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Yiiksek Lisans Tez Ozii

TURIST REHBERLERININ PERFORMANS KRITERLERINI BELIRLEMEYE
YONELIK BiR CALISMA: TURIST REHBERLiGi PERFORMANS OLCEGI
GELISTIRILMESI

Burak DUZ
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Haziran 2016

Damsman: Doc. Dr. Erkan SEZGIN

Turlar, seyahat sektdriinde sunulan dnemli iiriinlerdendir. Insanlarin kendi baslarina gezmek
yerine tura katilimi tercih etmelerinde turist rehberlerinin énemli etkisi vardir. Temel gérevi
seyahat isletmesi adina tur programini yiiriitmek ve turistlere bilgi vermek olan turist rehberleri
giintimiizde destinasyonlar, stirdiiriilebilirlik, arabuluculuk ve deneyim yasatma gibi ¢cok yonlii
misyonlara sahiptir. Rehberler, adina ¢alistiklar1 isletmeye farkli agilardan etki etmektedir.
Turist rehberleri seyahat isletmelerinde ¢alisan diger personele kiyasla turist memnuniyeti,
miisteri sadakati vb. konularda daha 6nemli bir role sahiptir. Ciinkii turist rehberleri turistlerle
en ¢ok etkilesimde bulunan ¢alisanlardir. Bu etkilesimde en 6nemli unsur ise turist rehberligi
hizmetidir. Bu hizmet, rehberin tur esnasinda gosterdigi performansla sekillenir. Rehberin

performansi ise ylikiimlii oldugu eylemleri yerine getirmesi ile ortaya ¢ikmaktadir.

Bu ¢alismada oncelikle seyahat sektorii ve sektor kurum/kuruluslari, turizm endiistrisinde turist
rehberligi mesleginin yeri, turist rehberligi meslek orgiitleri, meslege iligkin ¢aligma esaslar1 ve
turist rehberlerinin performansina iliskin kavramsal bir ger¢eve sunulmustur. Ardindan, turist
rehberlerinin performansini inceleyen calisma sayisinin az olmasi, rehber performansini
Olemek icin gelistirilen Olceklerin sinirl sayida olmasi, Tiirkiye’de gerceklestirilen rehberli
turlarin ve Tiirk turist rehberlerinin sundugu hizmetin niteliklerini gézeterek gelistirilen 6zgiin
bir Olcege rastlanilmamasi iizerine bu calismada turist rehberligi performans o6lgegi
gelistirilmesi amaglanmistir. Bu baglamda oncelikle nitel bir arastirma yiiriitiilerek rehber
performansina iliskin kriterler belirlenmis, ardindan bu kriterlerden olusturulan anket formu
nicel bir arastirma siirecine dahil edilmistir. A¢imlayici ve dogrulayici faktdr analizleri

neticesinde ii¢ faktorlii ve 18 degiskene sahip turist rehberligi performans 6l¢egi gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Seyahat Sektorii, Turist Rehberleri, Turist Rehberi Performansi,

Performans Olgegi, Olgek Gelistirmede Gegerlik-Giivenirlik



Abstract

A STUDY TO DETERMINE PERFORMANCE COMPETENCES OF TOUR GUIDES:
DEVELOPING A TOUR GUIDE PERFORMANCE SCALE

Burak DUZ
Department of Tourism Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, June 2016
Advisor: Erkan SEZGIN, Associate Professor

Tours are among the foremost products of travel industry. Tour guides are one of the reasons
why people prefer tours instead of travelling on their own. Whereas tour guides were supposed
to execute the tour program on behalf of the tour operator and inform the tourists, these days
they have various missions ranging from destinations to sustainability. Tour guides affect the
tour opeartors they work for in some ways. Tour guides’ role is more critical in ensuring tourist
satisfaction, tourist loyalty etc. compared to the rest of the employees in tourism industry.
Because tour guides interact with the tourists the most. The foremost means for this interaction
is the guiding service which is shaped by the performance the guide exposes during the tour.
The performance of a guide is composed of actions s/he is in charge to fulfill.

In this study, a conceptual framework on travel industry and its organizations, tour guiding and
its organizations, the working principles of guiding and tour guide performance was
established. Subsequently, it was noticed there were only several studies investigating tour
guide performance and only a few scales measuring tour guide performance. Moreover, no
scales regarding the attributes of guided tours in Turkey and characteristics of the guiding
service offered by Turkish tour guides was observed. Consequently, a tour guide performance
scale was intended to develop. Primarily, a a qualitative research was carried out via semi
structured interviews so that competences determining tour guides’ performance could be found
out. Afterwards, a questionnaire consisting of 29 questions (performance competences) was
administered in a quantitative process. After executing exploratory factor analysis (EFA) and
confirmatory factor analysis (CFA), a tour guide performance scale composed of three factors

and 18 items was developed.

Keywords: Travel Industry, Tour Guides, Tour Guide Performance, Performance Scale,
Validity and Reliability in Measurement
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1. Giris

Turlar seyahat sektdriinde sunulan en énemli iiriinlerdendir. insanlarin kendi baslarina gezmek
yerine tura katilimi tercih etmelerinde turist rehberinin 6nemli etkisi vardir. Tur esnasinda
turistler adina organizasyon yapan, tur operasyonunu ger¢eklestiren ve bilgi aktaran birisiyle
tur yapmak insanlara daha cazip gelmektedir. Her ne kadar rehberlerden 6ncelikle seyahat
isletmesi adina tur programini yiiriitmesi Ve turistlere bilgi vermesi beklense de, tur esnasinda
turistleri motive etmek, giizel vakit gecirmelerini saglamak, turun ve turistlerin sevk ve
idaresini gerceklestirmek de rehberden sunulmasi beklenen hizmetler arasindadir. Turistler,
destinasyon hakkinda grup igerisindeki tiim bireylerden daha fazla bilgi sahibi oldugu i¢in
rehbere giivenirler ve attiklar1 her adimda ona danisirlar. Boylece rehber ve turistler arasinda

giiven duygusu olusur ve karsilikli uyum ortaya cikar.

Onceleri tur operasyonunun gerceklesmesi asamasinda yardimei bir role sahip olan turist
rehberleri giinlimiizde gesitli misyonlara sahiptir. Turist rehberlerinin misyonu sadece turistlere
yardimci olmak, onlara unutamayacaklari deneyimler yasatmak ve turizm isletmelerinin
gelirlerini arttirmasina katkida bulunmakla sinirlt degildir. Rehberlerden turizm endiistrisinin
gelisiminde rol oynamalart ve turizm destinasyonlarinda siirdiiriilebilir ~ gelisimin
gergeklestirilmesine katki saglamalari da beklenmektedir. Bu beklentiler turist rehberlerinin
sahip oldugu kapsamli rollerden kaynaklanmaktadir. Turist rehberlerinin sahip oldugu
fonksiyon ve kendisinden beklenenler meslegin turizm endiistrisi igerisindeki Gnemini

arttirmaktadir.

Turist rehberlerinin temsil gorevlerini basarili sekillerde yerine getirmeleri temsilcisi olduklari
iilkenin imaj1 agisindan da oldukca énemlidir. Ulke tanitiminda iistlendikleri misyona ek olarak
turist rehberleri, turizm isletmeleri acisindan da 6nem tasimaktadirlar. Meslegine hakim bir
turist rehberi kotii giden bir tur programini bile iyi bir deneyime ¢evirebilmektedir. Dolayisiyla
rehberler tur operasyonunun ger¢eklesme asamasinda kritik bir fonksiyona sahiptir ve adina
calistig1 isletmeye farkli acilardan etki etmektedir. Turist rehberleri seyahat isletmelerinde
calisan diger personele kiyasla turist memnuniyeti, miisteri sadakati vb. konularda daha 6nemli
bir role sahiptir. Turist rehberleri turistlerle en ¢ok etkilesimde bulunan ¢alisanlardir. Bu
etkilesimde en 6nemli unsur ise turist rehberligi hizmetidir. Bu hizmet, rehberin tur esnasinda
gosterdigi performansla sekillenir. Turist rehberininn performansi ise yiikiimli oldugu

eylemleri yerine getirmesi ile ortaya ¢ikmaktadir.



Turizm endiistrisi icerisinde dnemli bir yere sahip olan turist rehberlerinin performansini
inceleyen ¢aligma sayisinin az olmasi, rehber performansini 6lgmek igin gelistirilen dlgeklerin
sinirlt sayida olmasi, Tiirkiye’de gergeklestirilen rehberli turlarin ve Tiirk turist rehberlerinin
sundugu hizmetin niteliklerini gozeterek gelistirilen 6zgiin bir ol¢ege iliskin bulgulara
rastlanilmamasi iizerine bu calismada turist rehberligi performans Olcegi gelistirilmesi

amaglanmstir.

Tirkiye’de gergeklestirilen rehberli turlarin 6zellikleri, Tiirk turist rehberlerinin nitelikleri ve
kiiltiirel farkliliklar gozetilerek gelistirilen bir turist rehberligi performans 6lg¢eginin alanyazina
katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Aragtirmada Oncelikle turist rehberlerinin performans
kriterlerinin ortaya konulmasi sebebiyle bu ¢alismanin turist rehberligi meslegini icra eden

profesyoneller i¢in de yol gosterici olmasi beklenmektedir.

Aragtirmanin ilk boliimiinde arastirmanin problemi, amaci, 6nemi ve siirliliklart aktarilmistir.
Ikinci boliimde gerceklestirilen alanyazin taramasi kapsaminda seyahat sektorii, sektorde yer
alan kurum ve kuruluslar, turizm endiistrisinde turist rehberligi mesleginin yeri, turist rehberligi
meslek orgiitleri, turist rehberligi meslegine iliskin calisma esaslar1 ve turist rehberlerinin
performansina iliskin bilgiler sunulmustur. Uglincii boliimde arastirma ydntemi, dordiincii
boliimde arastirma bulgular1 yer almaktadir. Besinci boliim ise arastirma sonuglarinin, tartisma

ve Onerilerin sunuldugu kisimdir.



1.1. Problem

Turist rehberlerinin performansiyla ilgili literatiir incelendiginde smirli sayida calismayla
karsilagilmaktadir. Tiim ¢aligmalar igerisinde rehberlerin performansini dlgmeye yonelik
Olceklerin sayist olduk¢a azdir. Nicel arastirmalarda kullanilacak Olgegi elde etmenin farkli
yollar1 bulunmaktadir. Aragtirmacilar, (i) bir 6l¢egi alarak kendi dillerine ¢evirip, anlasilirlik ve
diger degiskenlerin uyumlulugunu saglamak icin pilot test gergeklestirebilir ardindan Slgegi
kullanabilirler, (i1) bir dlgegi degistirerek, eklemeler yaparak veya degiskenleri ¢ikartarak
uyarlayabilirler ya da (iii)) kendi kiiltiirlerine uygun kavramlara dayali yeni Olgekler

gelistirebilirler (LeCompte ve Schensul, 2010: 265).

Alanyazinda yer alan ¢aligmalarda kullanilan lgeklerin 6nceki ¢aligmalarin dlgekleriyle ayni
oldugu ya da bir takim degisiklikler ve/ya eklemeler yapildig1 goriilmektedir. Tiirk literatiiriinde
turist rehberi performansiyla ilgili galismalarda kullanilan 6l¢eklerin de yabanci literatiirde yer
alan calismalardan uyarlandig1 goriilmektedir. Oysa, mevcut bir Slgegin bir kiiltiirden diger
kiiltiire dogrudan aktarilmasi sorunlara yol agmaktadir (Rogler, 1999; Hambleton vd., 2004).
Uyarlanan 6lgeklerde ise orijinal 6l¢egin kullanildigi yer ve uyarlanmig halinin kullanilacag:
yer arasindaki kiiltiirel farkliliklar 6l¢egin kullanimi etkilemekte ve anlamini kaybetmesine
neden olmaktadir (Geisinger, 1994: 310). Bunun disinda, yurtdisinda gergeklestirilen turlarda
rehberlik hizmeti ile Tiirkiye’de sunulan rehberlik hizmeti arasinda farkliliklar bulunmaktadir.
Alanyazin taramasinda, Tiirkiye baglaminda 6zgiin bir rehber performans 6l¢egi bulunmadigi

tespit edilmistir.

