
uyumlastirilmasi;  ve (¢) Orglit Uyeleri arasindaki  goniilli  koordinasyonun
dzendirilmesidir (Efil 1994). Buradan yola ¢ikarak denebilir ki, koordinasyon, planlarin
ilk gelistirildigi andan itibaren diisiiniilmeli ve gergeklestirilmelidir. Her 6rgiit ilyesinin
yetki ve sorumluluklart agik¢a belirlenmeli ve uyeler arasindaki iletisim tesvik

edilmelidir.

Orgiitlerde koordinasyonun olmamasi veya yetersiz olmasi, orgiit iiyelerinde dusiik
moral ve isteksizlik gibi sonuglara yol agabilmektedir (Can 1997). Bu durumda orgiit,
amaglarina ulasmakta gecikmekte veya hi¢ ulasamamaktadir. Bu nedenle, koordinasyon

stirekli olmali ve yonetim stirecinin her asamasinda yerine getirilmelidir.

1.2.2.5. Kontrol (Denetim)

Kontrol, belirlenen standart, plan ve amaglara ulasilip ulagilmadigini tespit etmek
amaciyla sistematik olarak yapilan karsilastirma ve diizeltme siirecidir (Certo 2000).
Diger bir tamma gore ise, “erisilmesi arzulanan amaglarla, basar: standartlanyla ve
planlarla  belirlenmis hususlarin, uygulamaya iliskin  orgiitsel faaliyetlerle

uyumlagtirilmasim saglayan sistematik stiregler toplamidir” (Eren 2001, 290).

Yapilan bu tamimlardan da anlasilabilecegi gibi, yonetim siirecinin planlama ve kontrol
islevleri arasinda ¢ok yakin bir iliski vardir. Bir 6rgiitiin hangi amaglari, ne sekilde
gergeklestirecegi planlama fonksiyonu tarafindan belirlenirken, amaclara ne derecede
ulagildigt ve/veya nasil daha iyi ulasilabilecegi kontrol fonksiyonu tarafindan

belirlenmektedir.

Kontrol stireci dort temel asamadan olusmaktadir (Efil 1994; Can 1997; Eren 2001): (a)
amag, plan ve politikalar 15181nda standartlarin belirlenmesi; (b) fiili veya mevcut basar
durumunun Olgililp belirlenmesi; (c) standartlarla erigilen fiili basarilarn

karsilastirilmasi; ve (d) gerekli diizeltici tedbirlerin alinmast.

Kontroliin anlam kazanabilmesi igin Orgiitsel faaliyetlerin sonuglarinin belli bazi
kistaslara (olctitlere) gore ele alinmasi gerekir. Bu kistaslar standart olarak
isimlendirilmektedir. Standartlar nicel olabilecegi gibi, nitel de olabilir. Standart

olusturmanin zor veya imkansiz oldugu durumlarda ise, amaglar standartlarin yerini
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alabilmektedir.

Fiili durumun belirlenmesi i¢in farkl araglardan yararlanilabilmektedir. Bu araglar;
kayitlar, biitceler, yonetim bilgi sistemleri veya 6rgiit faaliyetlerinin ayrintili dokiimunii
veren benzeri araglardan olugabilir. Fiili durumun saptanma asamast iyi bir gozlem,

analiz ve yorum gerektirmektedir.

Standartlarla fiili dufumun kargilastiriimas: sonucunda farklihklarin olup olmadig,
eger varsa, bu farkliliklarin nedenleri arastirilmaktadir. Belirlenen standartlarin
fizerindeki basaridan kaynaklanan herhangi bir farkhilik varsa standartlar daha da
yiikseltilebilir. Eger gerceklestirilen bagari diizeyi standartlara gére daha disiikse,
bunun nedenleri objektif bir sekilde incelenmelidir. Bu inceleme sonucunda, ne tiir

diizeltici tedbirler alinabilecegi daha belirgin hale gelebilecektir.

Diizeltici tedbirlerin alinmas: asamasinda verilecek kararlar, kontrol stirecinin doruk
noktasidir (Can 1997). Yonetici sapmalarin nedenlerini iyl tespit edebilmeli ve
uygulayacagi tedbirlerin, o sapmalan dizeltebilecek etkin ve rasyonel tedbirler
olmasina dikkat etmelidir. Diizeltici tedbirler, sapmalar meydana geldikten sonra
uygulanabilir. Ancak, unutulmamaldir ki, denetimin asil amaci aksamalar olmadan

gerekli tedbirlerin alinmasidir (Efil 1994).



Tkinci Béliim:

PAKET TURLARIN GERCEKLESME ASAMASINDA TUR YONETIMI

2.1. PLANLAMA FONKSIYONU ACISINDAN TURIST REHBERININ ROLU

Birinci béliimde de belirtildigi gibi, paket turlarin tasarim asamasinda, tur operatorleri
destinasyonlarla ilgili 6n arastirmalar yaparak, tur glizergahi iizerinde ziyaret edilecek
tiim yerler dahil varilacak bolgeye ait sistematik bilgiler toplamaktadir. Toplanan bu
bilgiler is1¢inda tur programi olusturulmakta- ve tur esnasinda hizmet alinacak

isletmelerle anlagmalar yapilmaktadir.

Gozetimli turlarda, turistlerin bir turistik noktaya gidip tatillerini orada tamamlamalan
ongorildiigiinden, tur programi hazirlama stireci ¢ok karmagsik degildir. Ayrica, bu
turlarda turistler tatilleri siiresince zamanlarimi diledikleri gibi kullanmakta ve tur
boyunca gerceklestirecekleri faaliyetleri kendileri planlamaktadirlar. Tur operatorleri
veya karsilayict seyahat acéntalarl, destinasyonda sadece bazi giinliik geziler organize
etmektedirler. Eskortlu turlarda ise, genelde birden fazla turistik noktaya gidilmekte ve
her giin grup halinde farkli yerler gezilip goriilmekte, farkli faaliyetler
gergeklestirilmektedir. Bu sebeple, eskortlu turlarda gozetimli turlara gére daha ayrintili
bir tur programina ihtiyag duyulmaktadir. Tur programlarinin turistlerin ihtiyaglarina
cevap verebilmesi ve kolay uygulanabilir olmasi i¢in, destinasyon iilke veya bdlgeyle

ilgili bir ¢ok farkh bilginin toplanmas: gerekmektedir.

Buyiik tur operatorleri, hazirladiklart tur programlarinin daha gergek¢i ve gilincel
olabilmesi i¢in, planlama ve/veya satig bolimiinden bir ka¢ ¢alisanim destinasyon iilke

veya bolgeye gondererek, yerinde incelemeler yaptirmaktadir.
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Yapilan bu incelemeler sonucunda, hem satilacak paket turun nitelikleri hakkinda daha
ayrintili bilgi edinilmekte, hem de grup boyutunda dogabilecek aksakliklar son bir kez
gozden gegirilmektedir (Ahipasaoglu 2001). Biitgesi kisith olan veya kiigiik dlgekli tur
operasyonu yapan bir ¢ok tur operatdrii ve seyahat acentasi ise, tur programini

destinasyonu iyi taniyan turist rehberlerine yaptirmayi tercih etmektedir (Cross 1991).

Paket turlarin ¢ekici ve satilabilir olmasi i¢in, tur programlarindaki en ince ayrintilar
dahi dikkate alinmalidir. Turist rehberleri, hem turistlerin talep ve tercihlerini hem de
destinasyondaki turistik arzin Ozelliklerini iyi bildiklerinden, tur programlarinin

hazirlama asamasinda tur operatérlerinin en bityiik yardimeilaridir (Cimrin 1995).

Bu bilgilerden yola ¢ikarak, tur operatorlerince yapilan genel tur planlamasina turist
rehberlerinin katkisinin 6nemli boyutlarda oldugu soylenebilir. Turist rehberleri tur
operatorlerince yapilan genel tur planlamasina katilsin veya katilmasin, her tur
dncesinde mutlaka o turla ilgili bir planlama yapmalidirlar. Bu planlama, {i¢ alt bélimde
ele alinabilir (Curran 1978; Cross 1991; Mancini 2001; Ahipasaoglu 2001): (a) turla
‘ilgili verilerin toplanmasi; (b) giinliik zaman kullaniminin planlanmasi; ve (c¢) tur
oncesinde yapilan diger hazirliklar. Turist rehberlerinin tur esnasindaki basarilari ve
turun genel basarisi i¢in, planlama ve 6n hazirligin 6nemi géz ardi edilemez. Planlama
ve On hazirliklar ne kadar iyi yapilirsa, tur da o denli sorunsuz ger¢eklesebilmektedir

(Curran 1978).

2.1.1. Turla Ilgili Verilerin Toplanmas:

Tur Oncesi rehberin yaptif1 planlamada ilk adim, o turla ilgili veri toplamaktir. Turist
rehberi tura ¢ikmadan Once seyahat acentasindan veya tur operatoriinden, tur boyunca
kullanacag: belgeleri (tur dosyasi) ve hizmet alimlarinda ya da diger &demelerde
kullanacag: avans: alir. Tur dosyasinda, tur esnasinda turla ve turist grubuyla ilgili turist
rehberinin ihtiyag duyacafi bilgiler de bulunmalidir. Bu bilgiler séyle siralanabilir
(Curran 1978; Cross 1991; Ahipasaoglu 2001): (a) kalinacak konaklama isletmeleri
hakkinda bilgi; (b) yemek yenilecek yiyecek-icecek isletmeleri hakkinda bilgi; (¢)
kullanilacak ulagim araci veya araglari hakkinda bilgi; (d) gidilecek hediyelik esya
isletmeleri hakkinda bilgi; (e) grupta dzel sorun, istek ve tercihleri olan kisi ya da kisiler

hakkinda bilgi; ve (f) gruptan erken ayrilacaklar hakkinda bilgi.
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Turist rehberinin gruptaki turistler hakkinda edinmesi gereken bilgiler ise, soyle
siralanabilir (Cross 1991): (a) yaslar; (b) egitim diizeyleri; (c) cinsiyetleri; (d) ilgi

alanlan; (e) gelir duzeyleri; (f) milliyetleri; ve (g) geldikleri tilkke veya tilkeler.

Bu bilgiler diginda turist grubu ile ilgili toplanabilecek her tiirlti bilgi de (turistlerin
dogum tarihleri, varsa balay: ¢iftleri veya 6zel bir ylldonliimi kutlayanlar v.b) planlama
yaparken ve tur esnasinda turist rehberine yararli olabilmektedir. Turist rehberine
verilen tur dosyasinda ne tiir belgelerin bulundugu ve kullanim amaglar1 hakkinda da
burada kisaca bilgi vermek yerinde olacaktir (Cross 1991; Mancini 2001; Ahipasaoglu
2001).

Tur progranu (tur brogsiri): Ginlik olarak ziyaret edilecek yerlerin ve yapilacak
faaliyetlerin zaman ayrintilar: belirtilmeden hazirlanmig genel bir programdir. Bazen tur
operatdrii veya seyahat acentast ayrintili bir tur programi hazirlamayarak, tur programi
hakkinda bilgi veren tur brogiriinii turist rehberine vermektedir. Tur boyunca
gerceklesecek faaliyetleri ve verilecek hizmetlerin niteligini ve zamanlamasini belirten
tur brosiirii, turu diizenleyen kurulusun taahhtitlerini ig:ermékte ve turistlerin verdikleri
licret karsiliginda hangi mal ve hizmetleri satin aldiklarini ggstermektedir. Turist
rehberleri agisindan ise, brosiir ve 6zellikle i¢indeki tur programi, tura ¢ikmadan 6nce
yapacaklar1 planlama i¢in temel dayanak noktas: niteligi tasimaktadir. Turist rehberi
icin ayrica hazirlanmisg bir program olsun ya da olmasin, tur brosiiriinii mutlaka
almalidir ya da turistlere neler vaat edildigini dgrenmelidir. Bunun sebebi, turistlere
taahhiit edilen hizmetler ile gerceklesen hizmetlerin arasinda fark olup olmadiginin
turist rehberi tarafindan kolayca belirlenebilmesi ve gerekli durumlarda turistlerin veya

seyahat acentasinin haklarimin korunabilmesidir (Ahipasaoglu 1996; 2001).

Yolcu listesi: Tura katilanlarin isimlerinin alfabetik olarak yazili oldugu bu listede,
ayrica, her bir kiginin (ailenin) adresi ve telefon numarasi da yer almaktadir. Bu
bilgilerin yam sira, listede turistlerin yaslari, meslekleri, VIP (Very Important Person)
olup olmadiklar veya 6zel bir istekleri bulunup bulunmadig: gibi bilgiler de yer alabilir

(Mancini 2001).

Toplama (katiima) listesi: Tura katilanlardan baz: kisiler farkli noktalardan ya da turun
belli bir béliimii tamamlandiktan sonra gruba katilacaksa, bu amagla olusturulan listedir

(Ahipasaoglu 2001). Bu liste cogunlukla gozetimli turla gelen ve giinliik ya da bir kag
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giinliik bir ¢evre gezisi yapmak isteyen gruplar i¢in hazirlanmaktadir. Ornegin,
Antalya’ya gelen ve orada farkli otellerde tatil yapan turistler iki giinliik Pamukkale turu
satin aldiklarinda, onlarla tura ¢ikacak olan turist rehberine toplama (kati/ma) listesi
verilmektedir. Bu listede tura katilan kiginin ismi, alinacag yer (otelden alinacaksa oda

numarast) ve alinig saati yer almaktadir.

Oda dagilim listesi: Tur baslamadan 6nce olusturulan bu liste, rezervasyon esnasinda
konaklama igletmelerine de gonderilmektedir. Listede tura katilan kisi isimleri,
kalacaklar1 oda tipi (tek kisilik, ¢ift kisilik, ti¢ kisilik gibi) ve 6zellikleri (deniz/dag
manzarali, alt/ist kat gibi) yer almaktadir. Turist rehberi bu listeden konaklama
yapilacak tesis sayist kadar niisha almalidir. Konaklamlan her tesiste katilimci
isimlerinin karsisina kalacaklari oda numarast kaydedilmelidir. Béylece “acil bir
durumda miisteriye ulagmak igin resepsiyona damsarak zaman yitirilmesi” énlenecektir
(Ahipasaoglu 2001, 162). Ayrica, rehber bu listeyi katilimeilarin bagaj sayisinin kaydini
tutmak i¢in de kullanabilir (Mancini 2001).

Referans bilgileri (hizmet saglayicilar listesi): Tur boyunca‘hizmet alinacak konaklama
tesislerinin, yiyecek-icecek, eglence, hediyelik esya, ulasim ve varsa diger hizmet
saglayici igletmelerinin adres, telefon ve ilgili diger gerekli bilgilerin yer aldig listedir

(Ahipagsaoglu 2001).

Teyit (konfirmasyon) formlari dosyasi: Bazi tur operatorleri turist rehberlerine hizmet
saglayici isletmelerle yaptifi rezervasyon ve teyit yazigmalarinin birer niishasini
verebilmektedir. Bu belgeler ¢ok sik kullanilmasa da, yanlis anlama veya tereddiit
durumunda, turist rehberine tam olarak ne tir mal ve hizmetler i¢cin rezervasyon

yapildigini gostermektedir (Cross 1991; Ahipasaoglu 2001).

Giinliik tur raporu: Bazi tur operatdrleri bu raporu kaliplasmis bir anket formu
kullanarak alirken, bazilart sadece rehberin yazili veya sozlii olarak goriislerini almakla
yetinmektedir (Mancini 2001). Bu raporda rehber, hizmet saglayici isletmelerin hizmet
kalitesi, planlanmis etkinliklerin isleyisi ve giin boyunca karsilasilan sorunlar hakkinda
degerlendirmeler yapmaktadir. “Bir ¢ok tur operatorii bu formlarin dontiste toplu olarak
verilmesiyle yetinirken, kimileri de her sabah bir 6nceki giinlin formunun merkeze

fakslanmasini istemektedirler” (Ahipasaoglu 2001, 163).
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Hizmet bonolar: (voucher): Seyahat acentast ve tur operatdrlerinin bir ¢ogu, siirekli
hizmet aldigi isletmelerle, hizmet bonosuyla Odeme yapmak igin, anlasma
yapmaktadirlar. Bu anlamda, tur 6ncesinde alinacak olan her hizmet i¢in turist rehberine
birer “voucher” verilmektedir. Hizmet bonolarmnda, hizmet almacak isletmenin adi,
nasil bir hizmet alinacagi ve bu hizmetin miktarina (kag kisilik oldugu) iliskin bilgiler
yer almaktadir. Ayrica, beklenmedik durumlarda kullaniimak lzere, bir ka¢ tane bos
“voucher” da turist rehberine verilebilir (Curran 1978). Hizmet bonosu ile ddeme
yapilmayacak olan yerlerde, turist rehberi aldig1 avansi kullanarak 6deme yapmakta ve

bu harcamay1 avans harcama raporuna kaydetmektedir.

Avans harcama raporu: Miize giris ticretleri, otopark tcretleri, telefon masraflar, tip ve
diger baz1 pesin odeme gerektiren hallerde, seyahat acentasi veya tur operatori
tarafindan turist rehberine, 6deme yapabilmesi i¢in belli bir miktar avans verilmektedir.
Avans harcama raporu, turist rehberinin bu avansi nasil ve nerelerde kullandigim
gostermek i¢in doldurulmaktadir. Raporda, yapilan her harcamanin zamani, miktan ve
tirti belirtilmekte ve alinan biletler, faturalar ve makbuzlar rapora eklenmektedir. Tur
doniisiinde rapor, seyahat acentasi veya tur operatdriiniin muhasebe departmaninda

degerlendirilerek avans kapatilir (Curran 1978; Ahipasaoglu 2001).

Tur  degerlendirme formlari  (tur  degerlendirme anketi): Tura katilanlarim
memnuniyetini lgmeye yonelik olan bu formlar, tur Oncesinde turist rehberine
verilmektedir. Tur 6ncesinde, seyahat acentasi veya tur operatdriinden katilimer sayisi
kadar form alan turist rehberi, turun son giinii bu anketleri turistlere doldurtarak seyahat
acentasina geri vermektedir. Bu formlar turun denetim asamasinda yapilacak olan

analizler i¢in temel bilgi kaynag: niteligindedir (Kozak 1999) .

Cok sik kullanilan bu belgelerin yani sira, turist rehberlerine tur esnasinda kullanmalari
icin baska belgeler de verilmektedir. Seyahat acentalarinca verilen diger belgeler turun
niteligine ya da seyahat acentasinin Ozellikleri ve ¢aligma prensiplerine bagh olarak
farklihk gosterebilmektedir. Ornegin, baz1 seyahat acentalari acil durumlarda her bir
turist icin kime haber verilecegi ve kimden bilgi alinabilecegini belirten “acil yardim
formu” diizenlemektedirler (Ahipasaoglu 2001). “Olaganiistti durum (kaza) raporu” da
turda bir kaza, hastalik, 6liim ve benzeri olaylar olmasi halinde diizenlenen bir rapordur.

Bu rapor bazen matbu halde diizenlenerek, turist rehberine tur 6ncesi verilebilmektedir



(Mancini 2001).

Eger tur boyunca sinir gecisleri yapilacaksa ya da gemi veya ugak yolculugu varsa, bu
tiir durumlarda islemlerin grup halinde ve daha hizli yurutiilebilmesi igin seyahat
isletmelerince yolcu manifestolar: diizenlenerek (Ahipasaoglu 2001), tur dncesinde
turist rehberine verilmektedir. Ayrica, bazi seyahat acentalar turistlere dagitilmak
lizere, {icretsiz harita, esantiyon ve gidilecek bolge ya da iilke ile ilgili brosirler de

vermektedirler(Mancini 2001).

Biitiin bu bilgi ve belgelerle tur avansim aldiktan sonra turist rehberi rehberlik hizmeti
verecegi grup i¢in detayl bir tur plani hazirlamaya baslar. Bu plan, daha ziyade turist
rehberinin y6netmis oldugu 6nceki turlardaki tecriibelerine dayandirilsa da, her yeni tur
planlamasinda yeniden gozden gecirilmesi gereken noktalar ve arastirilmasi gereken

konular olabilmektedir.

2.1.2. Giinlilkk Zaman Kullaniminin Planlanmasy

Tur operatdrleri veya seyahat acentalari taraﬁnd-an hazirlanan brosiirlerde yer alan tur
programlari, ziyaret edilecek olan yerler, genel zaman plam ve konaklama tesislerine
iliskin bilgileri icermektedir. Ancak, ziyaret edilecek olan yerlere tam olarak ne zaman
varilacagi, buralarin ne kadar siirede gezilecegi ve buralardan ne zaman hareket
edilecegi, nerelerde ihtiyag veya fotograf molas: verilecedi gibi bilgiler brogiirlerdeki
genel tur programlarinda yer almamaktadir. Bunun nedeni, “mevsime, iklim kosullarina,
olas1 aksakliklara, grubun ilgi ve egilimlerine gore rehbere hareket. esnekligi

saglamaktir” (Ahipasaoglu 2001, 178).

Turist rehberinin tur esnasinda turun yonetimiyle ilgili hareket esnekligi olmasina
karsin, bir turda zaman kisitlidir ve en iyi sekilde degerlendirilmesi gerekir. Ayrica,
turistlere bir glin boyunca neler yapacaklar1 nceden ayrintihi olarak bildirilmelidir. Bu
bilgiler dogrultusunda turistler yapacaklar faaliyetlere gére giysilerini hazirlarlar,
yanlarina ihtiya¢ duyacaklar1 kadar para alirlar veya diger bazi hazirliklar yaparlar.
Bunlara ilaveten, turist rehberi, giin boyunca neyi, nasil ve ne zaman yapacagindan
emin olarak hareket edebilmek, kararlarini daha hizli verebilmek ve tur sonrasinda,
yaptiklariyla yapmast gerekenleri kargilastirabilmek i¢in ayrintili bir yol gdéstericiye

ihtiya¢ duymaktadir. Biitin bunlar ayrintili planlamaya olan ihtiyact arttirmakta ve



glinlik zaman kullaniminin planlanmasinin, turist rehberinin ve turun basarisinda

dnemli bir etken olarak gérilmesine sebep olmaktadir.

Grupta bulunan turistlere bir giin boyunca sirasiyla neler yapacaklarinin 6nceden
bildirilebilmesi i¢in turist rehberinin en ge¢ bir giin 6nceden ertesi giiniin giinlitk zaman
kullanimini planlamis olmast gerekir. Bu, tek gtnliik turlar ve bir giinden fazla siiren

turlar i¢in ayn: dlgtide gerekli olabilmektedir.

Daha once de belirtildigi lizere, tur programu turist rehberinin yapacag: turun ydnetim
planlamasi i¢in temel dayanak noktasidir. Ancak, tur programinin yani sira,
uygulanabilir bir giinliik zaman kullanim plan: hazirlayabilmek igin bir ¢ok ilave bilgiye
ihtiya¢ kaginilmazdir. Bu bilgilerin bazilarina, turist rehberinin turun diizenlendigi
glizergahtaki tecriibesi ve genel mesleki tecriibesine dayali olarak ulagsmak zor
olmayabilir. Turist rehberi, bazi bilgilere turu diizenleyen tur operatérii veya seyahat
acentasindan, bazilarina ise kendi arastirmalari sonucunda ulasabilmektedir. Seyahat
acentast veya tur operatdrii tarafinda verilmesi gereken bilgilerin neler oldugu daha
once belirtilmisti. Bu bilgiler ve turist rehberinin kendi tecriibeleri veya arastirmalari
sonucunda elde ettigi bilgiler, glinlik zaman kullammmim dogru bir sekilde
planlayabilmek i¢in 6nemli birer faktdr olarak goriilebilir. Giinliikk zaman kullanimi
planlamasini etkileyen faktorler ti¢ ana baslik altinda agiklanabilir (Curran 1978;
Ahipasaoglu 2001): (a) ulasim siiresini etkileyen faktérler; (b) tur esnasinda yapilacak
olan faaliyetlerin siirelerini étkileyen faktorler; ve (c) zorunluluktan kaynaklanan zaman

kisitlamalar:.

2.1.2.1. Ulasim Siiresini Etkileyen Faktorler

Ulasim siirelerini etkileyen faktorler genel olarak dort ana gruba ayrilabilmektedir

(Ahipasaoglu 2001):

Giin boyunca kat edilecek toplam mesafe ve gezilip goriilecek ¢ekicilikler arasindaki
mesafeler: Bu bilgiler gidilecek bolgenin haritalarindan ya da mesafe gdsteren baska

bazi kaynaklardan (Internet siteleri veya bilgisayar programlarindan) elde edilebilir.

Yol durumu: Kullanilacak olan yollardan daha once hi¢ gecilmemis veya uzun bir siire

once gecilmisse, yol durumu hakkinda bilgi edinilmelidir. Virajli veya bozuk yollarda



64

zaman kaybi da hesaplanarak ulagim siiresine eklenmelidir.

Hava sartlari: Tur boyunca tur giizergahi lizerinde bulunan yerlerde hava sartlarinin
nasil olacagi konusunda bilgi edinilmelidir. Yagmurlu, sisli veya karli havalarda ulagim

stirelerinde onemli artiglar s6z konusu olabilmektedir.

Tur aracwun tiirti ve ortalama hizi: Ulasim siirelerini dogru hesaplayabilmek igin tur
aracinin ortalama hizi bilinmelidir. Kiigiik ve yeni bir aracin ortalama hizi genelde

biiyiik bir araca gore daha yiiksek olabilmektedir.

Biitin bu faktorler dikkate alinarak ulasim i¢in gerekli siireler hesaplanarak

planlanabilir.

2.1.2.2. Tur Esnasinda Yapilacak Olan Faaliyetlerin Siirelerini Etkileyen Faktorler

Tur esnasinda yapilacak olan faaliyetlerin siirelerini etkileyen alti Onemli faktor

stralanabilir(Cross 1991; Mancini 2001; Ahipasaoglu 2001):

Gruptaki kigilerin sayist ve ortalama yagslarr: Grupta bulunan kigi sayisi fazla oldugu
zaman, mola siiresi, ziyaret sliresi veya yemek siiresi biraz daha uzun tutulmalidir,
clinkii bu tiirden kalabalik bir grubun tur aracina inip binmesi bile zaman
alabilmektedir. Ayni durum gruptakilerin ortalama yaslar1 yiiksek oldugu zaman da s6z
konusu olabilmektedir. Yasli insanlar daha yavas hareket ettifinden sadece inip
binmede degil, dier faaliyetleri ger¢eklestirmelerinde de siire uzayabilecektir

(Ahipasaoglu 2001).

Gruptaki kisilerin alz;kanlzklarz fe kiiltiirel ozellikleri: Gruptaki kisilerin aliskanliklari
ve kiltiirel Ozellikleri geldikleri iulke veya milliyetleriyle dogrudan iliskili
olabilmektedir. Ornegin, ABD ve Kanada gibi tilkelerde 6gle yemegi hizl bir sekilde ve
az cesitle gegistirilmektedir. Bu da, bu iilkelerden gelen gruplarda 6gle yemegi i¢in daha
az bir slire ayrilabilecegi anlamina gelmektedir. Farkli milliyetlere gore zamanlama
kavrami ve zamanlamaya verilen énem de degisebilmektedir. Kuzey Avrupa, Japonya,
Kanada ve ABD gibi iilkelerden gelen turistler verilen zamanlamalara uymaya ¢ok
dikkat etmektedirler, oysa Latin Amerika, Afrika ve Akdeniz iilkeleri insanlari i¢in
zaman kavramu biraz daha esnek olabilmektedir (Mancini 2001). Bu ve benzeri

durumlardaki olas1 gecikmeler de dikkate alinmalidir.



65

Gruptaki kigilerin ilgi alanlari: Insanlanin cinsiyetlerine ve mesleklerine gore ilgi
alanlart degisebilmektedir. Bu anlamda, grupta bulunan kisilerin cinsiyetleri ve
meslekleri ilgi alanlarini belirlemede ipucu olabilecek birtakim 6n bilgiler sunmasina
karsin, planlama sadece bu bilgilere dayandirilmamali, miimkiinse gruptaki kisilerin ilgi
alanlan daha ayrintihi olarak tespit edilmelidir. Ornegin, bayanlar alisveris yerlerinde
daha fazla zaman gegirmek isteyebilirler (Cross 1991). Doktorlar, tip tarihi ile ilgili bir
miizede daha ayrintili inceleme yapmak ve daha ¢ok bilgi almak isteyebilecektir. Ozetle
denilebilir ki, tura katilanlarin ilgisini daha fazla ¢ekebilecek yerleri gezmek ve
faaliyetleri gerceklestirmek igin ilgi alanlarina uygun yerlerde uygun zaman ayrilmasi

gerekir.

Gezilip goriilen yerlerde turist rehberinin anlatim igin kullanacag: siire: Turist
rehberinin bu siireyi dogru belirleyebilmesi i¢in gegmisteki tecriibelerine dayanarak
karar vermesi gerekmektedir. Eger ziyaret edilecek olan yer daha ¢nceden turist
rehberinin gitmedigi bir yerse, meslektaslarindan veya o yeri iyi bilen kisilerden bilgi
alinmasi gerekir. Ayrica, siire tespit ederken en 6nemli etken grubun bu yere olan
ilgisidir. Grubun ilgisini ¢ekmeyen bir yerde tl-J.I'iSt rehberinin anlatim siiresini uzun
tutmanin bir faydasi olmayacaktir. Anlatim siiresi, grubun daha ¢ok ilgisini ¢ekebilecek

yerlerde uzun tutulmalidir.

Gidilen tesislerin veya gezilip goriilen yerlerin ozellikleri: Yemek icin gidilen yiyecek
ve igecek isletmelerinde yemek servisinin tlrii, 6deme sekli ve miisteri yogunlugu
dikkate alinmalidir. Yemek “agik biife” veya “table d’héte” oldugu zaman “a la carte”
servise gore gok daha hizli bir sekilde gruba dagitilabilir. Yemek fiyati tur fiyatina dahil
ise, turist rehberi toplu ddeme veya “voucher” ile 6deme yapmakta, turistler sadece
yaptiklart ekstra harcamalart 6demektedirler; bu da Onemli 6l¢iide zaman
kazandirmaktadir. Yemek yenilecek veya mola verilecek tesislerin fiziksel 6zellikleri de
oradaki zaman kullanimint etkilemektedir. Grubun biyiikliigiine gore tuvalet ve lavabo
sayist az olan tesislerde daha fazla zaman ayirmak uygun olacaktir. Tesise yakin bir

otoparkin bulunup bulunmamasi da gézard: edilmemesi gereken bir husustur.

Gidilen tesislerde veya gezilip goriilen yerlerdeki trafik (kalabalik) ve is yogunlugu:
Gezilen oren yeri, miize veya diger gekiciliklerin o dénemdeki yogunluklari dikkate

alinmali, ¢iinkii, 6zellikle yogun sezonda veya bayramlarda bir ¢ok yer kalabalik
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olabilir,bu yiizden beklemek gerekebilir. Ayrica, bazi miize veya Gren yerlerinin ¢ok
genis olmasindan ya da buralari gezip gérmenin fiziksel ¢aba harcamay: (tirmanma
gibi) gerektirmesinden dolayi, gezilmesi uzun siirmekte veya yorucu olabilmektedir. Bu
tiir durumlarda turist rehberi gezi sonrasi kiliglik bir mola i¢in gerekli olan zamani da

dahil etmelidir.

2.1.2.3. Zorunluluktan Kaynaklanan Zaman Kisitlamalari

Planlayicilarin (turist rehberinin veya seyahat acentasinin) mutlaka dikkate almalarn
gereken ve zorunluluktan kaynaklanan bazi zaman kisitlamalan vardir. Bunlar, tur
boyunca yapilacak olan biitiin faaliyetlerin zamanlamalarini ve siirelerini de etkilemekte
ve planlama yapan kisinin disinda bazi kisi, kurum ve olaylara bagl olan

kisitlamalardir.

Yemek saatleri: Her 6gliniin yemegi alinmast gereken saatlerde alinmalidir. Diger bir
ifade ile, 6giinler arasinda makul siireler olmalidir. Eger kahvalti sabah saat sekizde

yapildiysa, 6gle yemegi de uygun bir saatte alinmalidir.

Miize ve dren yeri agulis-kapanis saatleri: Mize ve oren yerlerine agilis saatinden 6nce
veya kapanis saatinden sonra girilemeyeceginden, bu simrlamalar da dikkate

alinmahidir.

Faaliyetin ozelliklerinden kaynaklanan zaman kisitiamalari: Bazi faaliyetler giiniin
sadece belli bir zamaninda gergeklestirilebilir. Oregin, Kapadokya’da yapilacak olan
balon gezintisi, ancak giiniin erken saatlerinde gergeklestirilebilir. Buna benzer bagka
bir 6rnek de giinesin dogusu veya batisidir. Bu ve bunlara benzer dogal olaylar sadece
giiniin belli zaman diliminde gerceklestiinden dogru zamanda bu faaliyetlerin

gerceklesecegi yerde bulunulmazsa, o giin i¢in bu firsat kagirilmis olur.

Toplu ulasim araglarimin hareket saatleri, toplu gosterilerin veya randevu gerektiren
diger faaliyetlerin baslama saatleri: Tren, ucak, feribot ve bezeri araglarin hareket
saatleri hakkinda 6nceden bilgi sahibi olunmalidir. Ayrica, tiyatro, sinema, festival gibi
etkinliklerin baslama saatleri ve randevu alinmadan gidilemeyen miizeler, 6ren yerleri,
restoran ya da benzeri yerlerden alinmis randevu saatleri planlama yaparken g6z 6niinde

bulundurulmalidir.
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Uzun mesafeli seyahatlerde mola zorunlulugu: Turlarda bazen bir glin boyunca uzun
mesafeler kat edilmektedir ve yolculuk saatlerce aragtan inmeden siirebilmektedir. Bu
durumlarda mola vermek kaginilmaz olur ve zaruret halini alabilir. Turistlerin aragta
molasiz gegirebilecekleri en uzun stire ortalama iki saattir ve bu siire sonrasinda

mutlaka mola verilmelidir (Cimrin 1995).

Turist rehberi glinliik zaman kullanimini planlarken esnek olmalidir. Giin boyunca bir
¢ok beklenmeyen olayla karsilasilabilir ve bu olaylar mevcut planda degisiklik yapmayi
gerektirebilir. Bundan dolayi planlama yaparken alternatifler arastinlmali ve zaman
kullanimi hesaplanirken beklenmeyen durumlar i¢in de ilave siirelere ihtiyag¢

duyulabilecegi diistintilmelidir.

2.1.3. Tur Oncesinde Yapilan Diger Hazirlhiklar

Tur Oncesinde, turist rehberi gidilecek yerlere gére anlatacagi konular1 da gézden
gecirmeli ve yapacagi anlatim i¢in hazirlanmalidir. Ayrica, anlatimi esnasinda

basvuracag ya da turistlere tavsiye edecegi bazi kaynak kitaplar1 da yanina almalidir.

Turun siiresine bagl olarak, turist rehberinin almasi gereken ve tur boyunca kendisine
lazim olacak bazi esyalar da vardir. Bunlar arasinda bolge haritalari, bagajlara
iligtirilecek fazladan bagaj etiketleri, tur aracinda grubu eglendirmek igin
kullanilabilecek bulmacalar, oyunlar ve benzeri malzemeler sayilabilir (Ahipasaoglu
2001). Ayrica, hem turist rehberinin kendisinin kullanabilecegi, hem de turistler igin
gerekecek olan bir saglik ¢antast bulunmalidir. Buna yara bandi, elastik bandaj, pamuk,
ishal ve arag tutmasint &nleyici ilag ve- turun 6zelligine gore diger ilk yardim

malzemeleri de konulabilir (Cimrin 1995).

Biitiin bunlar hazirlandiktan sonra, yine turun siiresine, 6zelligine, mevsime ve gidilecek
yerlerin Ozelliklerine gore, turist rehberi 6zel esyalarimi, pasaport ve kokart gibi

belgeleri de yaninda bulundurmalidir.

2.2. ORGUTLEME FONKSIYONU ACISINDAN TURIST REHBERININ ROLU

Birinci bolimde de belirtildigi tizere, 6rgiitleme, planlarin basariya ulasabilmesi igin

beseri ve maddi kaynaklarin tahsis edilmesi ve diizenlenmesi anlamina gelmektedir.
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Maddi kaynaklarin tahsisi turu organize eden isletme tarafindan yapilmakta ve genelde
yapilacak olan harcamalar 0nceden belli oldugu i¢in, turist rehberinin bu konuda bir
karar vermesi séz konusu olmamaktadir. Turist rehberinin maddi kaynaklart (avansi)
kullanmas: ¢ok karmagik bir slire¢ degildir. Burada dikkat edilmesi gereken konu,
yapilacak olan her harcama i¢in (otopark, miize girisi, bahsis ve diger harcamalar)

dogru miktarda para ayirmak ve her harcamayi avans harcama raporuna kaydetmektir.

Turist rehberin asil Orglitlemesi gereken, turda gérev alan elemanlar ve tura katilan
turistlerdir. Bu kisileri orgiitleyebilmek i¢in yapilan en 6nemli faaliyet bilgilendirmedir.
Turist rehberinin Orgiitleme amach bilgilendirmesinden bahsetmeden Once, beseri
kaynaklar, yani turlarda gérev alan ¢alisanlar ve bunlarin gérev ve sorumluluklar

hakkinda bilgi vermek yerinde olacaktir.

2.2.1. Turda Gorev Alan Calisanlar ve Bunlarin Gorev, Yetki ve Sorumluluklan

Eskortlu turlarin gerceklesme asamasinda en sik gorev alan elemanlar tur liderleri, turist
rehberleri ve tur araci siiriictleridir (Mancini 2001). Bu galisanlarin goérev, yetki ve
sorumluluklarinin agiklanmasi, turist rehberinin drgiitleme fonksiyonunun daha iyi

anlasilabilmesi a¢isindan 6nem tagimaktadir.

2.2.1.1. Tur Lideri (Tur Yoneticisi)

Tur yoneticisi ya da tur eskortu (tour conductor, tour director, tour escort) olarak da
adlandirilan tur liderlerinin temel gorevi, ilgi gekici ve etkileyici bigimde gidilen yerler
hakkinda turist rehberi gibi bilgi vermekten ziyade turist grubunu ve tur boyunca

yapilan faaliyetleri yonetmektir (Mancini 2001, Souto 1993).

Tur liderleri bir gruba uygulanacak olan gezinin baglangicindan bitimine
kadar eglik eden, katilmcilara yol gosteren, yasal ya da rutin islemleri
onlar adina yapan ya da yapmalarina yardimer olan, y6nelim hakkinda
genel bilgiler aktaran, gerekli hallerde grup tiyeleri adina toplu mal ve
hizmet alimlarini yapan, sorunlari oldugu zaman yanlarinda olan, tekil
turistik hizmet ireticilerine kars! tur operatoriinii temsil eden, gezinin
ongoruldiugi gibi ge¢mesini ve basarili olmasini saglayan kisilerdir.
Kisacasi tur boyunca miisterilerin emrinde olan, keyifli bir tatil
yapabilmeleri igin elinden gelen her seyi yapmakla yiikiimli olan
gorevlilerdir (Ahipasaoglu, 2001, 84).
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Bu bilgilerden hareketle, tur liderinin turu yoénetirken, su gérevleri yerine getirmekle

sorumlu oldugu sdylenebilir (Cross 1991; Souto 1993):

a) Onceden olusturulmus giizergahta programlandifi ve turistlere taahhiit

edildigi sekliyle turun gerceklesmesini saglamak.

b) Tura dahil tim hizmetlerin gerekli kalitede ve standartlara uygun olarak

verilmesini saglamak.

c¢) Deniz ve hava limanlarn ile garlarda ve smir gegislerinde turist grubunun

islemlerini gerceklestirmek.
d) Grup adina hizmet isletmelerine 6demeler yapmak ve gerekirse tip vermek.

e) Konaklama yapilan isletmelerde check-in ve check-out islemlerini

gerceklestirmek.

f) Ziyaret edilen yerlerde, o yeri anlatacak turist rehberini bulmak ya da turist

rehberi nceden bulunmus ise bu kisinin (;a11§mas-1n1 denetlemek.

g) Grubun ana dilini bilmeyen turist rehberinin anlattiklarini terciime etmek ve

gerekli bagka durumlarda da tercimanlik yapmak.

h) Hizmet alinan biitlin isletmelerde verilen hizmetlerin en iyl sekilde

verilmesini saglamak ve turda gorev alan ¢alisanlar1 denetlemek.