Bilimsel ¢aligmalarda emik ve etik olmak iizere iki yaklasimin varligi s6z konusudur. Emik
bakis acisina gore ¢alisilan olgu ilgili kiiltiire aittir. Emik perspektif, ¢alisilan olgunun 6nemini
ve i¢inde oldugu kiiltiiriin diger unsurlariyla iliskilerini agiklamay1 amaclar. Bu yaklasimda bir
kiltiiriin i¢ mantigr ve Ozgiinliigli vurgulanmaktadir. Etik bakis acisinin temelinde ise
karsilastirmalar yapmak vardir. Bu perspektife sahip calismalarda bagka kiiltiire ait bir olgu
acikca tanimlanir ve farkli kiiltlirlerle mukayese edilir. (Brislin, Lonner ve Thorndike,
1973’den aktaran Chavez ve Canino, 2005, s. 9). Bu baglamda, baska iilkelerin kiiltiirel
Ozellikleri géz onilinde bulundurularak hazirlanmis turist rehberligi performans 6lgeklerinin
kiiltiirel farkliliklar gozetilmeden Tiirkiye’de kullanilmasi miimkiin degildir. Dolayisiyla
Tiirkiye’ye 0zgiin ve gilincel bir rehber performans 6l¢eginin eksikligi arastirma problemini

olusturmaktadir.



1.2. Amacg

Ilgili alanyazin 15181nda rehber performansina iliskin 6zgiin bir 6lgek gelistirmenin gerekliligi
ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda, arastirmada karma yontem benimsenmis ve arastirma nitel ve
nicel olmak {iizere iki asamada gerceklestirilmistir. Oncelikle turist rehberleri ile nitel
goriismeler gerceklestirilerek, icerik analizi ile turist rehberlerinin performansini belirleyen
kriterlerin ortaya c¢ikarilmast amaclanmistir. Arastirmanin nitel asamasinda elde edilen
bulgulardan nicel asamada faydalanilmistir. Arastirmanin amaci turist rehberlerinin

performansina yonelik, emik perspektife dayali 6zgiin bir 6l¢ek gelistirmektir.

1.3. Onem

Sunulan hizmetin kalitesi igletmenin sahip oldugu olanaklar kadar is gorenlerin
performanslarina da baghdir. Seyahat isletmelerinde ¢alisan personel ele alindiginda, diger
calisanlara kiyasla turist rehberlerinin turist memnuniyetinde daha belirleyici olduklar
goriilmektedir (Tang ve Chang, 2006: 19). Bunun nedeni turist rehberlerinin endiistrinin en
fazla g6z Oniinde olan kisimlarinda gérev yapmasi (Zhang ve Chow, 2004: 81; Grabowski ve
Geng, 2008: 100) ve turistlerle en ¢ok etkilesimde bulunan calisanlar olmasidir (Tang ve
Chang, 2006: 19). Turist rehberinin performansi sahip oldugu rolleri ve gorevleri yerine
getirmesi ile ortaya ¢ikar. Rehberin performansi, turistlerin ve diger paydaslarin rehberden
beklentileri ve rehberin yaptig1 isten duyduklart memnuniyet ile de baglantilidir (Weiler ve
Black, 2015: 19). Miisteriyle etkilesim siiresinin daha fazla olmasi, turist rehberligi hizmetini
diger turizm hizmetlerinden (konaklama, yeme igme vb.) farklilagtirmaktadir (Huang vd., 2009:

2-3; Weiler ve Black, 2015: 92).

Turist rehberlerinin sundugu hizmet, seyahat isletmelerinin tur hizmetleri igerisinde yer alan
onemli bir bilesendir. Turist rehberinin performansi programlanmis bir dizi prosediir isleri
gerceklestirme durumuna gore degerlendirilmektedir (Chang, 2014: 222). Rehber
performansini1  belirleyen kriterler farkli arastirmacilar tarafindan daha Once yapilan
calismalarda belirtilmistir. Bu arastirmada turist rehberlerinin performansini belirleyen
kriterlerin farkli niteliklere sahip Tiirk turist rehberleriyle yapilan goriismeler neticesinde ortaya
konulmas1 Tiirkiye’ye 0Ozgilin veriler sunmasi acisindan oOnemlidir. Arastirmanin nicel
boliimiinde gecerlik ve giivenirligi saglanan Tiirkiye’ye 6zgii bir rehber performans dl¢eginin

gelistirilmesinin de literatiire katk1 yapacagi diisiiniilmektedir.

Arastirmada sunulan bulgular turist rehberlerinin performansinin degerlendirilmesinde hangi

kriterlere dikkat edildigini ortaya ¢ikarmasi bakimindan turizm endiistrisi i¢in de 6nemlidir.



Ozellikle seyahat sektoriinde yer alan isletmelerin rehber secimlerinde bu performans
kriterlerini g6z 6niine almasi ve turist rehberlerinin de sergiledikleri performansi ve bunun bir
¢iktis1 olan rehberlik hizmetini bu ¢alismada sunulan bulgular 1s18inda degerlendirmesi ve
gelistirmesi miimkiin olabilir. Bu bakimdan arastirmanin nitel ve nicel asamalarindan elde

edilen bulgular turizm endiistrisinde yer alan farkli paydaslar tarafindan degerlendirilebilir.

1.4. Smirhliklar

Ac¢imlayict ve dogrulayici faktor analizlerini aynmi katilimer grubundan elde edilen verilerle
gerceklestirmek daha ideal sonuglar verebilecek iken, ayni katilimer grubunun en azindan
arastirma siiresince iki kez ayni destinasyonda tura katilmasinin miimkiin olmayisi1 sebebiyle
Acimlayic1 Faktor Analizi (AFA) ve Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) birbirinden farkli

katilimcilara uygulanmistir. Bu durum ¢aligma agisindan bir sinirlilik olusturmaktadir.



2. Alanyazin

Bu boliimde turizm endiistrisi kapsaminda yer alan seyahat sektoriiniin kurum ve kuruluslari ile
Tiirkiye’deki mevcut uygulama degerlendirilmis, seyahat sektdriiniin dnemli aktdrlerinden
turist rehberlerinin c¢alisma esaslar1 ile Tirkiye’deki uygulamasi agiklanmis ve rehber

performansina iliskin kavramsal ¢ergeve ile literatiirde yer alan 6nceki ¢alismalar incelenmistir.

2.1. Turizm Endiistrisinde Seyahat Sektorii ve Turist Rehberligi

Bir hizmet endiistrisi olan turizm dinamik bir yapiya sahiptir ve farkli endiistrilerle yogun iligki
icerisindedir (Yilmaz Akin, 2012: 3). Cok alanli ve ¢ok uluslu bir yapiya sahip olan turizm
endistrisinde konaklama, havayollari, feribot ve kruvaziyer sirketleri, yeme-igcme isletmeleri

vb. pek ¢cok is kolu yer almaktadir (Sezgin, 2004: 6).

Sistem olarak ele alindiginda turizm endiistrisinde iireticiler, toptancilar, perakendeciler, yan
tirtin/hizmet sunan kamu ve 6zel tesebbiis kurumlar ile tiikketiciler yer almaktadir. Bu sistemde
yer alan iligkiler sonucunda ortaya ¢ikan yapi1 “turizmde iiretim ve dagitim agidir” (Sezgin,
2004: 17). Dagitim, bir mal ya da hizmetin iiretildigi yerden, tiikketildigi yere tasinmasi amaciyla
yapilan faaliyetlerdir. Uretilen bir malin ya da hizmetin iireticiden tiiketiciye dogru gétiiriildiigii
yollar ise dagitim kanallaridir (I¢dz, 1998: 29). Ancak turizm endiistrisinde iiretilen mal ve
hizmetler tiiketiciye dogru gotiirilmemekte, aksine tiiketiciler mal ve hizmetlerin {iretim
yerlerine tasinmaktadir (Usta, 1992: 158). Turizm endiistrisinde dagiticilar seyahat acentalari
ve tur operatorleridir. Seyahat acentalar1 perakendeci roliine sahip iken; tur operatorleri iiretici
ve toptanct konumundadir (Sezgin, 2004: 25). Hacioglu’na (2000: 39) gore ise, seyahat

acentalar1 ve tur operatorleri seyahatle ilgili isleri hazirlayan ve koordine eden isletmelerdir.

Seyahat sektoriinde yer alan isletmeler i¢in 6nemli bir faaliyet alan1 da turlardir. Tur, seyahat
isletmelerinin diizenledigi, farkli turistik hizmetlerin birlestirilerek belirli bir ya da birden fazla
destinasyona yapilan ve belirli stireleri kapsayacak sekilde organize edilen gidis-doniis
faaliyetleridir (ig6z, 1998: 121). Seyahat isletmeleri tarafindan programi hazirlanan, satist
gerceklestirilen tur operasyon asamasma geldiginde turist rehberleri devreye girer.
Operasyonun gergeklestigi bu asamada turun tek yetkili ve sorumlusu turist rehberleridir

(Ahipasaoglu, 2006: 135-136).

Turizm endiistrisinin en 6nemli bileseni turistlerdir. Turist rehberleri turistlere tatilleri boyunca
eslik ederler. Turist rehberleri turizm endistrisinde turistlerle en fazla iletisim kuran
calisanlardan birisidir. Bes yildizli bir hizmeti daha kaliteli bir hale getirmek ya da ¢ok diisiik
bir seviyeye ¢ekmek turist rehberi ile miimkiin olmaktadir (Batman, 2003: 118). Bu agidan
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turist rehberleri turistlere verdikleri hizmet dogrultusunda seyahat isletmelerinden duyulan
memnuniyete ve bu isletmelerin itibarina, kulaktan kulaga tanitimina vb. etki ederler. Seyahat
isletmelerinin faaliyetleri de turizm endiistrisi iginde 6nemli bir yer tutmaktadir. Dolayisiyla

turizm endiistrisinde seyahat isletmeleri ve turist rehberleri yogun olarak birlikte ¢alisirlar.

2.1.1. Seyahat sektorii kurum ve kuruluslar

Yolculuklar, ziyaretler ve gezilerden olusan seyahatler turizm faaliyetlerini meydana
getirmektedir (Yarcan ve Pekoz, 1997: 2). Seyahat sektorii turizm endiistrisinin en 6nemli
bilesenlerinden biridir. Seyahatlerin organize edilmesi ve nihai tiikketiciye ulastirilmasi seyahat
isletmeleri araciligiyla gergeklestirilmektedir (Yilmaz Akin, 2012: 9). Seyahat sektoriiniin
baslica bilesenleri ise seyahat acentalar1 ve tur operatdrleridir. Biitiin diinyada oldugu gibi
Tiirkiye’de de seyahat sektoriinde yer alan isletmelerin sektdrdeki faaliyetlerini ve iliskilerini
diizenleyen organizasyonlara duyulan ihtiyaclar sonucunda 14 Eyliil 1972 tarihinde 1618 sayili
Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu kabul edilmis ve Tiirkiye Seyahat
Acentalar1 Birligi (TURSAB) kurulmustur.

2.1.1.1. Tur operatorleri

Tur operatdrleri tiretim sektoriindeki treticilerin tirlinlerinin toptanciligini yapan isletmeler
gibidir. Biiyiik miktarlarda satin aldig1 ya da organize ettigi tatil/tur paketlerini tiiketicilere
dogrudan kendileri ya da seyahat acentalar1 kanaliyla satmaktadir (Misirli, 2008: 159). Tur
operatOrlerinin bir araya getirerek satisin1 gerceklestirdigi {riinler ulasim, konaklama,
havalimani vb. bir nokta ile konaklama yapilan otel arasinda transfer, tur satisi, seyahat sigortasi
vb. seklindedir (Page ve Connell, 2006: 216). Tur operatorliigii konusunda Avrupa’da bilimsel
caligmalar yapan Frangois Maurice tur operatdriiniin tanimini sdyle yapmaktadir: “Kar amaci
olan veya olmayan, ekonomik faaliyeti paket turlar ve seyahatler iiretmeye dayanan isletmeler
tur operatoriidiir (Hacioglu, 2000: 84). Fay (1992: 38), tur operatoriinii gruplar i¢in turlari
planlayan ve turdaki hizmetleri gergeklestiren profesyonel isletmeler olarak tanimlamaktadir.
Bir bagka tanimda ise tur operatorleri turlari planlayan, hazirlayan, pazarlayan ve ayn1 zamanda
gerceklestiren isletmeler olarak tanimlanmistir (Cook vd., 2010: 90). Literatiirdeki tanimlardan
tur operatorlerinin paket turu olusturmalart bakimindan ‘iiretici’, toptan alim yapip bunlar
seyahat acentalar1 araciligiyla satmalar1 bakimindan ‘toptanci’ olduklar1 anlagilmaktadir. Diger

taraftan, tur operatorlerinin gorevleri asagida yer almaktadir (Yarcan ve Pekoz, 1997: 8):

e (Cesitli seyahat hizmetlerini birlestirerek olusturdugu paket {iriinii tek bir fiyatla satisa

sunmak



e Talep beklentisi dogrultusunda farkli turizm hizmetlerini iireticilerden toptan bir sekilde
satin alarak, sdzlesmeler yapmak ve satis risklerini iistlenmek

e Konaklama isletmelerinin odalarin1 6nceden belirli stireler dahilinde kiralamak

e Ulasim hizmetleri sunan isletmelerden yer ayirtmak, charter seferleri diizenlemek,
gerektiginde ucgak kiralamak

e Tur programlarini ve detaylar1 dnceden belirlemek

e Olusturdugu hizmetlerin (tur paketleri) dogrudan ya da seyahat acentalar1 araciligryla

satisin1 gerceklestirmek

Diinya’da tur operatorliigiiniin gelismesi iki 6nemli etkene dayanir. Bunlardan ilki geleneksel
seyahat acentalarinin hizmet sunduklar1 alan1 genisletmeleri ve firma yapilarinin gelismesi ile
tur operatorlerine doniismeleridir. Ornek olarak diinyada seyahat acentaciligi faaliyetlerini ilk
gerceklestiren sirket olan Thomas Cook yillar igerisinde gosterdigi gelisimle biiyiik bir tur
operatdrii haline gelmistir. Ikinci etken ise turizmin endiistrilesmesiyle birlikte farkli
endiistrilerde yer alan firmalarin turizm yatirimlarina yonelmesidir. Esasen elektronik firmasi
olan Ingiliz Thomson sirketinin giiniimiizde Ingiltere’nin en biiyiik tur operatdrlerinden birisi
olarak faaliyet gostermesi ve daha sonra Avrupa’nin en biiyiik tur operatorii TUI tarafindan
satin alinarak Thomson TUI adiyla hizmet vermesi buna ornektir (Igdz, 1998: 154). Tur
operatdrlerinin turizm pazarinda ortaya ¢ikmasiyla birlikte miinferit turizm formlarinda
degisiklikler yasanmuis, kitle turizminde artigslar meydana gelmis ve daha ¢ok insan uluslararasi

turizm faaliyetlerine katilmigtir (Cavlek, 2000: 325).

Tur operatorlerinin pazarlik giicline sahip olmasi ulastirma, konaklama, yeme-igme, eglence
vb. hizmetlerin satin alinmasinda indirimler elde etmesini saglamaktadir. Tur operatdrlerinin
bu avantaji tiiketicilerine de yansimaktadir. Tur operatoriiniin hazirladigi paket tur bireysel
imkanlarla diizenlenmek istenirse aym fiyata ayni turu diizenlemek olanaksizdir (Ataberk,
2007: 4). Tur operatorleri sagladiklar: fiyat avantajinin disinda daha giivenli bir tatil imkani da
sunmaktadir. Tiiketicilere sagladiklari avantajlara ek olarak, tur operatorleri iireticiler agisindan
da satis, pazarlama ve iletisim maliyetlerini azaltmaktadir. Tur operatorleri bir seyahat {irtinii
hazirlamak i¢in farkli turistik hizmetleri Onceden belirler ve planlamalarini yaparlar.
Dolayisiyla tur operatorleri talep olugsmadan dnce otel, havayolu sirketleri vb. ile anlagmalarini
ve rezervasyonlarini yaparak bir anlamda risk alirlar. Tur operatorlerinin olusturdugu paket
halindeki turistik {iriinii meydana getiren konaklama tesisi odalari, ucak, otobiis koltuklari,
restoran vb. hizmetler 6nceden belirlenip, gerekli anlagsmalar yapilarak stoklanir. Boylece bir

tur operatorii tatil esnasinda ihtiya¢ duyulacak biitiin hizmetleri bir araya getirerek hizmet
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iriinlinii olusturmus olur. Son agsamada ise iiretilen bu {iriin dogrudan ya da seyahat acentalari

araciligiyla tiiketicilere satilir (Igoz, 1998: 156).

Tasima Araclari TUR OPERATORU Paket Tur
Ugak -Satinalma _l \ -Sejour

Gemi Uretim -Circuit

Tren _Rezervasyon -Ifruvaziyer
Otobiis -Muhasebe l/ -Ozel Geziler
Otomobil

Konaklama

Hotel-Motel

Tatil Koyii

Pansiyon .
Restoranlar BROSUR

Yan Hizmetler
Terciiman-Rehber
Transferler
Geziler Satig
Sportif Faaliyetler Noktalari
Kiiltiirel Faaliyetler
Ozel Geceler
Sigorta

Hediveler

TUKETICI

Kaynak: Hacioglu, 2000: 85.

Sekil 1. Tur Operatorii Islemleri

Seyahat sektorii icinde en genis alanda faaliyet gosteren isletmeler tur operatorleridir. Bu
yiizden tur operatorleri farkli sekilde siniflandirilabilirler. Tur operatorlerini uzmanlik ve

faaliyet alanlarina gore siniflandirmak miimkiindiir (Zengin, 2009: 66):

o Gergeklestirilen turizm tiiriine/amaca gore tur operatorleri: Kiltiir turizmi, inang
turizmi, spor turizmi vb. alanlarda faaliyet gosterirler.

e Bdélgelere gore tur operatérleri: Turlarin diizenlendigi belirli bolgelerde (ulusal ya da
uluslararasi) uzmanlagarak faaliyet gosterirler.

o Ulasim araglarina gére tur operatérleri: Kruvaziyer, havayolu vb. ulasim araglarinda
on plana cikarak faaliyet gosterirler.

o Ozel pazara gére tur operatérleri: Dini, etnik, spor vb. alanlarda ya da belli bir yas
grubuna gore uzmanlagmiglardir.

o Kitlesel pazara gére uzmanlasmigs tur operatorleri: Cogunlukla dernek, birlik, kuliip vb.

kapal1 gruplara hizmet verirler.



e Ozel turizm tiirlerine gére uzman tur operatérleri: Kongre turizmi, yat turizmi vb.

alanlarda uzmanlagmislardir.

Farkli turizm tiirlerinde faaliyet gostererek turizm endiistrisinde genis bir etki alanina sahip olan
tur operatdrleri bir destinasyonda yapilacak konaklama yatirimlari, arag operasyonlar: vb.
konularda belirleyici role sahip olmuslardir (Bastakis vd., 2004). Tur operatorleri
destinasyonlarin kalitesinin gelistirilmesine katki saglayacak sekilde destinasyon yonetiminden
sorumlu birimlerini harekete gegirmekte ve bir bakima turizm endiistrisini yonetmektedirler
(Trunfio vd., 2006). Tur operatorlerinin devamli bir gelisme halinde olan turizm endiistrisinde
basarili olabilmesi igin tiiketici-turist egilimlerini onceden analiz etmeleri gerekmektedir.
Tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarini Onceden bilen ve bu yoOnde stratejiler izleyen tur

operatOrlerinin istikrarli olma sanslar1 daha yiiksektir (Hacioglu, 2000: 91).
2.1.1.2. Seyahat acentalari

Turizm endiistrisinde dagitim kanallar1 arz ve talebi birlestirerek turistik iirlinlerin satigini
gerceklestirirler (Page, 2003: 208). Turizm sisteminde dagitim kanallarindan olan seyahat
acentalar tiliketiciler ve turistik {irlinlerin biraraya gelmesini saglayan (Emir, 2010: 1248) ve
turistlerin seyahatle ilgili ihtiyaglarinin karsilanmasina aracilik eden isletmelerdir (Holloway,
1994: 58). Seyahat acentalar1 turizm {irlin ve hizmetlerinin tamamini satan perakendecilerdir.
Seyahat acentalar1 tarafindan son kullanici olan tiiketicilere satis1 yapilan iiriinler havayollari,

oteller, tur operatorleri vb. isletmelere ait tirlinlerdir (Singh, 2008: 1).

Thomas Cook, 1841°de Leicester’dan Loughborough’a ilk paket tur organizayonunu
diizenlediginde seyahat perakendeciligi ortaya ¢ikmistir. Seyahat perakendeciliginin baslangic
yillarinda seyahat acentalar1 demiryolu, karayolu, deniz ulasimi ve konaklama i¢in bilet satan
isletmelerdir. Savas yillarinda bile seyahat acentalar1 bu rollerini siirdiirmeyi basarmislardir.
1940’11 y1llarda havayolu tagimaciligi ortaya ¢ikmasina ragmen seyahat acentalar1 halihazirdaki
hizmetlerini siirdiirmek durumunda kalmislardir. Ikinci Diinya Savasi sonrasinda seyahat
acentaciliginda onemli degisimler olmus, seyahat acentalari-havayolu isletmeleri iliskileri
baslamis ve grup seyahatlerinde artiglar yasanmistir. Bu siiregle birlikte seyahat acentalari
sunduklar1 hizmetler ve uzmanlastiklar1 trlinlerin disinda diizenledikleri turlar ve gemi
yolculuklariyla seyahat sektoriinde daha ¢ok yer almaya baslamislardir (Page, 2003: 209).
1970’li yillardan sonra ise seyahat acentalar1 tur operatorlerinin {irlinlerini satmaya
baslamislardir (I¢oz, 1998: 13). Boylece seyahat acentalarinin komisyonlar1 daha da artmis ve

teknolojik gelismelerin sektérde daha ¢ok kullanilmasinin yolu ag¢ilmistir (Page, 2003: 209).
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Diger taraftan savaslar sonrasinda ticari c¢evrelerde ve seyahat acentalarinda yasanan bu

degisimler Tablo 1°de gdsterilmistir.

Tablo 1. Seyahat Acentalarindaki Degisimler

Dénem Ticari Cevreler Seyahat Acentalar:
1950’ler Tatil ve diger seyahatler icin sinirli talep Biiyiik sehirlerde ve is merkezlerinde seyahat
uzmanlarinin bulunmasi
Savas sonrasi sehirlerin yeniden insast
Sinirli Rekabet
1960’1ar Seyahate olan talebin artmasiyla sehir | Kiigiik otobiis isletmeleri ve gazete

merkezlerinde seyahat acentalarinin asamali | bayilerinin yurtigi tatil satmalart
olarak artmasi

1970’1er Tatil talebinde yasanan hizli artig Seyahat acentalarinin  satiy  magazasi
sayilarin1 arttirmasi ve ana caddelerde yer
edinmeleri

1980’1er Daha biiyiik ¢apta sehir merkezlerinin olusmasi | Paket turlar i¢in ilk defa bilgisayar
ve bu merkezlerin diginda aligveris merkezlerinin | rezervasyon sistemlerinin kullanilmasi
kurulmas1
Biiyiik seyahat acentasi zincirlerinin artmasi
Ana caddelerdeki diikkanlarin kapanmasi ve | ve kiigiik isletmelerin {izerinde baski
kiracilarin gegici olmast olusturulmasi

Belirli bir tatil hizmetinde uzmanlasmis
seyahat acentalarinin ortaya c¢ikisi ve diger
seyahat acentalarinin ilgi gérmemesi

1990°1ar Seyahat acentalar1 iizerinde finansal baskinin | Teknolojik gelismeler sayesinde tiiketicilerin
artmast; devralma ve birlesmelerin artmasi evlerinden kendi tatil paketlerini
olusturabilmesi
2000’ler Farkli pazarlarda etkili olabilmek icin farkli | Bilisim diinyasindaki gelismeler sonucunda
tilkelerden seyahat acentalariyla isbirliklerinin | acenta komisyonlarmn kimi tedarikgiler
yapilmasi tarafindan kisitlanmasi1 ya da tamamen
kaldirilmasi

Kaynak: Page, 2003: 210’dan uyarlanmustir.