1) Tura katilanlarin tur ile ilgili sorunlariyla ilgilenmek, onlara her konuda

yardimet olmak ve hose¢a vakit gegirmelerini saglamak.

j) Tura katilanlarin birbiriyle kaynagmasiu saglamak ve gerekirse, dogum

giinii ya da y1ldéntimil gibi 6zel durumlarda toplu kutlamalar diizenlemek.
k) Gidilen tilke ya da bolge hakkinda genel bilgiler vermek veya tanitmak.

Daha 6nce de belirtildigi iizere, basta Tiirkiye olmak iizere, Israil, Misir, Tunus ve
Avrupa Birligi’ne iiye olmadan 6nce, Yunanistan gibi baz: tilkelerde, yabanci uyruklu
tur liderlerinin iilke tanitiminm istlenmelerine izin verilmemektedir. Bu iilke sinirlan

icinde gergeklesen turlarda, turun baslangicindan sonuna kadar, iilke tanitiminin ulusal
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uyruklu turist rehberleri tarafindan yapilmasi yasal bir zorunluluktur (Kalkan 1993;
Ahipasaoglu 2001). Tur diizenleyen isletmeler bu zorunlulugun oldugu iilkelere ayrica
bir tur lideri géndererek maliyetlerini arttirmak istememekte ve tur liderinin biitiin yetki
ve sorumluluklarini gidilen tilkedeki turist rehberlerine vermektedirler (Ahipasaoglu
2001). Bu durumda, turist rehberi, asli gorevleri olan tanitim, bilgi verme ve yol
gdstermenin yaninda tur liderinin turu yonetme gorevini de istlenebilmektedir. Cok sik
olmasa da, yukarda belirtilen iilkelerde tur lideri ve turist rehberi tur boyunca birlikte
calismaktadir. Ozellikle, eger turist grubunun konustugu dilde bir turist rehberi bulmak
zor ise, tur liderinin bildigi dili bilen rehber gruba eslik etmekte ve turist rehberinin
aktardig bilgiler, tur lideri tarafindan grubun ana diline terciime edilmektedir. Ornegin,
Tiirkiye’de Lehge bilen turist rehberi sayis1 azdir ve Polonya’dan gelen bir grubun tur
lideri Ingilizce biliyorsa, Ingilizce bilen bir turist rehberi esliginde turu
gerceklestirebilmektedir. “Eger tur sirasinda rehberin yani sira bir tur lideri de varsa
esas yonetim ve diizene iligkin sorumluluk, rehberle koordineli olmak kosulu ile tur

liderinindir” (Ahipasaoglu 2001, 92).

2.2.1.2. Turist Rehberi

Ekim 2000’de, Viyana’da toplanan Avrupa Standartlar Komitesince (CEN-European
Committee for Standardization) olusturulan TC 329/WG2 sayili g¢alisma grubu
tarafindan turist rehberi §6yle tanimlanmistir: “Rehber, rehberlik yapma yeterliligine
sahip ve o yeterliligin gegerli oldugu belli bir yer ya da bélgede, ziyaretgilerin istedigi
dilde, oradaki kiiltlirel ve dogal &zellik ve ¢ekicilikleri anlatarak yorumlayan kisidir”
(FEG-European Federation of Tourist Guide Associaations 2003). Burada adi gegen
yeterlilik, bu konuda yetkili olan mercilerce verilmekte ve yine aym mercilerce

denetimi yapilmaktadir.

Turist rehberi daha ziyade yorumcu ve egitimci rolilyle 6n plana ¢ikmaktadir, oysa ki
tur liderinin yonetsel ve sosyal yonleri agirhiktadir. Turist rehberinin bir tura katilma
stiresi sinirhidir; turist grubunun onun ¢alistign bélgeyi, sehri ya da éren yerini ziyaret
etmesi durumunda sadece birka¢ saatliine gruba eslik etmektedir. Ancak, bazi
bolgelerde veya tilkelerde turist rehberlerinin turist grubuna giinlerce eslik etmesi de sik
goriilmektedir. Bu durumda turist rehberi, tur liderligini de stlenerek iki gérevi birden

yerine getirmektedir (Pond 1992).
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Daha once de belirtildigi {izere, Tirkiye’de turist rehberlerinin ¢ogunlukla tur
liderlerinin yetkileriyle donatilmasi ve onlarin sorumluluklarini da iistlenmesinden
dolay1, turist rehberinin tanimi da daha genis kapsamlidir (Yildiz, Kusluvan, Senyurt

1997. 10):

Turist rehberi, turistlerin seyahatleri siirecinde, turistlerle iletisim kuran,
turistlerin ~ seyahatinin  baslangicindan  bitisine kadar olan seyahat
organizasyonunu kolaylastiran, ziyaret edilen mahalli tlim yonleriyle
turistlere tanitan, turistlerin turizm mahallinde hos vakit gecirmesini
saglayan, olagandigt durumlarda turistlere yardimci olan ve turistlerin
seyahati siirecinde haklarini koruyan kimsedir.

Turist rehberleri yaptiklari isin ozelligine ya da calistiklan turist gruplarnmn ilgi
alanlarma gore farkli isimlerle amlmaktadirlar. Ornegin, Tiirkiye’de pek yaygin
olmamasindan dolayi, Tiirk¢e tam karsilig1 bile olmayan step-on guide, tur lideri olan
gruplarda sadece belli bir siire igin belli bir yeri anlatmas: igin tura katilan turist rehberi
anlamina gelmektedir (Pond 1992). Diger rehber tiirleri genel olarak su sekilde
siralanabilir (Pond 1992; Souto 1993; Mancini 2001): (a) sehir rehberi; (b) nokta

rehberi; (¢) siiriicii rehber; ve (d) uzman rehber.

a) Sehir rehberi (City/Urban guide): Belli bir sehri ¢ok 1yi taniyan ve sadece o
sehirde rehberlik hizmeti veren kisilerdir. Bu rehberler genelde tur lideri olan turist
gruplartyla step-on olarak galismakta ve kisa bir siire i¢in; 6rnegin, sehir turu esnasinda
gruba katilmakta ya da tur lideri olmaksizin tek merkeze yonelik diizenlenen turlarda

rehberlik hizmeti vermektedirler (Souto 1993).

b) Nokta rehberi (On-site guide): Sadece belirli bir bina, miize ya da 6ren
yerinde ¢alisan turist rehberleridir. Bu rehberler, genelde o yere bagh olarak ¢alismakta
ve lcretsiz hizmet vermektedirler. Bu sekilde calisan turist rehberleri, ya goniilli
(docent/volunteer guide) olarak ¢alismakta ya da tcretlerini ¢alistiklari kurum
ddemektedir (Mancini 2001). Tiirkiye’de bu tiir rehberlere 6rnek olarak Dolmabahge

Sarayi’nda ¢alisan turist rehberleri gosterilebilir.

c¢) Siiriicii rehber (Driver guide): Adindan da anlasildif: gibi, bu rehberler
rehberligin yam sira tur aract siirtictiligiini de tstlenmektedirler. Bazi iilkelerde bu

yasal olmasa da (6rnegin Avusturya), bir ¢cok yerde sik goriilen bir uygulamadir. Turist
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rehberi ve siiriicii rollerini birlikte yerine getirmek zordur ve bundan dolay1 Israil ve
Ingiltere gibi iilkelerde bu tir turist rehberleri icin ©6zel egitim programlart

diizenlenmektedir (Pond 1992).

d) Uzman rehber (Specialized guide): Bu tiir rehberler belli bir konuda
uzmanlasmis kisilerdir ve uzmanlik gerektiren turlara katilirlar. Ornegin, macera ve
spor amagli diizenlenen turlarda (rafting, trekking, safari gibi), 6zel ilgi turlarinda (kus
gozleme, bitki gbézleme, sarap tadimi gibi) ya da 6zel ihtiyaglara yonelik diizenlenen

turlardaki faaliyetlerle ilgili bilgi ve beceriye sahip turist rehberleridir.

Turist rehberleri ¢alisma sekillerine bagli olarak ise, ikiye ayrilabilir: (a) serbest ¢alisan
(free lanced); ve (b) belli bir seyahat acentasina veya tur operatdriine bagli olarak
calisan rehberler. Serbest calisan rehberler herhangi bir seyahat acentasi veya tur
operatdri ile stirekli olarak galismazlar, farkli seyahat organizatorlerinden gelen farkli
tur tekliflerini degerlendirerek istedikleri zaman istedikleri tura gikarlar. Belli bir
seyahat acentasina veya tur operatdriine bagl olarak calisan rehberler ise, sadece bagl
olduklar isletmenin diizenledigi turlarda rehberlik hizmeti verirler. Bu tiir rehberler
seyahat acentasinin siirekli (kadrolu) ¢alisani olabilecegi gibi, sadece belli bir siire igin

(6rnegin, turizm sezonu boyunca) anlagsma yaparak da ¢aligabilirler.

Tiirkiye’de 19152 Sayili Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligine goére iki tiir turist
rehberi vardir (Kalkan 1995). Bunlardan birincisi tilkesel turist rehberleri, ikincisi ise
bolgesel rehberlerdir. Ulkesel rehberler yurt genelinde turist rehberligi yapma hakkina
sahipken, bolgesel rehberler sadece yedi cografi bélgeden birinde (kurs gordiikleri ilin
bulundugu bodlgede) rehberlik hizmeti verme yetkisine sahiptirler. Bu farkliliga ragmen,
her iki tiir rehberin de yerine getirdigi gorevler ya da ustlendigi sorumluluklarda bir

farklilik bulunmamaktadir.

Yudiz, Kusluvan ve Senyurt’a (1997) gore turist rehberinin alti temel islevi vardir.
Bunlar: (a) iletisim; (b) yonetim; (c) tanitma ve bilgilendirme; (d) eglendirme; (e)
olaganustii durumlarla basedebilme; ve (f) hakkaniyeti saglama. Bu islevleri yerine
getirebilmesi i¢in turist rehberinde bulunmasi gereken nitelikler Tablo 2.1°de

Ozetlenmistir.



Tablo 2.1 Turist Rehberinin Temel Islevieri ve Nitelikleri

REHBERIN TEMEL iSLEVLERI NITELIKLER
e Sozlit ve yazili iletisim becerisi (Kendi
1. ILETISIiM dilinde ve en az bir yabanci dilde).
¢ Bireyler arasi iletisim becerisi.
¢ Planlama.
¢ Organizasyon.
2. YONETIM ¢ Koordinasyon.
o Liderlik.

e Denetim becerileri.
e Tanittig1 turizm mahallini tim yonleriyle

3. TANITMA VE BILGILENDIRME tamma, anlama ve sevme.
e [nsanlari anlama ve hos gérme.
4. EGLENDIRME ¢ Disadoniik ve sosyal olma.
e Esprili olma.
5. OLAGANUSTU DURUMLARLA o Teknik bilgi ve beceriler.
BASEDEBILME ’ o Sogukkanli ve dayanikli olma.
¢ Hukuk bilgisi.
6. HAKKANIYETI SAGLAMA e Hakkaniyet ve is ahlaki duygusu.

¢ Diiriist davranma.

Kaynak: Yildiz, Kusluvan, Senyurt 1997, s. 11.

2.2.1.3. Arag Siiriiciisii

Turlarda en yaygin kullanilan tur araglari, motorlu araglardir (Pond 1992). Bunlarin
biiytiklikleri grubun biiyiikligiine gore degisebilmekte (otobiis, midibiis veya minibiis)
ya da farkli 6zellikler tasiyabilmektedir. Biiytkliigi ve 6zellikleri ne olursa olsun, tur
aracini kullanan ve tur boyunca turist rehberiyle birlikte ¢alisan arag siiriiciisiiniin turun

basarisinda dnemli rolii oldugu séylenebilir.

Tur aracini siirme disinda, siiriictiniin tur esnasinda istlendigi bir ¢ok gorevi vardir. Bu
gorevler bazi durumlarda farklihk gosterse de, genel olarak soyle siralanabilir (Cross

1991; Pond 1992; Souto 1993; Mancini 2001):

a) Araci temizlemek ve stirekli temiz tutmak (muavinin oldugu durumlarda bu

gérevi muavin ustlenmektedir).

b) Turistlerin bagajini kontrol ederek araca yiiklemek veya indirmek (muavinin

oldugu durumlarda bu gérevi muavin istlenmektedir).

¢) Turistlere nazik davranmak ve dzellikle aragtan inerken yardimei olmak.
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d) Tur aracinin giinliik teknik bakimini yapmak ve grup araca binmeden. 1sitma

ya da sogutma sistemlerini uygun 1s1 seviyesi olusana dek ¢alistirmak.

¢) Rehberle uyumlu bir sekilde c¢alisarak, rehberin karar vermesine ve

planlama yapmasina yardimct olmak.
f) Tur aracini kurallara uygun ve giivenli bir sekilde kullanmak.

Turist rehberi ve siirlicti, ayni amag¢ ugurunda calisan iki takim arkadast gibidir.
Gorevleri ve Ustlendikleri sorumluluklar farkli olsa da, tur esnasindaki rolleri zaman
zaman Ortlisebilmektedir. Aralarindaki iligki sinerjiye dayanmali ve birbirilerinin islerini

daha az stresli hale getirecek ve kolaylastiracak sekilde ¢alismalidirlar (Pond 1992).

Gozetimli turlarda “agirlayic1” ve “transferci” gibi gorevliler de bulunmaktadir
(Ahipasaoglu 2001). Ancak, calismamizin konusunu daha ziyade eskortlu turlar
olusturdugundan, konu biitiinligiind bozmamak amaciyla bu gorevlilerden

bahsedilmeyecektir.

2.2.2. Turist Rehberinin Yapti31 Orgiitleme Amach Bilgilendirme

Turist rehberi 6rgiitleme fonksiyonunu yerine getirirken, oncelikle arag¢ siiriiciisiine,
daha sonra da turistlere turla ilgili bazi konularda bilgi vermektedir. Bu bilgiler
sayesinde tur planlandig1 gibi ve en az sorunla gergeklesebilmektedir. Tur baglamadan
Once ara¢ siiriiciistinii bilgilendiren turist rehberinin bilgi verdigi konular ti¢ gruba
ayrilarak agiklanabilir (Pond 1992; Mancini 2001): (a) tur giizergahi hakkinda ayrintilh
bilgi; (b) sliriictiniin (ve varsa muavinin) rehbere ve turistlere karsi davramislan
hakkinda bilgi ve (c) siirticliniin (ve varsa muavinin) gérev ve sorumluluklar hakkinda

bilgi.

Tur giizergahi hakkinda ayrintily bilgi: Turist rehberi, tur giizergahi hakkinda stiriiciiyii
bilgilendirirken, ozellikle zamanlama konusuna deginmelidir. Ne zaman nerede
olmalar1 gerektigi, hangi yolun kullanilacagi, nereden gegerken aracin hizinin
diistiriilmesi gerektigi ya da nerelerde mola verilecegi gibi konular yola ¢gikmadan
agikliga kavusturulmalidir (Pond 1992). Bazen striiciiniin tur glizergahi Uzerinde
tecriibesi rehberden daha fazla olabilir. Bu tiir durumlarda rehberin, sirticliniin

tavsiyelerine agik olmasi gerekir. Ancak, siirtictintin tur gidisatin1 yonlendiriyor izlenimi
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yaratmamak i¢in ¢ok dikkatli hareket edilmelidir (Mancini 2001).

Siiriiciintin (ve varsa muavinin) rehbere ve turistlere karsi davranmglar: hakkinda bilgi:
Bir ¢ok siirticti. turistlere hizmet veren igletmelerde uzun yillar ¢alismis ve bu konuda
deneyim kazanmis olabilir. Ancak, turizm tasimaciliginda yeni olan stiriiciilere, tur
esnasinda turistlere ve rehbere nasil davranilmasi gerektigi konusunda bilgi verilmelidir.
Ornegin, zaman zaman da olsa, siiriicii ile rehber arasinda tartigmalar ¢ikabilmektedir.
Bu durumu turistlere sezdirmeden, bir uzlagsma yolu bularak ¢6ztimlemek biiyiik énem
tasimaktadir (Mancini 2001). Siirlici  hem turistlere hem de rehbere karsi nazik
olmalidir. Rehber de siirictiyt hicbir zaman asagilamamali ve siirtictiniin de kendisini
dikkate almamasi gibi olumsuz durumlarin olusmasina firsat vermemelidir (Cimrin

1995).

Siirticiiniin  (ve varsa muavinin) gorvev ve sorumluluklari hakkinda bilgi: Turizm
sektoriinde deneyimli olan slirliciilere bu konuda herhangi bir hatirlatmaya gerek
kalmamaktadir. Ancak, bazi durumlarda maddi kaygilardan dolay1 ya da thmal sonucu
bu gorevler yerine getirilmemektedir. Ornegim, grup araca binmeden Once, aracin
isitilmamis ya da sogutulmamis olmam, mikrofonun ¢alismiyor olmasi veya aracin
temizlenmemis olmas: gibi sorunlarla sik sik karsilagilmaktadir. 2000 yilinda Ttrkiye
genelinde rehberlere uygulanan bir anketin sonuglarina gére, ankete katilanlarin %35’i
ulastirma isletmelerindeki siiriiciilerin niteliksiz oldugunu diisinmektedir (Batman,
Yildirgan, Demirtas 2000). Bundan dolayi, tur 6ncesinde stiriiciilere uygun bir dille

hatirlatma yapmak bir ¢ok sorunun olusmasin dnleyecektir.

Tur baslamadan dnce, turist rehberinin turist grubuna da bazi konularda bilgi vermesi
gerekmektedir. Turist rehberinin dort ile bes giin veya daha fazla siiren turlarda, tur
oncesi yaptig1 bu bilgilendirme toplantisina “info cocktail” veya “tanisma sohbeti” de
denilmektedir. Bilgilendirme toplantisi, grubun zaman kullanimi ve seyahat acentasinin
veya tur operatdriiniin biitgesi uygun oldugu zaman, destinasyona varis aksami bir
kokteyl ile birlikte yapilabilmektedir (Ahipasaoglu 2001). Bu tiir bir bilgilendirme, bir
veya iki gilin gibi kisa siiren turlarda ise, tur ‘basladlktan hemen sonra, tur aracinda da

yapilabilmektedir.

Bilgilendirme (oryantasyon) toplantisi, tamigmak ve tura katilanlara tur boyunca

uyulmasi gereken kurallart agiklamak i¢in gereklidir (Souto 1993). Bu kurallar bireyler
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arasindaki esitligi saglama ve grup iyeleri arasinda olusabilecek olasi siirtlismeleri
engellemeye yoneliktir (Ahipasaoglu 2001). Bilgilendirme toplantisinda  turist

rehberinin ele aldigi konulara asagida deginilmistir.

Tanisma ve giizergatin tanitimi: Turist rehberi kendisini, siirliciiyli ve varsa muavini
tanittiktan sonra, turistlerin de kendilerini tanitmalarina kisa bir siire ayirmalidir.
Turistlerin meslekleri, nereli olduklari, ilgi alanlar1 ve beklentileri ile ilgili verdikleri
bilgiler, hem rehberin gruba daha iyi hakim olmas: i¢in veri olusturacak, hem de
birbirini 6nceden tanimayan turistlerin tamsip kaynasmalarini  saglayacaktir
(Ahipasaoglu 2001). Tanismadan sonra, miimkiinse harita tizerinden tur glizergahimn
tanitimi yaptlmalidir. Haritanin gorsellik saglamasindan dolayi, verilen yer isimleri
turistler igin yabanci olsa bile, nerelerin, ne zaman gezilecegi ve nereden gegilecegi
konusunda yapilan anlatimi destekleyerek kolaylastirmaktadir. Ayrica, harita, kalem,
bel ¢antalar gibi esantiyonlar turistlere verilecekse, glizergah tanitilmaya baslanmadan

dnce bunlar da dagitilmalidir.

Turist rehberinin, siriiciniin (ve varsa muavinin) gérev ve sorumluluklar: hakkinda
bilgi vermesi: Bu tiir bir bilgilendirme sayesinde turistler turda gorev alan elemanlarin
gorevleri ve sorumliuluklart hakkinda bilgi sahibi olmakta ve hangi sorun ya da sorular
icin kime basvurabileceklerini 6grenmektedirler. Omegin, dinlenme saatlerinde hangi
kosullarda konaklama tesisi gérevlilerine, hangi kosullarda ise rehbere basvurulacag:

kesin kurallar halinde olmasa bile ana hatlariyla belirtilmelidir (Ahipasaoglu 2001).

Tur aracinda ve tur esnasinda uyulacak kurallar hakkinda bilgi verme: Turistlerin
birbirleriyle iligkilerini diizenlemek ve turun gidisatinin sorunsuz olmastm saglamak
icin rehber bazi kurallari gruba agiklar ve bu kurallara uyulmas: gerektigini belirtir. Bu
kurallardan biri aragtaki oturma diizeni ile ilgilidir. Turun stiresine bagli olarak, aracin
on taraflarinda oturan turistlerle arka taraflarda oturanlarin yer degistirmesi (rotasyon)
¢ok sik goriilen bir uygulamadir. Bu uygulama sayesinde her turist, aracin belli bir
boliimiinde esit sayida glin oturmus olmaktadir (Souto 1993). Bu kuralin yani sira,
aracin icinde sigara icilmemesi gerektigi, ayakta yolculuk yapilmamasi ve otobiiste
koltuklarin tist kisminda yer alan raflara agir esyalarin konulmamas: gerektigi gibi
hatirlatmalar da yapilabilir. Ayrica, ¢ok dnemli bir konu olan turistlerin zamanlamalara

uymasi ile ilgili kurallar da belirlenmelidir. Geciken turistlerin zamaninda gelenlere
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haksizlik etmis olacaklart hatirlatilmali ve bazi cezalar belirlenerek, tatli ve sert bir
otorite olusturulmalidir (Ahipasaoglu 2001). Rehberin, siirekli olarak geciken kisi ya da
kisileri 15 ile 20 dakika gibi belli bir siire bekledikten sonra, hareket etme hakkina sahip

oldugu da belirtilebilir (Mancini 2001).

Degerli esyalarin muhafazas: konusunda bilgi verme: Turistlerin degerli esyalar varsa,
bunlar1 aragta birakmamalar ve konaklama yapilan tesislerde kasalarda (safery box)
tutmalar1 gerektigi konusunda bilgi verilmélidir (Souto 1993). Ayrica, tur esnasinda
biiyiik sehirlere veya kalabalik yerlere gidilecekse turistler kapka¢ konusunda da

uyarilmalidir.

Telefon, posta ve diger iletisim imkanlar: hakkinda bilgi verme: Turistlerin nasil ve
nerelerden telefon edebilecedi, telefon, posta ve Internet hizmetlerinin niteligi ve

licretleri gibi konularda bilgilendirilmesi faydal: olacaktir.

Sanitasyon ve hijyenle ilgili bilgi verme: Gidilen bolgedeki igme suyu, yiyecek-icecek
ve temizlik sartlarmin durumu, musluklardan su igilmemesi, meyvelerin soyulmadan
yenmemesi ve agikta satilan yiyeceklerin alinmamas: ile ilgili tavsiyeler ve uyarilarda

bulunmak faydali olacaktir (Souto 1993).

Ulke veya bolge halkwla iligkiler hakkinda bilgi verme: Turist rehberi kiiltiirleraras
iletisimi kolaylastiran kisi olarak, yerli halk ile ziyaret¢iler arasindaki iliskiler hakkinda
bilgi vermelidir. Bu bilgiler, ziyaretgilerin zor duruma diismesini ve yanlis anlamalar
Onlemenin yaninda yerli halkin inanglarina, gelenek ve goreneklerine daha duyarli ve

anlayisla yaklasmalarini saglayacaktir (Yu, Weiler, Ham 2001).

Parasal konular ve hediyelik esya alimiyla ilgili bilgi verme: Turistlere doviz kurlari,
nerelerde doviz bozdurulabilecegi, bankalar, para g¢ekme makineleri, kredi karti
kullamimi gibi konularda bilgi verildikten sonra alis-veris konusunda da bilgi
verilmelidir. Ornegin, baz: iilkelerde her malin fiyat: belirlenmis ve etiketlenmis iken,
llkemizde bir ¢ok yerde pazarlik yapilip fiyatin distirtilebilecegi sdylenmelidir.
Bunlarin yam sira, tur fiyatina hangi tiir bahsislerin dahil oldugu ve hangilerinin
turistlerce verilmesi gerektigi belirtilmelidir. Gidilen tlkede ya da bolgedeki bahsis
oranlarinin ne kadar ve kimlere bahsis verilmesi gerektigi gibi | konulara da

deginilmelidir (Souto 1993).
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Fotograf ve video ¢ekimiyle ilgili bilgi verme: Fotograf ve video ¢ekimiyle ilgili olarak
gidilen her miize ve oren yerinde farkli bir uygulama mevcuttur. Turistlere nerelerde
fotograf veya video ¢ekimi yapabilecekleri, nerelerde flas kullanmanm yasak ve
nerelerde fotograf ve video ¢ekiminin Ucrete tabi oldugu Onceden sdylenmelidir.
Ornegin, Dolmabahge Sarayr’nda fotograf ¢ekimi ve video kamera kullanimi ayr bir

licrete tabidir.

2.3. YONELTME VE ETKILEME FONKSIYONU ACISINDAN TURIST
REHBERININ ROLU

Birinci bélimde de belirtildigi lzere, yOneltme ve etkileme islevi cergevesinde
gerceklestirilen temel faaliyetler; onderlik etme, glidiileme (motive etme), grupi¢i ve
gruplararas: iliskileri yOnlendirme ve iletisimi saglamadir (Certo 2000). Biitiin bu
faaliyetleri ger¢eklestirebilmek icin turist rehberinin turist gruplarimin 6zelliklerini iyi

bilmesi gerekmektedir.

2.3.1. Turist Gruplarmn Ozellikleri

Turist gruplarinin kendine 6zgii bazi ortak 6zellikleri vardir. Bu ortak ozellikler soyle
stralanabilir (Rizaoglu 2003): (a) gegicilik; (b) dayaniksizlik; (c¢) toplumsal katman
cesitliligi; (d) asun duyarhilik; (e) igtenlik; (f) karsihkli yardimlasma; (g) ortak

tutumlarda stireksizlik ve (h) yaptirim yoksunlugu.

Gegicilik: Bir turist grubu, daha sonra siireklilik arzedebilecek gruplarin kurulmasina
yol acabilmesine karsin, yapisal a¢idan gegici bir grup olma &zelligi tasir. Dolayistyla
bir turist grubunun olugmasi ¢ok kolay oldugu gibi, ortadan kalkmasi ve yeni bir grubun

kurulmasi da o kadar kolay olabilmektedir.

Dayaniksizlik: Turist gruplarinin bozulabilirligi, bu gruplarin stireksizliginden ve ortak
amaglarin kisa stireli olmasindan kaynaklanmaktadir. Turist gruplarinda iyeleri
birbirine baglayan yaptirimlar ya yoktur ya da yok denecek kadar azdir ve giiglii
degildir. Turist gruplaninda siki yaptirimlarin uygulanmas: tatil olgusuna ters
ditsmektedir. Boyle bir durum karsisinda grup liyesi veya iiyeleri baska bir gruba katilir

ya da yeni bir grup olusturabilirler.
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Toplumsal katman g¢egitliligi: Turist gruplarinda iiyelerin hangi toplumsal katmandan
geldigi pek 6nem taslmaz.. Grup tyelerinin grup i¢indeki etkinlikleri ve saygimnliklar
degisen kosullara gére farkhilik gostermemekle birlikte, grup birliginin bozulmasinda da
cok etkili degildirler; Turist grubu liyeleri arasinda sosyo-ekonomik, sosyo-kiiltiire]l ve
demografik dzellikler farklilik gosterse bile, turizm olgusu i¢inde bu farkhiliklar yok

olmakta veya etkinlikleri azalabilmektedir.

Agsiri duyarlilik: Bir turist grubu gerek diistinsel, gerekse davranissal agidan asiri
duyarlilifa sahip bir gruptur. Bunun nedeni, tatil ortaminin distinsel, duygusal ve
davranissal agidan asir1 duyarlilik sergilenmesine uygun bir ortam saglamasidir. Turistik
ortamlar, farkli Kkiiltiirlerden gelen ve farkli davramglar sergileyen insanlarin
davramslaninin genellikle hosgérii ile karsilandigy ortamlardir. Ayrica, tatilde olan bir
kisi kendini daha rahat ve dinlenmis olarak hissedebilmek i¢in duygu ve diisiincelerini
gizlememekte ve tutumuyla davramslan birbirine olduk¢a yakin hale gelebilmektedir.
Turist grubu iiyeleri genellikle aceleci, dikkatsiz, heyecanli, kuskucu, elestirici ve
kotiimserlikten uzak, daha ziyade iyimserdir. Iyimserlik tatil olgusunun dogal geregi
olarak kendiliginden ortaya ¢ikmakta, ancak yerini ¢ok ¢abuk kotiimserlige
birakabilmektedir.

Ictenlik: Turist gruplarindaki liyeler arasinda kargilikl ilgi, sevgi, saygi, giiven, cosku,
nese, konukseverlik ve ozellikle igtenlik olusabilmektedir. Ekonomik ve siyasal
farkliliklar bir yana birakilmakta ve iliskiler daha ziyade kisisel ilgiye ve karsilikli
giivene dayali olarak geligmektedir. Turist grubunun gegici bir grup olma &zelligi
tasimasi, lyeler arasmdaki. iliskilerin gelecek kaygisit olmadan ve herhangi bir <;1karv
gbzetmeksizin yiiriitiilmesini saglamaktadir. Gruptaki iligkilerin gegiciligi boylece grup

iiyeleri arasindaki hosg6ril ve i¢tenligin artmasina sebep olabilmektedir.

Karsilikli yardimlagma: Tatil, siirekli bulunulan yerin disinda yapilan bir faaliyettir ve
genellikle gidilen yerde grubun diger iyelerinden daha yakin ve daha tamdik hi¢ kimse
bulunmamaktadir. Bundan dolayi, grup iiyeleri 6zellikle grup disindan gelen tehdit ve
tehlikelerden korunmak i¢in ortak savunma duygusu olusturmaktadirlar. Bu duygunun
sonuglarindan biri de, grup i¢i karsilikli yardimlasmadir. Bir turist tek basma bireysel
tatil beklentilerini ger¢eklestirmede zorlanacagini anlayinca, iginde bulundugu gruba

daha da baglanmakta ve bu yolla beklentilerini gergeklestirebilecegi inancini
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tagimaktadir.

Ortak tutumlarda stireksizlik: Turist gruplarinin olugma sebebi bir taraftan grubun ortak
amacin  gergeklestirme, difer taraftan da dyelerin bireysel beklentilerine cevap
verebilme ydniindedir. Gruptaki her iiyenin kendi beklentisini karsilamak igin
davramglarda bulunma egilimi gostermesi, ortak tutumlarin siireksizligini ifade
etmektedir. Dolayisiyla, turist gruplarinda dier gruplara gére ortak tutumlar
gozlenebilmekte ve daha giiglii olabilmekte ise de, beklentilerin bireysel ve duyarl

olmasindan dolay1 kalict degildir ve her an tiyeler arasinda bir gatismaya yol agabilir.

Yaptirim yoksunlugu: Turist gruplarinda ortak ¢ikarin tiyeler tarafindan zedelenmesi
karsisinda, grubun edilgen ya da etken bir tepkide bulunmasi normaldir. Ancak, bu tepki
kesin bir yaptinmdan yoksundur. Bigimsel gruplarda, grup kurallan aciktir ve bu
kurallara uymayanlara agir yaptinmlar uygulanmaktadir. Turist gruplarinda kurallar o
kadar gecerli olmadigi gibi, cezalandirmalar ve &diillendirmeler de o kadar anlam
bulmamaktadir. Grup amacina ters diisenler sadece elestirilebilir ya da yalmzhga
itilebilir. Gruba atanan bir onder varsa (turist rehberi veya tur lideri), bu kisi ancak bir
gdzetimci olarak kalabilir. Bu &nder, dogal 6nder olma niteligini kazanabildiyse, baska
bir éndere gereksinim duyulmayabilir; aksi taktirde diger herhangi bir grupta oldugu

gibi, turist grubu da dogal 6ndere gereksinim duyar.

2.3.2. Turist Rehberinin Yénelteme ve Etkileme Rolii

Eric Cohen’e (1985) gore turist rehberinin rolii dért temel bilesenden olusmaktadir. Bu
dort temel bileseni soyle siralayabiliriz: (a) aragsal roller; (b) sosyallesmeyi saglayici
roller; (c) kaynastiric: roller; ve (d) iletisimi saglayici roller. Rehberin roliinii olusturan
bu dort temel bilesenin her biri, iki farkli kritere gore siiflanmistir: birinci kriter, rol
bileseninin liderlik alaninda veya aracilik alaninda olma durumu dikkate alinarak, ikinci
kriter ise, rol bileseninin grup igine veya grup disina ydnelik olma durumu dikkate

alinarak siniflandirma yapilmigtir (Tablo 2.2).
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Tablo 2.2 Turist Rehberi Roliiniin Temel Bilesenleri

GRUPDISI GRUPICI
LIDERLIK Sosval o
ALANINDAKI Aragsal Roller osya eﬁg“;{l aglayicl
ROLLER oller
ARACILIK ) .
ALANINDAKI Kaynastiric1 Roller Iletisimi Saglayici Roller
ROLLER

Kaynak: Cohen 1985, s. 10..

2.3.2.1. Turist Rehberinin Liderlik Alanindaki Rolleri

Sosyoloji literatiirinde iki tiir grup liderliginden bahsedilmektedir (Macionis 1996; -
Ozkalp 1997): bunlardan birincisi aragsal liderlik (instrumental leadership); ikincisi ise,
aciklayic1 ya da etkileyici liderliktir (expressive leadership). Aragsal lider, gerekli
planlamay: yaparak, grup tiyelerini organize eder ve yonetir (Ozkalp 1997). Aragsal
liderlerin grup tyeleriyle dogrudan degil dolayli olarak iligkileri bulunmaktadir ve
yapilan is izerinde yogunlasirlar (Macionis 1996). Ag¢iklayici ya da etkileyici lider ise,
grup lyeleri arasinda gerekli uyum ve dayanismay arttirici liderdir (Ozkalp 1997). Bu
tlir liderlerin grup liyeleriyle dogrudan iligkileri vardir ve etkili olabilmeleri igin grubun-

sempatisini kazanmalari gerekmektedir (Macionis 1996).

Liderlik kavraminda yapilan bu simiflama, Cohen (1985) tarafindan da benimsenmekte
ve turist rehberinin liderlik alanindaki grup disi rolleri, “aragsal roller” olarak
adlandirlmaktadir. Cohen (1985)’e gére turist rehberinin aragsal liderlik rolii i¢ 6geden
olugsmaktadir: (a) yonlendirme; (b) erisme imkani bulma ve giris izni alma; ve (c)

kontrol etme. Bu 6geleri ayrintili incelemek yerinde olacaktir.

Yonlendirme: “Rehber” kelimesinin karsiligi olan “birinin dogru yolu bulmasina
yardimci olan, yol gosteren kimse ya da sey” (Tirk Dil Kurumu 1998, 986), turist
rehberinin en temel gorevini agiklamaktadir. Turist rehberinin daha ilk caglardan beri
yerine getirdigi bu gorev, glinlimiiz profesyonel turist rehberinin de en 6nemli gérevidir
(Istanbullu-Dinger, Kizihrmak 1997). Turist grubuna ya da arac siiriiciisiine yol

gostermek, bilinmeyen bir cografyada kullanilacak en uygun ve en giivenli yolu
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bulmak, turist rehberinin ydnlendirici roliinii olugturmaktadir.

Erisme imkani bulma ve giris izni alma: Turist rehberi sadece cografik bir mekanda
degil, aym zamanda toplumsal organizasyonu olan bir mekanda grubuna liderlik
yapmaktadir. Gidilen lilkede veya bolgede, grubunun gezip gorebilmesi igin bazi izinler
alarak ya da ozel ayarlamalar yaparak, normalde bir kisinin bireysel olarak girmeye izni
olmadig1 yerleri gezdirebilmektedir. Bununla birlikte gruptaki kisilerin gidilen yerde
devam eden faaliyetleri engellemeyecegi ve herhangi bir zarar vermeyecegi konusunda
giivence vererek, biiylik bir sorumluluk yiiklenmektedir (Cohen 1985). Resmi kurulus
ziyaretlerinde, askeri bolge icinde bulunan yerlerin ziyaretlerinde ya da fabrika, atolye
veya is merkezi gibi birtakim 6zel yerlere yonelik yapilan ziyaretlerde, turist rehberinin
aldig1 izinler, erisme imkani bulma ve giris izni alma rolline iyi birer &rnek olarak

gosterilebilir.

Kontrol etme: Turist rehberi grubundaki kisilerin glivende olmasindan, rahat etmesinden
ve turun planlandig1 sekilde yiirtitilmesinden sorumludur. Bu sorumluluklarin yerine
getirilebilmesi igin sadece giivenli bir glizergahi takip etmek yeterli olmayabilir. Turist
rehberi grup iiyelerini baz1 tehlikelere veya olumsuzluklara karsi uyarmali ve gruptan
ayrilanlar1 cabuk toparlayabilmelidir (Cohen 1985). Ornegin, grup tiyelerine tur aracina
inis ve biniglerinde dikkatli olmalar1 gerektigini, ara¢ hareket halindeyken ayakta
durmamalar gerektigini sdylemek ya da gidilecek yerde tstitmemeleri i¢in daha kalin
giyinmeleri konusunda uyarmak, turist rehberinin kontrol roliiyle ilgili yapmasi
gerekenlerden sadece bazilandir (Mancini 2001). Ayrica, turun genel gidisatint kontrol
altinda tutmak ve giizergahi planlanan sekilde takip etmek de turist rehberinin liderlik

alanindaki aragsal rollerindendir.

Turist rehberinin agiklayic: ya da etkileyici lider olmasini saglayan ise, gruba yonelik
olan ve grupi¢i sosyallesmeyi saglayan rolleridir. Tura katilan insanlarin, tur esnasinda
gerekli olan deger, inang, duslince, tutum ve davranislari 68renmesi ve bu yasam

bi¢imine uyum saglamasi siirecine turist sosyallesmesi denir (Rizaoglu 2003).

Turist grubu igindeki karsilikl iliskiler, agirlikli olarak grubun homojenligine baghdir.
Grubun homojenligini biiyiik 6lgiide etkileyen ise, “brosiir grubu” veya “kapah grup”
olmasidir. “Brosiir gruplar1” (agik gruplar) toplumun her kesiminden, her yastan ve

farkli ilgi alanlarina sahip insanlarin katilmma agik oldugu i¢in fazla homojen



degildirler. “Kapali gruplar” ise, genelde dnceden birbirini taniyan ya da ortak dzellikler
tasiyan katilimcilardan olugmalarindan  dolay:, brosir gruplarina gére daha
homojendirler (Holloway 1981). Grup hangi 6zellikleri tasirsa tasisin, turist rehberinin
grup i¢inde sosyallesmeyi saglayict bazi rolleri vardir. Bu rollerin 6geleri soyle
siralanabilir: (a) grupigi catigmalari yonetme; (b) grupigi biitiinlesmeyi saglama; (c)
grupi¢i moral ve motivasyonu saglama; ve (d) grupi¢i dinlenme ve eglenmeyi saglama

(Cohen 1985).