Seyahat acentalar tiiketiciler ile birebir goriiserek onlar tatil {irtinleri hakkinda bilgilendirirler.
Dolayisiyla seyahat acentalar1 tiiketicilerin aldig: tatil kararlarinda etkili rol oynamaktadir
(Alaeddinoglu ve Can, 2007: 54). Turistler internetin giiniimiizdeki gibi yaygmn olmadigi
donemde tatil kararlarin1 sadece seyahat acentalarindan aldiklar bilgilerle netlestiriyorlardi.
Dolayisiyla seyahat acentalar tiiketicilerin karar almasinda 6énemli rol oynuyorlardi. Esasen

seyahat acentalarindan giiniimiizde de ayn1 amagla yararlanilmaktadir (Berger, 2004: 37).
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Seyahat acentalari tiiketicilere biitiin bir tatil paketini satabilecekleri gibi bu tatil paketi i¢inde
yer alan tek bir hizmeti ya da birkagini da satabilirler. Seyahat acentalarinin temel islevi bazi
hizmetlerin gegici kullanim hakkini satmaktir. Bu hizmetler: ulasim (havayolu, demiryolu,
karayolu), konaklama (otel, motel, pansiyon), tur (paket tur) ve diger yan hizmetler (sigorta,
doviz bozdurma vs.) seklindedir. Seyahat acentalarinin yiikiimliliikleri ise planlama,
rezervasyon ve organizasyon yapma ve dokiiman (bilet, voucher vb.) verme seklindedir. Ayrica
seyahat/tatil danismanligi, gliven sunmak ve tiiketiciyi tesvik etmek de seyahat acentalarinin
yaptig1 islerdendir. Seyahat acentalarinda gorev yapan personel seyahat danismani roliine
sahiptir. Bu personelin destinasyonlar hakkinda detayli bilgi sahibi olmasi ve tiiketicilere
tavsiyeler verebilmesi beklenmektedir (Singh, 2008: 6). Farkli bir kaynakta ise seyahat
acentalarinin gérevleri asagidaki gibi verilmistir (Page, 2003: 212):

e Rezervasyon yapmak

e Tur programlar1 hazirlamak

e Satis fiyatlarini belirlemek

e Biletleri hazirlamak

e Tiiketicilerine destinasyonlar, otelleri havayolu sirketleri ve diger seyahat {irlinleri
hakkinda danigsmanlik yapmak

e Tiiketicileriyle sozlii ve yazili olarak iletisime gegcmek

e Rezervasyon kayitlarini dogru tutmak ve saklamak

e Tiiketici sikayeti s6z konusu oldugunda arabulucu rolii iistlenmek

Tiirkiye’de seyahat acentalar1 1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi
Kanunu c¢ercevesinde tiiketicilere tatil ve turlar hakkinda bilgi veren, paket turu olusturan
bilesenlerden konaklama, ulagim, tur, spor, eglence gibi hizmetleri sunma yetkisi olan, sundugu

hizmetleri dogrudan kendisi pazarlayip satabilen ticari kuruluslar olarak tanimlanmgtir.t

Ic6z (1998: 49) ise, Tiirkiye’deki turizm mevzuatinda seyahat acentalar ile ilgili yapilan

tanimlamalar dogrultusunda seyahat acentalarini su sekilde tanimlamaktadir:

» Ticari kuruluslardir,
= Turistlere kar amaci ile hizmet sunarlar,

» Kara, deniz ve havayolu tasitlari ile turistlere ulasim imkan saglarlar,

1 http://www.tursab.org.tr/dosya/7221/1618sk0507201 2tarihlideiiklikilenmihali_7221 3807623.pdf  (Erisim
Tarihi: 14.11.2015)
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» Turistlere ihtiya¢ duyulan konularda bilgilendirme yaparlar,

= Turizm ekonomisine katkida bulunurlar.

5 Ekim 2007 tarihli ve 26664 sayili Resmi Gazetede yayimlanan Seyahat Acentalari

Yonetmeligi’ne gore seyahat acentalarinin turistlere vermekle yiikiimlii olduklari hizmetler

asagidaki gibidir:?

1) Miinferit veya gruplar i¢in bir programa bagl ya da programsiz gecelemeli veya
gecelemesiz yurt i¢i/yurt dig1 tur veya paket turlari tanitmak, olusturmak, pazarlamak
veya satmak,

2) Kara, deniz ve hava ulastirma araglarinin ve bu araglara sahip isletmelerin
rezervasyonunu yapmak, biletlerini satmak,

3) Seyahat acentalarinin iirettigi hizmetlerin tamamini ya da bir kismini iiriin sahibi
seyahat acentasi tarafindan yetki verilmek suretiyle satmak,

4) Transfer yapmak,

5) Kar amaciyla konaklama, ulasim, gezi, yeme-igcme, eglence saglayan, sportif
faaliyetler, kongre-konferans, dini, saglik, egitim, kiiltiirel, bilimsel ve mesleki
inceleme, tesvik veya destek amacli seyahat ve bunun i¢inde yer alan hizmetleri
organize etmeyi, saglamayi, pazarlamayi, gerceklestirmeyi igeren paket tur veya turlari
diizenlemek, satmak,

6) Kar amaciyla ikram, tesvik veya destek amagli olarak bedelsiz sunulmak iizere
bedelini bizzat 6deyen kisi ya da kurulusun yapacaklari hizmetleri olusturmak,

pazarlamak veya satmak.

Ayni1 yonetmelige gore seyahat acentalarinin yapabilecegi diger hizmetler sunlardir:

1) Ulusal ve uluslararasi kuruluglarca da kabul edilen turizm faaliyetlerinin olusturdugu
trinleri satmak,

2) Turizmle ilgili ve turizm hareketinin gerektirdigi konular hakkinda turistin tabi
oldugu doviz, vize, gimriik gibi igslemlere iligkin bilgi vermek, vize igslemlerini yapmak,
3) Seyahat acentalar1 igyerinde veya araglarinda turistik nitelikte kitap, resim,

kartpostal, hediyelik esya, turistin ihtiya¢ duyacagi enformasyon malzemelerini satmak,

2 http://www.tursab.org.tr/dosya/7233/seyahat-acentalari-yonetmeligi_7233_4836936.pdf (Erisim Tarihi:
08.11.2015)
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4) Ticari amagla siiriiciilii veya siiriiciisiiz olarak 15+1 veya daha az koltuk kapasitesine
sahip, yolcu ve esyalarini tasimaya mahsus tagitlari yurt icinde veya yurt disinda olmak

tizere, yazili bir s6zlesmeyle belirli siireli kiralanmasini yapmak.

Seyahat acentalarinin gorevi otel, havayolu ve tur operatorlerinin belirledikleri fiyatlar1 ve satig
kurallarin1 uygulamaktir. Seyahat acentalari, adina satis yaptig1 tur operatoriiniin “Yetkili Satis
Acentas1 (Authorized Sales Agent)” veya “Genel Satis Acentasi (General Sales Agent)”
olabilmektedir (Or: THY Yetkili Satis Acentasi gibi). Seyahat acentasi personelinin gorevlerini

asagidaki gibi sirlamak miimkiindiir (Yarcan ve Pekoz, 1997: 2):

» Tiiketicilere seyahat hizmetleri hakkinda bilgilendirme yapmak, tavsiyelerde bulunmak;
konaklama, ulagim, tur paketleri gibi hizmetlerin detaylar1 hakkinda bilgi vermek; tim
bilgi verme hizmetlerini licretsiz sunmak

» Sunulan hizmetlerin satigin1 gerceklestirmek, bilet diizenlemek, rezervasyon yapmak;
yetki sahibi ise sigorta ve vize islemlerini gerceklestirmek

» Tiketiciler ve hizmeti {iretenler arasinda aract rolii oynayarak hizmetlerin
pazarlanmasini saglamak

» Tur operatorlerinin hazirladiklar paket turlarin satigin1 yapmak

» Verilen hizmetler karsiliginda komisyon elde etmek

Seyahat acentalar1 yiiriittiikleri faaliyetler sonucunda elde ettikleri gelirler ile iilke
ekonomilerinde 6demeler dengesinin saglanmasinda 6nemli rol oynarlar. Seyahat acentalari
odedikleri vergiler araciliryla da iilke ekonomisine katki saglarlar (Igoz, 1998: 49). Seyahat
acentalarinin gelir kaynaklari asagidaki gibidir (Ghosh, 2008: 104):

» Satislardan elde edilen komisyonlar,
* Yan hizmetlerin satisindan elde edilen gelirler (yolcu sigortasi vb.)
» Tiiketicilerden depozito olarak alman paranin kisa siireli yatirimlarla

degerlendirilmesinden elde edilen gelirler

Seyahat acentalari {irlin stoklamazlar, tur operatorleri adina satis yaparlar bu yilizden aldiklar
finansal risk diisiiktiir. Sattiklar1 tiriinler i¢cin dnceden 6deme yapmazlar, her satistan komisyon

alirlar (Singh, 2008: 3).

Seyahat acentalar1 da tur operatorleri gibi turizm endiistrisi i¢in 6nemli isletmelerdir. Turizm
endiistrisinin  baglica T{riinlerinden olan paket tur operasyonlarinin gergeklestirilmesi

asamasinda bu isletmeler devreye girerler. Son yillarda bilisim ve iletisim teknolojilerinde

14



yasanan gelismeler seyahat acentalarinin ve tur operatdrlerinin rollerinde degisiklikler meydana
getirmistir. Seyahat acentalar1 dnceleri daha ¢ok tiiketicilerin ihtiya¢ duydugu islemleri yerine
getiren bir fonksiyona sahipken, giinlimiizde tatil danismanligi hizmeti de vermektedirler
(Cheyne vd. 2006: 55). Giiniimiizde seyahat planlamasinin bireysel organizasyonlarla
yapilmasi egilimi seyahat acentalarini daha ¢ok kisiye 6zel hizmetler vermeye ve bu alanda

uzmanlagmaya itmistir (Raikkénen ve Honkanen, 2013: 109).

2.1.1.3. Tiirkiye’de seyahat sektorii uygulamasi

Tur operatorii ve seyahat acentalar1 olarak ayrilan seyahat isletmelerinin Tiirkiye’deki yasal
uygulamasi farklhidir. 14.09.1972 tarihli ve 1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat
Acentalar1 Birligi Kanunu’na gore Tirkiye’deki tiim seyahat isletmeleri “Seyahat Acentalar1”

adiyla tek bir grupta toplanmistir.

1618 sayili kanuna gore Tiirkiye’de seyahat acentalari gordiikleri hizmete gére A, B ve C grubu

olmak iizere ii¢ kategoriye ayrilmiglardir:?

e A Grubu seyahat acentalari: Turistlere turizm ile ilgili bilgiler vermeye, paket turlari
ve turlart olusturmaya, turizm amacl konaklama, ulastirma, gezi, spor ve eglence

hizmetlerini gérmeye yetkilidirler.

¢ B Grubu seyahat acentalari: Uluslararasi kara, deniz ve hava ulastirma araglari ile A

grubu seyahat acentalarinin diizenleyecekleri turlarin biletlerini satmaya yetkilidirler.

e C Grubu seyahat acentalari: Sadece Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaslar1 i¢in yurtigi

turlar diizenlemeye yetkilidirler.

Tiirkiye’de ki seyahat acentalarinin gruplara goére dagilimi Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Tiirkiye’'de Seyahat Acentalarinin Gruplara Gore Dagilimi

A Grubu Seyahat B Grubu Seyahat C Grubu Seyahat TOPLAM
Acentalar Acentalar: Acentalar:
8,407 78 150 8,635

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi

3 http://www.tursab.org.tr/dosya/7221/1618sk05072012tarihlideiiklikilenmihali_7221 3807623.pdf

Tarihi: 14.11.2015)
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B ve C grubunda yer alan seyahat acentalar1 yetkili kilindiklar1 hizmetler disindaki seyahat
acentaciligl faaliyetlerini yiiriitemezler. Ancak kendilerine A grubu seyahat acentalarinin
verecekleri hizmetleri gorebilirler.* Yasal mevzuata gore Tiirkiye’de tiim seyahat isletmeleri A,
B ve C gruplarinda yer alan seyahat acentalar1 olarak adlandirilsalar da islevlerine bakildiginda
A ve C grubunda yer alan seyahat acentalarinin tur operatorlerinin yetkilerine sahip olduklari
ve tur operatorliigii hizmetlerini verdikleri goriilmektedir. Son donemde Tiirkiye’de bu konuda
yapilacak yeni bir hukuki diizenlemenin altyapis1 hazirlanmakta ve konuyla ilgili ¢alismalar

yiiriitiilmektedir.

2.1.1.4. Tiirkiye Seyahat Acentalar: Birligi (TURSAB)

“Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi (TURSAB), 28 Eyliil 1972 tarihinde yiiriirliige giren 1618
sayil1 “Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalart Birligi Kanunu” uyarinca kurulmus olan bir
meslek birligidir. TURSAB’1n temel amaci, seyahat acentaciligi mesleginin ve faaliyet alaninin
temelini olusturan turizm endiistrisinin gelisimine katkida bulunmaktir”.> TURSAB, seyahat
acentalar1 tarafindan kendi haklarini korumak, isbirligi yapmak, acentalar arasinda haksiz

rekabetin olusmasini engellemek ve kalifiye eleman yetistirilmesine katki saglamak amaciyla

kurulmustur (Hacioglu, 2000: 54-55).