Grupigi ¢cangmalar: yonetme: Turist grubundaki katilimcilar arast gatismalar, grubun
amaglarina ulagsmasini engelleyerek, katilimeilarin turistik etkinliklerden bekledikleri
doyumun azalmasina neden olabilir (Rizaoglu 2003). Bu tiir ¢atismalar yasandig
zaman, turist rehberi turistlerin dikkatini baska yone c¢ekerek ya da turistlerin
konsantrasyonunu gerektirecek ilging bir konudan bahsederek, olusmaya baslayan
gerginligi onleyebilmelidir (Holloway 1981). Onlenemeyen catismalarda turist rehberi

hakem ve uzlastirict gérevini de tistlenmelidir (Usal, Kusluvan 1998).

Grupigi biitiinlesmeyi saglama: Turist rehberr grup iiyelerini birbiriyle tanistirarak ve
turdaki etkinliklere herkesin katilmasini saglayarak bir “katalizér” gorevi gérmektedir
(Souto 1993). Ancak burada dikkat edilmesi gereken 6nemli bir nokta, gruptaki herkese
esit zaman ve esit ilgi aywrmaktir. Bununla birlikte her zaman ve her konuda adil
davranmak da birlik ve biitiinltigti saglayacaktir. Belli bir kisiye veya sadece grubun
belli bir kismina 6zel ilgi gostermek ve grubun diger kismim ihmal etmek ya da adil
davranmamak, grupta boliinmelere sebep olabilecektir. Ayrica, grup iiyelerinin dogum
ginii ya da bagka ozel bir olay: birlikte kutlamalarimi saglamak da grup ruhunu
giiclendirmek igin bir vesile olabilir (Mancini 2001). “Turist rehberi, kendisinin de
grubun bir pargasi oldugunu vurgulamali, grupla birlikte ayn1 amag¢ i¢in toplanmis
oldugunu gruba hissettirmelidir” (Polat 2001, 26). Grup iiyeleri arasindaki sosyal
etkilesim turun 6nemli bir pargasidir, rehber bunu tesvik ederek turistlerin tur tatminini

de arttirabilir (Dunn Ross, Iso-Ahola 1991).

Grupigi moral ve motivasyonu saglama: Rehber grubundaki turistleri motive edebilmeli
ve morallerini yiiksek tutabilmelidir (Cohen 1985). Gereksinimler motivasyonun
temelini olusturduguna gére (Usal, Kusluvan 1998), rehber grup {iyelerinin

gereksinimlerini ¢ok iyl tespit edebilmeli ve ona gére bir motivasyon yOntemi
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secmelidir. Sezgi ve Ongori, grup Uyelerinin gereksinimlerini fark edip, bunlara
zamaninda ve yerinde cevap verebilmek ig¢in turist rehberinin tasimas: gereken
niteliklerdir (Polat 2001). Turist rehberinin espri yapabilme giicii de gruptaki turistlerin
moralini yiikseltecek baska bir unsurdur. “Bir turda espriye konu olacak bir ¢ok olay
gelismektedir. Bunlari turist rehberinin bulup ortaya ¢ikarmasi gerekir. Ancak, burada
yapilacak espriler, hi¢ bir grup tiyesini hedef almamalidir” (Cimrin 1995, 52). Grubun
olumlu davramslarint 6vmek de grup motivasyonunu ve moralini yiikseltebilir. Ornegin,
grup zamaninda toplandiginda, bu davranisi pekistirmek i¢in kiiglik bazi ddiiller
verilebilir (yiyecek ve igecek ikrami ya da fazladan bir fotograf molas1 gibi). Bu tiir
odiillerle, ayn1 zamanda, turistlerin beklentileri asilmis olacak ve grubun morali ile

motivasyonunu da yiikselecektir (Mancini 2001).

Grupigi dinlenme ve eglenmeyi saglama: Insanlar seyahate her ne amagla ¢ikarlarsa
ciksinlar, dinlenmek ve eglenmek isterler. Karsilarinda asik ytizlii ve ¢ok ciddi bir turist
rehberi degil de, giiliimseyen ve biitiin olumsuzluklara ragmen nesesini kaybetmeyen
birini gérmek isterler (Mancini 2001). Ayrica, siirekli olarak bilgi aktarimi da bir siire
sonra grubu sikacaktir. Ozellikle tur boyunca- arag i¢cinde gergeklesen manzarasiz uzun
yolculuklarda hosnutsuzluklar bag gosterebilir (Ahipasaoglu 2001). Bu durumlarda
turist rehberinin yapacagi en isabetli faaliyet, eglendirme (animasyon) olacaktir.
Turistleri eglendirmek i¢in ¢ok ¢esitli faaliyetler segilebilir; grup halinde sarkilar
soylemek, fikra anlatmak veya toplu halde bazi oyunlar oynamak gibi. Biitiin bu
faaliyetler de uzun siirdigli zaman etkilerini kaybedebilmektedir, bu ylizden ¢ok fazla

uzatilmamalidir (Curran 1978).

2.3.2.2. Turist Rehberinin Aracilik Alanindaki Rolleri

Turist rehberinin egitimci, “akil hocas1” ve iletigimei gibi 6zelliklerini &n plana ¢ikaran
aracilik alanindaki rollerini, yine grupdisi ve grupigi olarak ikiye ayirmak mimkiindir.
Turist rehberinin grupdis aracilik rolleri “kaynastirici roller”, grupigi aracilik rolleri ise,

“iletisim saglayici roller” olarak isimlendirilebilir.

Cohen (1985)e gore turist rehberinin kaynagtirict rollerini olusturan iki &ge

bulunmaktadir: (a) temsil etme; ve (b) organize etme.

Temsil etme: Turist rehberi turistlere kars: ziyaret edilen yeri ve toplumu, ziyaret edilen
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yerdeki topluma kargt da turistleri temsil etmektedir. Turist rehberleri, ziyaret edilen
yerleri ve oradaki toplumu temsil etmelerinden dolayr ¢ok sik elgi olarak da
adlandinlmaktadirlar (Pond 1992). Turistlerle yakin iliski halinde olan turist
rehberlerinin; (a) verdikleri bilgiler, (b) dis goriintisleri, (¢) hal ve hareketleri, temsil
ettikleri iilke ve toplum hakkinda turistlere fikir vermektedir. Bu 6nemli gorevi iistlenen
turist rehberleri, tilkeleri hakkinda bazi olumsuz Onyargilart yikabilir ve temasta

bulunduklan turistleri gontillii birer kuiltiir el¢isi haline getirebilirler (Cimrin 1995).

Turist rehberi turu organize eden isletmenin de temsilcisidir (Geva, Goldman 1991). Tur
esnasinda turistin rehbere yapacagi her bagvuru, temsil yetkisi nedeniyle, turu organize
eden kurulusa yapilmig gibidir. Bu nedenle, turist rehberinin basarist, tur
organizasyonunu yapan isletmenin de basarisim biyiik 6lclide etkilemektedir (Polat
2001). Ziyaret edilen yerde rehber, turist grubunun temsilcisidir ve yabanci bir ortamda
bulunan turistin ev sahibi toplumla iliskilerinde aracilik ve grubunun sozciiltiglinii

yapmaktadir.

Organize etme: Turist rehberi, grubunun ihtiyag duydugu hizmetleri zamamnda ve
gerekli standartlara uygun olarak almasini saglayan bir aracidir. Dogal olarak, turla ilgili
biitiin ayarlamalar genellikle dnceden yapilmis durumdadir. Ancak, baz: turlarda rehber
kendisi yemek yenilecek yeri belirleyebilmekte ya da 6zel etkinlikler
diizenleyebilmektedir. Bunlarin yani stra, turistlerin taleplerine uygun bir faaliyet
diizenleme veya acil durumlarda gerekli oOrgiitlemeyi yapabilme de turist rehberinin
gorevleri arasindadir. Turist rehberi bu gérevlerini yerine getirirken, iliskide oldugu
yerel isletme, kisi veya kuruluslarla, turist grubu arasinda organizatdr olarak araci

roliinii iistlenmektedir.

Turist rehberinin grupigine yonelik aracilik alanindaki rolleri, “iletisim saglayict roller”
olarak adlandirilabilir. Rehberin iletisim saglayict rollerini olusturan 6geler (Cohen
1985): (a) grubun ilgi alanina gére bilgi ve faaliyet se¢me; (b) etkin bilgilendirme
yapma; (¢) yorumlama; ve (d) meslek ahlakina uygun ve grup yararina davranma olarak

siralanabilir.

Grubun ilgi alamna gore bilgi ve faaliyet se¢me: Turist rehberi, rehberlik hizmeti
verdigi her gruba ayni seyleri anlatip, hep aym faaliyetleri segmemelidir. Bir grup i¢in

ok ilgi ¢eken bir faaliyet ya da bilgi, bir digeri i¢in gereksiz ve sikici olabilir. Grupla
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dogru iletisim kurabilmenin yolu, grubu ¢ok iyi tamimaktan geger (Mancini 2001).
Turist Rehberi, verecegi bilgileri ve grubun katilacag: faaliyetleri se¢erken gruptaki
turistlerin tura katilis amaglarini, ihtiyaglarim ve demografik 6zelliklerini dikkate
almalidir. Turistlerin ilgi ve istekleri g6z oniinde bulundurulmadigi zaman rehberin
yaptigl bilgilendirme ne kadar kapsamli ve nitelikli olursa olsun, beklentileri

karsilanmamis olacaktir (Pond 1992).

Etkin bilgilendirme yapma: Turist rehberlerinin temel gorevlerinden biri de bilgi
vermektir. Sadece gezilip goriilen miize ve Oren yerleriyle ilgili bilgi vermek, etkin
bilgilendirme yapmak i¢in yeterli olmayabilir. Destinasyondaki dogal, tarihi ve kiiltiirel
¢ekiciliklerin yani sira, oradaki sosyal, ekonomik ve politik hayat da tiim yonleriyle ele
alinmahdir (Holloway 1981). Bunu gerceklestirebilmesi i¢in turist rehberinin tanittig
turizm mabhallini tlim y&nleriyle bilmesi, tanimasi ve anlamasi gerekmektedir (Yildiz,
Kusluvan, Senyurt 1997). Turist rehberi, verdigi bilgilerin miimkiin oldugunca giincel,
dogru, kesin ve objektif olmasina dikkat etmelidir. Yanhs veya tarafli bilgi vermek,
turist rehberini kiigiik diigtirecek ve grupiginde ona karsi duyulan giiven ve sayginin

azalmasina sebep olacaktir (Mancini 2001).

Yorumlama: Verilen bilgilerin niteligi kadar, bilgilerin nasil verildigi de ¢ok 6nemlidir.
Turist rehberi, bilgileri ¢ok iy1 bir sekilde hazirlayarak, kolayca algilanabilir, ilgi ¢ekici,
eglenceli ve akilda kalic1 sekle sokarak sunmahdir (Pond 1992). Ozellikle uluslararast
turizmde, ziyaretcilerle yerli halk arasinda 6nemli kiiltiirel farkliliklar oldugundan,
yorumlama yapmak ¢ok daha zor olabilir. Bir ¢ok arastirmaya gore turist rehberi bu tiir
durumlarda bir “kiiltiir aracis1” (cultural mediator/broker/buffer) olarak gdriilmektedir
(Holloway 1981; Cohen 1985; Geva, Goldman 1991; Yu, Weiler, Ham 2001). Turistlere
yabanct olan bir kiltliri anlatarak yorumlamak, ancak kendi kiilttrleri ile
karsilagtirmalar yaparak ve onlara tanidik érnekler vererek miimkiin olabilmektedir. Bu
yiizden turist rehberi sadece yorumladig: kiiltiirii degil, gelen turistlerin kdiltiiriinii de

bilmek ve anlamak zorundadir (Yu, Weiler, Ham 2001).

Turist rehberi iyi bir yorumlama yapabilmek i¢in bir 6gretmen gibi davranmali ve
ogrenme igin gerekli altyapiyr olusturabilmelidir. Insanlarin 6grenme siirecinde etkili
olan yeri ve zamam dogru seg¢meli, 6grenme igin motive etmeli, biitiin algilamalara

hitap etmeli ve soru ya da yorumlarla turistlerin de katilimin saglamalidir (Pond 1992).
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Meslek ahlakina uygun ve grup yararina davranma: Turist rehberi diiriist olmalidir,
kisisel yararm kisisel cikar haline getirmemelidir (Polat 2001). Komisyon almak
uguruna yalan sdylememeli ve kendi ¢ikarlan uguruna tur giizergalhunda degisiklikler
yapmamalidir (Cohen 1985). Turist grubuna dogru. tarafsiz ve giivenilir bilgiler
sunmalidir. Belgeli bilgiler ile masallar, efsaneler ve goriisler arasinda acik bir ayrim
yapmalidir. Her zaman gruptaki turistlerin saglifini gozetmeli ve giivenligini
saglamalidir. Turistlerin hayat tarzlarina, dinlerine, felsefi ve ahlaki goriislerine karst

hosgoriilii olmali ve saygiyla yaklagmalidir (Pond 1992).

2.4. KOORDINASYON FONKSIYONU ACISINDAN TURIST REHBERININ
ROLU

Birinci boliimde de belirtildigi lizere, koordinasyon (esgiidiimleme), drgiitsel amaglarin
elde edilmesinde farkhlastirilmis eylemlerin uyum iginde birlestirilme ve ayarlanma
stirecidir (Can 1997). Koordinasyon her seyden once iletisim, bilgi akist ve isbirliginin
tirtinii olduguna gore (Eren 2001), paket turlarda da turist rehberinin turist grubunda
bulunan bireylerle ve hizmet saglaylcllarlmn-tiimiiyle iletisim ve isbirligi iginde olup,

gerekli bilgi akisini saglamasi temel gorevidir.

2.4.1. Turist Rebberinin Ulasim Siirecindeki Koordinasyon Rolii

Paket turlarda kullanilan ulagim araglan ¢esitlilik arz etmektedir; karayolu ve demiryolu
araglar1 (otobiis ve tren gibi), havayolu araglar1 (ugak ve helikopter gibi) ve denizyolu
araglan (yatlar ve gemiler gibi). Bazi turlarda (intermodal tours), tek ulasim araci
yerine, farkli birka¢ ulasim araci birden de kullanilabilmektedir. Ayrica, bir ¢ok turda
ulasim araglar1 sadece destinasyona ulasmak i¢in kullanilmakta, destinasyona
varildifinda ise, turistik ¢ekiciliklere ytriiyerek ulasilmaktadir (trekking turlari, macera
turlar1, sehiri¢i yiiriiyiis turlar1 gibi) (Pond 1992). Giiniimiizde rehberli turlarda, turizm
mahallindeki ulasim amagh en sik kullanilan ulastirma araglar1 otobiislerdir (Holloway

1981; Quiroga 1990; Pond 1992; Mancini 2001; Ahipasaoglu 2001).

Turist rehberi her tur 6ncesinde, stirticii ile bulustugunda, turist grubu otobiise binmeden
once, bazi kontroller yapmalidir. Otobiisiin temiz ve bakimli olmasi, mikrofon ve ses

diizeni ile 1sitma/sofutma tertibatinin ¢alisir halde olmasi ¢ok ©nemlidir. Eger bu
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kontrollerde olumsuzluklar tespit edilirse, giderilmeye ¢alisiimali, giderilemez boyutta
olan aksakliklar oldugu zaman ise, actlen turu diizenleyen isletme ya da araci saglayan

ulastirma isletmesi aranarak, aracin degistirilmesi istenmelidir (Ahipasaoglu 2001).

Tur 6ncesinde bilgilendirme toplantis: yapilmamissa, turist rehberinin turda ilk yapmasi
gereken sey kendisini ve siirlicliyli tanitmaktir. Eger bilgilendirme toplantisi yapilmus,
fakat stirticli buna katilmamigsa, tur baslangicinda mutlaka siiriiciiniin (ve varsa
muavinin) de turistlere tanitilmasi gerekmektedir (Mancini 2001). Ayrica, otobiisiin
numarast ya da plakas: da turistlere sdylenmeli, ¢linkii 6zellikle yogun sezonda otobiis
parklarinda ¢ok sayida otobiis oldugundan kansiklik olma olasilig: yiiksektir. Daha
sonra turist rehberinin giinliik tur programini agiklamasi ve eger bilgilendirme toplantis

yapilmadiysa, turda uyulacak kurallar1 agiklamasi gerekmektedir.

Tur boyunca, turist rehberi ve siiriicli birlikte ¢alismakta ve birinin yaptig: is, digerinin
yaptig isi desteklemekte ve tamamlamaktadir. Bu yiizden turist rehberinin, 6zellikle
ara¢ hareket halindeyken, siirliciiyle uyum iginde olmasi ¢ok Onemlidir. Sehir ici

turlarda bu uyumun 6nemi daha da artmaktadir.

Stirticlinlin arac1 nerede yavaslatmasi, nerede durup biraz beklemesi gerektigini
soylemek, turist rehberinin anlatimini bélmekte ve yapilan yorumun etkinligini
azaltmaktadir. Tecriibeli oIdugu tur glizergahinda siirticli, hem yolu, hem de nerede
yavaslaylp, nerede hizlanmas:i gerektigini iyi bilmektedir; bu da turist rehberinin isini
cok kolaylastirmaktadir. Ancak, striiciintin yeni oldugu bir giizergahta, turist rehberinin
turistlere bilgi vermesinin yam sira, siirliciiye yolu tarif etme gerekliligi de ortaya

cikmaktadir.

Turist rehberinin anlatim yaptif1 lisanin stirlicli tarafindan bilinmesi de oldukga
onemlidir. Bu durumda, siirtictiniin turist rehberinin anlatimim dinlemesi yeterli olmakta

ve ayrica yol tarifi yapma gerekliligi de ortadan kalkmaktadir.

Ulasim stirecinde turist rehberinin dikkat etmesi gereken konular asagida 6zetlenmistir

(Pond 1992):
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a) Turist rehberi, yol tarif ederken, aracin aniden duramayacagini 6ngorerek,
doéniilmesi ya da durulmasi gereken yere varmadan, siiriicliye araci yavaslatabilmesi i¢in

zaman tanimalidir.

b) Bir yerde gezip gérme, mola ya da baska bir amagla duruldugunda turist
rehberinin stiriicliye ne kadar zaman sonra grupla birlikte geri déneceklerini bildirmesi
gerekir. Siiriiciiniin bu zamanlamay: bilmesi 6nemlidir, ¢linkii grup gelene kadar

sliriciiniin aracin i¢ini 1sitmis ya da sogutmus olmasi gerekmektedir.

¢) Arag hareket halindeyken, goriilecek yere varilmadan kisa bir siire Once
turist rehberinin anlatim ve yoruma baslamasi uygun olur. Bu, hem turistlerin ilgisini
arttiracak, hem de yogun trafik olan yerlerde, anlatim i¢in uzun stire duraklama

ihtiyacini azaltmig olacaktir.

d) Turist rehberinin arag iginde bulundugu yerdeki goriis agisi ile aracin farkh
yerlerinde bulunan turistlerin goriis agist ayni olmayabilir. Bu ylizden, aragtan
disaridaki bir sey gosterilirken, herkesin iyi gorebilecedi bir ag1 segilmelidir. Gosterilen
nesnenin rehbere gore degil, turistlere gore hangi tarafta bulundugunu séylemek de

Snemlidir.

e) Turist rehberi, aractaki grupla iletisimini saglayabilmek i¢in mikrofonu ¢ok
iyi kullanabilmelidir. Sesini agik ve net olarak aracin en uzak noktasina kadar duyurma
amaciyla, mikrofonu agzina uygun bir mesafede tutmali ve kontrollii bir sekilde nefes

alip vermelidir.

f) Turist rehberinin grupla géz temast kurmast da ¢ok dnemlidir. Ancak, arag
hareket halihdeyken ayakta durmak tehlikeli olacagindan, sadece tur baglangicinda veya
ara¢ durakladiginda ayakta kalmak uygun olacaktir. Turist rehberi otursa bile, sik sik
grupla g6z temasi kurmali ve turistlerin tepkilerini kontrol etmelidir. Turistlerin
sorduklart sorular1 herkesin duyabilmesi i¢in de mikrofondan sorulan sorular tekrar

ederek cevap vermelidir.

g) Cok kisa turlar harig, turist rehberinin zaman zaman otobisiin en arka

kismina kadar gidip dolasmasi da faydali olabilir. Bu gezinti esnasinda, rehber, turist
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gozityle aract ve turun gidisatini gérecek ve grup oOnlinde soru sormaya gekinen

turistlere soru sorma firsat1 verecektir.

2.4.2. Turist Rehberinin Konaklama Isletmelerindeki Koordinasyon Rolii

Konaklama isletmesine varmadan 6nce turist rehberinin igletme hakkinda turistlere bazi
gerekli bilgiler vermesi yerinde olacaktir. Ancak, bu bilgiler abartili ve turistlerin biiyiik
beklentiler i¢ine girmesini saglayacak bilgiler olmamalidir. Eger, turist rehberi gidilecek
konaklama isletmesine Onceden gitmediyse ve bilgi sahibi degilse, énceden yorum
yapmamas: dogru olacaktir (Ahipasaoglu 2001). Turist rehberinin konaklama
isletmesine varildifinda yapmasi gereken koordinasyon faaliyetleri ise su sekilde

siralanabilir (Mancini 2001):

a) Turist rehberinin konaklama isletmesine varildiginda ilk yapmas: gereken is,
konaklama isletmesinin hazirladigi oda dagilim listesini gozden gecirmektir. Eger, bazi
son dakika degisiklikleri ya da ozel istekler varsa, bunlarin dikkate alimip alinmadig

kontrol edildikten sonra oda anahtarlar1 grup tGyelerine dagitilabilir.

b) Turist grubu, oda anahtarlari dagitilana kadar tur aracinda veya konaklama
isletmesinin lobisinde bekletilebilir. Bekleyen turistlere anahtarlar dagitilmadan 6nce
bazi bilgiler verilmelidir. Ertesi giinkii uyandirma, bagaj alimig, kahvalti ve hareket
saatleri verilecek en 6nemli bilgiler arasinda yer almaktadir. Konaklama tesisi hakkinda
verilecek genel bilgiler de ¢cok dnemlidir; aksam yemegi ve kahvaltinin alinacag: yer ve
saatleri, tesisteki faaliyetler ve {icret durumlan ile ¢alisma saatleri gibi konular da
agikliga kavusturulmalidir. Ayrica, turist rehberi anahtarlari dagittiktan sonra, yarim
saat kadar resepsiyonda bulunacagini belirtmeli, gerekirse kendi oda numarasini da acil
durumlar icin turistlere sdylemelidir. Ertesi sabah, “check-out” esnasinda fazla zaman
kaybetmemek i¢in, turistlefin yaptiklar1 ekstra harcamalar1 aksamdan ddemelerini ve
sabah miimkiinse bagajlarim odalarinin kap1 Oniine ¢ikartmalann gerektigini de

hatirlatmalidir.

¢) Turistler, odalarina c¢iktiktan sonra turist rehberi vakit kaybetmeden
bagajlarin odalara gotiiriilmesini saglamalidir. Eger, her bagajin tizerinde kime ait

oldugunu goésteren bir etiket varsa, oda dagilim listesine bakilarak, bagajin hangi odaya
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gotiiriilmesi gerektigi kolayca belirlenebilir. Turist rehberi bu konuda gorevlilere (bell-

boylara) yardimer olarak, bagajlarin daha ¢abuk odalara ulastirnlmasim saglayabilir.

d) Bagajlara oda numaralart yazilip goénderildikten sonra, turist rehberi
resepsiyona da grubun uyandirma, bagaj alimg, kahvalti ve hareket saatlerini

bildirmelidir.

e) Ertesi giin gidilecek olan yeme ve i¢gme tesisleri ya da yapilacak olan diger
faaliyetlere yonelik teyitler de, bu arada yapilarak, yaklasik olarak varis saati ve Kkisi

sayisi bildirilmelidir.

f) Konaklama tesisinden ayrilirken (check out esnasinda), turist rehberinin,
gruptaki herkesin ekstra harcamalarin1 6deyip ddemedigini ve anahtarini resepsiyona
birakip birakmadigint kontrol etmesi gerekmektedir. Ayrica, bagajin tur aracina
yiiklenmesi esnasinda, her turistin kendi bagajini gostererek araca konmasini saglamasi
gerektigi de, turistlere hatirlatiimas: gereken ¢ok &nemli bir husustur. Bu, bagajlarin

kaybolmasim ya da karigmasim dnleyecektir.

2.4.3. Turist Rehberinin Yeme ve I¢me Isletmelerindeki Koordinasyon Rolii

Paket turlarda bazen yemek grup halinde yenmeyebilir. Bu durumlarda, grupta bulunan
kisilere belli bir siire verilerek, yemek i¢in serbest birakilmakta ve her turistin istedigi
yerde yemek yemesine olanak taninmaktadir. Turist rehberi sadece bazi yeme ve i¢me
yerlerini tavsiye ve tarif edebilir (Mancini 2001). Boyle uygulamalara yeme ve igme
isletmelerinin fazla oldugu ve tur programimin yogun olmadig sehir turlarinda
bagvurulabilmektedir. Ancak, turist grubu genellikle tur boyunca, 6nceden belirlenmis
tesislerde birlikte yemek yemektedir. Turist rehberinin yeme ve i¢me isletmelerinde

koordinasyonu saglayabilmesi i¢in dikkat etmesi gereken konular asagida &zetlenmistir:

a) Giin boyu planlanan programda sapmalar olursa, turist rehberi varig
saatindeki degisikligi, yemek yenilecek isletmeye onceden bildirmelidir. Ayrica, grup
icinde ozel istedi olan (Vejétaryen olan ya da diyabet ve benzeri hastaligindan dolay1
grubun yedigi yemekten yiyemeyecek olan) varsa, bunlarin da &nceden bildirilmesi,

verilen siparislerin 6nceden hazirlanmasini saglayabilecektir (Ahipasaoglu 2001).
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b) Yemek yenilecek yere varmadan kisa bir siire Once ya da vardiktan hemen
sonra turist rehberi turistleri bazi konularda bilgilendirmelidir. Yemek servisinin ne
sekilde olacag: (“agik biife” “table d’hote™ veya “a la carte”) ve siparislerin ne sekilde
alinacagl; yemek ucretinin tur fiyatina dahil olup olmadigy; icecek ticreti yemege dahil
degilse, igeceklerin fiyatlar1; lavabo ve tuvaletlerin yerleri ve yemek yendikten sonra

hareket saati gibi konularda bilgi verilmelidir (Mancini 2001).

c) Yemek yenilecek isletmeye grupla birlikte girmeden Once, turist rehberi,
biittin hazirliklarin tamamlandigindan emin olmak i¢in dncelikle kendisi girmeli ve

servis i¢in gerekli 6n hazirliklar bitti ise, grubu igeriye almalidir (Cimrin 1995).

d) Yemek yenilecek isletmeye grubun da girmesiyle birlikte, turist rehberi
oturma diizeni hakkinda bilgi vermeli (grup i¢in ayrilmis yerler varsa bunlar
gostermelidir) ve gerekirse yemeklerin igerigi ve hazirlanis sekli hakkinda da kisaca

bilgi vererek, turistlerin yemek segimine yardimci olmalidir.

2.4.4. Turist Rehberinin Miize, Orenyeri ve-Diger Turistik Cekicilik

Ziyaretlerindeki Koordinasyon Rolii

Turist rehberinin miize, Orenyeri ve diger turistik ¢ekicilik ziyaretlerinde

gerceklestirdigi koordinasyon faaliyetleri asagida 6zetlenmistir:

a) Gezi mahallerine gelindiginde, turistlere, tur aracinin nereye park edilecegi,
gezinin ne kadar zaman alacag1 ve yorucu olup olmayacag: anlatilmalidir. Ayrica, gezi
sirasinda gerekli olabilecek fotograf makinesi, semsiye, glines gozliigii ve sapka gibi

esyalarin alinmast i¢in hatirlatmalar yapilmalidir (Cimrin 1995).

b) Turist rehberi, 6zellikle ¢ok kalabalik olan yerlerde, kendisinin uzaktan
goriilmesini saglayacak bazi esyalar tasimalidir. Bunlar renkli bir sapka, bayrak ya da

baska bir isaret olabilir (Cross 1991; Mancini 2001).

c) Turist rehberi gezilecek yerdeki kurallari belirtmeli ve bunlara uyulmasi
gerektigini vurgulamalidir. Bir ¢ok yerde fotograf ¢ekmek, video kamera kullanmak ya

da eserlere yaklagmak yasaktir.
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d) Gezilecek mahallin girisinde o yerin bir plant ya da haritas1 varsa, burada o
yerle ilgili genel bilgiler verilmeden once, izlenecek gilizergah da belirtilmelidir.

Boylece turistler gruptan ayrilsa dahi grubu bulmalar kolaylasacaktir (Mancini 2001).

¢) Turist rehberi, anlahm yapaca@i yeri ¢ok iyi se¢ebilmelidir. Turistlerin
glinesin ya da yagmurun altinda rehberin anlatimini dinlemesi zordur. Ayrica, giriiltiili

ya da diger turist gruplarin: engelleyecek bir yer se¢ilmemelidir.

f) Turistlere her anlatimdan sonra, fotograf ¢ekmek igin (eger yasak degilse)
birka¢ dakika verilmelidir. Bunun yani sira, her miize ve 6ren yeriyle ilgili hediyelik

esya veya kitap satilan sergilerin gezilmesi i¢in de yeterli zaman ayrilmalidir.

2.5. KONTROL FONKSIYONU ACISINDAN TURIST REHBERININ ROLU

Kontrol, belirlenen plan ve amaglara ulasilip ulasimadigini tespit etmek amaciyla
yapilan sistematik bir karsilastirma ve diizeltme stirecidir (Certo 2000). Bu tammdan
yola ¢ikarak, turist rehberinin yaptigi kontrol faaliyetlerinin énemli bir bdliimiiniin
glinlik zaman kullanimiin planlandigt c;izé:lge araciligr ile yapildigi soylenebilir.
Bunun yani sira, rehber, turistlerin sézlii beyanlarina dayanarak da yonettigi turun
amacina ulasip ulagsmadigim tespit edebilir. Ancak, sadece bu beyanlara giivenmek de
yeterli olmayabilir. Turist rehberinin kontrol amagh kullanabilecegi diger énemli bir
kaynak da, turistlerin doldurdugu tur degerlendirme formlaridir. Bu formlar tur
oncesinde rehbere teslim edilmekte, rehber de turun son giinii grubuyla vedalasmadan
dnce turistlere bunlari doldurtmaktadir. Tur degerlendirmesinin turistler tarafindan daha
saglikli yapilabilmesi igin tur degerlendirme formlarinin uygulanmasinda bazi kurallara
dikkat edilmektedir. Bu kurallar s6yle siralanabilir: a) rehbere gruptaki katilimci sayisi
kadar form verilmelidir; (b) formlar seri numarali olarak verilmeli ve bdylece kaybolan
ya da cevaplanmayan formlarin tespit edilmesi kolaylastiriimalidir; ve (¢) turistlere
zarflar da verilerek, formlarin bu zarflarda agzi kapatilmis sekilde teslim edilmesi
istenmelidir (Kozak 1999). Bu formlar, turist rehberinin performans ile ilgili sorular
da igerdiginden, turu diizenleyen seyahat acentasi veya tur operatorii tarafindan
degerlendirildikten sonra turist rehberine kendi performansi ve turistlerin genel tur

memnuniyeti hakkinda bilgi verilebilir.

Giinliik zaman kullamm cizelgesinde ulasim ve ¢esitli faaliyetler i¢in planlanan siirelerin
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yeterlilik derecesi rehber tarafindan degerlendirilmelidir. Bu degerlendirme, ézellikle
bir giinden fazla siiren turlarda her giin olmak {izere gezi bitiminde yapilmahdir.
Nerelerde zamanin yetmedigi, nerelerde ise planlanandan daha az bir zaman kullanildig:
incelenmeli ve sebepleri arastirilarak, bir sonraki giin igin daha gercekei bir planlama
yapilmalidir. Turist rehberi, aym zamanda, tecriibelerini de not etmeli ve daha sonra
ayni gilizergahta tura ¢iktiginda kullanmak tizere, bir veri tabani olusturmalidir. Tur
sonunda, turdaki zaman kullanimi genel olarak degerlendirmeli ve planlamadaki

sapmalarin bir sonraki turda tekrarlanmamas i¢in dnlemler alinmalidir.

Turist rehberi, grup liyelerinden gelen istek, tavsiye ve elestirilere tur boyunca agik
olmalidir. Grubun egilimlerini dinleyerek ve anlayarak hareket etmelidir (Bilge 1989).
Bir paket turun nihai amaci miisteri memnuniyetini saglamaktir. Bu baglamda,
planlanan faaliyetlerle turistlerin istek ve beklentileri arasinda bir fark olup olmadig:
sirekli kontrol etmelidir. Var olan farklar diizeltilebilecek olglilerde ise, gerekli
diizeltmeler yapilmali, diizeltilemeyecek olan farklar hakkinda ise, turu diizenleyen
isletmeye bilgi verilmelidir. Giinliik tur raporlari, hizmet saglayici isletmelerin hizmet
kalitesi, planlanmsg etkinliklerin isleyisi ve gt-'m boyunca karsilasilan sorunlar hakkinda
bilgi veren ve turu diizenleyen isletmenin yan: sira turist rehberinin de kontrol amagh

kullandig1 belgelerdir.

Turun sona ermesiyle birlikte, turistler tarafindan turun bir biitiin olarak
degerlendirildigi ve turist rehberinin kendi performansi hakkinda da bilgi alabilecegi tur
degerlendirme formlari, turu diizenleyen isletmeye iletilmektedir. Tur operatéri veya
seyahat acentasi, tur boyunca verilen hizmetlerin tiiriinii ve kalitesini, turistlerin
goriislerini belirten bu formlar araciliiyla denetler. Yapilan bu denetim sonucunda ise,
biitiin hizmet saglayicilarina eksikliklerini tamamlamalari ve iyi yonlerini gelistirerek
devam ettirmeleri amaciyla geri bildirimde bulunulur. Geri bildirim almasi gereken
énemli bir hizmet saglayict da turist rehberidir. Turist rehberinin performansi, turistlerin
tekrar tur satin almasini, tur diizenleyen isletmenin imajini ve hatta destinasyonun
imajin etkileyebilecegi i@iri ¢ok dnemli bir unsurdur (Geva, Goldman 1991; Whipple,

Thach 1988).

Turist rehberi, performansi hakkinda aldigi geri bildirim sonucunda, eksik gorilen

yonlerini gelistirmeye ¢alismalt ve nasil daha iyi hizmet sunabilecegini arastirmalidir.
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Yaptigi hatalarin nedenleri tizerinde duran rehber, gelecekte ¢ikacagi turlarda aym
hatalar1 tekrarlamamak i¢in gayret gostermeli ve boylece mesleki tecriibesini siirekli
arttirmalidir. Ayrica, olumlu geri bildirimler, turist rehberinin moral ve motivasyonunu

yiikselterek daha da istekli ve azimli ¢alismasim salamakta énemli rol oynayacaktir.



Uciincii Boliim:
TURKIYE’DE PAKET TURLARIN YONETIMINDE TURIST

REHBERLERININ YONETSEL ROL VE SORUNLARININ TESPITINE
YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Bu baslik altinda aragtirmanin gorgiill kisminin tasarimi ile arastirmada kullanilan
birincil veri kaynaklarindan ve bunlarin toplanmasi ve analiz edilmesi esnasinda
kullanilan tekniklerinden s6z edilecektir. Diger bir ifadeyle, (a) birincil veri toplama
aract olarak kullamilan anket formunun tasarimi; (b) Orneklem ¢ergevesinin
olusturulmasi; (c) 6rnek se¢im teknigi; (d) anket formlarinin uygulanig sekli; ve (e)
toplanan birincil verilerin analiz edilmesinde kullanilan istatistiksel teknikler baslica

deginilecek konular arasinda yer alacaktir.

3.1.1. Birincil Veri Kaynaklar: ve Veri Toplama Teknigi

Calismanin giris boliimiinde de belirtildigi iizere, bu ¢alismanin iki temel amaci
bulunmaktadir: (a) birincisi, turist rehberlerinin yonetsel goérev ve sorumluluklari
hakkinda mevcut yazinda tespit edilen eksiklikleri tamamlamaya yonelik katkilar
saglamak; (b) ikincisi ise, tur yonetiminde turist rehberlerinin karsilastiklart sorunlari
tespit etmek ve bu sorunlara iliskin ¢6zlim Onerileri sunmaktir. Bu iki amaci
gerceklestirmeye yonelik olarak, konuya iliskin ikincil veri kaynaklarina ulasilmis ve
calismanm ilk iki bolimiinde bu konular detaylandirilmistir. Ancak, ikincil veri
kaynaklarinda yeterince deginilmemis verilere ulasmak ve konuyla ilgili eksik bilgileri

tamamlamak i¢in birincil kaynaklara da bagvurulmustur (bkz. Nakip 2003).
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Paket turlann gergeklesme asamasinda karsilasilan yonetim sorunlarini en iyi sekilde
tespit edebilecek ve bu sorunlar hakkinda detayli bilgi saglayabilecek birincil veri
kaynaklari, turun bu asamasinda ydnetim gérevini lstlenen tur yéneticileri ya da turist
rehberleridir. Ikinci béliimde de detayli olarak bahsedildigi iizere, Tiirkiye’de paket
turlarin  yonetimini genellikle turist rehberleri istlenmektedir (Ahipasaoglu 2001;
Tangiiler 2002). Bu bilgiden yola cikarak, Tirkiye’deki turist rehberleri ¢alismanin

birincil veri kaynagi olarak belirlenmistir.

Turist rehberlerinden bilgi toplayabilmek i¢in ise anket yontemi segilmistir. Ciinki,
anket, genis cografyaya yayilmis kitlelerden bilgi toplamaya yonelik yapilan sosyal
bilimler aragtirmalar1 i¢in en iyi veri toplama araglarindan biri olarak kabul edilmektedir
(Babbie 1992). Anket ¢cok esnek bir veri toplama araci olup, arastirma yapilan konuda
arag,tlrmaélya farkl: tiirde bir ¢ok soru sorabilme imkani sunar. Bunun yani sira, anketle
toplanan verilerin degerlendirilmesi ve analizi ¢ok daha kolaydir ve kisisel
onyargilardan uzak olabilmektedir. Anket tekniginin kullamiminin tercih edilmesinin en
onemli sebeplerinden bir digeri de, ankete cevap verenlerin kimliklerinin gizli tutulma
imkanimin olmasindan dolayr toplanan b_ilgilerin glivenirliginin ytiksek olacag:
diistincesidir (Gokge 1999). Ayrica, anketin diger yontemlere gére daha az maliyetli
olmasi ve daha hizli veri toplamayi saglamasi da tercih edilmesinde goz oniinde
bulundurulan 6nemli faktoérler arasinda yeralmaktadir (Arikan 2000). Dogal olarak,
anketin bazi dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Sorularin ve cevaplarin bazi belli
standartlar tasimasi, verilerin analiz edilmesi agisindan birtakim kolayliklar saglarken,
ankete cevap verecek kisilerin ortak dilini bulmak ¢ok zor olabilir. Sorularin ve alinmasi
‘planlanan cevaplarin standart kaliplara oturtulmasindan dolayi, anket tekniginin esnek
bir veri toplama araci olmamas1 da elestirilmektedir (Babbie 1992). Ornegin, hazirlanip
dagitildiktan sonra, hi¢bir degisiklik yapma imkam yoktur. Biitlin bunlara ilaveten,
hatirlamamak, bilmemek, yanlis hatirlamak veya kasith olarak yanlis cevaplamaktan
dolay1, anket yoluyla elde edilen bir ¢ok veri yanlig olabilmektedir. Ayrica, anketi
yapmak i¢in egitilmis ve deneyimli personel bulmak da zordur; bulunsa bile,
arastirmayl yapan kisi veya kurulusa ek bir maddi kiilfet getirebilmektedir (Arikan
1995). Anket tekniginin bu dezavantajlarina ragmen, bu ¢alismanin birincil veri
kaynagini olusturan turist rehberlerinin Tiirkiye’de genis bir cografyada bir¢ok farkh

yerlesim merkezinde bulunmalari, hem zaman hem de maddi surhiliklar dikkate
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alindidinda, turist rehberlerine birebir ulagsmanin giigliigii gibi nedenlerden dolayr bu
caligmada birincil veri toplama araci olarak anket tekniginin kullamlmasimin uygun

olacag: distintilmistiir.