TURSAB, kurulusunu diizenleyen 1618 sayili yasa geregi kamu kurumu niteliginde bir sivil
toplum orgiitli ve ayni zamanda meslek kurulusudur. 1618 sayili kanuna gore Tiirkiye’de
seyahat acentacilig faaliyetlerinde bulunabilmek i¢in TURSAB’a iiye olmak zorunludur. Ayni
yasanin agik hiikiimleri dogrultusunda, seyahat acentalarinin hak ve ¢ikarlarinin savunulmasi
yaninda Tiirkiye turizmi ¢ikarlarmin da savunulmasi TURSAB’1n gérevidir (Kamu kurumu,
sivil toplum 6rgiitii ve meslek kurulusu olarak TURSAB, 1997: 16).

1618 sayil1 yasanin kendisine yiikledigi misyon dogrultusunda ¢alisan TURSAB, sektorde yer
alan biitlin kesimler ve meslek mensuplarinin ortak yararlarini, seyahat acentaciligi meslegini,
seyahat sektoriiniin gelisimini ve tiiketici haklarin1 korumakla gorevlidir (Kamu kurumu, sivil
toplum &rgiitii ve meslek kurulusu olarak TURSAB, 1997: 17).

Hacioglu (2000: 54-55) birligin gorevlerini asagidaki gibi siralamistir:

» Pazar arastirmalar1 yapmak ve seyahat acentacilig1 konusunda incelemelerde bulunmak

4 http://www.tursab.org.tr/dosya/7221/1618sk05072012tarihlideiiklikilenmihali_7221 3807623.pdf (Erisim
Tarihi: 14.11.2015)
5 http://www.tursab.org.tr/dosya/7221/1618sk0507201 2tarihlideiiklikilenmihali_7221 3807623.pdf (Erisim
Tarihi: 14.11.2015)
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* Seyahat acentalar1 arasinda olusabilecek haksiz rekabete engel olmak

» Bakanliga goriis bildirmek

»  Uluslararas1 kurulus ve organizasyonlarda Tirkiye’nin seyahat acentalarini temsil
etmek

» Tur-Taban fiyatlarinin belirlenmesinde goriis bildirmek

» Seyahat acentacilig1 konusunda bilirkisilik yapmak

Merkezi Istanbul’da olan birlik, Tiirkiye’nin farkli kentlerinde bulunan Bélgesel Yiiriitme
Kurullar1 (BYK) ile bolgesel ve mesleki sorunlara ¢oziimler getirmeye ¢alismaktadir. BYK,
TURSAB’m tiim iilke genelinde faaliyette bulunmasmi saglamaktadir. Yurtdisinda da
temsilcilikleri bulunan TURSAB, Diinya Turizm Orgiitii (World Tourism Organization-WTO),
Tur Operatorleri Federasyonu (Federation of Tour Operators-FTO), Seyahat Acentalar1 Birligi
Federasyonu (United Federation of Travel Agents’ Associations-UFTAA), Amerika Seyahat
Acentalar1 Toplulugu (American Society of Travel Agents-ASTA), Britanya Seyahat
Acentalar1 Birligi (Association of British Travel Agents-ABTA) gibi 6nde gelen turizm
kuruluglariyla etkilesim halindedir. TURSAB, yukarida belirtilen uluslararast kurum ve
kuruluslarin kongre ve toplantilarina ev sahipligi yaparak Tiirk turizminin uluslararasi alanda
temsil edilmesinde 6nemli roller tistlenmistir. Turizm endiistrisi iginde 6nemli bir konumu olan
birlik, yurti¢i ve yurtdisinda yiiriittiigli faaliyetlerle 6nemli bir etki alanina sahiptir ve baski
grubu olarak nitelendirilmektedir. Tirkiye’de turizmle ilgili sorunlarin ¢oziilmesinde
kavusturulmas: ve turizmin gelismesinde etkili olan TURSAB, seyahat sektorii isletmeleri
yaninda tiiketicilerin haklarinin korunmasina yonelik diizenlemeleri de gerceklestirmektedir

(Kamu kurumu, sivil toplum orgiitii ve meslek kurulusu olarak TURSAB, 1997).

2.1.2. Turist rehberligi ve meslek orgiitleri

Seyahat sektoriiniin en onemli tirlinii turlardir. Turlarin gerceklestirilmesi agsamasinda turist
rehberlerinin 6nemli gorev ve sorumluluklar1 vardir. Turist rehberleri bir iilkenin, kiiltiiriin
baskalarina tanitilmasinda dnemli rol oynarlar. Turizm gibi iilke ekonomisine 6nemli katkilar
olan bir endiistride ¢alisan personel belli bir diizen igerisinde mesleklerini icra etmelidir. Biitlin
turizm caligsanlart igerisinde turist rehberleri turistlerle en ¢ok vakit geciren, onlarla en fazla
iletisimi kuran Kkisilerdir. Turist rehberlerinin olumsuz davranislarinin sonuglari turizm
endiistrinin diger ¢alisanlarinin olumsuz davranislarinin yol agabilecegi muhtemel sonuglardan
daha agir olabilir. Dolayisiyla turist rehberligi mesleginin kamu otoritesi tarafindan kontrol
edilmesi onem tasir. Mesleklerin nasil icra edildiginin kamu otoriteleri tarafindan gézetim ve

denetim altinda tutulmasi i¢in meslek kuruluslarinin varligi ve tiim meslek mensuplarinin bu
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kuruluglara baglilig1 saglanmalidir. Meslek kuruluslarinin varligir turizm enddistrisinin
calisanlarinin birlikte hareket etmesi ve belli bir is disiplini saglanmasi agisindan da 6nemlidir.
Tirkiye’de turist rehberligi meslegi i¢in bu fonksiyonu Turist Rehberleri Birligi (TUREB)
saglamaktadir. TUREB, Tiirkiye’deki biitiin turist rehberlerinin bagli bulundugu kamu kurumu
niteligindeki meslek iist kurulusudur.® Bu béliimde turist rehberlerinin seyahat sektorii icindeki
yeri ve Tiirkiye’deki turist rehberlerinin bagli bulundugu meslek kurulusu olan TUREB

aktarilacaktir.

2.1.2.1. Turist rehberlerinin seyahat sektorii icindeki yeri

Turist rehberi, 25.11.2005 tarih ve 26004 sayili Resmi Gazetede yayimnlanan yonetmelikte
belirlenen usul ve esaslara uygun olarak rehberlik meslegini icra etme yetkisini kazanmis olup
yerli veya yabanci turistlere, turistlerin gezi dncesinde se¢mis olduklari dil ile uyumlu olmak
izere, rehberlik kimlik kartlarinda belirtilen dillerde rehberlik eden, onlara tanittig1r bélgenin
kiiltiirel ve dogal mirasini aktaran; gezi programinin tur operatorii veya seyahat acentasinin
yazili belgelerinde tanimlandig1 ve tiiketiciye satildig1 sekilde yiiriitiilmesini saglayan ve gezi
programini seyahat acentas1 adina ydneten kisileri ifade eder.” Bagka bir tanima gore turist
rehberleri, turist rehberligi lisansin1 tasima yetkisi olan, {ilkenin tarihini, cografyasini, idari
yapisini, kiiltiiriini, gelenek ve géreneklerini, miizelerini, sit alanlarini, 6ren yerlerini ve maddi-
manevi biitiin 6zelliklerini yerli ve yabanci turistlere profesyonel olarak tanitmayir meslek

edinmis kisilerdir (Resmi Gazete, 1986).

Akademik literatiirde ve turizm endiistrisinde turist rehberleri i¢in kullanilan diger bazi ifadeler
mevcuttur. Avrupa’da ve diinyanin pek ¢ok yerinde “turist rehberi” ifadesi kullaniliyorken,
Amerika’da ise “tur rehberi” ifadesinin daha yaygin oldugu goriilmektedir. “Terciiman”, “Tur
Lideri” ve “Tur Yoneticisi” ifadeleri de literatiirde yer almaktadir (Pond, 1993: 17).
“Terctiman”, “Tur Lideri” ve “Tur Y6neticisi” ifadeleri yabanci arastirmacilar tarafindan “turist
rehberi” kastedilerek kullanilmaktadir. Ancak Tiirkiye baglaminda bu gibi kavramlar turlarda
gorevli olan bagka elemanlar1 ifade etmektedir. Tiirk turizm endiistrisinde goérev alan bu
kisilerin sahip olduklart unvanlarin bilinmesi ve turist rehberleriyle karigtirllmamasi

gerekmektedir. Bu kisiler ve gorevleri su sekildedir:

Tur Lideri: Turun baslangicindan sonuna kadar gruba eslik eden, tur katilimcilarina yasal ve

rutin islemlerinde yardimci olan, turistlerin sorunlarinin ¢oziimiine katki saglayan, turistlere ve

® http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=13 (Erisim Tarihi: 28.11.2015)
7 http://aregem.kulturturizm.gov.tr/TR,51184/turist-rehberligi.html (Erisim Tarihi: 04.10.2014)
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hizmet alinan diger isletmelere kars1 tur operatoriinii temsil eden kisilerdir. Tur lideri ile turist
rehberi farkli kimselerdir. Rehberler, tur liderlerine kiyasla sinirlt bir siireyi grupla gegirirler.

Ancak tur liderleri de yerel rehberlerin konumunda degildirler (Ahipasaoglu, 2001: 83).

Turist rehberi ve tur lideri kavramlarinin birbirleriyle karistirildigir goriilmektedir. Avrupa
Standardizasyon Komitesi (CEN) tarafindan belirlenen ve Diinya Turist Rehberleri Birligi
Federasyonu (WTFGA) tarafindan da kabul géren rehber/tur lideri ayrimi su sekildedir (Tetik,
2006: 4-5):

- Turist rehberi, turistlere talep ettikleri dilde eslik eden ve belli bir destinasyonun dogal
ve kiiltiirel mirasini anlatan, genellikle uzmanlig1 uygun ve yasal bir otorite tarafindan
taninan ve yetki sahibi olan kisidir.

- Tur lideri ise tur programini onceden belirlendigi sekilde ve satis kosullarina uygun

olarak tur operatorii adina yoneten, turistlere pratik yerel bilgileri aktaran kisidir.

Grup Baskani: Grup baskani diye adlandirilan kimseler kigisel ¢evrelerinden insanlarin tura
katilimin1 saglarlar. Genelde bu kisilerden iicret alinmamaktadir. Grup baskanlarindan tur
liderinin goérevlerini yerine getirmesi beklenmektedir. Ancak grubun 6nemi ve boyutuna gore
grup baskanina ek olarak tur lideri de gdrevlendirilebilir. Grup bagkani, tur katilimcilariyla
onceden iligkileri bulunmasi sebebiyle grup icerisinde ambiyansin olusturulmasin

saglayabilirler (Ahipasaoglu, 2001: 98).

Transfer Elemani (Transfermen): Turistlerin destinasyona varis noktasinda (havalimani, liman,
gar, terminal) karsilanarak yerlesecekleri otele gotiiriilmesini saglamakla gorevlidirler.
Turistlerle anlasabilmek igin yabanci dil bilgisine sahiptirler. Transfer siiresince turistlere

gerekli olabilecek bazi bilgileri vermekle yiikiimliidiirler (Ahipasaoglu, 2006: 134).

Temsilci (Rep/Representative): Tatil turlar1 gergeklestiren tur operatorleri gonderdikleri
turistlerin tatil destinasyonunda irtibat kurabilecekleri kisiler gorevlendirirler. Bu kisilere
“Rep” denmektedir (Batman vd., 2001: 21). Turistlere verilecek hos geldin resepsiyonu (info
cocktail) ve diger bazi yan hizmetlerin satigin1 yapmak bu kisilerin gorevleri arasindadir (Tetik,

2006: 5).

Insanlarin kendi baslarina gezmek yerine tura katilimu tercih etmelerinde turist rehberinin
varliginin 6nemli etkisi vardir (Chan vd., 2015: 23). Turlarin en biiyiik sorumlusu ise turun
gerceklesmesini saglayan tur operatorleridir. Tur operatorii ister kendi ofisi isterse yerel bir tur

operatorii araciligiyla turu gerceklestirsin sonug olarak operasyon turun gergeklestigi
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destinasyonda yapilacaktir. Ziyaret edilen destinasyonda ya da turun ¢ikis noktasinda ofisi
bulunan seyahat isletmelerinin tur yonetimi/operasyon bdliimiine bagli olarak ¢alisan rehberler
grup yola ¢iktiginda, yani tur operasyonel olarak basladiginda tek yetkili ve sorumlu
konumundadir (Ahipasaoglu, 2006: 135-136).

Turist rehberi, turizm endiistrisinin miisteriyle en ¢ok etkilesimde bulunulan kisimlarinda gorev
alan kisilerdendir (Chang vd., 2012: 192). Turist rehberinin temel islevi seyahat isletmesi adina
tur programini uygulamak ve turistlere bilgiler vermektir. Ancak bilgi aktariminin dogru bir
sekilde yapilmasi, ilging konulara yer verilmesi ve anlatimlarin zevkli olmasi gerekmektedir
(Olcay vd., 2015: 354). Gezilen destinasyon hakkindaki bilgileri, iletisim yetenekleri ve
sunduklar1 hizmet sayesinde rehberler turistlerin ziyaretlerini deneyime cevirmektedirler
(Chang vd., 2012: 192). Turist rehberleri ev sahibi destinasyon ve ziyaretgiler arasindaki bagi
kurmaktadir. Tur boyunca grubun lideri turist rehberidir. Rehber, destinasyonda koordinasyonu
saglar ve turistlere eslik eder. Bu agidan rehber lider, iletisimci ve organizator roliindedir. Tur
programini organize etmek ve yonetmek, hizmet saglayan diger isletmelerle iliski kurmak,
turistlere bilgi vermek ve agiklamalar yapmak rehberin temel yiikiimliiliikleri arasindadir. Ote
yandan, rehberler tur esnasinda turistleri motive edecek, eglendirecek, kendilerini iyi
hissetmelerini saglayacak ve grup iiyeleri arasinda sicak bir atmosfer olusturacak sekilde
davranirlar. Rehberler destinasyon hakkinda bilgi sahibi olduklar1 igin turistler rehbere
giivenirler ve neredeyse her konuda ona danisirlar. Boylece giiven duygusu ve karsilikli uyum

ortaya ¢ikar (Heung, 2008: 306).

Bir destinasyonda sunulan tiim hizmetlerin yarattig1 izlenim ve memnuniyetin nedeni ¢ogu
zaman turist rehberleridir. Rehberlik meslegi ¢evre hakkinda anlatim yapmayi, kiiltiirel ve
cografi agidan bir operasyon gerceklestirmeyi, insanlarin giizel vakit ge¢irmesini saglamay1 ve
giiclii din-anlatim becerilerine sahip olmay1 gerektirir (Ap ve Wong, 2001: 551). Onceleri tur
operasyonunun ger¢eklesmesi asamasinda yardimci bir role sahip olan turist rehberleri
giinlimiizde destinasyonlar, siirdiiriilebilirlik, arabuluculuk ve deneyim yagatma gibi ¢ok yonlii

misyonlara sahiptir (Weiler ve Black, 2015: 42).

Rehberler turizm endiistrisinin tiim sektorleri ve paydaslariyla etkilesim halindedirler. Turistler,
destinasyon kaynaklari, yerel topluluklar, igverenler, kamu otoriteleri ve diger turist rehberleri
etkilesim halinde olunan unsurlardan bazilaridir. Dolayisiyla turist rehberlerinin misyonu
sadece turistlere yardimci olmak, onlara unutamayacaklar1 deneyimler yasatmak ve turizm

isletmelerinin gelirlerini arttirmasina katkida bulunmakla sinirli degildir. Rehberlerden turizm
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endistrisinin gelisiminde rol oynamalar1 ve turizm destinasyonlarinda siirdiiriilebilir gelisimin
gerceklestirilmesine katki saglamalar1 da beklenmektedir. Turist rehberleri ve paydas iliskileri
acisindan literatiirdeki ¢alismalarda en ¢ok bahsedilen rehber rolleri Tablo 3’te gosterilmistir.
Bu tablo, turist rehberlerinin tiim turizm sistemi i¢indeki pozisyonunu ve sistemin diger

unsurlariyla olan iligkilerini gostermesi agisindan 6nemlidir (Hu ve Wall, 2012: 80).

Tablo 3. Turist Rehberlerinin Sorumluluk Tasidigi Paydasiar, Rolleri ve Sorumluluklart

Rehberlerin Sorumlu Oldugu Kisiler Rehberlerin Rolleri Rehberlerin Tasidig1 Sorumluluk
Turistlerin beklenti ve ihtiyaglarint karsilamak;
Klavuz Nereye gidilecegi, ne kadar kaliacagi, nelerin
] Grup Lideri gorlilmesi  gerektigi, nelerin nasil ziyaret
Turistler . . s
Mentor edilecegi, hangi aktivitelerin yapilacagi ve yerel
Animator halka nasil iletisim kurulacagi gibi konularda
turistlere yardime1 olmak
) ) Ziyaret edilen ¢evre ve kiiltiiriin anlam, deger ve
Destinasyon Kaynaklari Cevirmen o
O6nemini agiklamak
L Turistlere misafirperverlik gostermek ve onlara
Yerel Halk Temsilci
kars1 anlayisli olmak
[sverenler Satis Eleman: . . o
. Ekonomik getirilerin artmasini saglamak, belirli
Halkla Iliskiler . ) o
Kamu Otoriteleri o bir mesaj vermek ya da imaj olusturmak
Temsilcisi
Meslekten miimkiin oldugunca fazla gelir elde
Diger Turist Rehberleri Girigimci edilmesini saglamak, rehberlerin sosyal statiilerini
geligtirmek

Kaynak: Hu ve Wall, 2012: 80

Tablo 3’te belirtilen roller farkli paydaslarin bakis acilarina goére ifade edilmistir. Bu rollerin
tur boyunca uyum igerisinde yerine getirilmesi beklenemez. Hatta turist rehberleri tasidiklar
rollerin catismasi durumuyla bile karsilasabilirler (Holloway, 1981: 386). Dolayisiyla
rehberlerin biitiin rolleri tek bir turda yerine getirmeleri gerekmez. Turist rehberlerinin
tistlenecegi roller ve bu rolleri ne kadar baskin bir sekilde iistlenecekleri tur yaptiklar1 grubun
dogasina, tur programinin igerigine, destinasyon kosullarina, igverenlerinin ve kendilerinin

tutum ve isteklerine baglidir (Hu ve Wall, 2012: 81).

Turizm hizmetlerinin bir araya getirilmesi ve turistlerin kullanimina sunulmasinda turist
rehberleri dnem arz eder (Yarcan ve Pekdz, 1997: 95). Ulke tamitimi agisindan turist
rehberlerinin temsil gérevlerini basarili sekillerde yerine getirmeleri olduk¢a 6nemlidir. Turist

rehberleri iilke tanittminin disinda turizm isletmeleri acisindan da 6nemli bir konuma
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sahiptirler. Bu baglamda, turist rehberlerinin muhtemel aksakliklarda ve olumsuzluklarda etkin
rol almasi gerekmektedir (Batman vd., 2001). Turu hazirlayan seyahat isletmesi organizasyonu
ne kadar miikemmel hazirlasa da operasyon asamasinda beklenmeyen durumlarla
karsilagilabilir. Oglen vakti yemek almacak restorana ulasildiginda masalarin dahi hazir
olmamasi buna bir ornektir. Boyle bir durumda turun akisi bozulacak, zaten yorgun olan
konuklar beklemekten sikilacak ve ilk tepkiye rehber muhatap olacaktir. Bu gibi bir olay
karsisinda turun asil sahibi olan tur operatorii ya da seyahat acentasinin yapabilecegi pek fazla
bir sey bulunmamaktadir. Diger bir Ornekte ise tur otobiisliniin lastiginin patlamasi ele
alinabilir. Rehberler boyle durumlarda aldiklari anlik kararlar ile turun akisini ve turist
memnuniyetini etkilerler. Coziimlenemeyen ve konuklara yansiyan her sorun tur kalitesinin

diismesine yol agar (Ahipasaoglu, 2006: 136-137).

Meslegine hakim bir turist rehberi kotii bir tur programini bile iyi bir deneyime g¢evirebilir.
Dolayistyla rehberler tur operasyonunun ger¢eklesme asamasinda kritik bir fonksiyona sahiptir.
Tur boyunca rehber, adina ¢alistig1 seyahat isletmesinin, turizm endiistrisinin ve tiim {ilkenin
temsilcisidir. Rehber, turistlerden elde ettigi izlenimi ve turdaki gelismeleri isletmeye rapor
ederek ilerleyen donemlerde yapilacak turlara 11k tutar (Yarcan ve Pekdz, 1997: 95). Tur
esnasinda hizmet satin alinan restoran, otel, aligveris diikkanlari gibi isletmeler rehber
tarafindan gozlemlenerek tur operatoriine bildirilir. Rehberin getirdigi bilgiler tur operatdriiniin
gelecekte yapacagi operasyonlar1 yeniden gézden gecirmesini saglar (Ahipasaoglu, 2006: 136-
137).

Bir turistin ziyaret ettigi iilkeden memnun olarak ayrilmasinda rol oynayan faktorlerden birisi
rehberlerin kendilerine sundugu hizmettir. Turistin olumsuz 6n yargilarinin degigmesinde,
yanliglarin diizeltilmesinde ve eksik bilgilerin tamamlanmasinda rehberin s6zlii sunumu, yazili
kaynaklar1 tanitmasi, ilgili kurumlara atifta bulunmasi ve sicak bir diyalog kurmasi kendisine
olan giivenirliligi arttiracaktir. Dolayisiyla iilkenin tanitimindan, turistin tatilinden doyum
saglamasina, olumsuz deger yargilarinin silinmesine kadar bircok konuda turist rehberleri bir

misyon iistlenmistir (Soykan, 2002).

Bir iilke ekonomisinin gelisiminde turizm endiistrisi onemli bir gelir kaynagi olarak
goriilityorsa, turist rehberligi meslegi bu iilkeler i¢in biiylik 6neme sahiptir. Turist rehberleri
turistlerle belirli bir slire zarfinda birebir iletisimde bulunduklarindan, onlarin turizm
destinasyonlarindan tatmin olmalarinda etkin rol oynamaktadir. Turist rehberligi mesleginin

geregince yerine getirilmesi, oncelikle turu diizenleyen seyahat isletmesinin imajina olumlu
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yanstyacak, yeniden satin almalarin gergeklesmesini saglayacak, iilkenin turizm pazarindan
alacag1 payi artiracak, boylece lilke ekonomisinin gelisimine olumlu katkida bulunulacaktir

(Geva ve Goldman, 1991: 178; Yazicioglu vd., 2008).

Tiirkiye gibi turizmin biiylik 6neme sahip oldugu iilkelerde bu endiistrinin tiim ¢alisanlar
onemli bir role sahiptirler. Ancak, turist rehberleri sahip olduklar1 gérevin niteligi sebebiyle
daha ayr1 bir konumdadir. Turist rehberlerinin kalitesi ve meslek kriterlerine uygunlugu iilke

turizmini her agidan etkilemektedir.

2.1.2.2. Turist Rehberleri Birligi (TUREB)

1980’11 yillara kadar turist rehberlerinin orgiitlenmesi ger¢ceklesmemistir. Bu donemde turist
rehberlerinin Istanbul’da bir dernek kurmasimin ardindan 1980 yilinda Istanbul Rehberler
Odasr’nin (IRO) kurulmast ile Tiirkiye’de turist rehberlerinin ilk drgiitlenmesi gergeklesmistir.
Daha sonra kurulan Izmir Terciiman Rehberler Dernegi’nin ismi 1984 yilinda izmir Turist
Rehberleri Esnaf Dernegi olarak degistirilmistir. Bu dernegin ad1 1991 yilinda ise Izmir Turist
Rehberleri Odasi’na (IZRO) déniistiiriilmiistiir. Boylece Izmir ve Istanbul’da mesleki
orgiitlenme konusunda paralellik saglanmistir. Kapadokya bolgesindeki rehberler Kapadokya
Profesyonel Rehberleri dernegini (KARED) kurarak 1991 yilinda, Ankara’da yerlesik rehberler
ise Ankara Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi catist altinda 1992 yilinda gii¢ birligi
yoniinde Orgiitlenmislerdir. 1996 yilinda Karadeniz Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi
(KARDER) kurulmustur (Cavus vd., 2009). Profesyonel Turizm Rehberleri Dernegi (ARED)
ve Antalya Rehberler Dernegi (REHBERANT), Turist Rehberleri Birligi’nin (TUREB)

kurulusundan 6nce acilmis olan diger meslek kuruluslaridir.