Anketlerin uygulanmasinda, “birak ve topla tekni8i” (drop and collect survey)
kullanimustir. Bu teknik birka¢ farkli sekilde uygulanabilmektedir: (a) anketler elden
dagitilarak, cevaplayicilar doldurduktan sonra posta ile geri géndermeleri istenebilir; (b)
anketler postayla gonderilerek, belli bir slire sonra elden teslim almabilir; ya da (c)
anketler elden dagitilarak, belli bir siire sonra tekrar elden teslim alinabilir (Brown
1987). Anketlerin elden dagitilarak, belli bir siire sonra tekrar elden teslim alinmasinin
cok daha fazla avantaja sahip olan bir yaklagim olmasindan dolayi, aragtirmada bu
teknigin kullanilmasina karar verilmigtir. Anketlerin elden dagitilmasi, anketlerin daha
cabuk doldurulmasini ve yiiksek bir geri dénils oranini saglayabilmektedir (Stover,
Stone 1976; Brown 1987). Ayrica, bu durumda anketi uygulayan kisinin uygun
cevaplayicilart secebilmesi de ¢ok 6nemlidir. Arastirmaya katkida bulunamayacak
olanlar ya da konuda bilgisi olmayanlar, gerektiginde ¢ok kolay bir sekilde elenebilir ve
bu da, aragtirmanin giivenirligini yﬁkseltebil;nektedir (Baker 1991). Bu teknigin diger
bir avantaji da, doldurulmus anketleri toplarken, arastirmacinin anketlerin dogru ve
eksiksiz gekilde doldurulup doldurulmadigim kontrol edebilmesidir (Stover, Stone
1976). Bunun yan sira, ankete cevap veren kisi ile anketdr arasinda sinirh bir iliski
olmasindan dolayi, anketlerin yiiz yiize doldurulmasi esnasinda ortaya c¢ikabilecek
onyargilar da en aza indirilmis olabilmektedir (Baker 1991). Cevaplayan kisinin, anketi
kendi bos zaman igerisinde doldurmast, aragtirmaciya, yiiz ylize veya telefonla yapilan
anketlere gore daha uzun ve daha kapsamli bir anket uygulayabilme firsati da
tanimaktadir (Brown, 1987).

3.1.2. Evren ve Ornekleme Siireci

Omekleme tekniginden ve siirecinden bahsetmeden once, ana kiitle, ornekleme
cercevesi, 6rnek ve drnekleme kavramlarim kisaca agiklamakta yarar vardir. Ana kiitle
veya evren, arastirilacak olan birimlerin (elemanlarin) tamamidir (Gokge 1999).
Ornekleme ¢ergevesi ise, ana kiitleyi olusturan birimlerin listesidir (istatistiksel
doktimi). Ornek, ana kiitleyi en iyi temsil eden ve belli bir yonteme gore ana kiitleden

secilen alt gruptur. Orneklemenin amaci, 6rnekten elde edilen bilgilere dayanarak, ana
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kiitlenin 6zellikleri hakkinda bazi sonuglar ¢ikarmaktir. Ornekleme yapilan ¢alismalar,
tam sayima nazaran ¢ok daha az zaman ve para harcanarak yapilabilmektedir ve
uygulanmasi sirasinda hata yapma ihtimali daha dugiiktir (Nakip 2003). Ornek
se¢imindeki en Onemli konu ise, Ornegin ana kiitleyi temsil edebilecek nitelikler

tasimasidir (Smith 1995).

Ornekleme stireci genel olarak bes temel asamada ele alinmaktadir (Nakip 2003).
Bunlar: (a) hedef ana kiitlenin tanimlanmasi; (b) 6rnekleme gergevesinin se¢imi; (c)
ornekleme tekniginin se¢imi; (d) Ornek hacminin belirlenmesi; ve (e) ©rnekleme

slirecinin yerine getirilmesidir.

Arna Kiitle: Bu arastirmanmin hedef ana kiitlesini Tirkiye’de Kiiltlir ve Turizm

Bakanlig1’'na kayitli belgeli turist rehberleri olusturmaktadr.

Ornekleme Cergevesi: Tirkiye’de faaliyet gosteren turist rehberleri, mevcut yasal
diizenlemelere gore, Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’ndan bu meslegi icra etme haklar
oldugunu gosteren belge (kokart) almak zorundadirlar. Bundan dolayi, iilkemizde resmi
olarak ¢alisan her rehberin, Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi’nda kaydi bulunmaktadir. Bu
da, ornekleme cergevesi ile ana kiitlenin birbiriyle neredeyse tamamen ortiistiikleri
anlamina gelmektedir. 31.12.2003 tarihli verilere gére, Tiirkiye’de toplam turist rehberi

say1s1 9034 olarak tespit edilmistir (Kiltiir ve Turizm Bakanligi, 2004).

Ornekleme Teknigi: Tirkiye’de faaliyet gosteren turist rehberlerinin listesine ulasilmis
olmasina ragmen, burada bulunan adreslerin giincel olmamasindan ve kisilerin bir ¢ogu.
rehberlik mesleginin geregi olarak seyahatte bulunmalarindan dolayi, ¢alismada
ihtimalsiz (tesadiifi olmayan) &rnekleme teknigi kullanilmasina karar verilmistir.
Ihtimalsiz 6rnekleme yontemleri arasindan da kolayca érnekleme teknigi secilmistir. Bu
teknik hizli ve ucuz yoldan veri elde etmenin en kestirme yoludur (Nakip 2003).
Aragtirmanin tamamlanmast i¢in, kullanilacak zamanin ve ayrilacak maddi kaynaklarin

kisitlt olmasi sebebiyle, bu teknigin uygulanmasina karar verilmistir.

Ornek Hacmi: Benzer g¢alismalarda kullamlan 6rnek hacimleri (Batman 2000; Polat
2001; Tangiiler 2002;) dikkate alindiginda; ayrica, zamanin ve kaynaklarin da kisith

oldugu géz oniinde bulunduruldugunda, bu ¢alismada kullanilacak érnek hacminin 500
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turist rehberi ile sinrlandirilmasmm uygun olacag: belirlenmistir. Bu 6rnek hacmi,

drnekleme ¢ergevesinin (500 / 9034) yaklasik olarak % 5,5’1 kadarini olusturmaktadir.

Ornekleme Siireci: Tirkiye’de faaliyet gosteren turist rehberlerinin, her yil diizenli
olarak yapilan “Hizmeti¢i Egitim Seminerleri”ne katilma zorunluluklar vardir. Bu
seminerleri rehberlik meslek 6rgiitleri diizenlemekte ve bunlara katilmayan rehberlere,
ertesi yil i¢in ¢alisma izni (vize) verilmemektedir. Calismanin ornekleme siireci. bu
seminerlerin yapildig1 bes sehirde yiiriitlilmiistiir. Ankara, Antalya, [stanbul, Izmir ve
Nevsehir'de Aralik 2003’te gergeklestirilen hizmet i¢i egitim seminerlerine gelen
rehberlere, anketler elden dagitilmis, anketler, turist rehberlerince doldurulduktan sonra
da yine elden teslim alinmistir. Her sehirde 100’er anket dagitilmistir. Ankara ve
Nevsehir’de arastirmaci anketleri bizzat kendisi uygulamus, diger ii¢ sehirde ise,

anketorler vasitasiyla anketler uygulanmistir.

3.1.3. Anket Formlarmin Olusturulmasi

Davis ve Consenza (1988), gegerli bir anket formunun olusturulabilmesi igin, dort
temel asamanin izlenmesi gerektigini belirtmektedir. Bu asamalardan birincisi,
ankete dahil edilebilecek her soru ile ilgili kapsamli bir literatlir taramasi1 yapmaktir.
Ikinci asama, ankete dahil edilen sorular hakkinda, konunun uzmanlarinin
goriislerinin alinmasidir. Ugiincii asama, arastinilan kiitlenin elemanlariyla aym
ozellikler gosteren bir grup lizerinde 6n testin yapilmasidir. Son asama ise, anket

formunda gerekli diizeltmelerin yapilmasidir.

Gegerli bir anket formu diizenleyebilmek i¢in Davis ve Consenza’nin bu 6nerileri
dikkate almmustir. Ik olarak, kapsamli bir literatiir taramasi gergeklestirilmistir. Bu
tarama, calismanin genel kavramsal c¢er¢evesini olusturmada ve ankete dahil
edilebilecek sorularm ortaya ¢ikmasinda 6nemli bir dayanak olmustur. Tarama
sonrasinda, arastirmacinin rehberlik meslegindeki tecriibeleri g6z Oniinde
bulundurularak ve bazi deneyimli rehberlerle goriisiilerek, bir anket taslag:
hazirlanmistir. Daha sonra, Erciyes Universitesi Nevsehir Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik  Yiksekokulu'nun, ayni zamanda rehber de olan bazt &6gretim
elemanlarinin, anket taslag: hakkinda fikir ve goriisleri alinmigtir. Tez ¢alismasinin

danigman 6gretim lyesi ile de anket taslag: tizerinde gorisiilmiis ve onayt alinmistir.
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Biitiin bunlar yapildiktan sonra, anketin geri donlis oranimi ve anlasilabilirligini
arttirabilmek, ayrica, cevaplamadaki zorluklar1 azaltabilmek i¢in, pilot arastirma ile
anketin 6n testi yapilmistir. Bu 6n test, Nevsehir Ilinde ikamet eden ve farkh‘yag
gruplarindan olan 10 rehberle yapilmistir. On testte, bir anketin doldurulmasi icin
harcanan siirenin 8 ile 12 dakika arasinda degistigi tespit edilmistir. Son olarak da,
yapilan 6n testten alinan geri bildirimler ¢ergevesinde gerekli diizeltmeler yapilarak,

ankete son hali verilmistir.

Anketlerde genelde ii¢ farkli soru tipi kullanilmaktadir: (a) agik u¢lu sorular; (b) kapal
ucglu sorular (¢oktan seg¢meli sorular); ve (c) agik ve kapali u¢lu sorularin bir arada
kullanilmasindan olusan sorular (Pizam 1994). Bu soru tiplerinden her birinin kendine

6zgii avantaj ve dezavantajlar1 vardir.

Actk u¢lu sorularin genelde (¢ onemli avantaji vardir. Ilk olarak, bu sorular
arastirmaciya hi¢ tahmin edemedifi cevaplar almasimi saglarlar. lkinci avantaji,
cevaplayicilarin konu hakkindaki gergek fikirlerinin, daha ag¢ik bir sekilde ortaya
¢ikmasini saglarlar. Son olarak da, cevaplayicilarin ”hayal kirikligina ugramasini
engellerler. Kisinin sadece belli segeneklerden bazilarini segebilmesi ve konu hakkinda
kendi fikirlerini 6zgiirce sOyleyememesi, bazen hayal kiriklifina yol agabilir (Luck,
Rubin 1987). A¢ik uglu sorularin ayni zamandi ii¢ nemli dezavantaji da bulunmaktadir.
Bunlardan ilki, kodlanmalari, tablolastiriimalar1 ve analiz edilmeleri ¢ok zordur. Ikinci
dezavantaj, cevaplayicinin kullandid: ifadeleri ve ne s6ylemek istedigini anlayabilmek
ve yorumlayabilmek ¢ok zor olabilir. Uglinciisii ise, agik uglu sorularin cevaplanma
orani ¢ok diisiik olabilir; ¢linkdi, cevaplayanlarin cevap yazabilecek kadar zamanlari

olmayabilir ya da hemen diisiincelerini &zetleyemeyebilirler.

Kapali uglu sorularin olusturulmalarinda mevcut yazin kapsaml bir sekilde ve ¢ok
detayli olarak gozden gecirilmelidir ¢linkli, muhtemel biitlin cevaplarin bulunmas: ve
dahil edilmesi gerekmektedir (Moutinho, Evans 1994). Kapali uglu sorularin
cevaplandirilmasinin fazla zaman gerektirmedigi izlenimi olusturmasindan dolay,
cevaplayiciy1 anketi doldurmaya tesvik edebilmektedir. Ayrica, kodlanmalart ve
yorumlanmalar1 da ¢ok daha kolay olup, ankete cevap verenler agisindan hatirlatic
ozellik tasimaktadirlar. Birkag farkli kapali uglu soru tipi bulunmaktadir. Bunlardan ilki,

iki sikli (iki segenekli) sorulardir. Bunlar sadece iki muhtemel cevabi olan sorulardir ve
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genelde “evet” ya da “haywr” gibi bir cevap gerektirirler. Bu tiir sorularin sorulmasi da,
cevaplanmasi da ¢ok kolaydir ve daha ziyade cevaplayanlar siniflandirmaya yarayacak
bilgiler toplamak i¢in kullamilirlar. Ancak, bu soru tipini kullanirken dikkatli
olunmalidir, ¢iinkii kisiler bdyle sorular1 cevaplarken 6nyargili davranabilmektedirler.
[kinci tip kapali uglu soru tiirli ise, derecelendirilmis sorulardir. Bu sorularda se¢enek
sayisi ikiden fazladir ve soruya verilebilecek biitiin cevaplar siralanarak, cevaplayicinin
cevaplarimi dnem sirasina gore derecelendirilmesi istenir. Uglincti tip kapal uglu
sorular, ¢ok segenekli sorulardir. Cevaplayan kisiden cevaplardan sadece birini veya
birden fazlasini segmesi istenebilir. Dérdiincii kapali uglu soru tipi, ¢oktan se¢meli
sorulardir. Bu sorularda, cevaplayicidan, ona en uygun gelen segenegi isaretlemesi
istenir. Besinci tip kapali uglu sorular ise, élgek tipi sorulardir. Bu tip sorularda, bir
sorunun cevab:r olarak, birkag farkli derece olusturularak, cevaplayiciya fikrini
belirtmesi icin bu dereceler arasindan kendine en uygun olammn segilmesi
istenmektedir. Dort farkli 6lgek tipi soru olusturma teknigi vardir: Likert olgegi;
Thurstone &lgegi; Guttman 6lgegi; ve Osgood’un boyutsal ayirma ol¢egi (Clark v.d.
1998). Likert tipi olgekte, soruyu cevaplayan kisiye, verilen ifadeye Kkatilip
katumadiginin sorulmasindan ziyade, ne derecede katildigr ya da katilmadig
sorulmaktadir. Sorularin cevaplari iig, bes ya da yedi dereceden olusabilir, ancak, en sik
kullanilan bes dereceli 8lgektir (Smith 1995). Likert 6lgeginin olusturulmas: basit olup,

turizm arastirmalarinda en sik kullanilan 6lgeklerden biridir.

Bu calismanin anketi hazirlanirken agirlikli olarak kapali uglu sorularin degisik tipleri
kullanilmustir. Ancak, cevab kestirilemeyecek ve degisik cevaplar alma olasilig: yiiksek
olan sorular, agik uglu sorular haline getirilerek ankete dahil edilmistir. Ankette toplam
40 soru bulunmaktadir ve bunlardan 38’1 kapali, 2’si ise agik uglu sorulardir. Daha 6nce
de belirtildigi gibi, aragtirmanin amacina paralel olarak, anketin amact da, Tiirkiye’deki
turist rehberlerinin yonetsel gérev ve sorumluluklari hakkinda bilgi edinmek ve tur
yonetiminde karsilagtiklar1 sorunlari tespit etmektir. Bu amaca yonelik olarak, ankette

yer alan sorular alt1 ana kisimda ele alinarak hazirlanmustir (bkz. EK-1).

Birinci kisim, turist rehberlerinin planlama ile ilgili faaliyetlerini gerceklestirirken
dikkate aldiklar1 hususlart ve karsilastiklari sorunlar: tespit etmeye yonelik sorular
icermektedir. Bu kisimda, birinci ile besinci sorular arasinda bulunan bes kapali uglu

soru yer almaktadir. Bunlardan ilk ikisi, seyahat acentalarimin rehbere, grupla ve turla



103

ilgili bilgi verdigi konulan ve bilgi verme yeterliligini tespit etmeye yoneliktir. Ugiincii
soru, rehberin seyahat acentalarinin veya tur operatorlerinin yaptigt genel tur
planlamasina katilip katiymadigin belirlemeye yonelik olarak hazirlanmistir. Dérdiinct
soruda, rehberlerin tur dncesinde yaptidi giinliik zaman kullanim planlamasinda. dikkate
aldiklar faktorleri ve bunlarin 6nem dereceleri tespit edilmeye g¢alisilmistir. Besinci
soruda ise, rehberlerin planlama yaparken hangi bilgileri bulmada zorlandiklar1 ve bu

bilgileri bulmadaki zorlanma dereceleri belirlenmeye ¢alisiimigtir.

Ikinci kisim, turist rehberlerinin érgiitleme ile ilgili faaliyetlerini ve érgiitleme esnasinda
karsilastiklar sorunlari tespit etmeye yonelik sorular igermektedir. Bu kisim, ankette
altinct ile 11. sorular arasinda yer alan alti kapah uglu sorudan olugmaktadir. Bu
sorularla, rehberin, turistlere ve birlikte ¢aligtig1 siiriicii ve muavine, tur ncesinde hangi
konularda bilgi verdigi ve bilgilendirme siklig1 belirlenmeye galigilmustir. Ayrica, turist
rehberlerinin en sik birlikte ¢alistiklart diger turistik isletmelerin hizmet personeliyle
sorun yasama sikliklari ve seyahat acentasindan alian tur avansmin yeterli olup

olmadig1 da tespit edilmeye ¢alisilmustir.

Ugtincii  kisim, turist rehberlerinin yoneltme-etkileme ve koordinasyonla ilgili
yasadiklar1 sorunlar1 ve bunlarin yaganma sikligim tespit etmeye yoneliktir. Bu kisimda,
ticti kapals, biri a1k uglu olan dért soru vardir. Bunlardan, 13 ve 15. sorular rehberlerin
yoneltme ve etkileme ile ilgili yagadiklar sorunlari ve bunlarin yasanma sikhigim tespit
etmeye yoneliktir. Agik uglu soru olan 15. soru, ozellikle kiilttirel farkliliklardan
kaynaklanan sorunlar tespit etmeye yonelik olarak hazirlanmugtir. 12. ile 14. sorular ise

turist rehberlerinin koordinasyonla ilgili yasadiklar: sorunlan belirlemeye yoneliktir.

Dérdiincii kisim rehberlerin kontrol amagli gerceklestirdikleri faaliyetleri tespit etmeye
yonelik sorular igermektedir. Bu kisimdaki sorular, 16. ile 20. sorular arasinda yer alan

bes sorudan olugmaktadir.

Anketin begsinci kisminda, biri kapali, digeri agik uglu iki soru yer almaktadir. Bu
sorulardan, kapali uglu olan 21. soru, turist rehberlerinin yasadiklar y&netsel sorunlarin,
hangi alan ya da alanlardaki bilgi eksikliginden kaynaklandigini saptamaya yoneliktir.
Acik uglu olan 22. soru ise, genel olarak turist rehberlerinin yasadiklari sorunlar

belirlemeyi amaglamaktadir.



104

Son kisim olan altinci kisimda, turist rehberlerinin demografik ve mesleki 6zellikleri
belirlenmeye ¢aligilmistir. Burada, 23. ile 40. sorular arasinda yer alan toplam 18 kapali
uglu soruya yer verilmistir. Ankete katilan rehberin cinsiyeti; medeni hali; yasi;
kokartin1 (rehberlik belgesini) almak i¢in Ogrenim gordigii kurum; hangi statiide
rehberlik yaptid1; egitim-6grenim diizeyi ve mezuniyet alani, rehberlik disinda aktif
olarak ikinci bir iste ¢alisip calismadigi; ka¢ yildir rehberlik yaptigi; calistig
gruplardaki ortalama kisi sayisy; turlarna tur lideri ya da uzman rehberin katilip
katilmadidi, yonettigi turlarin ortalama siiresi; hangi dilde ve hangi milliyetlerden
turistlere rehberlik yaptigi; ve yurt disinda bulunup bulunmadig: gibi sorulara anketin

bu kisminda yer verilmistir.

3.1.4. Arastirma Siireci

Aragtirma i¢in birincil veri toplama siireci, 2003 yilinin Aralik aymin basindan sonuna
kadar, yaklasik bir aylik siirede tamamlanmigtir. Oncelikle, rehberlere yonelik hizmet
i¢i egitim seminerlerinin nerelerde, hangi tarih ve saatlerde yapilacag tespit edilmistir.-
Bu bilgilere, Turist Rehberleri Birligi’nin (TUREB) Internet Web sayfasindan (Turist
Rehberleri Birligi 2003) ve Kapadokya Rehberler Dernegi’ni (KARED) arastirmacinin
bizzat ziyaret etmesiyle ulasilmistir. Organize edilen hizmet i¢i seminerlerin yer ve

tarihleri Tablo 3.1°de belirtildigi gibidir.

Tablo 3.1 Arahik 2003’de Rehberlere Yonelik Diizenlenmis Olan Hizmet i¢i Egitim

Seminerleri
ILLER Ankara Antalya Istanbul Izmir Nevsehir
6-28 Aralik 6-8 Aralik 3-27 Aralik 1-8 Aralik 6-14 Aralik
ZAMAN I 7003 tarihleri | 2003 tarihleri | 2003 tarihleri | 2003 tarihleri | 2003 tarihleri
DILIMI
arasinda arasinda arasinda arasinda arasinda
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Ankara ve Nevsehir’de diizenlenmis olan hizmet i¢i egitim seminerlerinin hepsine,
arastirmaci bizzat katilarak, buraya gelen rehberlere anketleri elden dagitnustir.
Anketler dagitilirken, arastirmanin amact belirtilerek, doldurulan anketlerin yine
arastirmaciya geri verilmesi gerektigi ifade edilmistir. Ayrica. rehberlere, anketleri
ertesi giin de teslim edebilecekleri belirtilerek, anketlerin gert donls oram arttirtimaya
calistlmistir. Bu uyan sadece arastirmac tarafindan degil, diger ii¢ schirde seminerler

sliresince anketi uygulayan anketérler tarafindan da yapilmistir.

Antalya, Istanbul ve Izmir’de yapilan seminerlerde, anketorler kullanilarak, buradaki
anketler de elden dagitilmis ve doldurulduktan sonra, anketdrlere teslim edilmesi
istenmigtir. Arastirmaci, olast sorunlar1 énleyebilmek i¢in, anketorlerle siirekli iletisim

halinde olmus ve arastirma stirecini koordine etmeye ¢aligmustir.

Tablo 3.2 Anketlerin Dagitildig1 Yerlere Gore Geri Doniis Oranlan

. Dagitilan | 0 ingnen | Kullanilabilir | Anket Geri | KuManiabilir
Anketin Anket - Anket Geri
- Anket Sayisi Anket Sayisi Doniis Oram e
Dagitildig: 11 Sayisi 3) -3) @n) Déniis Orani
(1) : (3/1)
Ankara 100 66 61 %66 %61
Antalya 100 69 59 %69 %359
Istanbul 100 67 63 %67 %63
[zmir 100 9 9 %9 %9
Nevsehir 100 65 62 %65 %62
TOPLAM 500 276 254 %55,2 %50,8

Tablo 3.2.’de anketlerin dagitildig yerlere gore geri doniis oranlar goriilmektedir. Geri
dénen toplam 276 anketin 22’°sinde ¢ok sayida cevaplandirilmamis soru oldugundan, bu
anketler elenmis ve analiz edilmemistir. Ankara’dan 5; Antalya’dan 10; Istanbul’dan 4;

ve Nevsehir’den 3 anket degerlendirmeye katilmamistir.

Bes sehirde yapilan anketler arasinda en diigiik geri doniis orani [zmir’dedir. Bunun
nedeni, anketlerin buraya ge¢ ulasmasi ve dagitilip toplanmalar: i¢in sadece bir glinlik
seminer siiresinin kalmis olmasidir. Ayrica, Turist Rehberleri Birligi’nin yapmis oldugu

degerlendirmeye gore, burada yapilan seminerde katilimin az olmasi ve biitiin sehirlerde
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oldugu gibi, rehberlerin ankete gerekli ilgiyi gostermemesi de geri doniis oraninin diisiik

kalmasinda etkili olmustur.
3.1.5. Verilerin Analizi

Veriler (SPSS 9.0 for Windows) “Sosyal Bilimler igin Istatistik Paket Programi”
kullanilarak analiz edilmistir. Bu c¢alismada, veriler analiz edilirken genel olarak
betimleyici analiz (descriptive analyses) teknikleri kullanilmistir. Analizler yapilirken.
oncelikle verilerin aritmetik ortalama, ortanca deger (medyan), tepe deger (mod) gibi
merkezi egilim Olgiitlerine bakilmigstir. Veri toplamada kullanilan Likert tipi 6lgegin
parametrik olmayan veri saglamasindan ve elde edilen verilerin merkezi egilim
Olgiitlerinin simetrik (normal) olmayan dagilim gostermesinden dolayi, bu ¢alismada

elde edilen verilere parametrik olmayan testler uygulanmistir (Burns 2002).

Turist rehberlerinin, tur yonetimi ile ilgili diisiincelerini ve karsilastiklari sorunlarin
(bagimli degiskenler) birtakim demografik 6zelliklere ve mesleki 6zelliklerine
(bagimsiz  degiskenler) gore anlamli bir farkhilik gOsterip gostermedigini
degerlendirebilmek igin iki farkli test kullanilmistir. Yapilan arastirmada (a) bagimsiz
degiskenlerin nominal (kategorik), bagimli degiskenlerin ise ordinal (siralayici) veri
olma 6zelligini tasimasindan ve (b) merkezi egilim &lgiitlerine bakildiginda da ordinal
verilerin simetrik olmayan.(saga veya sola garpik) bir dagilim gdstermesinden Gtiirii
parametrik olmayan testler uygulanmistir. Bagimli degiskenlerin iki bagimsiz degisken
arasinda anlamh bir farklilik gosterip gostermedigine bakilmak istendiginde, Mann-
Whitney U farklilik testi; bagiml degiskenlerin ikiden fazla bagumsiz degisken arasinda
anlamli bir farklilik gésterip gostermedigine bakilmak istendiginde Kruskal-Wallis

farklilik testi uygulanmistir.

3.2. ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI

Bu bashik altinda, Tiirkiye’de paket turlarin yonetiminde turist rehberlerinin
fonksiyonunu, yonetsel rollerini ve karsilastiklari sorunlari tespit etmeye ydnelik
yapilan arastirmanin birincil verilerinin istatistiksel analizi sonucu elde edilen bulgulara
yer verilecektir. Oncelikle, ankete cevap veren turist rehberlerinin birtakim demografik

ozelliklerine yonelik bulgular tablolar halinde &zetlenecektir. Bu tablolara yonelik
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degerlendirmeler yapildiktan sonra, turist rehberlerinin tur esnasinda planlama,
drgiitleme. yoneltme ve etkileme, koordinasyon ve kontrol gibi yonetimin fonksiyonlari
agisindan yerine getirdiklert roller ile tur esnasinda yonetimin belirtilen bu bes
fonksiyonu ag¢isindan karsilagtiklar: sorunlara 1liskin aragtirma bulgular tablolar halinde
Ozetlenecek ve yorumlanacaktir. Biitlin bunlarla birlikte, turist rehberlerinin, tur
yonetimi ile ilgili diisiincelerinin ve karsilastiklar1 sorunlarin (bagimh degiskenler)
birtakim demografik ézelliklere ve mesleki ozelliklerine (bagimsiz degiskenler) gore
anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini sinamak i¢in uygulanmis olan parametrik
olmayan Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis farklilk testlerinin sonuglan da

degerlendirmeye alinacaktir.

3.2.1. Ankete Cevap Veren Turist Rehberlerinin Demografik Ozelliklerine iliskin

Bulgular

3.2.1.1. Genel Demografik Ozellikler

Tablo 3.3°de goriildugi lizere, ankete cevap verenlerin yaklasik %76’s1 bay, %24’ ise
bayandir. Tirkiye’de turist rehberlerinin profilini tespit etmeye yonelik, 2003 yilinda
1833 rehber tzerinde yapilan bir arastumada, ankete cevap verenlerin yaklasik
%66’s1n1 bay, %33’linil de bayanlar olusturmustur (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi 2003).
Ankete cevap veren turist rehberlerin %55’inin evli, %45’inin ise bekar oldugu
goriilmektedir. Turist rehberlerinin, yogun olarak seyahat etmeye dayal: bir meslek icra
ettiklerinden dolay1, evlenip aile kurmalarinin oldukga zor oldugu sdylenebilir. Ancak,
alinan sonugclarin bu tezi désteklemedigi goriilmektedir. Ancak, evli turist rehberlerinin
daha ziyade aksamlar evlerine donecek gekilde kisa siireli bir ile iki giin siireli bolge
turlarina  veya sehir turlarina ¢ikarak evliliklerini kolayca siirdiirebildikleri

varsayilmaktadir.
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Tablo 3.3. Ankete Cevap Veren Turist Rehberlerinin Genel Demografik Ozellikleri

Yiizdesel
A) REHBERLERIN CINSIYETLERINE GORE DAGILIMI F”‘E"r:;‘“s Dagilim*
(%)
Bay 192 76,2
Bayan 60 23,8
TOPLAM 252 100.0
B) REHBERLERIN MEDENI HALLERINE GORE DAGILIMI (n) (%)
 Evli 137 55,0
Bekar 112 45,0
TOPLAM 249 100.0
C) REHBERLERIN YAS GRUPLARINA GORE DAGILIMI (n) (%)
25 yas ve alu 34 134
26-30 yaglar arasinda 49 19,4
31-35 yaglar1 arasinda 63 249
36-40 yaglar arasinda 37 14,6
41-45 yaglari arasinda ' 27 10,7
46-50 yaglar arasinda 17 6,7
51 yas ve uzeri 26 10,3
TOPLAM 253 100.0
D) REHBERLERIN EGITIM-OGRENIM DUZEYLERINE GORE ™) %)
DAGILIMI ¢
Lise 32 12,6
Onlisans - 26 10,3
Lisans 161 63,6
Yiiksek Lisans 28 11,1
Doktora 6 2.4
TOPLAM 253 100.0

* Cevap vermeyenlerin ¢ikartildig: ditzeltilmis (gegerli) yiizdesel dagilim.

Ankete cevap veren rehberlerin yas gruplarina gére dagilimina bakildiginda (Tablo 3.3),
%13,4’tiniin 25 yas ve altinda oldugu, %19,4’lintin 26-30, %24,9’unun 31-35,
%14,6’simn 36-40, %10,7’sinin 41-45, %6,7’sinin 46-50 yaslar1 arasinda oldugu ve
%10,3’{iniin de 51 yas ve tlizerinde oldugu goriilmektedir. Yas gruplarina gdre
dagilimda, oranlarin 31-35 yas grubuna kadar artarak devam ettigi ve bu yas grubunda
yer alanlarin oramin en yiiksek oldugu dikkat ¢ekmektedir. 36-40 yas grubunun oraminda
bir diisiis goriilmekte ve sonrasindaki gruplarda da bu diisiis devam etmektedir. Sadece
51 yas ve lizeri olan grupta kiigiik bir artis gozlenmektedir; bu artisin sebebinin, turist
rehberligi belgesine sahip olan baska meslek grubundan kisilerin, emeklilik sonrasinda
ek gelir elde etmek ve bos zamanlarimi degerlendirebilmek amaciyla rehberlik yapmig
olmalarindan kaynaklandign sdylenebilir. Ancak, rehberlik mesleginin 6nemli 6l¢iide
fiziksel giice dayali olmasi (Ahipasaoglu 2001), ayrica turizm endiistrisinde geng ve

dinamik personelin tercih edilmesi, orta yas grubundan sonraki yas gruplarindaki
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diisiisii agiklayan sebepler olarak gosterilebilir. Bunlarla birlikte, orta yas, bir rehberin
mesleki hayatinda olgunluga ulastigi safhadir. Bir ¢ok rehber bu sathadan sonra
rehberligi birakarak, kazandi81 tasarruflar1 ve deneyimlerini turizm sektdriinde girigimei

veya yonetici olarak kullanmaktadir (Yildiz, Kusluvan, Senyurt 1997).

Ankete cevap veren turist rehberlerinin égrenim‘ diizeyleri ele alindifinda, %63,6 hk
biiyiik bir boliimiin lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Lise (%12,6) mezunlari ile
onlisans (%10,3) ve yiiksek lisans (%11,1) derecelerine sahip olanlarin oranin ise,
birbirine esit olabilecek sekilde oldugu gozlenmektedir. Doktora derecesine sahip olan
turist rehberlerinin orami oldukga disiiktir (%2,4). Bu verilerden yola ¢ikarak, turist
rehberlerinin dnemli bir kismimin (%87,4’lintin) herhangi bir alanda Onlisans, lisans,
yiiksek lisans ve doktora gibi lniversiter dlizeyde Ogrenim goérmis olduklan
sdylenebilir. Bu sonuglar, daha nceden Tiirkiye’de rehberlere yonelik yapilmis olan
baz1 arastirmalarin sonuglariyla benzerlik gostermektedir (Polat 2001; Tangiiler 2002;

Kiiltlir ve Turizm Bakanhg 2003).

3.2.1.2. Cahsma Ozellikleri ve Mesleki Deneyimler

Ankete cevap veren rehberlerin ¢aligma 6zellikleri ve mesleki deneyimleri ile ilgili
bilgilere Tablo 3.4 ve Tablo 3.5’de yer verilmistir. Ankete cevap verenlerin rehberlik
yaptiklan dillere gore dagilimi ve bu dillerde Kiiltir ve Turizm Bakanhigi’nda kayith

olan rehber sayilari i¢indeki yiizdesel dagilimlar: Tablo 3.4°de 6zetlenmistir.

Ankete cevap veren rehberlerin yanisi (%50,8) Ingilizce, %26’s1 Almanca, %16,5’1
Fransizca, %8,3’ti Japonca, %7,9’u Italyanca, %5,9’u Ispanyolca, %4,7’si Rusga,
%3,1’1 Yunanca, %2’si Flemengce, %2’si Arap¢a, %1,2’si Cince, %0,8’i Bulgarca,
%3,6’s1 da diger dillerden (Flamanca, Norvegge, Isvegge, Makedonca, Hirvatca, Sirpga,
Macarca, Fars¢a ve Lehge) rehberlik yaptiklarini belirtmislerdir (Tablo 3.4).
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Tablo 3.4 Ankete Cevap Veren Turist Rehberlerinin Rehberlik Yaptiklar Dillere
Gore Dagilimlart ve Kiiltiir ve Turizm Bakanhgr'nda Kayith Olan Turist
Rehberi Sayisi I¢indeki Oranlar:

Ankete Cevap Veren Rehberlerin Kiiltar Ve Turizm
Rehberlik Yaptiklar Dillere Gore Bakanhgrnda
Dagilum Kayith Olan Rehber Sayisi
(H 2)
/@)
. Yiizdesel Yiizdesel

Yabanci Diller Frekans (n) Dagihm (%) Frekans (n) Dagihim (%)

Ingilizce 129 50.8 3132 38,4 4,1
Almanca 66 26.0 1987 24,3 3.3
Fransizca 42 16,5 1326 16,2 3,2
Italyanca 20 7.9 413 5,2 4.8
Ispanyolca 15 5,9 225 2,7 6,7
Japonca 21 8,3 348 473 6,0
Rusga 12 4,7 129 1,6 9,3
Yunanca 8 3,1 70 0,7 11,4
Flemengce 5 2,0 130 1,6 38
Arapca 5 2,0 129 1,6 3,9
Cince 3 12 45 0,5 6,7
Bulgarca 2 0,8 66 0,6 3,0
Diger 9 3,6 177 2.3 5,0
TOPLAM 337* 132,8* 8177 . 100 -

* Frekans toplaminin 254’den, ytizdesel dagilim top-lammm da 100°den fazla olmasinin nedeni bazi
rehberlerin birden ¢ok dilde rehberlik yapmalaridir.

Ingilizce dilinden turist rehberligi yaptigim belirtenlerin sayisinin fazla olmas: iki
sebebe baglanabilir. Birinci sebep, Ingilizce’nin ¢ok yaygin bir lisan olmasi ve bir ¢ok
iilkeden gelen turistler tarafindan kullanilmas: (Ingiltere, ABD, Avustralya ve Yeni
Zelanda  gibi); ikinci sebep olarak da, llkemizde hem ortadgretimde hem de

yiiksekogrenimde Ingilizce’nin yaygin olarak okutulan yabanci dil olmas: gésterilebilir.

Ankete cevap veren turist rehberlerinin rehberlik hizmeti verdikleri yabanci dillere gore
yiizdesel dagilimi ile Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nda kayith olan turist rehberlerinin
yizdesel dagihmi karsilastinldiinda, bunlarin  birbirine ¢ok yakin oldugu
goriilmektedir. Buradan hareketle, aragtirma i¢in segilen Grnegin ana kiitleyi iyi bir
sekilde temsil ettigi ve glivenilir sonuglar elde etmeyi saglayabilecek nitelikte oldugu

diistiniilmektedir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi’nda kayith olan Ingilizce dilinden turist rehberligi hizmeti
verenlerin %4,1’inin, Almanca dilinden turist rehberligi hizmeti verenlerin %3,3 iniin,

Fransizca dilinden turist rehberligi hizmeti verenlerin ise %3,2’sinin ankete cevap
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verdigi goriilmektedir. Nadir dillerden kayith olan turist rehberlerinin de %2,3 ile %6,7
arasinda degisen oranlarda anketi cevapladig:i goriilmektedir (Tablo 3.4). Sadece
Yunanca (%11,4) ve Rusga (%9,3) dillerinden turist rehberligi hizmeti verenlerin
katihm oranmin digerlerine gore kismen yiiksek oldugu goriilmektedir; bunun da

tesadiifen oldugu dustiniilmektedir.

Tablo 3.5°de. rehberlerin,. (a) rehberlik belgesini almak igin 6grenim gordiikleri
kurumlara; (b) rehberlik yaptiklar: statiiye; (c¢) rehberlik disinda aktif olarak ikinci bir
isle mesgul olma durumlarina; (d) fiilen rehberlik yaptiklart siirelere ve rehberlik
belgesini aldiklann yillara; (e) turlarda tur lideri ve uzman rehber ile calisma
durumlarina; (f) ¢iktiklan turlarin ortalama stiresine ve genelde tura ¢iktiklar: gruplarin
bliylikligiine; (g) bir yil igerisinde ortalama tura ¢ikma sikligina; (h) aymi acenta ile
calisma stirelerine; (i) yurt disinda bulunma durumlarina, ve (j) yurtdisinda bulunmus

olan rehberlerin yurtdisinda kalis stirelerine gore dagilimlar 6zetlenmektedir.

Anketi cevaplayan rehberlerin nemli bir orani (%87,6), Turizm Bakanligi’nin (yeni adi
ile Kiiltir ve Turizm Bakanlifi’nmin) ac¢tigi kurslan bitirerek turist rehberligi yapma
hakkini elde ederken, %6,8’i rehberlik egitimi veren onlisans kurumlarindan, geriye
kalan %5,6’s1 da rehberlik egitimi veren lisans kurumlarindan mezun olduktan sonra
gerekli siiregleri tamamlayarak turist rehberi Unvanmm almaya hak kazanmiglardir
(Tablo 3.5). Lisans ve onlisans diizeyinde rehberlik egitimi veren kurumlardan mezun
olan turist rehberlerinin toplam i¢indeki oraninin diisiik olmasinmin sebebi, Tirkiye’de
rehberlik egitiminin ancak 1995 yilindan sonra iiniversitelerde verilmeye baslanmasidir

(Ahipasaoglu 2001).

Ankete cevap veren turist rehberlerinin, turist rehberligi yaptiklari statiiye gore
dagilimlarina bakildiginda, %34,4’linlin serbest olarak zaman zaman, %13,9’unun
serbest olarak sezonluk, %18,4’ﬁnﬁn serbest olarak tam zamanli, %14,3’liniin bir
seyahat acentasina bagli olarak sezonluk sézlesmeyle, %18,9’unun bir seyahat
acentasina bagli olarak tam zamanli turist rehberlngi yaptiklar1 gortilmektedir (Tablo
3.5). Tam zamanli turist rehberligi yapanlarin oraninin yiiksek olmamasi (%37,3),
iilkemizdeki turizm faaliyetlerinin tiim yila yayilmamis olmasindan ve mevsimsel bir

dzellik gosteriyor olmasindan kaynaklandigi séylenebilir.
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Tablo 3.5 Ankete Cevap Veren Turist Rehberlerinin Mesleki Deneyim ve Calisma

Bigimleri
A) REl—!BERLERiN KOKARTLARINI ALDIKLARI KURUMA GORE Frekans | Yiizdesel *
DAGILIMI (n) Dagilim (%)
Turizm Bakanligi'nin diizenledigi kurslardan 220 876
Rehberlik egitimi veren onlisans kurumlarindan 17 6.8
Rehberlik egitimi veren lisans kurumlarindan 14 5,6
TOPLAM 251 100.0
B) REHBERLERIN REHBERLIK YAPTIKLARI STATUYE GORE (n %
DAGILIMI ) °)
Serbest olarak zaman zaman 84 344
Serbest olarak sezonluk 34 13,9
Serbest olarak tam zamanl 45 18.4
Bir acentaya bagli olarak sezonluk séziesmeyle 35 143
Bir acentaya bagli olarak tam zamanli 46 18.9
TOPLAM 244 100.0
C) REHBERLERIN REHBERLIK DISINDA AKTIF OLARAK IKINCI @ %)
BIR ISLE MESGUL OLUP OLMAMALARINA GORE DAGILIMI ) ¢
Ikinci bir isle mesgul 92 37.7
Ikinci bir isle mesgul depil 152 62,3
TOPLAM 244 100.0
D) REHBERLERIN FIILEN REHBERLIK YAPTIKLARI SURELERE - (%)
GORE DAGILIMI ’
2 yildan az 31 12,4
2-5yil 52 20.8
6-9 yil N 62 24,8
10-13 yil 41 16,4
14-17 y1l 31 12,4
18 yil ve iizeri 33 13,2
TOPLAM 250 100.0
E) REHBERLERIN KOKARTLARINI ALDIKLARI YILLARA GORE ) (%)
DAGILIMI ¢
2000 y1hi ve sonrasi 70 28,3
1995-1999 yillar: arasinda 79 32,0
1990-1994 yillart arasinda . 40 16,2
1985-1989 yillan arasinda 25 10,1
1980-1984 yillan arasinda 15 6,1
1980 yili ve ncesi 18 7.3
TOPLAM 247 100
F) REHBERLERIN TURLARINA TUR LIDERI VE UZMAN REHBER o
KATILIP KATILMAMASINA GORE DAGILIMI () ()
Hic¢ katilmiyor 65 26,0
Tur Lideri Nadiren katiliyor 153 61,2
Siklikla katiliyor 23 9,2
Siirekli katiliyor 9 3,6
TOPLAM 250 100
Hic katilmiyor 218 88,6
Uzman Rehber Nadiren katihyor 24 9.8
Siklikla katiliyor 3 1,2
Stirekli katiliyor ] 0,4
TOPLAM 244 100.0

* Cevap vermeyenlerin ¢ikartildig1 dizeltilmis (gegerli) yiizdesel dagilim.



Tablo 3.5 (Devam)

G) REHBERLERIN CIKTIKLARI TURLARIN ORTALAMA SU[}@S}NE Yiizdesel
VE GENEI:DE TURA CIKTIKLARI GRUPLARIN BUYUKLUGUNE Frekans (n) Dagilim*
GORE DAGILIMI (%)

1gin ve daha kisa sireli 30 12,7

Cikilan Turlarin Ortalama 2-Sgin siireli 110 46,4
Siiresi 6-9 giin siireli 73 30,8

10 giin ve daha uzun siireli 24 10,1

TOPLAM 237 100
15 ve daha az kisiden olusan gruplar 50 21.8

Genelde Tura Cikilan 16-20 k@den olusan gruplar 27 1 l,é§
Gruplarin Biyiikligi 21-25 kf$¥den olusan gruplar 31 13,5
26-30 kisiden olusan gruplar 52 227

31 ve daha fazla kisiden olusan gruplar 69 30.1

TOPLAM 229 100

H) REHBERLERIN BIR YILDA ORTALAMA TURA CIKMA SIKLIGINA ( %)
GORE DAGILIMI n) (%

10 kez ve daha az 61 253

11-50 kez 90 37.3

51-100 kez 44 18,3

101 kez ve daha fazla 46 19,1

TOPLAM 241 100

I) REHBERLERIN AYNI ACENTA iLE CALISMA SURELERINE GORE () %)
DAGILIMI ’

1 yildan az 21 15,0

1-2 yil arasi 32 229

3-4 y1l arasi - 37 264

5 yil ve daha fazla 30 35,7

TOPLAM 114 100

J) REHBERLERIN YURT DISINDA BULUNMUS OLUP () (%)
OLMAMALARINA, GORE DAGILIMI ¢

Yurt diginda bulunmusg 201 80,1

Yurt diginda bulunmamisg 50 19,9

TOPLAM 251 100

K) YURTDISINDA BULUNMUS OLAN REHBERLERIN YURTDISINDA (n) %)
KALIS SURELERINE GORE DAGILIMI n ?

1 yildan az 42 25,8

1-2 y1l 22 13,5

3-4 yil 25 15,3

5 yildan fazla 74 454

TOPLAM 163 100

* Cevap vermeyenlerin ¢ikartildig1 diizeltilmis (gecerli) yiizdesel dagilim.

Ankete cevap veren turist rehberlerinin rehberlik disinda aktif olarak ikinci bir isle
mesgul olup olmamalarina gore dagilimlarina bakildiginda ise, %62,3’{iniin ikinci bir
isle mesgul olmadif, %37,7’sinin ise ikinci bir isle mesgul oldugu goriilmektedir

(Tablo 3.5). Bu verilerden yola ¢ikarak, anketi cevaplayan rehberlerin ¢ogunun

rehberlik meslegini stirekli yaptig1 ve ikinci bir i olarak gérmedigi sdylenebilir.
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Ankete cevap veren turist rehberlerinin fiilen rehberlik yaptiklar1 siirelere gore
dagilimlarina bakildiginda: (a) %124’ iki yildan daha az bir siiredir; (b) %20,8°1 iki ile
bes yil arast; (¢) %24,8°1 alt1 ile dokuz yil arasi; (d) %16,4°0 10 ile 13 yi1l arasi: (e)
%12,4’11 14 ile 17 yil arasi; (f) %13,2’s1 ise 18 yil ve daha fazla sﬁredeﬁ beri rehberlik
yaptiklan goriilmektedir. Bu verilere dayanarak, rehberlerin yaklasik %67 sinin alt:

yilin tizerinde turist rehberligi yaptiklari sylenebilir.

Ankete katilan turist rehberlerinin %28,3°{ turist rehberligi belgesini (kokartini) 2000
yili ve sonrasinda aldigini, %32’°si 1995-1999 yillar1 arasinda, % 16,2°si 1990-1994
yillar arasinda, %10,1°1 1985-1989 yillar1 arasinda, %6,1°1 1980-1984 yillar1 arasinda,
%7,371 de 1980 yili ve dncesinde aldigim belirtmislerdir. 1995 yili ve sonrasinda kokart
almis olan turist rehberlerinin sayisinin fazla olmasinin sebebi, bu yildan itibaren hem
Turizm Bakanligi’min kurs agmaya devam etmesi, hem de Universitelerin lisans ve
onlisans diizeyindeki turist rehberligi bolim ve programlarinin mezun vermeye

baslamis olmast ile iliskilendirilebilir.

Ankete cevap veren rehberlerin %26’s1 torlarina tur liderinin hi¢ katilmadigini,
%61,2’si nadiren katildigini, %9,2’si siklikla katildigini, %3,6’s1 ise stirekli katildigim
belirtmistir. Bu sonuglar, Tiirkiye’de tur diizenleyen isletmelerin ayrica bir tur lideri
gorevlendirerek maliyetlerini arttirmak istemediklerini ve tur liderinin yetki ve
sorumluluklarin rehberlere vermeyi tercih ettiklerini gosterebilmektedir. Turlara uzman
rehberlerin katilma oranlan ise g¢ok daha diigiiktiir. Ankete cevap veren rehberlerin.
sadece %1,6’s1 turlarina siklikla veya stirekli olarak uzman rehber katildigim
belirtmistir. Rehberlerin %9,8’i turlarina uzman rehberlerin nadiren katildigim

belirtirken, %88,6s1 ise hi¢ katilmadigint belirtmistir.

Ankete katilan rehberlerin yaklasik %13’i genellikle bir giinlik turlara rehberlik
yaparken, %46’s1 rehberlik yaptiklart turlanin iki ile bes giin arasinda degistigini,
yaklasik %31°1 alt1 ile dokuz giin arasinda olugunu, %10’u da 10 giin ve daha uzun
stireli turlar oldugunu belirtmislerdir. Bu sonuglara gore, ankete cevap veren turist
rehberlerinin en sik ¢iktiklar: tur tipleri, genellikle iki ile bes giin arasinda ve alt1 ile

dokuz giin arasinda olan turlardan olusmaktadir.

Ankete katilan rehberlerin genelde tura ¢iktiklar: grup biiyiikliklerine bakildiginda ise,

%30,1’inin 31 ve daha fazla kisiden olusan kalabalik gruplarla galistig, %22,7’sinin 26
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ile 30 kisiden olusan gruplarla, %13,5’inin 21 ile 25 kisiden olusan gruplarla,
%11,8’inin ise 16 ile 20 kisiden olusan gruplarla ve %21,8’inin de 15 ve daha az kisiden

olusan gruplarla ¢aligtiklar1 goriilmektedir.

Arastirma bulgularinin bir digeri, ankete katilan turist rehberlerinin bir yilda ortalama
tura ¢ikma sikliklar ile ilgilidir. Turist rehberlerinin %25,3°1 bir yilda ortalama 10 defa
veya altinda bir sayida, %37,3°1 11 ile 50 defa arasinda bir sayida, %18,3°1 51 ile 100
defa arasinda bir sayida, %19,1°1 ise 100 defa veya lizerinde bir sayida tura ¢iktiklarim
belirtmektedirler. Bu sonuglar, ankete cevap veren turist rehberlerinin tura ¢ikma
sikliklarinin genel olarak yiliksek oldugunu gostermektedir. Ankete cevap veren turist
rehberlerinin tura ¢ikma sikliklarinin yliksek olmasi, bu kisilerin turist rehberligi
meslegini fiilen yogun bir sekilde yerine getirdiklert anlamina gelir ki, bunun da mevcut

calismanin saglikli sonuglara ulagmasi agisindan 6nemli oldugu s6ylenebilir.

Ankete cevap veren turist rehberlerin ayni acenta ile galisma siirelerine bakildiginda,
yaklasik %36’sinin bes yil ve daha fazla bir siiredir, %26’sin ii¢ ile dort yidir,
yaklagik %23 {iniin bir ile iki y1ldir, %15’inin-ise bir yildan az bir siiredir ayn1 acentayla
calistig1 goriilmektedir. Ankete cevap veren turist rehberlerinin yaklasik %62’sinin li¢
yil ve daha uzun bir stiredir ayni1 acenta ile stirekli ¢aligmakta olmalari, bu kisilerin
istikrarl1 bir sekilde turist rehberlifi meslegini icra ettikleri seklinde yorumlanabilir,
bunun da mevcut ¢aligmanin istikrarli ve giivenilir sonuglar elde etmesi agisindan

dnemli oldugu diistiniilmektedir.

Ankete cevap veren turist rehberlerinin %80 gibi biiylik bir béliimiiniin en az bir kez
yurt disinda bulundugu, %20’lik bir bélimiiniin ise yurt disinda hi¢ bulunmadiklar: yine
Tablo 3.5’de goriilmektedir. Yurt disinda bulunmus olan turist rehberlerinin %45,4 gibi
dnemli sayilabilecek bir boltimi bes yil ve tizerinde yurt disinda yasadiklarini beyan
ederken, %15,3’0 3 ile 4 yil arasinda, %13,5’i bir ile iki yil arasinda, %25,8’lik bir.
bolim ise bir yildan daha az bir siire yurt disginda bulunduklarini belirtmektedirler.
Ankete cevap veren turist rehberlerinin Snemli sayilabilecek bir kisminin ti¢ y1l ve iizeri
bir siirede yurt disinda yagamig olmalarinin, kendi kiiltiirlerinin disindaki kltiirleri daha
iyl tamimalarina ve anlamalarina olumlu katkilar saglayacag: ve turist rehberligi
meslegini icra ederken insan iliskilerinde pek sikintiya girmeyecekleri diistincesine bizi

yoneltmektedir.
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3.2.2. Ankete Cevap Veren Turist Rehberlerinin Yonetsel Rol ve Sorunlarina

Niskin Bulgular

Bu baslik altinda, ankete cevap veren turist rehberlerinin tur esnasinda planlama,
drgiitleme, yoneltme ve etkileme, koordinasyon ve kontrol gibi yonetimin fonksiyonlar
agisindan yerine getirdikleri roller ile tur esnasinda yoénetimin belirtilen bu bes
fonksiyonu agisindan karsilastiklar sorunlara iligkin arastirma bulgular tablolar halinde

6zetlenecek ve yorumlanacaktir.

3.2.2.1. Turist Rehberlerinin Planlama Fonksiyonu ve Karsilastiklar1 Sorunlar

Bu baglik altinda, yonetimin planlama fonksiyonu agisindan turist rehberlerinin paket
turlarin gerceklesmesi esnasindaki rolleri ve karsilastiklar: sorunlara iliskin arastirmanin

elde edilen birincil verileri degerlendirilmektedir.

3.2.2.1.1. Seyahat Acentasi veya Tur Operatoriince Yapilan Genel Tur Planlama

Siirecine Turist Rehberlerinin Katilimi

Tablo 3.6’da goriildiigii tizere, ankete katilan rehberlerin %31,5’i seyahat acentasi veya
tur operatdrince yapilan genel tur planlamas1 siirecine hi¢ katilmadiklarim
belirtmislerdir. Bu stirece bazen katildigini belirten rehberlerin oram %30,7 iken,
nadiren katildigim belirten rehberlerin oram1 %25,7, ¢ok sik katildigini belirten

rehberlerin orani ise %12 dir.

Tablo 3.6 Seyahat Acentasi veya Tur Operatiriince Yapilan Genel Tur Planlama
Siirecine Turist Rehberlerinin Katihm Durumu

Yiizdesel
IFADELER Frekans | pagilim*
® (%)
Hig katilmiyorum 76 31,5
Nadiren katiliyorum 62 25,7
Bazen katiliyorum ' 74 30,7
Cok sik kattliyohrum 29 12,0
TOPLAM 241 100.0

* Cevap vermeyenlerin ¢ikartildig: duizeltilmis (gecerli) yiizdesel dagiiim.

Bu sonuglara gore, seyahat acentas: veya tur operatdriince yapilan genel tur planlama

siirecine turist rehberlerin katilim siklig1 olduk¢a distik gortilmektedir. Ankete cevap
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veren turist rehberlerinin sadece %12’lik gibi kiigiik bir bdliimiiniin bu siirece ¢ok sik
katildigint belirtmesi, her ne kadar %56,4’lik bir kisim nadiren veya bazen genel tur
planlama stirecine katildiklarini belirtseler de, seyahat acentalart veya tur operatsrlerinin

rehberlerden bu konuda yeteri kadar yararlanamadiklar seklinde degerlendirilebilir.

Bir yilda ortalama tura ¢ikma siklifi bagimsiz degiskeni ile seyahat acentalar1 veya tur
operatorlerince yapilan genel tur planlama siirecine turist rehberlerinin katilma
durumlan1 arasinda uygulanan Mann-Whitney U farkhilik testi sonucunda anlamli

farkhiliklar bulunmustur.

Tablo 3.7°deki sira numaralari ortalamalarindan da anlasilabildigi (izere, bir yilda
ortalama ¢iktif1 tur sayist 50 ve altinda bir sayida olan turist rehberleri, bir yilda
ortalama ¢iktig1 tur sayist 50’nin tizerinde bir sayida olan turist rehberlerine gore genel
tur planlama siirecine daha az katilmaktadirlar. Bu durumda, ¢ok sik tura ¢ikmayan
turist rehberlerinin acentalar tarafindan tur planlamasinda birer danisman olarak tercih
edilmedigi yoniinde bir degerlendirme yapilabilir. Genel tur planlamasi siirecine katilan
turist rehberlerinin, ya seyahat acentalar1 ve tur operatorlerinin stirekli ¢alisani ya da ¢ok
sik turlara gikan turist rehberlerinin turun diizenlendigi destinasyon ile turistlerin talep

ve egilimlerini iy bilen tecriibeli rehberler olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 3.7 Turist Rehberlerinin Tura Cikma Sikhklar ile Genel Tur Planlama
Siirecine Katilma Sikliklarmm Karsilastirilmasi

Test istatisti}i (Mann-Whitney U Testi)
iFADELER Bir yilda Sira Mann- .

ortalama tura | Numaralart | Whitney lec\:;/xon Z P

¢ikma sikhigi | Ortalamalar U

50 ve altinda
Seyahat acentalart ve tur bir sayida 108,79
operatorlerince  yaptlan genel tur — 5153 15884 | -2.099 | 0.036+
planlama stirecine turist rehberlerinin 50’nin : V201
katilma durumu {izerinde bir 127,15

sayida

Test %93 gitven diizeyinde yapilmustir ve (1) sonuglar %95 olasilikta anlamlt bulunmustur.
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3.2.2.1.2. Seyahat Acentalarmmin Rehberlik Hizmeti Verilecek Olan Gruptaki
Turistlerin Kisisel Ozellikleri Hakkinda Bilgi Verme Yeterlilikleri -

Tablo 3.8°deki mod (en sik tekrar eden deger, tepe deger), medyan (ortanca deger) ve
aritmetik ortalama gibi merkezi egilim ol¢iitlerinden aritmetik ortalama siralamalar
dikkate alinarak bir degerlendirme yapilacak olunursa, seyahat acentalarinin rehberlik
hizmeti verilecek olan gruptaki kisilerin “milliyetleri hakkinda” (3,2591), “geldikleri
iilkeler hakkinda” (3,1538) ve “cinsiyetleri hakkinda” (2,7692) rehberlere yeterli bilgi
verdikleri sgylenebilir. Ankete cevap veren turist rehberlerine gore seyahat acentalarinin
rehberlik hizmeti verilecek olan gruptaki turistlerin kisisel dzellikleri hakkinda bilgi
vermede yetersiz olduklarli konular ise sirasiyla soyledir; “ortalama egitim diizeyleri
hakkinda” (1,6872), “ilgi alanlar1 hakkinda” (1,7336), “meslekleri hakkinda” (1,7541),
“gelir diizeyleri hakkinda” (1,9076) ve “ortalama yaslar1 hakkinda” (2,0968).

Tablo 3.8 Seyahat Acentalarimn Rehberlik Hizmeti Verilecek Olan Gruptaki
Turistlerin Kisisel Ozellikleri Hakkinda Bilgi Verme Yeterlilikleri

. Ortanca | Tepe N ) Aritmetik

IFADELER Deger | Deger ‘g:‘g}lmk Sgandard Ortalama

n (Medyan) | (Mod) Ama; SAPMA | g calamasi
1. Ortalama yaslari hakkinda bilgi vermede 248 2 2 2,0968 | 0,8809 4
2. Ortalama egitim diizeyleri hakkinda bilgi 243 2 1 1,6872 | 0,6990 8

vermede

3. Cinsiyetleri hakkinda bilgi vermede 247 3 3 2,7692 | 0,9058 3
4. Meslekleri hakkinda bilgi vermede 244 2 2 1,7541 | 0,7236 6
5. Ilgi alanlar hakkinda bilgi vermede 244 2 2 1,7336 | 0,7417 7
6. Gelir diizeyleri hakkinda bilgi vermede 238 2 2 1,9076 | 0,8008 5
7. Milliyetleri hakkinda bilgi vermede 247 3 3 3,2591 | 0,7688 1
8. Geldikleri iilkeler hakkinda bilgi vermede § 247 3 3 3,1538 | 0,8169 2

Olgek Degerleri: 1=Tamamen Yetersiz, 2=Yetersiz, 3=Yeterli, 4=Tamamen Yeterli.

Bu bilgiler, rehberin grubu daha iyi taniyabilmesi ve gruptaki kisilerin ilgi, tercih ve
begenileri dogrultusunda planlama yapip hizmet verebilmesi agisindan gerekli olan
bilgilerdir. Seyahat acentalarinin bu konuda hassas davranmas: ve turist rehberlerine
bilgi vermesi, turist rehberlerinin daha ayrintili olarak turistlerin ihtiya¢larina yonelik
olan uygun planlama yapmésma imkan taniyacagi gibi, bu sayede turist memnuniyetini

de arttirabilecekiir.
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3.2.2.1.3. Seyahat Acentalarimin Rehberlik Hizmeti Verilecek Olan Turun
Ayrintilar1 Hakkinda Bilgi Verme Y eterlilikleri

Ankete cevap veren turist rehberlerinin, seyahat acentalarinin rehberlik hizmeti
verilecek olan turun ayrintilari hakkinda turist rehberlerine bilgi verme yeterlilikleri
hakkindaki degerlendirmeleri Tablo 3.9’da 6zetlenmistir. Tablodaki merkezi egilim
dlglitlerinden aritmetik ortalama siralamalarina gore, seyahat acentalari rehberlik
hizmeti verilecek olan turun ayrintilariyla ilgili “grupta &zel sorun, istek ve tercihleri
olan kisi ya da kisiler hakkinda” bilgi vermede yetersiz kaldiklari gériilmektedir
(2,2339). Seyahat acentalarinin rehberlik hizmeti verilecek olan turla ilgili turist
rehberlerine “turun giizergahi hakkinda” (3,3175), “kalinacak konaklama isletmesi(leri)
hakkinda” (3,1935) ve “gidilecek hediyelik esya isletmesi(lert) hakkinda™ (3,0163) bilgi

vermede ise tamamen yeterli veya yeterli olduklari séylenebilir.

Grupta 6zel sorun, istek ve tercihleri olan kisi ya da kisiler hakkinda turist rehberlerine
yeterli bilginin verilmemesi, turist rehberlerinin tur siiresince karsilasacaklar1 bazi
sorunlar1  Ongérememeleri ve  hazirliklr olamamalarina sebep  olabilecegi
diistiniilmektedir. Ayrica, turist rehberlerinin yaptiklar: giinliik tur planlar: esnek 6zellik

tasisa bile, bdyle bir durumda uygulanabilirligi azalabilecektir.

Tablo 3.9 Seyahat Acentalarinin Rehberlik Hizmeti Verilecek Olan Turun
Ayrintilar1 Hakkinda Bilgi Verme Yeterlilikleri

Ortanca | Tepe . . Aritmetik
iFADELER Deger Degper g:'t;n;:;:: Stsaandr;l;d Ortalama
n |(Medyan) [ (Mod) p Siralamasi
1. Turun giizergahi hakkinda bilgi vermede 252 3 3 3,3175 | 0,6517 1
2. Kalmacak konaklama igletmesi(leri) 248 3 3 3,1935 07048 5
hakkinda bilgi vermede
3. Gidilecek yiyecek-igecek isletmesi(leri) 250 3 3 2,9880 0,7630 4
hakkinda bilgi vermede
4. Gidilecek eglence isletmesi(leri) hakkinda J 250 3 3 2,8600 | 0,7968 6
bilgi vermede
5. Gidilecek hedlyellk esya isletmesi(leri) 246 3 3 3,0163 0,8029 3
hakkinda bilgi vermede
6. Grupta 6zel sorun, istek ve tercihleri olan [ o43 9 2 22339 | 0,8209 3
kisi ya da kigiler hakkinda bilgi vermede
7. Gruptan erken ayrilacaklar hakkinda bilgi [ 248 3 3 2.8185 | 0,7710 7
vermede v
8. Ulagim araci veya araglart hakkinda bilgi 252 3 3 2,9643 0,7215 5
vermede

Olgek Degerleri: 1=Tamamen Yetersiz, 2=Yetersiz, 3=Yeterli, 4=Tamamen Yeterli.
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3.2.2.1.4. Turist Rehberlerinin Tur Oncesi Hazirladiklart Giinliik Zaman

Planlamasinda Dikkate Aldiklar1 Faktorler ve Onem Dereceleri

Ankete cevap veren turist rehberlerinin tur dncesi yaptiklar glinliik zaman kullanimina
yonelik yaptiklar planlamada dikkate aldiklart faktorler ve bunlarin énem dereceleri
Tablo 3.10°da verilmistir. Tabloda yer alan merkezi egilim 6lglitlerinden aritmetik
ortalama siralamalart dikkate alinarak bir degerlendirme yapildiginda, verilen
faktdrlerin hepsinin anketi cevaplayan turist rehberlerince giinliik zaman kullanimina
yonelik yapilan planlamada ¢nemli goriildiigli sdylenebilir. Ancak, faktérlerin 6nem
derecelerinin aritmetik ortalama deZerlerine gore bir degerlendirme yapilacak olunursa,
en Onemli goriilen faktoriin “hava sartlar” (3,3871), ikinci sirada “ziyaret edilecek
yerlerin turistlerin ilgisini ¢ekme diizeyi” (3,3862), liglincii sirada “yol durumu”
(3,3790), dordiinct sirada “aracin tiirii ve ortalama hizi” (3,1727), son olarak ise

“gruptaki kisi sayisi”nin (3,1093) yer aldig1 goriilmektedir.

Tablo 3.10 Tur Oncesi Yapilan Giinliitk Zaman Kullammina Yonelik Planlamada
Dikkate Alinan Faktorlerin Onem Dereceleri

| s | erelavieme | sntara | St
IFADELER n |(Medyan) | (Mod) e Sapma Siralamasi
1. Gruptaki kisi sayisi 247 3 3 3,1093 | 0,7491 5
2. Aracin tiiril ve ortalama hizi 249 3 3 3,1727 0,6586 4
3. Yol durumu ‘ 248 3 3 3,3790 0,5704 3
4. Hava sartlar 248 3 3 3,3871 0,6196 1
5. Ziyaret edilecek yerlerin turistlerin ilgisini § 24¢ 3 3 3,3862 | 0,6004 2
cekme diizeyi

Oleek Degerleri: 1=Hig Onemli Degil, 2=Onemli Degil, 3=Onemli, 4=Cok Onemli.

Hava sartlariin giinlik zaman planlamasinda en onemli fakt6r olarak goriilmesinin
sebebi, tur aracimin hizint ve turistik ¢ekim merkezlerine ulasim siirelerini etkileyecek
en 6nemli etken olmasindan kaynaklaniyor olabilir. Ayrica, lilkemizde miizeler disinda
gezip gorillen yerlerin tamami agik havada oldugundan, hava sartlari gezip gorme
stiresini de dogrudan etkileyebilmektedir. Gruptaki kisi sayisinin, énem derecelerine
gére son sirada bulunmasmin nedeni ise, bu faktdriin yapilan planlamay1 ¢ok fazla
etkilememesi olarak gdsterilebilir. Kiigiik bir grubun saglayacagy zaman tasarrufu

sadece araca inis ve biniglerde ve fiziksel altyapisi yetersiz mola yerlerinde fark
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olusturabilir. Tasarruf edilebilecek zaman ise 5 ile 10 dakika ile sinirlt kalabilmektedir.
Bu nedenle, grupta bulunan kisi sayisi, turist rehberlerinin tur dncesi glnlik zaman

planlamasi yapmalarinda pek nemli gériilmiiyor olabilir.

3.2.2.1.5. Turist Rehberlerinin Tur Oncesinde Planlama Yaparken Bilgi Bulmada

Zorlanma Diizeyleri

Ankete cevap veren turist rehberlerinin tur 6ncesinde planlama yaparken bazi konularda
bilgi bulmadaki zorlanma diizeyleri Tablo 3.11°de verilmistir. Bu tabloda yer alan
merkezi egilim Olgitlerinden aritmetik ortalama siralamalart g6z  Oniinde
bulunduruldugunda, turist rehberlerinin bilgi bulmada, kismen de olsa, en ¢ok
zorlandiklar1 alanin “gidilecek bolgede hijyen, sanitasyon ve saglik kosullarn ile ilgili”

(2,6770) oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 3.11 Turist Rehberlerinin Tur Oncesinde Planlama Yaparken Bilgi
Bulmada Zorlanma Diizeyleri

: Ortanca | Tepe : ] Aritmetik
iFADELER Deger Degper 8:';:1:;:: Sg:;ﬂ:;d Ortalama
n {((Medyan) | (Mod) Siralamasi
1. Ziyaret edilecek miize ve Sren yerleri 223 2 2 1,7937 | 0,6661 11
hakkinda bilgi bulmada
2. Yol boyu mola yerleri hakkinda yeterli 228 2 2 2,2325 | 0,7703 5
bilgiye ulasmada
3. Gidilecek bolgedeki yiyecek-igecek 231 2 2 2,1818 | 0,7113 6
isletmeleri hakkinda bilgi bulmada
4. Gidilecek bolgedeki animasyon ve eglence 729 2 2 2,1528 | 07122 8
isletmeleri hakkinda bilgi toplamada :
5. Gidilecek bolgede konaklama yapilacak 231 2 2 1,8528 | 0,5934 10
isletmeler hakkinda bilgi bulmada
6. Gidilecek bolgenin ayrintili haritasina 234 9 2 21538 | 0,8142 9
ulasmada
7. Gidilecek bélgenin giivenligiyle ilgili 215 2 3 23860 | 0,7518 )
bilgilere ulasmada
8. Gidilecek bolgede hijyen, sanitasyon ve 226 3 3 2,6770 | 0,7928 1
saglik kosullartyla ilgili bilgilere ulagsmada
9. Gidilecek bolgede uzman rehberlere 193 2 9 23627 | 0,7590 3
ulagsmada
10. Yol durumu hakkinda yeterli bilgiye 229 2 2 22358 | 07233 4
ulagmada
11. Hava durumu hakkinda yeterli bilgiye 236 2 2 19110 | 0.6363 9
ulagsmada

Olgek Degerleri: 0=Bu Tiir Bilgiye [htiyacim Olmuyor, 1=Cok Kolay, 2=Kolay, 3=Zor, 4=Cok Zor.
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Rehberlerin bulmada ¢ok fazla zorlanmadiklan, ancak ¢ok da kolay bulamadiklan
bilgiler ise sirastyla sunlardir: “gidilecek bélgenin giivenligiyle ilgili bilgiler” (2,3860),
“gidilecek bolgede uzman rehberlere ulagsma” (2,3627), “yol durumu hakkinda yeterli
bilgi” (2,2358), “yol boyu mola yerleri hakkinda yeterli bilgi” (2,2325), “gidilecek
bolgedeki yiyecek-igecek isletmeleri hakkinda bilgi” (2,1818), “gidilecek bélgenin
ayrntill haritasina ulasma” (2,1538 ) ve “gidilecek bélgedeki animasyon ve eglence
isletmeleri hakkinda bilgi” (2,1528). Anketi cevaplayan turist rehberlerinin en kolay
bulabildiklerini belirttikleri bilgiler de “ziyaret edilecek miize ve dren yerleri hakkinda
bilgi” (1,7937), “gidilecek bolgede konaklama yapilacak isletmeler hakkinda bilgi”
(1,8528) ve “hava durumu hakkinda yeterli bilgi” (1,9110) olarak siralanabilir.

Gidilecek bolgede hijyen, sanitasyon ve saglik kosullariyla ilgili bilgiler hakkinda
herhangi bir yayinin bulunmamasi, bulunsa bile yeterli ve giincel bilgilerin burada yer
almamasi, turist rehberlerinin bu konuda bilgi bulmada zorlanmalarinin temel sebebi
olabilir. Ayrica, gidilecek bdlgenin giivenligi, yol durumu, mola yerleri, ayrintili
haritasi, bdlgedeki yiyecek-i¢ecek isletmeleri ve uzman rehberler hakkinda da diizenli
ve smiflandiriimis bilgelere ulasabilmek hér zaman kolay olmayabilmektedir. Bu
konularla ilgili ayrintili bilgilerin yer aldig: bilgi kaynaklarinin arttirilmasi ve yaygin
hale  getirilmesi  turist rehberlerinin tur Oncesi planlama  yapmalarin

kolaylastirabilecektir.

Turist rehberlerinin fiilen rehberlik yaptiklar: siire ile tur 6ncesinde planlama yaparken
bilgi bulmada zorlandiklari konularla ilgili zorlanma diizeyleri arasinda yapilan
Kruskal-Wallis farklilik testi sonuglar1 Tablo 3.12°de 6zetlenmistir. Sadece anlamli
farklibk gosteren konulara tabloda yer verilmis olup, anlamh farklilik bulunmayan

konular tabloya dahil edilmemistir.

Tablo 3.12°de yer alan sira numaralart ortalamalarina bakildiginda, “yol boyu mola
yerleri hakkinda yeterli bilgiye ulagmada” ve “gidilecek bolgedeki yiyecek-icecek
isletmeleri hakkinda bilgi bulmada” en ¢ok zorlanan turist rehberlerinin fiilen bes yildan
az rehberlik yapanlar oldugu anlagilmaktadir. Yine aym tablodan, fiilen 6 ile 13 yil
arasinda rehberlik yapan turist rehberlerinin bu konularda bilgi bulmada daha az
zorlandiklan goriiltirken, en az zorlanan turist rehberlerinin ise fiilen 14 yildan fazla

stiredir rehberlik yapanlarin oldugu anlasilmaktadir. Bu durum, turist rehberlerinin



meslekte ¢alisma siirelerinin artmastyla dogru orantili olarak tecriibelerinin de arttig ve

bu bilgilere ulagsmada daha az zorlandiklar: seklinde yorumlanabilir.

Tablo 3.12 Tura Baslamadan Once Planlama Yaparken Bazi Konularda Bilgi
Bulmada Zorlanma Diizeyinin, Fiilen Rehberlik Yapilan Siireye Gore

Karsilastirlmasi
Test Istatistigi
N I P 5 .
' Sira Numaralari Ortalamalan (Kruskal-Wallis Testi)
IFADELER X
Syildanaz | 613yq | MyMdan oyl P
fazla o
Yol boyu mola yerleri hakkinda yeterli 127,25 107,36 100.93 7,217 2 0,027+
bilgiye ulasmada
Gidilecek bolgedeki yiyecek-icecek - c
. . g 127,01 109,61 03, 2 L0350t
isletmeleri hakkinda bilgi bulmada 0 ? 193,12 3,985 2 0,0501

Test %95 giiven diizeyinde yapilmustir ve (1) sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.

3.2.2.2. Turist Rehberlerinin Orgiitleme Fonksiyonu ve Karsilastiklar: Sorunlar

Bu baglik altinda, yonetimin orgiitleme fonksiyonu agisindan turist rehberlerinin paket
turlarin gergeklesmesi esnasindaki rolleri ve karsilastiklar: sorunlara iligkin arastirmanin

elde edilen birincil verileri degerlendirilmektedir.

3.2.2.2.1 Tur Oncesinde Turistlerin Tur ile Ilgili Ayrintih Olarak Bilgilendirilmesi

Tablo 3.13’de ankete katilan turist rehberlerinin neredeyse tamaminin (%99,1) tura
baslamadan once turistlere (otobiiste veya otelde) tur hakkinda ayrintili bilgi verdikleri
goriilmektedir. Bu tiir bilgi vermeyen rehberlerin oranmi ise sadece %0,9’dur. Tur
hakkinda turistlere On bilgi. vermek, turist rehberlerinin tur esnasinda 6rgiitleme
yapabilmeleri i¢in 6nemli bir adim olarak goériilmelidir. Bu bilgilerin, anketi cevaplayan
turist rehberlerinin hemen hemen hepsi tarafindan verilmesi, konunun ¢ok ciddi bir

sekilde ele alindigini ve ithmal edilmedigini gstermektedir.
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Tablo 3.13 Tura Baslamadan Once Turistlere (Otobiiste veya Otelde) Tur
Hakkinda Ayrintili Bilgi Verip Vermemesi

IFADELER Frekans (n) YﬁZdesi.l%D)agmm*
Evet veriyorum 224 99,1
Hayir vermiyorum 2 0,9
TOPLAM 226 100.0

* Cevap vermeyenlerin ¢ikartildigy diizeltilmis (gegerli) yiizdesel dagilim.

3.2.2.2.2 Tur Oncesinde Turistlere Yonelik Yapilan Bilgilendirme Sikhklarmin

Konulara Gore Dagilim

Ankete cevap veren turist rehberlerinin tura oncesinde turistlere yonelik yaptiklar
bilgilendirme sikliklarinin konulara gére dagilimi Tablo 3.14°de verilmistir. Bu tabloda
yer alan merkezi egilim olgiitlerinden aritmetik ortalama siralamalari dikkate
alindiinda, turist rehberlerinin en sik bilgi verdikleri konular sirasiyla sunlardir; “tur
glizergahiyla ilgili bilgi” (3,9190), “iilke veya bolge halkiyla iliskiler hakkinda bilgi”
(3,6505), “fotograf ve video ¢ekimi ile ilgili bilgiler” (3,6324), “degerli esyalarin
muhafazasi konusunda bilgi” (3,6117) ve “telefon, posta ve diger iletisim imkanlanyla
ilgili bilgiler” (3,5024). Turist rehberlerinin bazen veya nadiren verdikleri bilgiler ise
sOyle siralanabilir; “hediyelik esya alimiyla ilgili bilgiler” (3,4493), “tur aracinda ve tur
esnasinda uyulacak kurallarla ilgili bilgiler” (3,3835), “sanitasyon ve hijyenle ilgili
bilgiler” (3,2500), “acil durumlarda yapilmas: gerekenler ile ilgili bilgiler” (3,0098),
“rehberin tur esnasindaki goérev, yetki ve sorumluluklanyla ilgili bilgi” (2,9660) ve

“stirticti, varsa, muavinin gorev ve sorumluluklariyla ilgili bilgi” (2,8856).

Orgiitleme  siirecinde ilk yapilmast gereken sey, “basarilmasi gereken islerin
belirlenmesi” (Can 1991) olduguna gore, tur glizergahiyla ilgili bilgilerin turist
rehberleri tarafindan en sik verilmesinin sebebi, turda “basarilmasi gereken islerin”
turist grubuna onceden aktarma ihtiyacindan kaynaklandigi sdylenebilir. Orgiitleme,
aynmt zamanda bir “diizen ve diizenleme” oldugu i¢in, amaglara ulasirken kimin ne

yapmas: veya yapmamasi gerektiini belirlemek ve bu konuda bilgi vermek bir
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yoneticinin gorevidir. Turist rehberlerinin de, iilke veya bolge halkiyla iliskiler, fotograt
ve video ¢ekimi, degerli esyalarin muhafazasi ve telefon, posta ve diger iletisim
imkanlan hakkinda ¢ok sik bilgi vermelerin, turist rehberlerin goérevlerinin 6nemli bir

gereginden kaynaklandig: sSylenebilir.