12 Eyliil 1998 tarihinde IRO, iZRO, ARED ve REHBERANT ydneticilerinin ortak
deklerasyonu ile TUREB kurulmustur. Basin agiklamasi ile hayata gegirilen birligin
protokoliinde kurulus amaci “... Tiirkiye Turist Rehberleri Kanununun ¢ikmamasindan dogan
sikintilar1 hafifletmek, ortak sorunlarin saptanmasi ve tanimlanmasiyla ¢6ziim Onerileri
gelistirme silirecinde uyum ve esgiidim saglamak ve gerek kamu, gerekse sektér kurum ve
kuruluslar1 nezdinde temsil yetkisi sorununu agsmak amaciyla bir birlik olusturmak™ olarak ifade
edilmistir. TUREB’in kurulmasiyla birlikte turist rehberlerinin organize olmasi saglanmus,
TUROB (Turistik Otelciler Birligi), TURSAB (Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi) gibi
meslektaslarin tiim {ilkede birlik ve esgiidiim iginde hareket etmesini saglayan bir Orgiit
kurulmustur. Tim rehberleri ilgilendiren konularda yetki TUREB’e verilirken, bolgesel
konularda yerel orgiitlerin bagimsizligi ve yetkisi taninmistir (Ahipasaoglu, 2006: 51-52).
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2001 yilinda Kusadast Rehberler Dernegi (KURED) ve Canakkale Rehberler Dernegi
(CARED) kurulmus, 2002 yilinda ii¢ bolgesel orgiit daha TUREB’e katilarak, birligin
bliylimesine katki saglamistir. Yeni kurulan meslek orgiitlerinin ardindan TUREB 2006 yilinda
Profesyonel Turist Rehberleri Birligi Dernegi adin1 benimsemistir. Bu donemde dernegin

bilinyesinde yer alan meslek orgiitleri asagida verilmistir (Cavus vd., 2009);

- IRO (Istanbul Rehberler Odas1)

- ARED (Ankara Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi)

- KARED (Kapadokya Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi)
- KURED (Kusadas1 Rehberler Dernegi)

- KARDER (Karadeniz Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi)
- BORED (Bodrum Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi)

- CARED ( Canakkale Rehberler Dernegi)

Turist rehberligi 6rgiitlenmesinin ¢atisinda yer alan TUREB’in amagclari su sekilde belirtilmistir

(Turist Rehberleri Birligi [TUREB], 2007: 41):

e “Turist rehberligi mesleginde profesyonelligi saglamak ve meslek imajin1 yiikseltmek
i¢in ulusal bir forum olusturmak

e Rehberlik meslek kuruluslar1 ve TUREB f{iyeleri arasinda yakin iliski saglamak, bilgi
paylasmak ve oOrgiitsel baglar giiclendirmek

e Kamu ve 6zel kesim kuruluslari, turizm endiistrisi isletmeleri ve calisanlar1 ve halk
arasinda rehberlerin gorevleri ve turizmdeki rolleri ile rehberlik meslegi konusunda
biling ve farkindalik yaratmak

e Ulusal ve uluslararasi turizm kuruluslari ile rehberlik 6rgiitlerine iiye olarak profesyonel

turist rehberlerini temsil etmektir.”

6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu 22 Haziran 2012°de Resmi Gazetede
yayinlanmigtir. Bu kanunun amaci; turist rehberligi meslegine kabule, meslegin icrasina ve
turist rehberligi meslek kuruluslarinin kurulus ve isleyisine iliskin usul ve esaslari
diizenlemektir.® Yillardir beklenen Turist Rehberligi Meslek Kanunu’nun ¢ikarilmasi ile ilk
defa turist rehberligi kanun tarafindan taninan bir meslek olarak kabul edilmistir. Bu yasayla
yeni bir yapilanmaya ihtiya¢ duyulmus ve bu dogrultuda TUREB ve diger meslek odalarinin

statiisi, yetki ve sorumluluklar1 yeniden yapilandirilmistir. Meslek Kanunu’nun ardindan

8 http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=8 (Erisim Tarihi: 26.11.2015)
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TUREB’e bagli yedi meslek odasi ve alt1 bolgesel meslek kurulusu bulunmaktadir. TUREB
tim llkede orgiitlenmis on {i¢ odanin kamu kurumu niteliginde meslek {ist kurulusudur.

TUREB’e bagl bulunan meslek odalar1 ve bolgesel meslek kuruluslar asagidaki gibidir:®
Meslek odalart

» RO - istanbul Turist Rehberleri Odas1

* ARO — Antalya Turist Rehberleri Odas1

» [ZRO — Izmir Turist Rehberleri Odasi

* ANRO - Ankara Turist Rehberleri Odas1
* ATRO - Aydin Turist Rehberleri Odasi

* MURO - Mugla Turist Rehberleri Odasi

= NERO - Nevsehir Turist Rehberleri Odast

Bélgesel Meslek Kuruluglar

* ADRO - Adana Bolgesel Turist Rehberleri Odas1

* BURO - Bursa Bolgesel Turist Rehberleri Odasi

* CARO - Canakkale Bolgesel Turist Rehberleri Odas1
* GARO - Gaziantep Bolgesel Turist Rehberleri Odasi
=  SURO - Sanlwurfa Bolgesel Turist Rehberleri Odasi

* TRO - Trabzon Bolgesel Turist Rehberleri Odasi

22.06.2012 tarihli ve 28331 sayili Resmi Gazatede yayimlanan 6326 sayili Turist Rehberligi

Meslek Kanunu’na gére kurulan odalar ve bolgesel odalarin yetki ¢evreleri asagidaki gibidir:*°

Rehber Odalar ve Yetki Cevreleri:

Istanbul Turist Rehberleri Odas1: Istanbul, Bolu, Diizce, Edirne, Kirklareli, Kocaeli, Sakarya,
Yalova

Antalya Turist Rehberleri Odasi: Antalya, Burdur, Isparta

[zmir Turist Rehberleri Odast: Izmir, Manisa, Usak

Ankara Turist Rehberleri Odasi: Ankara, Afyonkarahisar, Bartin, Cankiri, Corum, Eskisehir,
Karabiik, Karaman, Kastamonu, Kirikkale, Konya, Zonguldak

Aydin Turist Rehberleri Odast: Aydin, Denizli

Mugla Turist Rehberleri Odasi: Mugla

® http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=13 (Erisim Tarihi: 02.12.2015)
10 http://aregem.kulturturizm.gov.tr/TR,51219/rehber-odalari-yetki-ve-cevreleri-semasi.html (Erisim Tarihi:
04.12.2015)
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Nevsehir Turist Rehberleri Odast: Nevsehir, Aksaray, Kayseri, Kirsehir, Nigde, Sivas, Yozgat

Bolgesel Rehber Odalart ve Yetki Cevreleri

Adana Bolgesel Turist Rehberleri Odasi: Adana, Mersin, Osmaniye

Bursa Bolgesel Turist Rehberleri Odasi: Bursa, Bilecik, Kiitahya

Canakkale Bolgesel Turist Rehberleri Odast: Canakkale, Balikesir, Tekirdag

Gaziantep Bolgesel Turist Rehberleri Odasi: Gaziantep, Hatay, Kahramanmaras, Kilis,
Malatya

Sanliurfa Bolgesel Turist Rehberleri Odasi: Sanliurfa, Adryaman, Agri, Batman, Bingél, Bitlis,
Diyarbakir, Elazig, Hakkari, Mardin, Mus, Siirt, Strnak, Tunceli, Van

Trabzon Bolgesel Turist Rehberleri Odasi: Trabzon, Amasya, Ardahan, Artvin, Bayburt,

Erzincan, Evzurum, Giimiishane, Giresun, Igdir, Kars, Ordu, Rize, Samsun, Sinop, Tokat

Meslek odalar1 ve kuruluslarinin Turist Rehberligi Meslek Kanunu ¢ergevesinde belirlenen

gorevleri su sekildedir:!

e “Uyelerinin miigterek ihtiyaglarini karsilamak ve mesleki faaliyetlerini kolaylagtirmak

e Meslegin genel menfaatlerine ve ulusal turizm ve tanitim politikalarina uygun olarak ifa
edilmesini ve gelismesini saglamak

e Meslek mensuplarinin birbirleri ve halkla olan iligkileri ile meslegin icrasinda
diirtistliigli ve gliveni hakim kilmak {izere; meslek etigini ve disiplini korumak, turist
rehberleri arasindaki haksiz rekabetin 6nlenmesi hususunda gerekli tedbirleri almak,
turist rehberlerinin yetistirilmesi igin kurs, seminer ve egitim programlar1 diizenlemek,
meslek konusunda arastirma ve incelemeler yapmak

e Bakanlik¢a istenilen konularda goriis bildirmek

e Bu kanun ve ilgili mevzuatta belirtilen gérevleri yerine getirmek.”

Meslek yasasinda detaylandirilamayan bazi hususlara TUREB Genel Kurul Delegeleri, Oda ve
Birlik Yoneticileri ve hukukgular tarafindan hazirlanan Turist Rehberligi Meslek
Yonetmeligi'nde yer verilmis ve bu yonetmelik 26.12.2014 tarih ve 29217 sayili Resmi

Gazete’de yayimlanarak yiiriirliige girmistir.'?

Meslek Yasasinin kabul edildigi 2012 yilina kadar merkezi Istanbul’da bulunan birlik, meslek

yasasinin ardindan gerceklestirilen 1. Olagan Genel Kurul’da birlik merkezinin Ankara’ya

11 http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2012/06/20120622-2.htm (Erigim Tarihi: 04.12.2015)
12 http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=1 (Erisim Tarihi: 04.12.2015)
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taginmast kararmni almistir. TUREB glinlimiizde Ankara’da bulunan merkezinde faaliyetlerine
devam etmektedir. Turist rehberi olmak i¢in gerekli olan uygulama gezilerinin diizenlenmesi,
yeni rehber ihtiyaclarinin karsilanmasi igin sertifika programlarinin agilmasi, yabanci dil
yeterlilik smavlarinin ~ yapilmasi, kacak rehberligi bitirmeye yonelik denetimlerin
gerceklestirilmesi, caligma kartlarimin  (kokart) diizenlenmesi TUREB’in faaliyetleri
arasindadir. Meslek yasasi uyarinca TUREB’in gergeklestirdigi tim faaliyetler Kiiltiir ve

Turizm Bakanligi’nin kontrolii ve onay ile gergeklestirilmektedir.®?

2.2. Turist Rehberligi Meslegi ve Tiirkiye’deki Uygulamasi

Glintimiizdeki yapisina benzer haliyle turist rehberligi meslegi 19. yiizyilin sonlarinda Osmanli
Devleti’nde goriilmektedir. Bu donemde ¢ikarilan 1890 tarihli ve 190 sayili Nizamname
meslegin kurumsallastirilmasina yonelik ilk ¢abalardandir. Bu nizamnamede rehberler icin
birtakim kurallar belirlenmistir. Meslegin icrasinda 1yi niyet gézetmek, diizgiin bir Tiirk¢e ve
yabanci dil bilgisi zorunlulugu nizamname ile belirlenen sartlardandir. Cumhuriyet doneminde
ise 1925 tarihli ve 2730 sayili Ecnebi Seyyahlara Terciimanlik ve Rehberlik Edecekler
Hakkinda Kararname cikartilarak meslege iliskin kurallar 11 maddede toplanmistir. 3 Eyliil
1971°de yiiriirliige giren Terciiman Rehber Kurslar1 ve Terciiman Rehber Yo6netmeligi ile ilk
defa Tiirkiye’de turist rehberligi meslegine ciddi bir diizenleme getirilmistir.}* 21 Mart 1974
tarthinde bu yonetmeligin adi1 Profesyonel Turist Rehberligi Kurslar1 ve Profesyonel Turist
Rehberligi Yénetmeligi olarak degistirilmistir (Cimrin, 1995: 16). Ilerleyen yillarda yapilan
bazi degisikliklerin ardindan 2 Temmuz 1986 tarihinde Profesyonel Turist Rehberligi
Yonetmeligi ¢ikartilmistir (Ahipasaoglu, 2006: 27).