Tablo 3.14 Tura Baslamadan Once Turistlere Yonelik Yapilan Bilgilendirmede
Konulara Gore Bilgilendirme Siklig:

-
Ortanca | Tepe . . < Aritmetik
IFADELER Deger chcr g;;::;';:f: b;‘:;::nl:d Ortznl:mm
n |(Medyan) | (Mod) B Siralamas
1. Tur giizergahiyla ilgili bilgi verilmesi 210 4 4 3,9190 | 0,3217 1
2. Rehberin tur esnasindaki gorev, yetki ve 206 3 3 2,9660 | 08965 10
sorumluluklariyla ilgili bilgi verilmesi
3. Sitriircti, varsa, muavinin gérev ve 201 3 3 2.8856 | 10,9066 11
sorumluluklaryyla ilgili bilgi verilmesi
4. Tur aracinda ve tur esnasinda uyulacak 206 | 3.5% 4 3,3835 | 0,6939 7
kurallarla ilgili bilgilerin sunulmasi
5. Degerli esyalarin muhafazasi konusunda 206 4 4 3,6117 | 07222 4
bilgilerin verilmesi
6. Acil durumlarda ne yapilmasi gerektigiile § 204 3 4 3,0098 | 09311 9
ilgili bilgilerin verilmesi o
7. Telefon, posta ve diger iletisim 205 4 4 3,5024 0,7114 5
imkanlariyla ilgili bilgilerin verilmesi :
8. Ulke veya bolge halkiyla iligkiler hakkinda 206 | 4 4 3,6505 | 0,6433 2
bilgilerin agiklanmasi
9. Sanitasyon ve hijyenle ilgili bilgilerin 204 3 4 3,2500 | 0,8312 8
verilmesi
10. Hediyelik esya allmxyla llglll bilgilerin 207 4 4 3,4493 0,6870 6
verilmesi
11. Fotograf ve video ¢ekimi ile ilgili 204 4 4 36324 | 06784 3
bilgLilerin verilmesi

* Birden fazla ortanca deger bulunmaktadir.

Olgek Degerleri: 1=Higbir Zaman, 2=Nadiren, 3=Bazen, 4=Cok Sik.

Rehberlik hizmeti verilen gruplardaki kisi sayist ile tur dncesinde turist rehberlerinin
turistleri bilgilendirme sikliklari arasinda anlamli farkliliklar olup olmadigini Slgmek

i¢in uygulanan Mann-Whitney U farklilik testi sonuglari tablo 3.15°de verilmistir.

Tabloda yer alan sira numaralari ortalamalarina bakildiginda, genellikle 21 ve daha
fazla kisiden olusan gruplarla ¢alisan rehberlerin “siirticli, varsa, muavinin gérev ve
sorumluluklaniyla ilgili bilgileri”, “tur aracinda ve tur esnasinda uyulacak kurallarla
ilgili bilgileri” ve “sanitasyon ve hijyenle ilgili bilgileri” daha sik verdikleri

gorillmektedir. Genellikle 20 ve daha az kisiden olusan gruplarla ¢alisan rehberlerin ise,
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belirtilen bu konularda bilgi verme sikliklar1 daha diigtiktiir. Yirmi kisinin altindaki

gruplara rehberlik hizmeti veren turist rehberlerinin “striicii, varsa, muavinin gérev ve

sorumluluklariyla ilgili bilgiler1” ve “tur aracinda ve tur esnasinda uyulacak kurallarla

ilgili bilgileri” daha nadir vermesi, kiiglik gruplarda olusan samimi ortamdan

kaynaklaniyor olabilir. “Sanitasyon ve hijyenle ilgili bilgilerin” kii¢iik gruplarda daha

nadir verilmesi ise, ancak rehberlerin ihmalkarligi olarak yorumlanabilir. Diger

konularda yapilan bilgilendirme sikliklarinda, genellikle ¢alisilan gruplardaki kisi sayist

agisindan anlamli bir farklilik bulunmadigindan, bunlara tabloda yer verilmemistir.

Tablo 3.15 Turist Rehberlerinin Turistleri Bilgilendirme Sikliklarinin Rehberlik
Hizmeti Verilen Gruplardaki Kisi Sayisimna Gore Karsilastirmasi

IFADELER

Test Istatistipi

Mann-Whitney U Testi)

Gruplardaki kisi

Sira

Mann-

say1sl Numaralar1 | Whitney Wll;:;;xon zZ P
Ortalamalan U
o N 80,18
Strilctl, varsa, muavinin gérev § 20 kisi ve daha az .
ve sorumluluklaniyla ilgili 309_4 5372 -2,239 | 0,025%
bilgi verilmesi 21 kisi ve tzeri | 97,36
83,06
Tur aracinda ve tur esnasinda] 20 kisi ve daha az
uyulacak  kurallarla  ilgili 3316 5731 -2,145 | 0,032¢
bilgilerin sunulmasi 21 kisi ve iizeri 98,91
. .. o . 82,72
Sanitasyon ve hijyenle ilgili 20 kisi ve daha az 3279 5625 22,065 | 0,039%
bilgilerin verilmesi
21 kisi ve tizeri 98,23

Test %95 giiven dlizeyinde yapimigtir ve (1) sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.

Tablo 3.16’da, rehberlik hizmeti verilen turlarin ortalama siiresi ile tur Sncesinde

turistleri bazi konularda bilgilendirme sikliklani arasinda anlamli farklilar olup

olmadigin1 6lgmek amaciyla uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda anlamh

farkhiliklar bulunan faktérlere yer verilmistir.
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Tablo 3.16 Tura Baslamadan Once Turistlere Yoénelik Yapilan Bilgilendirme
Sikliklarmmin Rehberlik Hizmeti Verilen Turlarin Ortalama Siiresine
Gore Karsilastirlmasi

Test Istatistidi (Mann-Whitney U Testi)
. Cikilan Sira Man
IFADELER turlarin | Numaralart | . % | Wilcoxon 7 P
ortalama | Ortalamalar Uney W
siiresi
5 giin ve
Tur aracinda ve tur esnasinda dfha az 89,21
uyulacak kurallarla ilgili bilgilerin _ 3562 10348 | -2,480 | 0,013%
sunulmasi 6 gin ve 107,63
iizeri
. o 5 glin ve 8911
Telefon, posta ve.dlger' 11e.t1$1m daha az J i
imkanlartyla ilgili bilgilerin _ 3578 10248 | -2,606 | 0,009*
verilmesi 6 giin ve 107,53
uzeri

Test %95 giliven diizeyinde yapumustir ve (*) sonuglar %99 olasitlikta anlamh bulunmugtur, () sonuglar %93
olastlikta aniamli bulunmustur.

Tabloda yer alan sira numaralari ortalamalarina bakildiginda, ortalama alti giin ve daha
¢ok stiren turlara ¢ikan turist rehberlerinin “tur aracinda ve tur esnasinda uyulacak
kurallarla ilgili bilgileri” ve “telefon, posta ve diger iletisi;n imkanlariyla ilgili bilgileri”
daha sik verdikleri goriilmektedir. Rehberlik hizmeti verdikleri turlarin ortalama stiresi
genellikle bes giin ve daha az olan turist rehberlerinin ise, belirtilen bu konularda bilgi
verme sikliklar1 daha dustiktiir. Bu durum, alti giin ve daha uzun siireli turlarda, uzun
stireli bir birliktelik s6z konusu oldugundan dolayi, “tur aracinda ve tur esnasinda
uyulacak kurallarla 1ilgili bilgilere” daha fazla ihtiyag duyuldugu seklinde
yorumlanabilir. Ayrica, bu tiir uzun siireli turlarda turistlerin evden uzakta kalma siiresi
de uzadifi igin, “telefon, posta ve diger iletisim imkanlariyla ilgili bilgilerin” turist

rehberleri tarafindan verilme sikliinin arttig ’sdylenebilir.

3.2.2.2.3. Tur Oncesinde Tur Araci Siiriiciisine (ve Varsa Muavine) Yénelik

Yapilan Bilgilendirme Sikhklarmin Konulara Gore Dagilim

Ankete cevap veren turist rehberlerinin tur 6ncesinde tur aracinin siiriictisiine (ve varsa
muavinine) yoénelik yaptiklan bilgilendirme sikliklarimim konularina gére dagilimlar
Tablo 3.17°de verilmistir. Bu tabloda yer alan merkezi egilim ¢l¢iitlerinden aritmetik
ortalama siralamalart dikkate alindiginda, turist rehberlerinin en sik bilgi verdikleri

konularin “stiriiciiye tur giizergahi ve ayrintilan” (3,6480) ve “sliriicti ve muavinin
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turistlere  karsi  gOstermesi gereken davramiglar hakkinda” (3,2073) oldugu
goritlmektedir. Turist rehberlerinin bilgl verme sikliklarinin diigiik oldugu alanlar ise,
“sliricii ve muavinin gorev ve sorumluluklarmu bildirme” (2,8648), “siiriicii ve
muavinin tur esnasinda rehbere karsi gostermesi gereken davranmislart hakkinda”
(2,7652) ve “tip paylagimuyla ilgili ilkeleri belirleme” (2,4752) oldugu yine Tablo

3.17°den gorilmektedir.

Tablo 3.17 Tur Oncesinde Tur Araa Siiriiciisiine (ve Varsa Muavine) Yénelik
Yapilan Bilgilendirme Sikhklarmin Konulara Gore Dagilim

] 1
Ortanca | Tepe . . Aritmetik
IFADELER Deger Degper (\)'r':::"e;i: S;:;::“l;d Ortalama
n |(Medyan) | (Mod) Siralamast
1. Siirticiiye tur giizergahi ve ayrintilary 250 4 4 3.6480 | 0.6432 !
hakkinda bilgi verme .
2. Siiriicii ve muavinin tur esnasinda rehbere
kars1 gostermesi gereken davranislari 247 3 3 2,7652 | 09115 4
hakkinda bilgi verme
3. Siirlicii ve muavinin turistlere karsi
gostermesi gereken davraniglar hakkinda 246 3 4 | 32073 | 0,8486 2
bilgi verme . B
4. Siiriicti ve muavinin gérev ve 244 3 3 2,8648 | 09175 3
sorumlulukiarini bildirme
5. Tip paylasimyla ilgili ilkeleri belirleme 2421 3 3 2,4752 1,0670 5

Olgek Degerleri: 1=Higbir Zaman, 2=Nadiren, 3=Bazen, 4=Cok Sik.

Stirticiilerin gérevleri geregi en dnemli ve gerekli bilgi olmasi nedeniyle tur glizergahi
hakkinda turist rehberleri tarafindan siklikla bilgi verilmektedir. Siiriicti ve muavinin
turistlere kars1 gostermesi gereken davraniglar hakkinda da turist rehberlerinin sik bilgi
vermesi, siiriicilerin gogﬁnun bu konudaki bilgi ve eZitim yetersizliklerinden
kaynaklandig1 s6ylenebilir. Rehberlerin tip paylasimiyla ilgili ilkeler hakkinda nadiren
bilgi vermesi ise, bu konuda oturmus bir gelenegin oldugunun isareti olarak

algilanabilir.

Turist rehberlerinin tur dncesi tur aracinin siiriiclistine (ve varsa muavinine) yonelik
bilgi verme sikliklarinin, ¢ikilan turlarin ortalama stiresi agisindan anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini degerlendirebilmek amaciyla uygulanan Mann-Whitney U

farklilik testi sonucunda anlamli bulunan farkliliklar Tablo 3.18’de verilmistir.
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Tablo 3.18 Turist Rehberlerinin Tur Oncesi Tur Aracinin Siiriiciisiine (ve Varsa
Muavinine) Yonelik Bilgi Verme Sikhiklarmmin Rehberlik Hizmeti
Verilen Turlarin Ortalama Siiresine Gore Karsilagtirtlmasi

. Test Istatistizi (Mann-Whitney U Testi)
. Cikilan Sira Mann-
IFADELER turfarin Numaralart . Wilcoxon
) Whitney V4 P
ortalama | Ortalamalan U W
stiresi
. . 5 gitn ve -
Siiriici ve muavinin turistlere karsi]  4iha az 105,23
gostermesi  gereken  davramslar __ 4897 14627 -3,373 1 0,001*
hakkinda bilgi verme 6 giin ve 133,34
tizeri
o g glf“ ve 109,11
Siirtici  ve muavinin gérev ve] dahaaz 54655 | 150565 | -2.016 | 0.044%
sorumlutukianim biidirme Q ’ ’ ' T
6 gun ve 126,23
uzeri

Test %95 giiven diizeyinde yaptlmistir ve (*) sonuglar %99 olasilikta anlamli bulunmustur, (1) sonuglar %93
olasilikta anlamli bulunmustur.

Tabloda yer alan sira numaralari ortalamalarina bakildiginda, ortalama alt1 giin ve daha
uzun siireli turlara ¢ikan turist rehberlerinin “stirlicti ve muavinin turistlere karsi
gostermesi  gereken davramglar hakkinda” “ve “siiriicli ve muavinin gorev ve
sorumluluklar hakkinda” daha sik bilgi verdikleri goriilmektedir. Ortalama siiresi bes
giin ve daha kisa olan turlara ¢tkan turist rehberlerinin ise, belirtilen bu konularda bilgi

verme sikliklarinin daha diigiik oldugu Tablo 3.18’den anlasiimaktadir.

Uzun siireli turlarda orgiitlemeye olan ihtiyacin arttifi ve bu ihtiyaci karsilamaya
yonelik, siiriiciinin (ve varsa muavinin) bilgilendirilmesinin daha da siklasti
goriilmektedir. Ozellikle, turizm tasimacihiginda fazla tecrilbesi olmayan siirlicti ve
muavinleri “turistlere karsi gostermeleri gereken davranmisglar” ve “gorev ve
sorumluluklar1” ile ilgili 6nceden pek detayh bilgilendirmemek, kisa siireli turlarda ¢ok
biiyiik sikintilar olusturmayabilir. Ancak, bu durum, uzun siireli turlarda bir ¢ok

sorunun ¢ikmasina sebep olabilir.

Turist rehberlerinin tur dncesi tur aracinin stiriciisiinii ve varsa muavinini bilgilendirme
sikliklarini turist rehberlerinin yas gruplarina gore karsilastirmak amaci ile uygulanan
Kruskal-Wallis farklilik testi sonuglarina gore anlamli farklhiliklar gosteren faktorler

Tablo 3.19’da verilmistir.



Tablo 3.19 Turist Rehberlerinin Tur Oncesi Tur Aracinin Siiriiciisiinii (ve Varsa
Muavinini) Bilgilendirme Sikhklarmin Turist Rehberlerinin Yas
Gruplarmma Gére Karsilagtirilmasi

Test Istatistigi

| ala
Sira Numaralari Ortalamalan (Kruskal-Wallis Testi)

IFADELER

30 Yas ve 31-45 46 Yas ve

2
Altr Yaslan Uzeri X s.d. P

Siiriici ve muavinin tur esnasinda
rehbere karsi gostermesi. gereken 111,10 121,34 155,86 12,169 2 0.002*
davraniglar hakkinda bilgi verme

Stirticll ve muavinin turistlere karsi

gostermesi  gereken  davranislar 113,63 121,70 147,06 6,950 2 0,031%
hakkinda bilgi verme
Tip paylagimiyla ilgili ilkeleri belirleme 126,63 109,37 144,50 9,009 2 0,011%

Test %95 giiven diizeyinde yapumustir ve (*) sonuglar %99 olasitikta anlamli bulunmustur, (f) sonuglar %95
olasihikta anlamli bulunmustur.

Tabloda yer alan sira numaralar ortalamalarina gore, 46 yas ve iizerinde olan rehberler
“stirlici ve muavinin tur esnasinda rehbere karsi gostermesi gereken davranislar”,
“strlict ve muavinin turistlere kargi gostermesi gereken davraniglar™ ve “tip
paylasimiyla ilgili ilkeleri belirleme” konularinda kendilerinden daha geng¢ olan
meslektaglarina gére ok daha sik bilgi vermektedirler. Bu konularda bilgi verme siklig
31 ile 45 yas grubundaki rehberlerde az, 30 yas ve altinda olan rehberlerde ise en diisiik
seviyededir. Sadece “tip paylasimiyla ilgili ilkeleri belirleme” konusunda 30 yas ve
altinda olan rehberler, 31 ile 45 yas grubundaki meslektaslarina gére daha sik bilgi

vermektedirler.

Turist rehberlerinin, yaslarinin ilerlemesiyle mesleki tecriibelerinin artmasi, tur
Oncesinde siirlici ve muavine yonelik yukarida belirtilen konularda yaptiklan
bilgilendirme  sikliginin  artmasiyla  sonuglanabilmektedir. Bu  konulardaki
bilgilendirmede goriilen artisin nedeni, daha olgun yastaki turist rehberlerinin daha

tedbirli davranmak istemelerinden kaynaklaniyor olabilir. Ayrica, geng yastaki turist
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rehberlerinin bu konularda daha az bilgi vermesi, genelde orta yaslarda olan siiriiciilere

gore daha az tur tecriibesine sahip olmalarindan kaynaklaniyor olabilir.

3.2.2.2.4. Turist Rehberlerinin Tur Oncesinde Seyahat Acentalarindan Tur
Harcamalar1  igin  Aldiklarn  Avansin  Kullammmmna  Yénelik

Degerlendirmeleri

Ankete katilan turist rehberlerinin biyiik bir bolimii (%77,7) tur 6ncesinde seyahat
acentasindan aldiklar1 avansin tur harcamalar igin yeterli oldugunu belirtmislerdir.

Avansin yeterli olmadifini belirten rehberlerin oram ise %22,3’diir (Tablo 3.20).

Tablo 3.20 Tura Baslamadan Once Seyahat Acentasindan Alinan Avansinin Tur
Harcamalari i¢in Yeterliligi

Frek Yiizdesel
iFADELER rexans |\ pagiim*
(n) (%)
Evet, oluyor ) . 195 77,7
Hayir, olmuyor 56 223
TOPLAM 241 100.0

* Cevap vermeyenlerin ¢ikartildig: diizeltilmis (gegerli) yiizdesel dagilim,

Seyahat acentalarinin verdikleri avansin tur harcamalar1 i¢in yeterli olmasi, turun
sorunsuz stirdiiriilebilmesi i¢in son derece 6nemlidir. Turist rehberlerinin %22,3’{inlin
aldiklar avansin yeterli olmadigini belirtesi, seyahat acentalarinin bu konuda her zaman

¢ok duyarli olmadig: seklide yorumlanabilir.

Turist rehberlerinin tur 6ncesi seyahat acentalarindan aldiklari avansin tur harcamalan
icin yeterliliginin turist rehberlerinin bir yilda ortalama tura ¢ikma sikhiklarina gére
farklilik gosterip gostermedigini degerlendirebilmek i¢in uygulanan Mann-Whitney U

farklilik testi sonucunda bulunan anlamli farklilik Tablo 3.21°de verilmistir.



Tablo 3.21 Turist Rehberlerinin Tur Oncesi Seyahat Acentalarindan Aldiklan
Avansin Tur Harcamalar: i¢in Yeterliliginin Turist Rehberlerinin Bir
Yilda Ortalama Tura Cikma Sikhiklarma Gére Karsilastirilmas

Test istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
. Bir yilda Sira Mann-
IFADELER ortalama | Numaralart Wl‘itne Wilcoxon 7 p
tura ¢tkma | Ortalamalari ]U y A%
siklig1
50 kez ve
Tur baglamadan ¢nce seyahat oo az 126,04
acentasindan alinan avansin turda}] 56555 | 9660,5 | -2.615 | 0.009*
vapilan harcamalar igin yeterliligi 31 kez ve 108,54
uzert

Test %93 giiven diizeyinde yapilmigtir ve (*) sonuglar %99 olasilikta anlamli bulunmustur.

Tabloda yer alan sira numaralar ortalamalarina bakildiginda, bir yilda ortalama tura
¢itkma siklignt 50 ve altinda olan turist rehberlerinin aldiklan avansin yetmedigini
belirttikleri goriilmektedir. Tura ¢ikma sikligi 50°nin {izerinde olan turist rehberinde ise
bu oran daha dustiktiir. Buradan c¢ikarilabilecek sonu¢, daha sik tura ¢ikan turist
rehberlerinin daha iyi bir biitge yapip, aldiklari avansi daha iyi kullandiklan yéniindedir.
Bagka bir ifadeyle, daha sik tura ¢ikan turist rehberlerinin ¢iktiklan turlarda turun
harcama kalemlerini daha iyi tahmin ettikleri ve ona gore seyahat acentasindan avans
aldiklar1 seklinde yorumlanabilir. Bir yilda ortalama tura ¢ikma sikligr 50 ve altinda
olan turist rehberleri ise, ya turun tur esansinda yapilabilecek ekstra harcamalan saglikli
bir sekilde belirleyemiyor ve seyahat acentasindan yeterli miktarda avans talep etmiyor
olabilirler, ya da aldiklan yeterli miktardaki avansi rasyonel bir sekilde

kullanamiyorlardir.

3.2.2.2.5. Turist Rehberlerinin Rutin Giderlerin Disinda Tur Esnasindaki
Beklenmeyen Harcamalarinin Seyahat Acentalarinca Karsilanma

Durumu

Turist rehberlerinin tur esnasindaki rutin giderlerin disinda bazi beklenmeyen
harcamalarinin seyahat acentalarinca karsilanma durumuna yonelik yapmis olduklart
degerlendirmede, ankete cevap veren turist rehberlerinin %53’# karsilandigi yoniinde

bir degerlendirme yaparken, %47’si karsilanmadigini belirmislerdir (Tablo 3.22).



Tablo 3.22 Turist Rehberlerinin Rutin Giderlerin Disinda Tur Esnasmdaki
Beklenmeyen Harcamalarmmin Seyahat Acentalarinca Karsilanma

Durumu
Yiizdesel
IFADELER Frekans Dagilim*
(n) (%)
Evet, karsilantyor 133 53,0
Hayir, karsilanmiyor 118 47,0
TOPLAM 251 100.0

* Cevap vermeyenlerin ¢ikartildi: dizeltilmis (gegerli) ytizdesel dagihim.

Ankete cevap veren turist rehberlerinin yariya yakimmn seyahat acentalarindan rutin
giderlerin disinda tur esnasinda bazi beklenmeyen harcamalar i¢in belirli bir miktar para
alamadigini belirtmesi, bu konuda seyahat acentalarinin énemli bir b6liimiiniin tedbirli
davranmadig1 seklinde yorumlanabilir. Tur boyunca beklenmeyen bazi olaylarin
(hastalik, kaza gibi) meydana gelmesi, turist rehberinin maddi yénden zor duruma
diismesine sebep olabilecektir. Ayrica, gruptéki turistler arasinda dogum giinii ya da
yildoniimii kutlayanlarin olmasi veya benzer 6zel durumlarda, seyahat acentasinin
ikrami olarak verilmek {izere bazi hediyelerin alinmas: gerekebilir. Bu tiir durumlar i¢in
turist rehberinde bir miktar ekstra paranin bulunmas: ve bunun kullanilabilmesi, turist
memnuniyetini arttirabilecegi gibi, turist rehberinin de beklenmedik olaylarla bag

etmesini kolaylastirabilecektir.

3.2.2.2.6. Tur Sonrasinda Belgelendirilen Harcamalarin Turist Rehberlerince

Seyahat Acentalarmmdan Tahsil Edilip Edilmeme Durumu

Ankete cevap veren ve tur i¢cin seyahat acentasindan avans alamadiklarini veya aldiklar
avansin yeterli olmadigini belirten turist rehberlerinin biiyiik bir bolimii (%82,8), tur
sonrasinda belgelendirdikleri harcamalar1 seyahat acentasindan tahsil edebildiklerini
beyan etmislerdir. Turist rehberlerinin %10,3’4 harcamalarini  aldiklarnn avansla
sinirladiklarini ve rutin harcamalar disinda harcama yapmadiklarimi belirtirken, %6,9°u
ise tur sonrasinda belgelendirdikleri harcamalar tahsil edemediklerini belirtmislerdir

(Tablo 3.23).
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Tablo 3.23 Tur Sonrasinda Rutin Harcamalar Disinda Yapilan Harcamalarin
Turist Rehberlerince Seyahat Acentalarindan Tahsil Edilme Durumu

Frek: Yiizdesel
iIFADELER rekans | pagihim+
(n) (%)
Evet, tahsil edebiliyorum 98 82,8
Hayir, tahsil edemiyorum 8 6,9
Ekstra harcama yapmiyorum; harcamalarimi aldigim avans ile siirliyorum -
. ’ 12 10,3
ve rutin giderlerin diginda harcamalarda bulunmuyorum
TOPLAM 116 100.0

* Cevap vermeyenlerin ¢ikartildigt ditzeltilmis (gegerli) yiizdesel dagilim.

Tur esnasinda rutin giderlerin disinda dnceden 6ngdriilmeyen harcamalarinin seyahat
acentalarinca tur Oncesi avans niteliginde karsilanmadigini belirten turist rehberlerinin
orani diisiik olsa da (%6,9), buradan anlasilan o ki, sinirhi sayida da olsa bazi seyahat
acentalarinin  turist rehberlerine avans vermede ve tur esnasinda Gnceden
Ongériillemeyen rutin harcamalarin diginda yapilan harcamalari karsilamada pek diiriist

davranmadiklandir.

Seyahat acentalarindan avans alan ve bu avansin yeterli olmadigim belirten turist
rehberlerinin bir b6liimiiniin, harcamalarim aldiklar1 avansla sinirlamasi ve rutin
harcamalar disinda harcama yapmamasi, yapilan ekstra harcamalarin daha sonra tahsil
edilemeyecegi kaygisindan kaynaklaniyor olabilir. Bunun bagka bir nedeni de, bu turist
rehberlerinin kendilerini zora sokmak istememesi ve sadece onlardan yapilmas: istenen
seyleri yapmalar1 olabilir. Bu da, turist rehberlerinin tur esnasinda karsilagtiklart
birtakim olaylar karsisinda esnek olmalarint engelleyerek, olumsuz misteri

memnuniyeti ile sonuglanabilir.

3.2.2.3. Turist Rehberlerin Yoneltme ve Etkileme Fonksiyonu ve Karsilastiklar:

Sorunlar

Bu baslik altinda, yonetimin yoneltme ve etkileme fonksiyonu agisindan turist
rehberlerinin paket turlarin gerceklesmesi esnasindaki rolleri ve karsilagtiklari sorunlara

iligkin arastirmanin elde edilen birincil verileri degerlendirilmektedir.



3.2.2.3.1. Turist Rehberlerinin Tura Katilan Turistler ile Sorun Yasama Sikhklan

Ankete cevap veren turist rehberlerinin tura katilan turistler ile sorun yasama sikliklar

Tablo 3.24’°de 6zetlenmistir.

Tablo 3.24 Turist Rehberlerinin Tura Katilan Turistler ile Sorun Yasama

Sikhiklart
. Ortanca | Tepe . . ) Aritmetik
IFADELER Deger | Deger /8r.|tfr:et|'k ngndd'rd Ortalama
n |(Medyan) | (Moay |V Ama 4pma Siralamasti
1. Gruba hitap etmede 241 1 1 1,4108 0.5998 8
2. Grup Uyelerini birbiriyle kaynastirmada 245 2 2 1,9633 0,7205 1
3. Grubu toparlamada 243 2 2 1,8642 0,7991 2
4. Grubun moralini yiiksek tutmada 243 2 2 1,6996 | 0.6526 5
3. Grup tyelerini motive etmede 241 2 1 1,7012 | 10,6967 4
6. Grubun ilgisini belli bir noktay 238 2 1 1,7101 | 0,7320 3
odaklamada '
7. Grubun rehberi takip etmesini salamada 242 1 1 1,5702 | 0,7153 7
8. Tur programint planlanan sekilde 240 2 1| 16208 | 0.6982 6
gerceklestirmede -

Olgek Degerleri: 1=Higbir Zaman, 2=Nadiren, 3=Bazen, 4=Cok Stk.

Tablo 3.24’de verilen merkezi egilim 6l¢iitlerinden aritmetik ortalama degerleri dikkate
alinarak bir degerlendirme yapilacak olunursa, turist rehberlerinin tabloda belirtilen
durumlarin hi¢ birinde turistlere yonelik pek sik sorun yasamadiklar1 sdylenebilir.
Aritmetik ortalama siralamalarina bakildiginda ise, turist rehberlerinin nadiren de olsa
sorun yasadiklar1 durumlar s6yle siralanabilir: “grup tiyelerini birbiriyle kaynagstirmada”
(1,9633), “grubu toparlamada” (1,8642), “grubun ilgisini belli bir noktaya odaklamada”
(1,7101), “grup iiyelerini motive etmede” (1,7012), “grubun moralini yitksek tutmada”
(1,6996), “tur programini planlanan sekilde gerceklestirmede” (1,6208), “grubun
rehberi takip etmesini saglamada” (1,5702) ve “gruba hitap etmede” (1,4108).

Biitiin durumlara kiyasla, sorun yasama siklig1 en fazla oldugu “grup iiyelerini birbiriyle
kaynastirma” durumunda, turist rehberlerinin daha stk sorun yasamasi, gruplardaki
kisilerin demografik ozelliklerinin farkli olmasindan kaynaklamiyor olabilir. Tur
esnasinda tura katilan bireylerin kiiltlirel farkliliklarindan kaynaklanan sorunlan

belirlemek amaciyla sorulan agik uglu soruya turist rehberlerinin cevaben en fazla



yasadiklart sorunun grup tiyelerini birbiriyle kaynagtirmak oldugunu belirttikleri
goriilmektedir. Bu baglamda, turist rehberlerinin grup tiyelerini birbiriyle kaynastirmada
yasadiklart sorunlart en aza indirebilmek i¢in, sosyal psikoloji ve ozellikle grup

psikolojisi konularinda daha ayrintil bir egitim gérmeleri 6nerilebilir.

Ankete cevap veren turist rehberlerinin turist rehberligi disinda aktif olarak ikinci bir
iste calisip ¢alismama durumlari ile turistlerle sorun yasama sikliklar arasinda bir
degerlendirme yapabilmek igin uygulanan Mann-Whitney U farkhilik testi sonucunda

anlaml bulunan farkliliklar Tablo 3.25°de verilmistir.

Tablo 3.25 Bazi Turist Rehberlerinin Tura Katilan Turistler ile Sorun Yasama
Sikhiklarmmm Ankete Cevap Veren Turist Rehberlerinin Turist
Rehberligi Disinda Aktif Olarak Ikinci Bir Iste Calisip Calismama
Durumlarina Gére Karsilastirilmasi

Test Istatistizi (Mann-Whitney U Testi)
. Rehberlik disinda Sira Mann-
IFADELER aktif olarak ikinci | Numaralan n Wilcoxon
. Whitney VA P
bir iste ¢alisma | Ortalamalar U w
durumu .
ikinci bir iste 128.9
alisanlar ’
Grubu toparlamada ‘ G '$ _d 5324,5 | 15909,5 | -2,276 | 0,023t
Ikinci bir igte 109,72
calismayanlar
Ikm;:l blrl iste 129.13
Tur programini  planlanan Galiganiar 5035 15331 2683 | 0.007*
sekilde gergeklestirmede Tkinci bir iste P ' '
¢alismayanlar 107,21

Test %95 giiven diizeyinde yapilmustir ve (*) sonuglar %99 olastlikta anlamli bulunmustur, (f) sonuglar %95
olasihkta anlamh bulunmustur.

Tablo 3.25°de yer alan sira numaralari ortalamalarina bakildiginda, turist rehberligi
disinda aktif olarak ikinci bir iste ¢aligan turist rehberlerinin galigmayanlara gére “grubu
toparlamada” ve “tur programin: planlanan gekilde gergeklestirmede” daha sik sorun
yasadiklan goriilmektedir. Turist rehberligi disinda aktif olarak ikinci bir iste caligan
turist rehberlerinin bu sorunlan1 daha stk yasamalari, bu tiir turist rehberlerinin ikinci bir
is yaparken turist rehberligi mesleginden uzaklagmalar ve turist rehberligini bos zaman
degerlendirme ve ek gelir elde etme amactyla yapmalarindan dolayi, kendilerini

yeterince turist rehberligi isine odaklastiramamalarindan kaynaklaniyor olabilir.
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3.2.2.3.2. Tur Esnasinda Tura Katilan Bireylerin Kiiltiirel Farkhhklarindan

Kaynaklanan Sorunlar

Ankete cevap veren turist rehberlerinin tura katilan bireylerin kiiltiirel farkliliklarindan
kaynaklanan sorunlar1 belirlemek amaciyla sorulan agik ug¢lu soruya alinan cevaplardan
anlasildigy tizere, bu sorunlar iki ana grupta toplanabilir: (a) bunlardan birincisi, turist
grubunda farkli milliyetlerden kisilerin olmasi; ve (b) ikincisi ise, gruptaki kisilerin

farkli demografik 6zelliklere sahip olmast.

Tura katilan turist grubunda farkli milliyetlerden insanlarin olmast, turist rehberinin gok
6nemli sorunlara karsilasmasina sebep olabilmektedir. Turist rehberlerinin kendi
ifadeleriyle ozetlenecek olursa; “turistler arasinda kaynasma olmuyor”, “kiiltiirel
farkliliktan dolayy, turistlerin eglenme gekillerinde, ilgi alanlarinda ve beklentilerinde
farkliliklar oluyor”. Ornegin, en sik bahsedilen sorunlardan biri, 6zellikle Kapadokya’da
cok sik gorilen Uzakdogu’dan ve Avrupa lilkelerinden gelen turistlerin bir arada
bulundugu gruplarda, Uzakdogu’dan gelen turistlerin fotograf ¢ekmek igin ¢ok daha
fazla zaman istemesi ve anlatilan konular hakkinda (6mnegin, Hiristiyanlik)
Onbilgilerinin olmamasidir. Ayrnca, farklt milliyetlerden turistlerin zamanlama
konusunda gosterdikleri hassasiyet de farkli oldugundan, turist rehberleri uygun zaman

kullanimini belirlemede sikint: gektiklerini belirtmektedirler.

Tura katilan turist grubundaki kisilerin farkli demografik 6zelliklere sahip olmasi,
onlarin kiiltiirel baz1 farkliliklar tagimasina neden olabilmektedir. Bu farkliliklar ise,
turist rehberi acisindan bir ¢ok sorunu beraberinde getirmektedir. Ornegin, egitim
seviyesi farkl olan turistlere turist rehberinin anlatim yapmast, farkli yas gruplarindan
turistlerle yiirliylis yapmak ya da farkl: mesleklere veya ilgi alanlarina sahip turistlerle
bir yerde gegirilecek zamani tespit etmek zorlagmaktadir. Gruptaki kisilerin farkh
demografik 6zellikler tasimasi, grubu kaynastirma sorununu da beraberinde
getirmektedir. Ayn1 milliyetten olsalar dahi, farkli demografik 6zelliklere sahip kisileri
kaynastirmamin da ¢ok zor oldugu ankete cevap veren turist rehberleri tarafindan

belirtilmistir. Bu durum, Tablo 3.24°de de agik¢a goriilebilmektedir.

Turist rehberlerinin sorun yasadiklarini belirttikleri diger bazi durumlar ise, turistlerin

“gidilen bolgenin kultiriine ayak uyduramamalarn”, “kendi ilkeleriyle kiyaslayarak
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hizmet agisindan yiliksek beklentilere sahip olmalari™ ve “Tiirkiye hakkinda

degistirilmesi zor ényargilara sahip olmalar1” olarak siralanabilir.

Turist rehberlerinin bu tiir sorunlarla karsilagmalari mesleklerinin bir geregi ve “kiiltiir
aracisi” olmalarindan dolayi, olagan bir durumdur. Ancak, bdyle sorunlarla
karsilasmamalar1 veya karsilagsalar da daha kolay istesinden gelebilmeleri igin
rehberlik hizmeti verdikleri tur gruplarindaki turistler hakkinda bazi bilgilere sahip
olmalan gerekmektedir. Bu boliimilin baglarinda, Tablo 3.7°de de ifade edildigi gibi,
turist rehberlerinin 6nemli bir boéliimii, seyahat acentalarinin turistlerin demografik
ozellikleri konusunda yetersiz bilgi verdigini belirtmektedirler. Bunun yan sira, turist
rehberlerinin rehberlik hizmeti verdigi turistlerin kiiltiirel 6zellikleri hakkinda da bilgi
sahibi olmalar i¢in ¢aba gostermeleri gerekmektedir. Boylece, kiiltiirel farkliliklardan

kaynaklanan sorunlar azaltilabilecektir.

3.2.2.4. Turist Rehberlerinin Koordinasyon Fonksiyonu ve Karsilastiklan

Sorunlar

Bu baslik altinda, yonetimin koordinasyon fonksiyonu ag¢isindan turist rehberlerinin
paket turlarin ger¢eklesmesi esnasindaki rolleri ve karsilastiklari sorunlara iliskin

arastirmanin elde edilen birincil verileri degerlendirilmektedir.

3.2.2.4.1. Turist Rehberlerinin Tur Esnasinda Turistlerin Hizmet Aldiklar1 Hizmet

Personeliyle Sorun Yasama Sikliklan

Ankete cevap veren turist rehberlerinin tur esnasinda turistlerin hizmet aldig kurum,
kurulus ve isletme personeli ile iliskilerinde sorun yasama sikliklani Tablo 3.26’da

Ozetlenmistir.

Tabloda yer alan merkezi egilim olglitlerinden aritmetik ortalama siralamalar: dikkate
alinarak bir degerlendirme yapildifinda, aritmetik ortalama degerlerinin diisiik olmasi
sebebiyle turist rehberlerinin sorun yasama sikliklarinin disiik oldugu soylenebilir.
Ancak, yasanan sorunlarin siklik dereceleri aritmetik ortalama degerlerine gore
stralanacak olursa, turist rehberlerinin en sik “hediyelik esya saticilari ile” (2,4333) en
az da “miize ve oren yeri gorevlileri ile” (1.8292) sorun yasadiklar1 sdylenebilir. Bu

noktada, pek sik olmasa da, en yiiksek aritmetik ortalama degeri ile turist rehberlerinin



hediyelik esya saticilartyla daha stk sorun yasamalarinin: (a) turist rehberinin alacag:
komisyon oranindaki olasi anlasmazliklardan; (b) hediyelik esya saticilarinin turist
rehberlerinin komisyonunu eksik vermesinden veya hi¢ vermemesinden; ve (c)
hediyelik esya saticilarimin turistlere yonelik yliksek fiyat uygulama egilimlerinden

kaynaklandig: s6ylenebilir.

Tablo 3.26 Tur Esnasinda Turistlerin Hizmet Aldiklar1 Hizmet Personeliyle Sorun
Yasama Sikhklan

IFADELER 01;;,‘;2:" Deger etk . Ortalama

n |(Medyan) | (Mod) Siralamasi
1. Acenta personeliyle : 236 2 2 1,9788 0,7632 6
2. Siiriiciilerle 240 2 2 2,3833 0.8150 2
3. Muavinlerle 225 2 2 2,0578 0,8405 5
4. Resepsiyon memurlariyla 240 2 2 2,2750 0.7971 4
5. Bell-boylarla 235 2 2 1,9149 | 0,7519 7
6. Yiyecek ve igecek servisi yapan personelle § 239 2 2 2,3096 0,7808 3
7. Miize ve oren yeri gorevlileriyle 240 2 1 | 1,8292 | 0,8384 8
8. Hediyelik esya saticilariyla 240 2 2 2,4333 0,9215 1

Olgek Degerleri: 1=Higbir Zaman, 2=Nadiren, 3=Bazen, 4=Cok Sik.

Miize ve Oren yeri gorevlileri dofrudan turist grubuna yonelik bire bir hizmet
vermediginden, turist rehberleriyle iligkileri ¢ok dar bir ¢ercevede gerceklesmektedir.
Turist rehberleri bu gérevlilerden sadece fiyati sabit ve dnceden belli olan miize ve 6ren
yeri girig bileti satin almakta, bu da bu gorevlilerle en az sorun yasanmasinin sebebi

olarak gosterilebilir.

Rehberlik hizmeti verilen gruplardaki kisi sayisi ile tur esnasinda turistlerin hizmet
aldiklar1 hizmet personeliyle sorun yasama sikliklarim karsilastirmak amaciyla
uygulanan Mann-Whitney U farkhlik testi sonucunda bulunan anlamli farklilikiar Tablo

3.27°de verilmistir.
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Tablo 3.27 Tur Esnasinda Turistlerin Hizmet Aldig1 Hizmet Personeliyle Sorun
Yasama Sikhklarinin Rehberlik Hizmeti Verilen Gruplardaki Kisi
Sayist Acisindan Karsilagtirtimasi

Test istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
. Genellikle Sira Mann
IFADELER calistlan Numaralar Wi qtne- Wilcoxon 7 P
gruplardaki | Ortalamalan ]{) Y W
kisi sayist
20 kisi ve 95.56
) daha az hee ) )
Resepsiyon memurlariyla 4355 7358 -2.744 | 0,006*
21 kisi ve cc .
. 118,55
tizeri
20 kisi ve 98.05
daha az ) . )
Bell-Boylarla — 4547 7550 -1,986 | 0,047%
21"k1$1~ve 114,29
tizeri
20 kisi ve 12021
. ) L daha az } 3
Miize-Orenyeri Gorevlileriyle _ 4604 14615 -1,985 | 0,047%
21“k1s1‘ve 103,65
{izeri

Test %95 giiven diizeyinde yapilmustir ve (*) sonuglar %99 olasilikta anlamli bulunmustur, (1) sonuglar %95
olasilikta anlaml1 bulunmugtur.

Tablo 3.27°de yer alan sira numaralari ortalamalarina bakildiginda, genellikle 21 ve
tizeri sayidaki kisilerden olusan gruplara rehberlik hizmeti veren turist rehberlerinin
“resepsiyon memurlariyla” ve “bell-boylarla” daha sik sorun yasadiklar1 gériilmektedir.
Boyle bir sonucun ¢ikmas sagirtict degildir; ¢iinkli, biiylik gruplarin oda dagiliminin
yapilarak otele yerlesmesi ve valizlerinin odalara ¢ikarilmasi ¢ok daha karmagik ve
uzun siiren bir igtir. Bu durum, 21 ve {izeri sayidaki kisilerden olusan gruplara rehberlik
hizmeti veren turist rehberlerinin, 20 ve altinda sayidaki kisilerden olusan gruplara
rehberlik hizmeti veren turist rehberlerine gore resepsiyon memurlar ve bell-boylarla
daha sik sorun yasadiklarimi agiklamaktadir. “Miize-6renyeri gorevlileriyle” yasanan
sorunlarda ise. durum tersinedir. Genellikle 20 ve altinda sayidaki kisilerden olusan
gruplara rehberlik hizmeti veren turist rehberlerinin miize ve 6ren yeri goérevlileriyle
daha sik sorun yasadiklar1 goriilmektedir. Bunun sebebi, kiigiik gruplarda olusan samimi
ortamdan dolayi, turistlerin turist rehberlerinden bazi ayricaliklar talep etmesi, turist
rehberinin de, ziyaret kurallarimi ¢ignemek ve gorevliyle tartismak pahasina bu talepleri

kabul etmesi olabilir.
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Turist rehberlerinin fiilen rehberlik yaptiklari siire ile tur esnasinda turistlerin hizmet
aldiklar1 hizmet personeliyle sorun yasama sikliklarim karsilastirmak amaciyla
uygulanan Kruskal-Wallis tarklilik testi sonucunda anlamli bulunan tfarkhiliklar Tablo

3.28’de Ozetlenmistir.

Tablo 3.28 Tur Esnasinda Turistlerin Hizmet Aldigy Hizmet Personeliyle Sorun
Yasama Sikhiklarmin, Turist Rehberlerinin Fiilen Turist Rehberligi
Yaptiklar Siirelere Gore Karsilagtirilmasi

Test Istatistigi
S (0]
‘ ira Numaralar: Ortalamalan (Kruskal-Wallis Testi)
IFADELER
S Yil ve 14 Yil ve 2
Daha Az 6-13 Yil Daha Fazia X s.d. P
Acenta personeliyle 130,63 113,12 101,91 7,437 2 0,024%
Muavinlerle 124,71 102,52 105,69 6,284 2 0,043%

Test %95 giiven diizeyinde yaptlmistir ve (1) sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.

Tablo 3.28’de yer alan sira numaralari ortalamalarina gére, fiilen bes yil ve daha az siire
turist rehberligi yapmakta olan turist rehberleri, alt1 yil ve iizerinde bir siiredir turist
_rehberligi yapmakta olan meslektaslarina gore “acenta personeliyle” ve “muavinlerle”
daha fazla sorun yasamaktadirlar. Bu farklilifin nedeni, turist rehberligi mesleginde
zamanla edinilen tecriibe, sabir, anlayis ve hosgori olabilir. Tabloda ayrica, seyahat
acentast personeliyle yasanan sorun sikliimn fiilen turist rehberligi meslegini yapma
stiresi arttik¢a azaldig goriilmektedir. Bu durumun muavinlerle yasanan sorunlarda bu

derece gozlenmedigi ise dikkat ¢ekicidir.

3.2.2.4.2. Turist Rehberlerinin Turu Olusturan Farkli Hizmetleri Koordine

Ederken Bazi Kurum, Kurulus ve Isletmelerle Sorun Yasama Sikliklar

Ankete cevap veren turist rehberlerinin turu olusturan farkli hizmetleri koordine
ederken bazi kurum, kurulus ve isletmelerle sorun yasama sikliklart Tablo 3.29°da

Ozetlenmistir.
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Tablo 3.29 Turist Rehberlerinin Turu Olugturan Farkh Hizmetleri Koordine
Ederken Bazi Kurum, Kurulus ve Isletmelerle Sorun Yasama

Sikliklar:
Ortanca | Tepe o S Aritmetik
iFADE LER Deger Deger 3':';"(("" S;"ddf d Ortalama
n [(Medyan) | (Mod) rialama apma Stralamasi
1. Konaklama igletmeleriyle 241 2 2 24108 07139 1
2. Ulastirma isletmeleriyle 238 2 2 2,3193 0,7048 3
3. Yiyecek ve igecek isletmeleriyle 238 2 2 2,3653 0,7664 2
4, Eglence ve animasyon hizmeti veren 236 2 2 2.1186 | 0.7166 4
isletmelerle
5. Miize ve oren yerleriyle ilgilenen kurum ve § 234 ) 1 1,7754 | 0,7858 6
kuruluslarla
6. Hediyelik esya isletmeleriyle 237 2 2 2,1181 0.8404 5

Olgek Degerleri: 1=Higbir Zaman, 2=Nadiren, 3=Bazen, 4=Cok Sik.

Tablo 3.29’da yer alan merkezi egilim 6l¢litlerinden aritmetik ortalama siralamalan
dikkate alinarak bir degerlendirme yapildiginda, sorun yasama sikliklarinin ¢ok diisiik
oldugu soylenebilir. Ancak, yasanan sorunlarin siklik dereceleri aritmetik ortalama
degerlerine gore sirlanacak olursa, turist rehberlerinin koordinasyon saglamada en sik
sorun yasadiklari kurum, kurulus ve isletmelerin; “konaklama isletmeleri” (2,4108), en
az sorun yasadiklarinin ise “miize ve Oren yerleriyle ilgilenen kurum ve kuruluslar”
(1,7754) oldugu goriilmektedir. Turist rehberlerinin en sik konaklama isletmeleriyle
koordinasyon sorunu yasamalari, bu isletmelerin turistlere yonelik ¢ok sayida ve
birbirinden farkli hizmet vermelerinden kaynaklaniyor olabilir. Ayrica, 6zellikle ¢ok
destinasyonlu turlarda, birden fazla konaklama yapilmasi gerektiginden, turist
rehberinin her bir konaklama isletmesinde hizmetleri sorunsuz koordine etmesi
zorlagabilmektedir. Turist rehberlerinin miize ve 6ren yerleriyle ilgilenen kurum ve
kuruluslarla koordinasyonu saglamada en az sorun yagsamalarina sebep olarak, buralarda
tek bir hizmetin verilmesi ve verilen bu hizmetin standartlannin yaklasik olarak her

yerde ayni veya benzer olmasi gosterilebilir.

Turist rehberlerinin turu olusturan farkli hizmetleri koordine ederken bazi kurum,
kurulus ve isletmelerle sorun yasama siklarini turist rehberlerinin yas gruplarina gére
karsilastirmak amactyla uygulanan Kruskal-Wallis farklilik testi sonucunda Tablo

3.30’da belirtilen konularda anlamh farkliliklar bulunmustur.
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Tablo 3.30 Turist Rehberlerinin Turu Olusturan ‘Farkh Hizmetleri Koordine
Ederken Bazi Kurum, Kurulus ve Isletmelerle Sorun Yasama

Siklarinin ~~ Turist  Rehberlerinin =~ Yas  Gruplarna  Gére
Karsilastirilmasi
Sira Numaralar Ortalamalan (Kr Tirs:l[i’t/a}:lllsigg[!esti)
iFADELER Rl
30 Yas ve 3145 46 Yas ve 2 )
Altr Yaslan Uzeri X s:d. P
Ulastirma igletmeleriyle 12991 120,24 92.87 9,308 2 0,010t
Eglence ve animasyon hizmetif )5 120,23 93.65 7023 | 2 | 0,028t
veren igletmelerle ‘

Test %93 giiven diizeyinde yapilmistir ve (1) sonuglar %95 olasilikta anlamh bulunmustur.

Tablo 3.30’da yer alan sira numaralari ortalamalarina gore, turist rehberlerinin
“ulastirma isletmeleriyle” ve “ eglence ve animasyon hizmeti veren isletmelerle” sorun
yasama sikliklarinin, yas arﬁsma paralel olarak-bir diistis gosterdigi dikkat ¢ekmektedir.
30 ve altindaki yasta olan turist rehberlerinin yukarnida belirtilen isletmelerle
koordinasyonda sorun yasama sikli§1 6nemli derecede yiksek iken, 31 ile 45 yas yas
arasinda olan turist rehberlerinin sorun yasama sikliklar diismekte, 46 ve {izeri yasta
olan turist rehberlerinin ise bu tlir sorun yasama sikliklart en diisiik seviyededir. Bu
bilgilere istinaden denilebilir ki, turist rehberlerinin yasinin artmasi, mesleki olgunluk
kazandirabilmekte, problem ¢6zme ve insan iligkilerinde daha tecriibeli hale

gelmelerine katki saglamaktadir.

3.2.2.5. Turist Rehberlerinin Kontrol Fonksiyonu ve Karsilastiklar1 Sorunlar

Bu baglk altinda, yonetimin kontrol fonksiyonu agisindan turist rehberlerinin paket
turlarin ger¢eklesmesi esnasindaki rolleri ve karsilastiklart sorunlara iliskin arastirmanin

elde edilen birincil verileri degerlendirilmektedir.



144

3.2.2.5.1. Turist Rehberlerinin Tur Sonunda, Turist Tatmini ile Ilgili Seyahat

Acentalarma Sozlii veya Yazili Geri Bildirimleri

Ankete cevap veren turist rehberlerin biiytik bir orani (%83,5) tur sonunda, turist tatmini
ile ilgili seyahat acentalarina sozlii veya yazili geri bildirimde bulunduklarini
belirtirken, turist rehberlerin %16,5’1 ise boyle bir geri bildirimde bulunmadiklarn

yoniinde bilgi vermislerdir (Tablo 3.31).

Tablo 3.31 Turist Rehberlerinin Tur Sonunda, Turist Tatmini ile ilgili Seyahat
Acentalaria Sozlii veya Yazih Geri Bildirimi

Frek Yiizdesel

IFADELER rekans | pasiim+*
(n) (%)
Evet, geri bildirimde bulunuyorum 208 83,5
Hayir, geri bildirimde bulunmuyorum 41 16,5
TOPLAM ‘ 249 100.0

* Cevap vermeyenlerin ¢ikartildig dilzeltilmis (gecerli) yiizdesel dagilim.

Anketi cevaplayan turist rehberlerinden diisiik sayidaki bir boéliimiin de olsa seyahat
acentalarina turist tatmini ile ilgili s6zli veya yazili geri bildirimde bulunmamasi,
seyahat acentalarinin bdyle bir talebinin olmamasiyla agiklanabilir. Turist rehberinin
turist memnuniyeti hakkinda seyahat acentalarina sozlii veya yazili geri bildirimde
bulunmalari, ozellikle miisteri memnuniyetini 6lgen anket uygulamayan seyahat
acentalar1 agisindan oldukga Onemlidir. Seyahat acentalarimin, turistlerin hangi
hizmetlerden memnun olduklari ve hangilerini begenmedikleri konusunda bilgi sahibi
olmalar, operasyon sonrasi yiiriitecekleri tutundurma faaliyetlerinde kolaylik

saglayacag: gibi, turist memnuniyetini arttirma olanag da verebilecektir,

3.2.2.5.2. Turist Rehberlerinin Tur Sonunda, Birlikte Cahsilan ve Hizmet Alinan
Kisi ve/veya Kuruluslarin Performans: ile Ilgili Seyahat Acentalarina

Sozlii veya Yazihh Geri Bildirimleri

Tablo 3.32°deki ylizde dagilimlarina bakildiginda, anketi cevaplayan turist rehberlerinin

%88,7’sinin tur sonunda, birlikte ¢alistiklann ve hizmet aldiklan kisi ve/veya
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kuruluslarin performansi ile ilgili seyahat acentalarina sozlii veya yazili geri bildirimde
bulunduklari goriilmektedir. Bu tiir bir geri bildirimde bulunmayan rehberlerin orani ise

%11,3 ile sumrhidir.

Tablo 3.32 Turist Rehberlerinin Tur Sonunda, Birlikte Calisilan ve Hizmet Alinan
Kisi ve/veya Kuruluslarin Performans: ile Ilgili Seyahat Acentalarina
Sozlii veya Yazili Geri Bildirimleri

Frek Yiizdesel
iFADELER rekans | pagihm*
() (%)
Evet, geri bildirimde bulunuyorum 220 88,7
28 11,3
Hayir, geri bildirimde bulunmuyorum
TOPLAM 248 100.0

* Cevap vermeyenlerin ¢ikartildig1 diizeltilmis (gegerli) yiizdesel dagilim.

Anketi cevaplayan turist rehberlerinden dustik sayidaki bir bolimin de olsa seyahat
acentalarina hizmet aldiklan kisi ve/veya kuruluslarin performans: ile ilgili seyahat
acentasina sozli veya yazili geri bildirimde bulunmadigim belirtmesi, bu konuda bazi
seyahat acentalarinin bilgi talep etmemesine baglanabilir. Turlarin ger¢eklesmesinden
hemen sonra, turist rehberi tarafindan yapilan bu geri bildirimler, seyahat acentalarina
sunduklari meveut tirtinle ilgili degerlendirme yapma ve firetilen yeni tur paketlerindeki

olumsuz yonleri giderme imkam taniyacaktir.

3.2.2.5.3. Turist Rehberlerinin Tur Oncesi Planladiklant ile Tur Boyunca

Gergeklesenleri Karsilastirmalar:

Ankete cevap veren turiét rehberlerinin bitytik bir ¢ogunlugu (%97,2), tura ¢ikmadan
once planladign ile tur boyunca gergeklesenleri karsilastirdiklarini belirtmislerdir.
Karsilastirma yapmadigint belirten turist rehberlerinin oram ise, sadece %2,8’dir (Tablo

3.33).
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Tablo 3.33 Turist Rehberlerinin Tur Oncesi Planladiklart ile Tur Boyunca

Gergeklesenleri Karsilastirmalar

Frek: Yiizdesel
iFADELER rexans | pagilim*
™ (%)
Evet, karsilastirtyorum 240 97,2
Hayir karsilastirmiyorum 7 -2,8
TOPLAM 247 100.0

* Cevap vermeyenlerin ¢ikartildig: diizeltilmis (gegerli) yiizdesel dagilim.

Amaglara ne derecede ulasildigi, planlananlar ile gerceklesenleri karsilastirarak ortaya
ciktifina gore, anketi cevaplayan turist rehberlerinin tamamina yakininin bu anlamda

kontrol fonksiyonu 6nemli bir 6l¢iide yerine getirdikleri s6ylenebilir.

3.2.2.5.4. Turist Rehberlerinin Tur Oncesi Planladiklari ile Tur Boyunca

Gerqeklesenler'Arasmdaki Sapmalari Degerlendirmeleri

Tablo 3.34’de 6zetlendigi gibi, ankete cevap veren turist rehberlerin %65,7’si tur 6ncesi
planladiklan ile tur boyunca gergeklesenler arasinda nadiren sapma oldugunu, %24,8’1
bazen sapma oldugunu, %9,6’st ise hi¢ sapma olmadifini belirtmislerdir. Anketi
cevaplayan rehberler arasinda, ¢ok sik sapma oldugunu ifade eden turist rehberi

olmamuistir.

Tura ¢ikmadan 6nce planladiklari ile gergeklesenler arasinda hi¢ sapma olmadigini veya
nadiren sapma oldugunu belirten turist rehberlerinin ilk bakista muhtemelen tecriibeli
turist rehberleri oldugu s6ylenebilir. Ancak, unutulmamalidir ki, ankete cevap veren
turist rehberlerinin kendi - gerceklestirdikleri turlar1 olumsuz sayilabilecek sekilde
degerlendirmeleri, sosyal bilim arastirmalarinda karsilasilan genel bir sorun olarak,
lizerinde arastirma yapilan grubun “toplumsal begenilirlige — social desirability” uygun

cevap verme egiliminden kaynaklaniyor olabilir.
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Tablo 3.34 Turist Rehberlerinin Tur Oncesi Planladiklar ile Tur Boyunca
Gerceklesenler Arasindaki Sapmalar: Degerlendirmeleri

Frek Yiizdesel
iFADELER rekans | pagilim*
(m (%)
Hi¢ sapma olmuyor 22 9,6
Nadiren sapma oluyor 151 65,7
Bazen sapma oluyor 57 24,8
Cok sik sapma oluyor - -
TOPLAM 230 100.0

* Cevap vermeyenlerin ¢ikartildigs duizeltilmis (gegerli) yiizdesel dagthim.

3.2.2.5.5. Seyahat Acentalarinin Turist Rehberlerinden Tur Sonrasinda Turist

Memnuniyetini Olgen Anketlerin Uygulanmasini Isteme Egilimleri

Tablo 3.35°de yer alan bilgilerden de anlasildigi gibi, anketi cevaplayan turist
rehberlerinin %63,3’iinden, seyahat acentalar: turist rehberlerinden tur sonrasinda turist
memnuniyetini 6lgen anket uygulamalarin istemektedirler. Seyahat acentalarinin boyle

bir anket uygulatmadigim belirten turist rehberlerinin oram ise %36,7’dir.

Tablo 3.35 Seyahat Acentalariin Turist Rehberlerinden Tur Sonrasinda Turist

Memnuniyetini Olcen Anketlerin Uygulanmasini Isteme Egilimleri

Frek Yiizdesel
IFADELER rexans | pagihm*
(n) (%)
Evet, turist memnuniyetini blqeﬁ anketlerin uygulanmasi isteniyor 157 63,3
Hayir, turist memnuniyetini 5lgen anketlerin uygulanmas: istenmiyor 91 36,7
TOPLAM 248 100.0

* Cevap vermeyenlerin ¢ikartildig1 diizeltilmis (gegerli) yiizdesel dagilim.
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Bu bilgilerden hareketle, onemli sayilabilecek sayida seyahat acentasimn turist
memnuniyetini dlgen anket uygulatmadigi sdylenebilir. Bu tiir anketlerin uygulanmast,
seyahat acentalarinin  sunduklart turistik  GriinG  gelistirmeye yonelik  katk
saglayabilecegi gibi, tur boyunca ¢alisan personelin, &ézellikle de turist rehberinin,
yonlendirilmesi ve motive edilmesi igin de iyi bir yoldur. Bu sebeple, seyahat

acentalarinin bu tiir anketlerin uygulanmasin1 6nemsemeleri ¢ok olumlu olabilir.

Rehberlik hizmeti verilen turlarin ortalama sliresi ile seyahat acentalarinin tur
sonrasinda turist memnuniyetini Olgen anket uygulanmasini isteme egilimlerini
karsilagtirabilmek amaciyla uygulanan Mann-Whitney U farklilik testi sonucunda

bulunan anlamli farklihik Tablo 3.36’da verilmigtir.

Tablo 3.36 Seyahat Acentalarmin Turist Rehberlerinden Tur Sonrasinda Turist
Memnuniyetini Olgen Anketlerin Uygulanmasini Isteme Egilimlerinin
Rehberlik Hizmeti Verilen Turlarin Ortalama Siiresi Ag¢isindan

Karsilastirilmasi
Test Istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
. Cikilan Sira M
IFADELER turfarin Numaralari th?n- Wilcoxon 7 P
ortalama | Ortalamalan {Jney w
siiresi
5 giin ve
Seyahat acentalart tur sonrasinda dfhaaz 126,72
turistlerin  memnuniyetini  lgen _ 5244 9900 -3,147 | 0,002*
anketlerin uygulanmasini istiyor mu | 6 80n ve 103,13
uzerl

Test %935 giiven diizeyinde yapilmistir ve (*) sonuglar %99 olasilikta anlamli bulunmustur.

Tablo 3.36’da yer alan sira numaralar1 ortalamalarina bakildiginda, seyahat
acentalarinin alti giin ve daha uzun siireli turlara rehberlik hizmeti veren turist
rehberlerinden miisteri memnuniyetini  Olgen anketler uygulamalarini isteme
egilimlerinin olmas: dikkat ¢ekmektedir. Ortalama bes giin ve daha kisa stireli turlara
rehberlik hizmeti veren turist rehberlerden ise, miisteri memnuniyeti 6l¢me anketinin
uygulamalarini isteme egilimlerinin diigiik oldugu gortilmektedir. Bu durumda, seyahat
acentalarinin misteri memnuniyeti lgme anketini daha ziyade uzun siiren turlarda
uygulamayi tercih ettikleri sdylenebilir. Seyahat acentalarinin, bu anketlerin kisa stireli

turlarda daha az uygulanmasi, ilk bakista, bu tir turlar1 seyahat acentalarmin pek
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onemsemediklerini akla getirebilir. Ancak, biz, bu farkliligin kisa siireli turlarda olasi

komplikasyonlarin disiik olma ihtimalinden kaynaklandigin disiinmekteyiz.

3.2.2.5.6. Tur Sonrasmnda Turist Memnuniyetini Olgcen Anketlerin Uygulanma
Durumunda, Seyahat Acentalarinin Anket Sonu¢lari Hakkinda Turist

Rehberini Haberdar Etme Egilimleri

Seyahat acentalar1 tarafindan turist memnuniyetini 6lgen anketlerin uygulatildigini
belirten turist rehberlerinin %73,9’u bu anket sonuglar1 hakkinda haberdar edildiklerini,

%26,1°1 ise haberdar edilmediklerini ifade etmistir (Tablo 3.37).

Tablo 3.37 Tur Sonrasinda Turist Memnuniyetini Olcen Anketlerin Uygulanma
Durumunda, Seyahat Acentalarinin Anket Sonu¢lar1 Hakkinda Turist
Rehberini Haberdar Etme Egilimleri

Frekans | Yiizdesel
IFADELER (n) Dagihm*
‘ ()
Evet, haberdar ediliyorum ) ‘ 113 73,9
Hayir, haberdar edilmiyorum 40 26,1
TOPLAM 153 100.0

* Cevap vermeyenlerin gikartildig: diizeltilmis (gegerli) yiizdesel dagihim.

Bu ¢alismanin ikinci b6limiinde de belirtildigi tizere, turist rehberleri, performanslariyla
ilgili aldiklar1 geri bildirim sonucunda, eksik goriilen yonlerini gelistirmeye calisarak
daha iyl hizmet sunabilmek i¢in gerekli arastirmalari yapabilme sansina
kavusabileceklerdir. Ayrica, olumlu geri bildirimler, turist rehberlerinin moral ve
motivasyonunu yiikselterek daha istekli ve azimli c¢alismalarini saglayabilecektir.
Sayilan bu sebeplerden dolayi, seyahat acentalarinin turist memnuniyetini dlgen anket

sonuclar: hakkinda turist rehberlerini haberdar etmeleri son derece 6nemlidir.
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3.2.2.6. Turist Rehberlerinin Karsilastiklar1 Sorunlar ve bu Sorunlara iliskin

Degerlendirmeleri

Turist rehberlerinin genel olarak karsilastiklart sorunlar belirlemek amaciyla sorulan
acik uglu soruya alinan cevaplarda, en sik tekrarlanan sorunlar su sekilde 6zetlenerek
siralanabilir: (a) turist rehberligi belgesi (kokart1) olmadan ¢ahsan kisilerin yaptigi
yanlis bilgilendirme ve olusturdugu haksiz rekabet; (b) Turizm ve Kiiltir Bakanlhgi’nca
belirlenmis taban yevmiyelerin altinda rehberlik hizmeti veren turist rehberlerinin
olusturdugu haksiz rekabet; (c) meslekte sosyal giivencenin olmamasi; (d) turizm
sektoriinde c¢alisan personelin genel anlamda niteliginin diisiik olmasi; (e) Ozellikle
Dogu ve Giineydogu Anadolu Bolgeleri’nde genel temizlik kurallarina pek 6nem
verilmemesi ve buradaki personelin tamamen egitimsiz olmasi; (f) bir ¢ok miize ve 6ren
yerinin Oniinde, ¢evresinde ve hatta iginde seyyar satici ya da turistlerden ¢ikar
saglamay1 bekleyen kigilerin olmasi (“sansar”); ve (g) tur satmak uguruna seyahat
acentalarinin turistlere yanlis veya abartili bilgi vermesi. Bu sorunlardan dolay:
rehberler ¢ok sik demoralize olduklarin1 ve motivasyonlarinin  zayifladiZin
belirtmektedirler. Bu sorunlarin yani sira turist rehberlerinin 6zellikle tur esansinda cok
sik yasadiklarimi belirttikleri sorunlar arasinda, siiriiciilerle yasadiklari sorunlar yer
almaktadir. Siirticiilerle yasanan temel sorunlar ise syle siralanabilir: (a) stirticiilerin tur
giizergahini bilmemeleri; (b) siirliciilerin turistlerden bahsis istemesi i¢in rehbere baski
yapmalari; ve (c) striiciilerin turistlere yonelik uygunsuz tutum ve davramgslar

sergilemeleri.

Siirtictilerle yaganan sorunlara Tablo 3.26°da da dikkat ¢ekilmisti. Tur boyunca turist
rehberleriyle birlikte ¢aligan stiriiciilerin ¢ogunun egitim diizeyi turist rehberlerine gore
¢ok daha diisiik olup, turizm ile ilgili yeterli egitimleri bulunmamaktadir. Bu durum,
turist rehberi ile siiriicii arasindaki catismanin temel nedeni olarak gosterilebilir. Turizm
sektoriinde ¢aligan striiciilerin niteliklerini arttirmaya yonelik bir mesleki egitim

almalarinin bu sorunlara bir ¢6ziim olusturabilecegi kanaatindeyiz.

3.2.2.7. Turist Rehberlerinin Yasadiklart Sorunlarmm Bilgi Eksikliginden
Kaynaklandigin Diisiindiikleri Alanlar

Turist rehberlerinin yasadiklar1 sorunlarin  bilgi eksikliginden kaynaklandigim

distindiikleri alanlar Tablo 3.38’de Ozetlenmistir. Ankete cevap veren turist



rehberlerinin  %25,2’si, zaman zaman da olsa yasadiklar1 yOnetsel

“gastronomyt’

bl
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sorunlarin

alanindaki bilgi eksikliginden kaynaklandigini ifade ederken, % 20,1’i

“turizm mevzuat1”, %18.9’u da “seyahat acentacilign ve tur operatdrliigii” alanindaki

bilgi eksikliginden kaynaklandigin: ifade etmektedirler.

Tablo 3.38 Turist Rehberlerinin Yasadiklar1 Sorunlarmn Bilgi Eksikliginden

Kaynaklandigmm Diisiindiikleri Alanlar

Yiizdesel Yiizdesel
ALANLAR F “(":;‘“s Dagilim ALANLAR F“E'r‘:;‘“s Dagihim
(%) (%)
Arkeoloji Evet 44 17,3 Turizm Evet 44 17,3
Hayir 210 82,7 Pazarlamas Hayir 210 82,7
TOPLAM 254 100 TOPLAM 254 100
Tarih Evet 20 7.9 S. Ac. ve Tur Evet 48 18,9
Hayir 234 92,1 Operatorliigii Hayir 206 81,1
TOPLAM 254 100 TOPLAM 254 100
Sanat Tarihi Yt 31 122 ¥ Tur Yonetimi  fEvet 4 2.
Hayir 223 87,8 Hayir 239 94,1
TOPLAM 254 100 TOPLAM 254 100
Mi " Evet 23 9,1 Yonetim ve Evet 25 9,8
itoloji ’
Hayir 231 90,9 Organizasyon Hayir 229 90,2
TOPLAM 254 100 TOPLAM 254 100
Dinler Tarihi JEYe! 23 9,1 is Ahlaki Evet 42 16,5
Hayir 231 90,9 Hayir 212 83,5
TOPLAM 254 100 TOPLAM 254 100
Geqel Evet 10 3,9 Bilgisayar Evet 25 9,8
Turizm Hayir 244 96,1 Hayir 229 90,2
TOPLAM 254 100 TOPLAM 254 100
Turizm Evet 12 4,7 {lk Yardim Evet 38 15,0
Cografyast Hayir 242 95,3 Hayir 216 85,0
TOPLAM 254 100 TOPLAM 254 100
Fiziki Evet 19 7,5 Psikoloji Evet 22 8,7
Cografya Hayir 235 92,5 Hayir 232 91,3
TOPLAM 254 100 TOPLAM 254 100
Gastronomi Evet 64 25,2 quyal 3 Evet 22 8,7
Hayir 190 74,8 Psikoloji Hayir 232 91,3
TOPLAM 254 100 TOPLAM 254 100
Turizm N Evet 16 6,3 letisim Evet 11 473
Ekonomisi Hayir 238 93,7 Hayir 243 95,7
TOPLAM 254 100 TOPLAM 254 100
_Turizm o Evet 37 14,6 Drama Evet 28 11,0
Isletmeciligi § Hayir 217 854 Hayir 226 89.0
TOPLAM 254 100 TOPLAM 254 100
Turizm Evet 51 20,1
Mevzuati Hayir 203 79,9
TOPLAM 254 100
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Gastronomi tur y6netimiyle dogrudan ilgili bir alan gibi goriinmese de, yabanci
mutfaklar hakkinda, yemek aliskanliklar1 ve tercihleri hakkinda turist rehberlerinin bilgi
sah’bi olmalar1 son derece 6nemlidir. Bu konu ile ilgili detayl bilgilere sahip olan bir
turist rehberi, turist grubunun yemekte ne kadar zaman gegirecegini, ne tiir yemekleri
tercih edecegini ve nasil bir ortamda yemek almak isteyebilecegini daha iyi bir sekilde
tahmin edebilir. Ayrica, konuklarina 6zellikle yerel yemeklerin hazirlamisi ve tiiketimi

konusunda da daha ayrintili bilgiler sunabilir.

Turizm mevzuati ile seyahat acentaciligi ve tur operatorliigii alanlari ise, turist
rehberligi ve tur yonetimiyle dogrudan ilgili konulardir. Turist rehberinin turistlerin
hakkim1 koruyabilmesi, onlan temsil edebilmesi, gerektiginde kendi haklarini da
koruyabilmesi ve meslegini yasalar gergevesinde icra edebilmesi i¢in turizm mevzuati
bilgilerinin olmasi kaginilmazdir. Ayrica, turist rehberinin pargasi oldugu sistemin nasil
caligtigini, sistemin elemanlan arasinda ne gibi iliskilerin oldugunu bilmesi agisindan da
seyahat acentacilif1 ve tur operatorliigli alaninda bilgi sahibi olmalar1 biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bu alanlarda, tniversitelerin turist rehberligi bolim ve programlarinda
egitim verilmektedir ancak, arastirmaya katilan turist rehberlerinin biiytk bir bslimii
Turizm ve Kiiltir Bakanhigi’nin agtifi kurslarda egitim gérmils olan rehberler

oldugundan (%87,6), boyle bir sonuca ulasiimaistir.
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SONUC VE ONERILER

Giris béliimiinde de belirtildigi tizere, bu ¢alismanin iki temel amaci bulunmaktadir.
Birincisi, turist rehberlerinin yonetsel fonksiyonlariyla ilgili meveut yazinda tespit
edilen bilgi eksikligini tamamlamaya yonelik katkida bulunmak, ikincisi de, tur
yOnetiminde turist rehberlerinin karsilastiklarn sorunlari tespit etmek ve bu sorunlara

iliskin ¢6ziim Onerileri getirmektir.

Caligmanin birinci amacini gergeklestirmeye yonelik, paket tur, yonetim, tur yonetimi
ve turist rehberligi ile ilgili mevcut yazina ulasilmis ve bu yazin taranarak ¢alismada
kullanilacak olan ikincil veriler elde edilmistir. Calismanin birinci boliimiinde temel
kavramlar olan paket tur ve yonetim siireci hakkinda genel bilgiler verilmistir. Paket
turlarin avantajlar1 oldugu kadar, dezavantajlarinin da bulundugu ve bunlarin gézardi
edilmemesi gerektigi ortaya konulmustur. Ayrica, paket turlarin farkli 6zelliklerine gére
simiflandirmalar1  yapilarak, farkli ozellikteki kisilerin farkhi paket turlan tercih
edebilecekleri vurgulanmugtir. Paket turlarin olusum asamalarindan bahsedilmis; bu
olusum siirecinin farkli tiir ve biiytklikteki seyahat isletmelerinde farklilik arzettigi
goriilmiistlir. Bunlarin yant sira, ¢alismada ¢ok 6nemli bir yeri olan, y6netim siireci
tizerinde durularak, bu siirecin temel fonksiyonlar: incelenmis ve ikinci béliim i¢in bir

altyap: hazirlanmaya ¢alisilmistir.

Calismanin ikinci bolimiinde ise, paket turlarin operasyon (gerceklesme) asamasinda,
turist rehberinin rolii, yénetimin temel fonksiyonlar: agisindan incelenmistir. Bu siireg
sonunda, turist rehberleri i¢in tur yonetiminde hareket esnekligi olmasina karsin: (a)
zamanin kisitli olmasi nedeniyle planlamanin ne kadar 6nemli oldugu; (b) turda gorev
alan elemanlart ve tura katllan turistleri Orgiitleyebilmek igin tur &ncesi yapilan
bilgilendirmenin zaruri oldugu ve (c) yoneltme ve etkileme i¢in turist rehberlerinin
turist gruplarninin o6zelliklerini ve geldikleri ilkenin kiltiirlinii iyi bilmesi gerektigi
sonucuna ulastlmistir. Bunlarin yani sira, turistlere hizmet veren farkl: kisi, kurum ve
kuruluslarla koordinasyonu saglayabilmek igin iletisimin Gnemi ortaya ¢ikmis ve turist

rehberinin kontrol amagli gergeklestirmesi gereken islemler iizerinde durulmustur.

Calismanin ikinci amacim gergeklestirmeye yonelik, Tiirkiye’deki turist rehberlerinin

tur esnasinda karsilastiklar Vydnetsel sorunlarla ilgili birincil verilere ulasmak ve mevcut
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durum tespiti yapabilmek i¢in, anket formu hazirlanmis ve Orneklem cergevesinde

uygulanmustir.

Gegerli bir anket formu olusturabilmek i¢in Davis ve Consenza (1988)’nin belirttigi
dort temel asama takip edilmis ve Oncelikle kapsamli bir mevcut yazin taramasi
gerceklestirilmistir. Yazarin turist rehberligi meslegindeki tecriibeleri de goz dniinde
bulundurulmus ve bazi deneyimli turist rehberleriyle ve ¢alismanin danisman
ogretim iyesiyle goriisiilerek, bir anket taslagi hazirlanmistir. Biitin bunlar
yapildiktan sonra, pilot aragtirma ile anketin 6n testi yaptlmis, son olarak da, yapilan
on testten alinan geri bildirimler ger¢evesinde gerekli diizeltmeler yapilarak, ankete
son hali verilmistir. Aralik 2003’te, Tlrkiye’nin bes farkli ilinde (Ankara, Antalya,
[stanbul, Izmir ve Nevsehir) turist rehberlerine yonelik diizenlenen hizmet igi egitim
seminerlerinde “birak ve topla teknigi” ile uygulanan anketlerin geri donilis orani

yaklasik yiizde 51°dir.

Geri donen anketlerin degerlendirilmesinde &ncelikle verilerin frekans ve ytizde
dagilimlart ile aritmetik ortalama, ortanca deger (medyan), tepe deger (mod) gibi
merkezi egilim &lgiitlerine bakilmistir. Ayrica, elde edilen verilerin merkezi egilim
olgiitlerinin simetrik (normal) olmayan dagilim gostermesinden dolayi, parametrik

olmayan testler (Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis) uygulanmistir.

Istatistiksel degerlendirmeler sonucunda elde edilen bazi garpici bulgular asagida

Ozetlenmigtir.

Anketi cevaplayan toplam turist rehberi sayisi 254 olup, bunlarin yiizde 76’s1 bay,
- yiizde 24t ise bayandir. Bu turist rehberlerinin egitim diizeyleri ele alindiginda,
yaklasik ytlizde 87 sinin onlisans, lisans, yiiksek lisans ve doktora mezunu oldugu, lise
mezunlarimin oranmi ise, yiizde 13 gibi diisiik bir oranda kaldigi gérilmektedir. Bu
sonuclar, daha onceden Tirkiye’de rehberlere yonelik yapilmis olan g¢ahismalarin
sonuclartyla benzerlikler arzetmektedir (Polat 2001; Tangiiler 2002; Kiiltiir ve Turizm

Bakanlig1 2003).

Bu ¢alisma sonucunda, turist rehberlerinin, paket turlarin ger¢eklesme asamasinda
karsilastiklar1 tespit edilen yonetsel sorunlar, yonetimin bes temel fonksiyonu agisindan

siiflandirilarak asagida verilmistir.
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Planlama Fonksiyonu

Bu calismayla. ankete cevap veren turist rehberlerinin ¢ok kiiciik bir boliimiiniin seyahat
acentast veya tur operatoriince yapilan genel tur planlamasi siirecine ¢ok sik katildig
(yizde 12), énemli bir béliimiin ise (yiizde 88) bu siirece hi¢ katilmadigi veya nadiren
katildig1 tespit edilmistir. Seyahat acentalari, tur programlarinin hazirlanmasinda, hem
turistlerin talep ve tercihlerini hem de destinasyondaki turistik arzin Gzelliklerini iyi
bilmeleri gerektigi i¢in, .turist rehberlerinin  bilgi ve tecriibesinden daha fazla
yararlanmas: Onerilebilir. Boyle bir isbirligi, paket tur programlarimin kalitesini
arttirarak ve sorunlarini azaltarak, turlarin daha g¢ekici ve satilabilir olmasimu

saglayabilir.

Seyahat acentalarinin tura ¢ikilacak gruptaki turistlerin “ortalama egitim diizeyleri”,

bt ] 13

meslekleri”, “gelir diizeyleri” ve “ortalama yaslari” hakkinda turist

3 <

“ilgi alanlan”,
rehberlerine bilgi vermede yetersiz kaldiklar1 ortaya gikmistir. Seyahat acentalarinin
yapilacak olan turun ayrintilaniyla ilgili de, “grupta 6zel sorun, istek ve tercihleri olan
kisi ya da kisiler” hakkinda turist rehberlerine bilgi vermede yetersiz kaldiklar,yine
tespit edilen sonuglar arasindadir. Seyahat acentalarinin tura ¢ikilacak gruptaki
turistlerin bir gok kisisel dielligi hakkinda ve grupta zel sorun, istek ve tercihleri olan
kisi veya kisiler hakkinda bilgi vermede yetersiz olmasi, turist rehberlerinin saglikli
planlama yapmakta zorluklarla karsilagtigini gostermektedir. Turist rehberlerine bu
konularda yeterli bilginin verilmemesi, turistlere yonelik diizenlenen faaliyetlerin
tiirlerini ve siirelerini saptamay1 giiglestirebilecegi gibi, tur boyunca karsilagilabilecek
bazi sorunlani 6ngoérmeyi ve bunlara hazirlikli olmayr da zorlastirmaktadir. Seyahat
acentalarinin bu konuda duyarli davranarak, rehberlerin saglikli planlama yapabilmesi
i¢in gruptaki turistlerin kisisel &zellikleri ve turun ayrintilariyla ilgili daha detayli ve
yeterli bilgi vermesi gerekmektedir. Bu bilgilerin yazili halde, tur boyunca kullanilacak
diger bilgi ve belgelerle birlikte bir dosya seklinde (tur dosyasi) verilmesi, turist

rehberlerine 6nemli 6l¢tide kolaylik saglayacaktir.

Ankete cevap veren turist rehberlerinin tur dncesinde planlama yaparken bulmada en
¢ok zorlandiklar1 bilgilerin “gidilecek bolgede hijyen, sanitasyon ve saglik kosullariyla
ilgili bilgiler” oldugu tespit edilmistir. Bu konularla ilgili ayrintili bilgilerin yer aldig1

bilgi kaynaklarinin arttirilmast ve yaygin hale getirilmesi gerekmektedir. Bunun icin, il



156

Kiiltiir ve Turizm Midirltkleri ve &zellikle turist rehberligi meslek 6rgiitlerinin,
bulunduklar1 boélgeyle ilgili olarak, bélgenin hijyeni, giivenligi, yol durumu, mola
yerleri, ayrintili haritalari, bolgedeki yiyecek-igecek isletmelieri ve uzman rehberler
hakkinda da diizenli ve smiflandirilmig bilgeleri bulundurarak turist rehberlerinin

kullanimina sunmalan faydali olacaktir.

“Hava sartlart” ve “ziyaret edilecek yerlerin turistlerin ilgisini ¢ekme diizeyi”
faktorlerinin, tur Oncesi yapilan giinlik zaman kullammina yénelik planlamada,
rehberlerin en 6nemli gordiikleri faktorler oldugu belirlenmistir. Turist rehberlerinin
planlama yaparken 6nemli olarak gordiikleri hava sartlart ile ilgili bilgileri bulmada
zorlanmadiklar belirlenmistir. Bunun aksine, turistlerin ilgi alanlar1 konusunda seyahat
acentalarindan yeterli bilgi alamadiklari g6z oniinde bulunduruldugunda, ziyaret
edilecek yerlerin turistlerin ilgisini ¢ekme diizeyini Onceden tespit etmede de sorun

yasadiklan soylenebilir.

Orgiitleme Fonksiyonu

Anketi cevaplayan turist rehberlerinin hemen hemen tamaminin tura baglamadan 6nce,
turistlere (otobiiste veya otelde) tur hakkinda ayrintili bilgi verdikleri belirlenmistir. Bu
bilgilendirmede “turist rehberinin tur esnasindaki gorev, yetki ve sorumluluklari” ve
“stirtirclinlin (ve varsa muavinin) gérev ve sorumluluklar” ile ilgili turistlere ¢ok sik
bilgi verilmedigi tespit edilmistir. Ayrica, tur oncesi turist rehberlerinin tur araci
stiriiciisiine (ve varsa muavine) yonelik yaptiklart bilgilendirmede de “gérev ve
sorumluluklarint” ve “tur esnasinda turist rehberine karsi gostermeleri gereken
davraniglan” hakkinda ¢ok sik bilgi vermedikleri belirlenmistir. Bu bulgular, turist
rehberlerinin turistlere turlarda gérev alan elemanlarin goérevleri ve sorumluluklar:
hakkinda bilgi vermede yetersiz kaldigini gostermektedir. Bunun yani sira, turlarda
gorev alan elemanlara da gérev ve sorumluluklanyla ilgili bilgi vermekte yetersiz
kaldiklart ortaya ¢ikmaktadir. Turlarm planlandign gibi ve en az sorunla
gerceklesebilmesi igin turist rehberlerinin bu bilgileri daha sik vermeleri gerekmektedir.
Bu bilgilerin verilmesi ile, 6zellikle siiriicti ile turist rehberi arasinda olusabilecek

stirtiismeler 6nlenebilecek ve turun daha diizenli gergeklesmesi saglanmis olacaktir.
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Yoneltme ve Etkileme Fonksiyonu

Ankete cevap veren turist rehberlerinin tura katilan turistlerle sorun yasama sikliklarinin
¢ok yiiksek olmadigi, ancak yoneltilen agik uglu bir sorudan, yasanan en énemli
sorunun “grup uyelerini birbiriyle kaynastirma” oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun
¢Oziimii i¢in turist rehberlerinin egitimleri sirasinda aldiklar: dersler arasina psikoloji ve
sosyal psikoloji gibi derslerin de konmasi Onerilebilir. Bunun yani sira, seyahat
acentalarinin turistlerin kisisel 6zellikleri hakkinda verecekleri ayrintili bilgiler de turist
rehberlerine grubu kaynastirmak icin segecekleri faaliyetlerde ipucu olabilecektir. Bazi
seyahat acentalarinin maliyetlerini diiglirmek i¢in farkli milliyetlerden turistleri aym
grupta bir araya getirmesi de turist rehberlerinin tura katilanlar: birbiriyle kaynastirmada
sorun yasamasina yol agabilmektedir. Bu durumda ise, ayni milliyetten az sayida
miisterisi olan farkli seyahat acentalarinin bu kisileri tek bir grup haline getirerek tura

¢ikarmasi bir ¢dzlim olabilir.

Koordinasyon Fonksiyonu

Turist rehberlerinin, turu olusturan farkli hizmetlerin koordinasyonunda baz: kurum,
kurulus ve isletmelerle koordinasyonu saglamada sorun yasama sikliklarinin ¢ok yiiksek
olmadig, ancak, nadiren de olsa “konaklama isletmeleriyle” diger isletmelere kiyasla
daha fazla sorun yasandigi belirlenmistir. Ozellikle Dogu ve Giineydogu Anadolu
Bolgelerinde temizlige 6nem verilmemesi ve buradaki personelin ¢ogunlukla egitimsiz
olmasi, énemli bir sorun teskil etmektedir. Konaklama isletmelerinin yogun sezonda
¢ok sik cifte rezervasyon (overbooking) yapmalari, nitelikli personel ¢alistirmamalarn
sonucunda istenilen standar_tlarda hizmet vermemeleri, bu isletmelerle koordinasyonda
sorun yasanmasina sebep olabilmektedir. Bu durumun diizeltilebilmesi i¢in konaklama
isletmelerinin hizmet standartlarimin daha siki denetlenmesi ve nitelikli personel

calistirmalarinin saglanmas: gerekmektedir.

Turist rehberlerinin tur esnasinda turistlerin hizmet aldigi diger kurum, kurulus ve
isletme personeli ile iliskilerinde sorun yasama sikliklarinin da ¢ok yiiksek olmadigi,
ancak “hediyelik esya saticilariyla” ve “siirticlilerle” nadiren de olsa, daha fazla sorun
yasadiklari belirlenmistir. Turist rehberlerinin siiriiciilerle ve hediyelik esya saticilariyla

sik sorun yasadiklart daha once yapilan bazi ¢alismalarla da belirlenmistir (Batman,
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Yildirgan, Demirtas 2000). Bu tiir sorunlarin ¢6ztimi i¢in turizm tagimaciligt yapan
stirticlilere ve hediyelik esya saticilarina yonelik bir egitim programi diizenlenmesi
onerilebilir. Genel turizm, turizm cografyasi, is ahlaki, satis teknikleri ve basit diizevde
yabanci dil gibi derslerin konulabilecegi bu egitim program sonrasinda, bu kisilere

sertifika verilerek sektorde daha nitelikli olarak ¢alismalari saglanabilir.

Kontrol Fonksiyonu

Ankete cevap veren turist rehberlerinin buiyiik bir béliimiiniin tur sonunda, “turist
tatmini ile ilgili” (ylizde 83,5) ve “birlikte ¢alistiklan ve hizmet aldiklan kisi ve/veya
kuruluglarin performans ile ilgili” (ytizde 88,7) seyahat acentasina sozlii veya yazili
geri bildirimde bulundugu belirlenmistir. Bunlarin yani sira, turist rehberlerinin
tamamina yakinin (ylizde 97,2) tur oncesi yaptiklari planlama ile tur boyunca
gerceklesenleri  karsilastirdign  belirlenirken, bu karsilastirma sonucunda turist
rehberlerinin ¢ogunun (ylizde 90,5) nadiren de olsa planlananler ile gerceklesenler

arasinda sapma oldugunu ifade ettigi ortaya ¢ikmustir.

Seyahat acentalarinin tur sonrasinda turist memnuniyetini élgen anket uygulamasim
istemedigini belirten turist rehberlerinin oraninin kiigiimsenmeyecek diizeyde (yiizde
36,7) oldugu tespit edilmistir. Buna ilaveten, seyahat acentalarinca turist memnuniyetini
Olgen anket uygulatildigimi belirten turist rehberlerinin yiizde 26’simin bu anket
sonuglart hakkinda haberdar edilmedikleri belirlenmistir. Seyahat acentalar1 tur boyunca
verilen hizmetlerin kalitesini, turistlerin goriiglerini belirledikleri anket formlariyla
denetlerler. Bunun yani sira, turist rehberleri de bu anketlerin sonuglart hakkinda
seyahat acentalarindan aldiklani geri bildirimler sonucunda eksik goriilen yonlerini
gelistirmeye ¢alismakta ve daha iyi hizmet sunabilmek i¢in yapmalan gerekenler
hakkinda bilgi sahibi olabilmektedirler. Bu sebeplerden dolay: turist memnuniyetiyle
igili objektif bilgi saglayan bu anketlerin mutlaka her turda uygulanmasi ve

sonuglarindan turist rehberlerinin haberdar edilmesi yerinde olacaktr.

Calismada uygulanmus olan Kruskal-Wallis ve Mann Whitney U farklilik testleri
sonucunda, turist rehberlerinin tur ydnetimiyle ilgili faktorleri igeren bagimli
degiskenler ile yas grubu, fiilen turist rehberligi yapma siiresi, aktif olarak bagka bir iste

¢alisma, ¢ikilan turlarin ortalama stiresi, genellikle ¢aligilan gruplardaki kisi sayist ve
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bir yilda ortalama tura ¢ikma siklig1 gibi faktérleri iceren bagimsiz degiskenlere gore

istatistiksel olarak anlamli birtakim farkhiliklar bulunmustur.

Tur Yonetiminde Tecriibenin Onemi

Turist rehberlerinin yaginin artmasiyla birlikte “ulastirma” ve “eglence ve animasyon”
isletmeleriyle sorun yasama sikliklarinda azalma oldugu ortaya ¢ikmistir. 46 yas ve
{izerinde olan turist rehberlerinin “siirlicli ve muavinin tur esnasinda turist rehberine
kars1 gdstermesi gereken davraniglar”, “siiricli ve muavinin turistlere karsi géstermesi
gereken davranislar” ve “tip paylasimiyla ilgili ilkeleri belirleme” konularinda
kendilerinden daha gen¢ olan meslektaslarina gore ¢ok daha sik bilgi verdikleri
belirlenmistir. Bununla birlikte, turist rehberlerinin meslekte fiilen ¢alisma stireleri
arttikca “yol boyu mola yerleri” ve “gidilecek bolgedeki yiyecek-icecek isletmeleri”
hakkinda bilgi bulmada, daha az zorlandiklar1 ve “acenta personeliyle” sorun yasama

sikliginda azalma oldugu belirlenmistir.

Bu bulgular g6z 6niinde bulundurularak, yasca daha olgun olan ve meslekte fiilen
calisma siiresi daha fazla olan turist rehberlerinin kazandiklari mesleki tecriibe
sayesinde, planlama yaparken bazi konularda daha kolay bilgi bulduklar, orgiitleme
yaparken tedbirli davrandiklari ve bazi konularda daha sik bilgi verdikleri ve bazi

isletme personeliyle koordinasyonda daha az sorun yasadiklari sonucuna ulasilmistir.

Tecriibesiz turist rehberlerinin de tur yonetimi siirecinde daha basarili olabilmesi igin,
tecriibeli turist rehberleriyle birlikte tura c¢ikmalan saglanmalidir.  Ozellikle
iniversitelerin turist rehberligi bolim ve programlarinda 6grenim goren 6grencilerin
stajlarinda tecriibeli turist rehberleriyle tura ¢ikmalarinin saglanmasi, onlart bir gok
konuda deneyim sahibi yapabilecektir. Bu konuda seyahat acentas: yoneticilerinin daha
duyarli davranmas: ve stajyer O0grencileri sadece biiro i¢inde gorevlendirmek yerine,
fiilen turlara katilmalarinin saglanmas: gerekmektedir. Ayrica, turist rehberligi meslek
orgiitlerinin  gonulliilik esasina goére sececedi tecriibeli turist rehberlerinin,
liniversitelerin rehberlik bolim ve programlarinda seminer vermesi veya ¢esitli

uygulama derslerine katilmasi da saglanabilir.
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Tur Yonetiminde Tura Cikma Sikliginin Onemi -

Turist rehberligi diginda aktif olarak ikinci bir iste c¢alisan turist rehberlerinin
calismayanlara gore “grubu toparlamada” ve “tur programin: planlanan sekilde
gerceklestirmede” daha sik sorun yasadiklar tespit edilmistir. Buna ilaveten, bir yilda
ortalama tura ¢ikma sikligl fazla olan turist rehberleri, tura ¢ikma sikhigr diisiik olan
turist rehberlerine gore seyahat acentasi veya tur operatdriince yapilan genel tur
planlamas: siirecine daha sik katildiklarini ifade ederken, seyahat acentalarinin verdigi
avansin da yeterli oldugunu belirtmektedirler. Bu bulgulardan yola ¢ikilarak, tura ¢ikma
siklig1 fazla olan turist rehberlerinin yoneltme ve etkilemede bazi konularda daha az
sorun yasadiklari, maddi kaynaklan diizenli olarak kullanmada zorlanmadiklar ve
seyahat acentalarinca genel tur planlamasi i¢in bir danisman olarak daha fazla tercih

edildikleri sonucuna ulasiimistir.

Ankette yer alan agik uglub soruya verilen cevaplardan da anlasildigi lizere, meslekte
sosyal glivencenin olmamasi, turist rehberligi belgesi (kokarf) olmadan g¢alisan ve
belirlenmis taban yevmiyelerin altinda hizmet veren turist rehberlerinin yarattig1 haksiz
rekabetin olmasi, bir ¢ok rehberi baska bir meslege yoneltmekte ve turist rehberligi
meslegini ikinci bir is olarak gormelerine sebep olabilmektedir. Turist rehberlerinin
daha sik turlara ¢ikabilmesi ve rehberligi stirekli bir meslek olarak gorebilmesi i¢in: (a)
rehberlere 6zel bir sosyal giivence sistemi kurulmali; (b) turist rehberligl belgesi
olmadan rehberlik yapanlara ve bu kisileri galistiran seyahat acentalarina yonelik
denetimler siklagtinlmali ve daha etkin yaptinmlar uygulanmali; ve (c) turist
rehberlerine seyahat acentalarinca, Kiiltiir ve Turizm Bakanh@i’nin belirlemis oldugu

taban yevmiyeler veya iistiinde bir tur iicreti verilmesi saglanmalidir.

Tur Yonetiminde Turlarin Siiresinin Onemi

Genelde uzun stireli turlarda rehberlik hizmeti veren turist rehberlerinin, kisa siireli
turlarda hizmet veren turist rehberlerine gére, tur Oncesi turistlere yonelik yaptiklari
bilgilendirmede “tur aracinda ve tur esnasinda uyulacak kurallar” ve “telefon, posta ve
diger iletisim imkanlar1” ile ilgili bilgileri; tur aract siiriiciisiine (ve varsa muavine)

yonelik yaptiklar bilgilendirmede ise, “turistlere kars1 géstermesi gereken davranislar’

ve “gbrev ve sorumluluklar1” hakkinda daha sik bilgi verdikleri ortaya ¢ikmustir. Ayrica,
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seyahat acentalarinin genelde uzun siireli turlarda hizmet veren turist rehberlerine

miisteri memnuniyetini Sl¢en anketleri daha sik uygulattig: da tespit edilmistir.

Tur Yonetiminde Grup Biiyiikliiginiin Onemi

Genellikle kalabalik gruplara hizmet veren turist rehberlerinin, kii¢lik gruplara hizmet
veren turist rehberlerine gére “stirlicli, (ve varsa muavinin) gérev ve sorumluluklarn”,
“tur aracinda ve tur esnasinda uyulacak kurallar” ve “sanitasyon ve hijyen” ile ilgili
bilgileri daha sik verdikleri, ayrica “resepsiyon memurlartyla” ve “bell-boylarla” da
daha sik sorun yasadiklar1 sonucuna ulasilmistir. Uzun stireli turlarda biiytik gruplara
hizmet veren turist rehberlerinin is yikiiniin fazla olmasi sebebiyle, bu durumlarda
turist rehberine yardimci olabilecek ve ig yiikiinti paylasabilecek bir tur liderinin

gorevlendirilmesi onerilebilir.

Biitiin bunlara ilaveten, ankette yer alan agik uclu soruya verilen cevaplardan anlasildigt
lizere, turist rehberlerinin zaman zaman da olsa, yasadiklar1 yonetsel sorunlarin daha
ziyade “gastronomi”, “turizm mevzuati” ve “seyahat acentacilifi ve tur operatSrligii”
alanlarindaki bilgi eksikliginden kaynaklandigini distindtikleri tespit edilmistir. Ankete
katilan rehberlerin biiyiik bir cogunlugunun (yiizde 88) Kiiltlir ve Turizm Bakanhi§i’nin
diizenledigi kurslardan mezun olduklari ve bu kurslarda gastronomi, turizm mevzuati ve
seyahat acentaciligi ve tur operatdrliigii gibi derslerinin olmadig: dikkate alindifinda,
bayle bir sonucun ¢itkmasi sagirtict degildir. Turist rehberlerinin bu alanlardaki bilgi
eksiklerini tamamlamalar: igin gelecekte yapilacak olan hizmeti¢i egitim seminerlerine
bu konular da dahil edilmelidir. Bu derslere, iiniversitelerin rehberlik bdliim ve
programlarinda yer verildigi , Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’min diizenledigi kurslarda ise
verilmedigi bilinmektedir. Bakanlik bu dersleri de egitim programina almal ya da turist

rehberligi kurslar agmayarak, turist rehberligi egitimini Universitelere birakmalidir.

Arastirma sonuglarimin ve ¢6ziim Onerilerinin dikkate alinmast ile, turist rehberlerinin
paket tur yonetiminde daha az sorunla karilagmas: ve daha basarili olmasi beklenebilir.
Bu calismanin, turist rehberlerinin ydnetsel fonksiyonlariyla ilgili meveut yazindaki
boslugu doldurmaya yonelik katk: saglayacag: disiintilmektedir. Bunun yani sira, turist
rehberlerine daha verimli ve sistemli bir sekilde paket tur yonetebilmeleri agisindan yol

gosterici olacagi ve seyahat acentalan ile tur operatorlerinin tur yonetimiyle ilgili
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karsilastiklart sorunlarda turist rehberleriyle isbirligi yapmalarina yardimci olacad

diistiniilmektedir.

Gelecekteki Calismalara Oneriler

Paket tur yonetiminde turist rehberlerinin fonksiyonunun daha iyi anlasilabilmesi igin
bundan sonra yapilacak olan benzer ¢alismalar; (a) farkl tilke ve farkli zamanlara
yonelik olabilir, (b) farkli iilke ve zamanlarda yapilan c¢alismalarin sonuglarim
karsilagtirmaya yonelik olabilir, (c) farkh milliyetlefden turistlere hizmet veren turist
rehberlerine yonelik olabilir, (d) farkli milliyetlerden turistlere hizmet veren turist
rehberlerine ydnelik yap11ah calismalarin sonuglarimi karsilastirmaya yonelik olabilir,
(e) hem turist rehberlerinden hem de turistlerden bilgi toplanarak karsilastirmali olarak
yapilabilir ve (f) turist rehberlerinin planlama, orgiitleme, yonelte ve etkileme,
koordinasyon ve kontrol fonksiyonlarimin her birine deginen odaklasmis ¢alismalar

olabilir.
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EK-1: TURIST REHBERLERINE UYGULANAN ANKET ORNEGI

Sayin Katilimer,

Bu anket formu, paket turlarin uygulanma asamasinda turist rehberlerinin yonetsel fonksiyonlari
acisindan karsilastiklar: sorunlart belirlemeyi amaglayan bir ¢alismanin uygulama kismina birincil veri
elde edebilmek igin diizenlenmigtir. Bu ¢alisma, Erciyes Universitesi Isletme Anabilim dalinda yiiksek
lisans tezi olarak sunulacaktir. Verece8iniz cevaplar kesinlikle gizli tutulacak ve biitlinsel olarak
degerlendirilerek sadece bilimsel amaglar i¢in kullanilacaktir.

Gosterdiginiz ilgi. ayirdiZiniz zaman ve vereceginiz bilgiler i¢cin simdiden tesekkiir ederiz.
Y. Do¢. Dr. Kurtulus Karamustafa, Erciyes Universitesi Nevsehir Turizm [sletmeciligi ve Otelcilik

Yitksekokulu Ogretim Uyesi ve Tezin Danismani.
karamustafa@erciyes.edu.tr

Okutman Nihat Cesmeci, Profesyonel Turist Rehberi, Erciyes Universitesi Nevsehir Turizm
[sletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu Ogretim Eleman: ve Tezin
Yazari.
ncesmeci{@ercives.edu.tr

1. Seyahat acentalarinin tur yapacagmiz gruptaki turistlerin kisisel ozellikleri hakkinda bilgi verme
yeterliliklerini, litfen, uygun olan segenede (X) isareti koyarak belirtiniz.

Bilgi Verme Yeterliligi

Kisisel Ozellikier Tamamen Yetersiz Yeterli Tamamen
Yetersiz Yeterli
1 2 3 4

1. Ortalama yaslar1 hakkinda bilgi
vermede

2. Ortalama egitim diizeyleri hakkinda
bilgi vermede :

-

3. Cinsiyetleri hakkinda bilgi vermede

4, Meslekleri hakkinda bilgi vermede

5. llgi alanlar hakkinda bilgi vermede

6. Gelir diizeyleri hakkinda bilgi vermede

7. Milliyetleri hakkinda bilgi vermede

8. Geldikleri tilkeler hakkinda bilgi
vermede
9. Diger (Liitfen belirtiniz):
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2. Seyahat acentalarinin yapacagmniz tur ile ilgili asagida belirtilen konularda bilgi verme yeterliliklerini,
liitfen, uygun olan segenege (X) isareti koyarak belirtiniz.

Bilgi Verme Yeterliligi

AP Tamamen , . Tamamen
Bilgi Tiirii Yetersiz Yetersiz Yeterli Yeterli
1 2 3 4
1. Turun giizergaht hakkinda bilgi
vermede
2. Kahnacak konaklama isletmesi(leri)
hakkinda bilgi vermede
3. Gidilecek yiyecek-igecek isletmesi(leri)
hakkinda bilgi vermede

4, Gidilecek eglence isletmesi(leri)
hakkinda bilgi vermede

5. Gidilecek hediyelik esya isletmesi(leri)
hakkinda bilgi vermede

6. Grupta dzel sorun, istek ve tercihleri
olan kisi ya da kisiler hakkinda bilgi
vermede

7. Gruptan erken ayrilacaklar hakkinda
bilgi vermede

8. Ulasim arac1 veya araglari hakkinda
bilgi vermede

9.Diger (Liitfen belirtiniz):

3. Ciktigimiz turlarin seyahat acentalar1 veya tur operatorlerince yapilan genel planlama siirecine katilma
stkligmizi uygun olan se¢enege (X) isareti koyarak liitfen belirtiniz.

() Hi¢ katilmryorum.
(. ) Nadiren katiliyorum.
( ) Bazen katiliyorum.
( ) Cok sik katiliyorum.

4. Tur oncesinde giinlik zaman kullanimina yonelik planlama yaparken, dikkate aldifiniz faktorlerin
dnem derecelerini, litfen, uygun olan segenege (X) isareti koyarak belirtiniz.

Onem Derecesi

Faktorler Hig Onemli | ¢ 0 1i Degil | Onemi Gok
Degil Onemli
1 2 3 4

1. Gruptaki kisi sayist

2. Aracin tiirll ve ortalama hizi

3. Yol durumu

4. Hava sartlar1

5. Ziyaret edilecek yerlerin turistlerin
ilgisini cekme diizeyi
6. Diger (Litfen belirtiniz):
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5. Tura baslamadan Once planlama yaparken asagida belirtilen bilgileri bulmada zorlanma diizeyinizi,
litfen, uygun olan segenede (X) isareti koyarak belirtiniz.

[ Bilgi Bulma Zorluk Derecesi
Bu Tiir r
S e Bilgiye Cok Cok
Bilgi Tiirii _ Bilgiy
- Ihtiyacim | Kolay Kolay Zor Zor
Olmuyor
0 ! 2 3 4

1. Ziyaret edilecek miize ve oren yerleri hakkinda
bilgi bulmada

2. Yol boyu mola yerleri hakkinda yeterli bilgiye
ulasmada

3. Gidilecek bolgedeki yiyecek-igecek igletmeleri
hakkinda bilgi bulmada

4. Gidilecek bolgedeki animasyon ve eglence
isletmeleri hakkinda bilgi toplamada

5. Gidilecek bélgede konaklama yapilacak isletmeler
hakkinda bilgi bulmada

6. Gidilecek bolgenin ayrintili haritasina ulasmada

7. Gidilecek bolgenin giiventigiyle ilgili bilgilere
ulagmada

8. Gidilecek bolgede hijyen, sanitasyon ve saglik
kosullartyla ilgili bilgilere ulagsmada

9. Gidilecek bslgede uzman rehberlere ulagmada

10. Yol durumu hakkinda yeterli bilgiye ulagmada

11. Hava durumu hakkinda yeterli bilgiye ulasmada

12. Diger (Liitfen belirtiniz):

....................................................................................... 1

6. Tura baslamadan dnce turistlere (otobiiste veya otelde) tur hakkinda ayrintils bilgiler veriyor musunuz?
( ) Evet, veriyorum.
{ ) Haymr, vermiyorum. (Ltitfen 7. soruyu atlayarak 8. soruya geginiz)

7. Tura baglamadan &nce yapmis oldugunuz bilgilendirmede, turistleri asagidaki konularda bilgilendirme
sikliginizy, litfen, uygun olan segenege (X) isareti koyarak belirtiniz. .

Bilgilerin Onem Derecesi

. o Hicbir . Cok
Verilen Bilgiler Zaman Nadiren | Bazen Sik
1 2 3 4

1. Tur glizergahuyla ilgili bilgi verilmesi

2. Rehberin tur esnasindaki goérev, yetki ve sorumluluklartyla
ilgili bilgi verilmesi

3. Suriircil, varsa, muavinin gérev ve sorumluluklariyla ilgili
bilgi verilmesi

4. Tur aracinda ve tur esnasinda uyulacak kurallaria ilgili
bilgilerin sunulmasi

5. Degerli esyalarin muhafazasi konusunda bilgilerin verilmesi

6. Acil durumlarda ne yapilmas: gerektigi ile ilgili bilgilerin
verilmesi

7. Telefon, posta ve diger iletigim imkanlartyla ilgili bilgilerin
verilmesi :

8. Ulke veya bolge halkiyla iliskiler hakkinda bilgilerin
agiklanmasi

9. Sanitasyon ve hijyenle ilgili bilgilerin verilmesi

10. Hediyelik esya alimiyla ilgili bilgilerin verilmesi

11. Fotograf ve video ¢ekimi ile ilgili bilgilerin veriimesi




8. Tura baglamadan 6nce tur aracimn siiriiciisiinii, varsa, muavinini agsagidaki konularda bilgilendirme
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sikhginizy, liitfen, uygun olan secenege (X) isareti koyarak belirtiniz.

Onem Derecesi

Konular Higbir Nadiren Bazen Cok Sik
Zaman
1 2 3 4

1. Siiruicitye tur giizergahi ve ayrintilari hakkinda
bilgi verme

2. Siiriicii ve muavinin tur esnasinda rehbere karsi
gostermesi gereken davraniglar: hakkinda bilgi
verme

3. Siiriicti ve muavinin turistlere kars1 gdstermesi
gereken davraniglan hakkinda bilgi verme

4, Siiriicii ve muavinin gorev ve sorumluluklarin
bildirme

5. Tip paylasimiyla ilgili ilkeleri belirleme

6. Diger (Litfenbelirtiniz):

9. Tur baglamadan 6nce seyahat acentasindan aldigmiz avans turda yaptiginiz harcamalar igin yeterli

oluyor mu?
( ) Evet, oluyor.
( ) Hayir, olmuyor.

10. Seyahat acentalar: avans verirken, rutin giderlerin disinda bazi beklenmeyen harcamalar igin belirli

bir miktar para veriyor mu?
() Evet, veriyor.
() Hayir, vermiyor.

Not: Dokuzuncu ve onuncu sorularin her ikisine de cevabiniz “evet” ise, liitfen 12. soruya ge¢iniz.

11. Dokuzuncu ve/veya onuncu sorulara cevabmiz “hayw” ise, zaman zaman yaptiginiz ekstra
harcamalar1 tur sonrasinda belgelendirerek seyahat acentasindan tahsil edebiliyor musunuz?

() Evet, tahsil edebiliyorum.
() Hayir, tahsil edemiyorum.

() Ekstra harcama yapmiyorum; harcamalarimi aldidim avans ile sinirliyorum ve

rutin giderlerin disinda ekstra harcamalarda bulunmuyorum.

12. Tur esnasinda turistlerin hizmet aldig1 diger personel ile sorun yasama sikhiginiz, lutfen uygun olan

segenege (X) isareti koyarak belirtiniz.

Sorun Yasama Sikhg:

Calsanlar ;Ial:i:);; Nadiren Bazen Cok Sik
1 2 3 4
. Acenta personeliyle
. Siiriiciilerle
. Muavinlerle

. Resepsiyon memurlariyla

. Bell-boylarla

. Yiyecek ve i¢ecek servisi yapan personelle

. Miize ve dren yeri gorevlileriyle

. Hediyelik esya saticilanyla

Nol ¥ -3 BN R N AW, ] 3520 VS ] § O] FoN

. Diger (Lutfen belirtiniz):
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13. Turistlerle asagida belirtilen durumlarda sorun yasama sikhiginiz, liitfen, uygun olan segenege (X)

isareti koyarak belirtiniz.

Durum

Sorun Yasama Sikhgi

Hicbir
Zaman

Nadiren

Bazen

Cok Sik

2

3

4

. Gruba hitap etmede

. Grup ityelerini birbiriyle kaynastirmada

. Grubu toparlamada

. Grubun moralini yiiksek tutmada

. Grup iiyelerini motive etmede

. Grubun ilgisini belli bir noktaya odaklamada

. Grubun rehberi takip etmesini saglamada

. Tur programuni planlanan sekilde gerceklestirmede
. Diger (Liitfen belirtiniz):

NeJEeCl BN Ro N KOO IS RS ] | (O ) s

14. Turu olusturan farkh hizmetlerin koordinasyonunda asagida belirtilen kurum, kurulus ve isletmelerle
sorun yasama sikhiginiz, liitfen, uygun olan segenege (X) isareti koyarak belirtiniz.

Sorun Yasama Siklig:

Hicbir
Zaman Cok Sik

1 2 3 4

Kurum, Kurulus ve isletmeler

Nadiren Bazen

1. Konaklama igletmeleriyle

2. Ulastirma igletmeleriyle

3. Yiyecek ve igecek isletmeleriyle

4. Eglence ve animasyon hizmeti veren isletmelerle

5. Miize ve 6ren yerleriyle ilgilenen kurum ve
kuruluslarla
6. Hediyelik esya isletmeleriyle

7. Diger (Liitfen belirtiniz):

15. Tur esnasinda, tura katilan bireylerin kiiltiirel farkhliklarmdan kaynaklanan sorunlar yasiyor iseniz,
liitfen yasadiginiz bu tlirden sorunlar1 kisaca belirtiniz.

16. Tur sonunda, turist tatmini ile ilgili seyahat acentasina sozlii veya yazili geri bildirimde bulunuyor
musunuz?
( ) Evet, bulunuyorum.
( ) Hayir, bulunmuyorum.



17.

19.

20.

21.

176

Tur sonunda tur boyunca birlikte ¢alisilan ve hizmet alinan kisi ve/veya kuruluglarin performansi ile
ilgili seyahat acentasina sozlii veya yazili geri bildirimde bulunuyor musunuz?

( ) Evet, bulunuyorum.

( ) Hayir, bulunmuyorum.

. Tura ¢tkmadan 6nce planladiklariniz ile tur boyunca gergeklesenleri karsilastirtyor musunuz?

( ) Evet, karsilastirtyorum ve planladiklarim ile tur boyunca gergeklesenler arasinda
() hi¢ sapma olmuyor
() nadiren sapma oluyor
() bazen sapma oluyor
() cok sik sapma oluyor
( ) Hayir, karsilastirmiyorum

Seyahat acentalari sizden tur sonrasinda turistlerin memnuniyetini 6lgen anketlerin uygulamasini
istiyor mu?

( ) Evet, istiyor.

() Hayir, istemiyor. (Liitfen 20. soruyu atlayarak 21. soruya geginiz)

Tur sonunda turist memnuniyetini 6lgen anketler uyguladiysaniz, seyahat acentasi sizi bu anketlerin
sonuglarindan haberdar ediyor mu?

( ) Evet, ediyor.

( ) Hayr, etmiyor.

Tur esnasinda zaman zaman da olsa yasadiginiz y6netsel sorunlar, asagida belirtilen hangi alan ya da
alanlardaki bilgi eksikliginden kaynaklanmaktadir.

Bilgiler

Liitfen
uygun olan
secenedin
karsisina
(X) isareti
koyunuz

- Bilgiler

Liitfen
uygun olan
secenegin
karsisina
(X) isareti
koyunuz

. Arkeoloji

13.

Turizm pazarlamasi

. Tarih

14.

Seyahat acentacih@! ve tur operatorliigi

. Sanat tarihi

15.

Tur Yonetimi

. Mitoloji

16.

Ydnetim ve organizasyon

. Dinler tarihi

17.

Is ahlaki

. Genel turizm

18.

Bilgisayar

. Turizm cografyasi

19.

Ik yardim

. Fiziki cografya

20.

Psikoloji

Ol |[~J[h[n] W IN|—

. Gastronomi

21.

Sosyal Psikoloji

10. Turizm ekonomisi

22.

Iletisim

11. Turizm isletmeciligi

23.

Drama

12. Turizm Mevzuati

24,

Diger (Lutfen belirtiniz) : ..................

22. Turist rehberlerinin tur esnasinda yasadig: sorunlarla ilgili ilave etmek istediginiz goriisleriniz varsa,
litfen, asagidaki boslugu kullanarak belirtiniz.
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Demografik ve Mesleki Ozellikler

{

23. Cinsiyetiniz (

) Bay
) Bayan

24. Medeni haliniz

( )Evl
( ) Bekar

(
(

(
25. Yas grubunuz

(
(
(
(

)25 ve alt
)26-30
)31-35

) 36-40
)41-45

) 46-50

) 51 ve uzeri

26. Rehberlik kokartimizi
hangi kurumdaki

egitim sonrasinda
almaya hak kazandimz?

() Turizm Bakanligi’ nin
diizenledigi kurstan

( ) Rehberlik egitimi veren
bir ¢nlisans kurumundan

() Rehberlik egitimi veren
bir lisans kurumundan

27. Halen hangi

) Serbest olarak zaman zaman
) Serbest olarak sezonluk
) Serbest olarak tam zamanh

28. Egitim-6grenim

—~ e~ —~

statiide rehberlik

) Bir acentaya bagli olarak

diizeyinizi ve mezun
oldugunuz alani liitfen

yapiyorsunuz? sezonluk sézlesmeyle P
( ) Bir acentaya bagl olarak belirtiniz ( ) Yiiksek lisans @......c.........
tam zamanli
() DoKtorai.....ccocovevuerrannns
2 yildan az
29. Rehberlik () Evet (Litfen belirtiniz):...... E 32}; yil
disinda aktif 30. Kag yildir fiilen ( )6-9yil
f’la”‘k ikinci bir iy rehberlik yapmaktasimiz? ( ) 10-13 yil
1le"m"e$gu'l) ( ) 14-17y1l
miisiiniiz? () I8 yil ve iizeri
31. Rehberlik yaptiginiz ()= katllmlyor 32. Rehberlik yaptiginmiz -, g_ijn“ve daha az
. () Nadiren katiliyor : : ( )2-5gin
turiara genelde bir turlar-ortalama kag N
tur lideri katihyor mu? () Sikhikia katiliyor giin siirmektedir? (1169 giin
y ’ Stirekli katiltyor ’ 10 glin ve tzeri
Y ()10g
. ( ) Hig katilmiyor ( )15 vealt
33. Rehberlik yaptginiz () Nadiren Katilyor 34. Genellikle kag ( )16-20
“;;‘”‘ Eet“f o ( ) Siklikla katihiyor kisilik gruplarla ( )21-25
renber kaliiyor mu: ( ) Surekli katiliyor cahisiyorsunuz? ( )26-30
( )31 ve tizeri
35. Rehberlik kokartimzi aldigimiz 36. Bir yilda ortalama () 10kez ve daha az
I? Liitfen belirtiniz olarak tura gikma () 11-50 kez
yis L o sikhiginiz nedir? ( )51-100 kez
(

) 101 kez ve lzeri

olarak belirtiniz.

37. Ne kadar siiredir ayn1 acenta ile
cahisiyorsunuz? Liitfen ay ve yil

38. Hangi dil veya
dillerden rehberlik
yapiyorsunuz? Liitfen
belirtiniz.

39. Genel olarak hangi
milliyetten gruplaria
tura ¢itkmaktasimiz?
Liitfen gerekirse birden
fazla secenegi
isaretleyerek belirtiniz.

PN N N N~ o~

) Alman

) Ingiliz

) Rus

) Fransiz
) Italyan

) Ispanyol
) Japon

) Turk

) Diger(leri) (Liitfen belirtiniz}:

40. Yurtdisinda
bulundunuz mu?

Liitfen giin, ay ve yil

olarak vurtdisinda

bulundugunuz toplam

siirevi belirtiniz.

( )Evet
( ) Hayr

Yurtdiginda toplam
bulunma siiresi:

ANKETIMIZi DOLDURARAK BU CALISMAYA SAGLAMIS OLDUGUNUZ
DEGERLI KATKILARINIZDAN DOLAYI TESEKKUR EDERIZ.
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ve yonetimi, turist rehberligi ve turizm cografyasi bulunmaktadir.
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