Yonetmelik, yapilan degisiklikler ve ilavelerle 2012 yilina kadar turist rehberligi mesleginde
belirleyici hiikiimleri barindirmigtir. 22 Haziran 2012°de 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek
Kanunu’nun yaymlanmasiyla birlikte ilk defa turizm endiistrisinde yer alan bir meslek grubu
meslek yasasina sahip olmustur. 26 Aralik 2014 tarihinde ise Turist Rehberligi Meslek
Yonetmeligi 29217 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak yiirtirliige girmistir. Meslek Kanunu
ve Yonetmelik ile birlikte turist rehberligi meslegine iligkin esaslarda onemli degisiklikler

olmustur.

Bu boliimde turist rehberligi mesleginin isleyisi ve icrasina yonelik esaslar halen gegerli olan

6326 sayil1 Turist Rehberligi Meslek Kanunu ve 26 Aralik 2014 tarihli Turist Rehberligi Meslek

13 http://aregem.kulturturizm.gov.tr/TR,51184/turist-rehberligi.html (Erisim Tarihi: 26.11.2015)
1% http://www.aro.org.tr/rehberin_rehberi.asp?id=5 (Erisim Tarihi: 05.12.2015)
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Yénetmeligi kapsaminda aktarilacaktir. Ik olarak “Turist Rehberlerinin Calisma Esaslar1”
baglig1 altinda biitiin turist rehberlerini kapsayan kanun ve yonetmelik hiikiimlerine yer
verilecektir. Turist Rehberligi Meslek Kanunu ve Meslek Yonetmeligi uyarinca turist
rehberlerini eylemli/eylemsiz, bolgesel/iilkesel, serbest c¢alisan/maashi calisan seklinde
kategorilere ayirmak miimkiindiir. Turist Rehberligi meslegi ¢alisma esaslar1 bu kategorilerde
yer alan rehberler i¢in farklilagsmaktadir. Tiim rehberleri kapsayan genel calisma esaslarina ek
olarak farkli kategorilerdeki turist rehberlerine yonelik diger ¢alisma esaslarindan takip eden

bolimlerde bahsedilecektir.

2.2.1. Turist rehberlerinin ¢calisma esaslari

Tiirkiye’de 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu geregince turist rehberi olabilmek igin

iki yol vardir:!®

1. Universitelerin Turist/Turizm Rehberligi béliimlerinden (6n lisans/lisans/lisansiistii)
mezun olmak

2. TURESB tarafindan agilan sertifika programlarini basariyla tamamlamak

Universitelerin 6n lisans, lisans ve yiiksek lisans programlarindan mezun olan kisiler yabanci
dil yeterliligine sahip olmalar1 (YDS igin 75 puan veya OSYM tarafindan denkligi tanman diger
simavlardan “YDS 75” dengi bir puan veya TUREB tarafindan diizenlenen yabanci dil
sinavinda basarili olmak) ve uygulama gezilerini de basariyla tamamlamalar1 durumunda
rehber olabilirler. 26 Aralik 2014 tarihli Meslek Yonetmeliginden Once sertifika programlari
Bakanlik Kursu adi altinda gergeklestirilmekteydi. Ancak Meslek Yonetmeligi'nin ¢ikarilmasi
ile birlikte rehberlik kurslarinin adi “sertifika programlar1” olarak degistirilmistir. Sertifika
programlari TUREB ve TURSAB’mn ortak onerileri ve Bakanhigin onayiyla turizm
endiistrisinin ihtiyaclar dikkate alinarak, belirlenen dillerde Bakanligin gézetimi ve denetimi

altinda TUREB tarafindan iilkesel ya da bolgesel olmak {izere diizenlenebilmektedir.*®

Turist rehberi olabilmek i¢in gerekli olan kosullar 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek

Kanunu’nda belirtilmistir. Bu kosullar asagida belirtilmistir'’:

v" Tiirkiye Cumhuriyeti vatandasi olmak

v' Bagvuru tarihi itibariyle on sekiz (18) yasini doldurmus olmak

15 http://www.tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=20 (Erigim Tarihi: 02.12.2015)
16 http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=8 (Erigim Tarihi: 15.12.2015)
7 http:/lwww.resmigazete.gov.tr/eskiler/2012/06/20120622-2.htm (Erisim Tarihi: 04.12.2015)
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v" Universitelerin Turist/Turizm Rehberligi bdliimlerinin 6n lisans, lisans veya yiiksek
lisans programlarindan mezun olmak veya iniversitelerin Turist/Turizm Rehberligi
boliimlerinin disindaki boliimlerden en az lisans diizeyinde mezun olduktan sonra
TUREB tarafindan diizenlenen sertifika programini basariyla tamamlamak

v" TUREB ve TURSAB’m ortak onerileri ve Bakanligin onay: ile belirlenen yabanci
dillerden birinde, Bakanligin gbzetim ve denetimi altinda yapacagi veya konusunda
uzmanlasmis kamu kurum veya kuruluslarina yaptiracagi yabanci dil smavlarinda
basarili olmak veya yonetmelikte belirlenen yabanci dil yeterlik belgelerinden birine
sahip olmak

v" TUREB tarafindan diizenlenen ve Bakanligin gozetim ve denetimi altinda gerceklesen
uygulama gezisini tamamlamak ve gezi sonunda yapilan sinavda basarili olmak

v’ 26.09.2004 tarihli ve 5237 sayli Tirk Ceza Kanunu’nun 53. maddesinde belirtilen
stireler gegmis olsa bile kasten islenen bir sugtan dolay1 bir y1l hapis cezasina ya da affa
ugramis olsa bile Devletin giivenligine kars1 suglar, Anayasal diizene ve bu diizenin
isleyisine karsi suclar, Milli savunmaya kars1 suglar, Devlet sirlarina karst suglar ve
casusluk, zimmet, irtikap, rigvet, hirsizlik, dolandiricilik, sahtecilik, giiveni kotiiye
kullanma, hileli iflas, ihaleye fesat karistirma, edimin ifasina fesat karistirma, suctan
kaynaklanan malvarlig1 degerlerini aklama veya kagakcilik suclarindan; bu kanuna veya
21.07.1983 tarihli ve 2863 sayili Kiiltir ve Tabiat Varliklarini Koruma Kanununa
muhalefetten mahkim olmamak

v Daha dnce meslekten ¢ikarilmamis olmak

Yukarida ifade edilen sartlar1 yerine getiren rehber adaylar1 Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na
“Ruhsatname” i¢in bagvururlar. Talebi incelenen ve uygun bulunan kisiler adina Bakanlik
tarafindan ruhsatname diizenlenir. Ruhsatnamesini alan kisiler ikamet ettikleri ilin yetki alanina
sahip olan rehber odasina g¢alisma karti (kokart) igin bagvururlar. Bu kisiler i¢in bagl
bulunduklar1 rehber odasinin talebi {izerine TUREB tarafindan ¢alisma kart1 (kokart)
diizenlenir.’® Turist rehberleri ¢alisma kartlarmi aldiktan sonra rehberlik hizmeti vermeye

baglarlar.

Turist rehberleri, rehberlik faaliyetlerinin gerceklestirilmesi konusunda tekel hakkina
sahiptirler. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin onayryla TUREB tarafindan verilen ¢alisma kartina

(kokart) sahip olmayan kisilerin rehberlik faaliyetlerinde bulunmalar yasaktir. Kagak rehberlik

18 http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=8 (Erisim Tarihi: 07.12.2015)
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diye adlandirilan bu faaliyette bulunanlar hakkinda yasal iglemler yapilir. Belgesiz turist rehberi
calistiran igletmeler hakkinda da Bakanlik tarafindan idari islem yapilmaktadir. Seyahat
isletmelerinin is verdikleri rehberin ¢alisma kart1 (kokart) olup olmadigina dikkat etmeleri
gerekmektedir (Tetik, 2006: 30).

Meslek Yonetmeligi’nin 28. maddesinde belirtilen “Meslegin icrasina iliskin esaslar”
dogrultusunda turist rehberlerinin mesleki onur ve itibarla bagdasmayan herhangi bir faaliyette
bulunmamalar1 gerekmektedir. Meslegin icrasinda iilkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga,
sosyal ve benzeri degerlerinin ve varliklarimin Bakanligin kiiltiir ve turizm politikalar
dogrultusunda tanitilmasi esastir. Turist rehberleri serbest meslek erbabi olarak kabul edilirler
ve mesleklerini icra ederken ¢alisma kartin1 (kokart) gogiis hizasinda gozle goriiliir sekilde
tagimalidir. Turist rehberleri sadece calisma kartinda belirtilen yabanci dillerde ya da Tiirkge
olarak mesleklerini icra ederler. Turist rehberlerinin tur, paket tur, ulasim veya konaklama gibi
seyahat acentaciligi faaliyetleri kapsamina giren hizmetleri sunmalar1 yasaktir. Turist
rehberlerinin sicilleri bagli bulunduklar1 oda tarafindan tutulur ve sicil islemleri gecikmeksizin

TUREB’e bildirilir. TUREB bu konuda bir veri taban1 tutar ve Bakanligin kullanimina sunar.®

Meslegini Turist Rehberligi Meslek Kanunu’nda belirtildigi sekilde icra etmeyen, meslek

kurallarina ve etik ilkelerine uymayan turist rehberlerine asagidaki disiplin cezalar1 verilir;?

a) Uyarma cezasi: Meslegin icrasi esnasinda ¢alisma kartinin bulundurulmamasi; goériiniir
sekilde tasinmamasi veya rehber sdzlesmesi bulundurulmamasi durumlarinda verilir.
Uyarma cezas1 kapsaminda turist rehberlerine daha dikkatli davranmalar1 gerektigi
yazili olarak bildirilir.

b) Kinama cezasi: Tiiketicinin yaniltilmas; fiilin niteligi ve sonuglart daha agir bir disiplin
cezasi gerektirmedigi hallerde isin taahhiide aykiri olarak ifa edilmesi; meslek etik
kurallaria aykir1 davranilmasi; rehber sozlesmesi yapilmamasi ya da taban iicretin
altinda calisilmasi; uyarma cezast alinan tarihten sonra ilk alti ay iginde ikinci kez
uyarma cezasi gerektiren bir eylemde bulunulmasi durumlarinda verilmektedir. Kinama
cezast meslegin icras1 esnasinda kusurlu davranildiginin rehbere yazili olarak
bildirilmesiyle verilir.

€) Meslekten gegici men cezasi: Hakli veya zorunlu bir neden olmaksizin turun siire ve

giizergdhinin degistirilmesi; denetimlerde yetkililere bilgi vermekten kacinilmasi;

19 http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=8 (Erisim Tarihi: 18.12.2015)
20 http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2012/06/20120622-2.htm (Erisim Tarihi: 17.12.2015)
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d)

gercegin gizlenmesi, yalan veya eksik bilgi verilmesi; turist gruplarina veya turizmle
ilgili kuruluslara kasitli olarak zarar verilmesi; turizm meslek kuruluslarina,
yoneticilerine, calisanlarima veya meslege karsi giiven ve itibar1 zedeleyecek veya
turizme zarar verecek nitelikte haksiz s6z ve davraniglarda veya seyahat acentaciligi
niteliginde davraniglarda bulunulmasi; Kanuni istisnalar sakli olmak iizere meslegin
calisma karti alinmadan veya ¢alisma kartinda belirtilen dil veya diller disinda icra
edilmesi; bolgesel turist rehberlerinin bolgesi disinda turist rehberligi faaliyetinde
bulunmasi; secimlerin Meslek Kanunu’na ve bu kanunun belirledigi kurallara uygun
yapilmasinin engellenmesi, ayn1 yil iginde iki kez kinama cezasi alinmast durumlarina
rehberler meslekten gecici olarak men edilmektedirler. Bu kisiler bir aydan bir yila
kadar meslekten men edilirler.

Meslekten ¢ikarma cezasi: Ulke yararma ve milli onura aykiri hareket, s6z ve
davraniglarda bulunulmasi; iki kez seyahat acentaciligt niteliginde faaliyette
bulunulmasi, turist rehberi unvani, ruhsatname veya c¢alisma karti kullanilarak sug
islendigi ya da islenmesine yardim edildiginin mahkeme karariyla tespit edilmesi,
meslege iliskin is ve islemlerde sahte belge kullanilmasi veya yalan beyanda
bulunulmasi; meslekten gegici men cezasi uygulanan ilk fiilin islendigi tarihten itibaren
bes yil icinde toplam iki yil1 asacak sekilde meslekten gegici men cezasimi gerektiren
eylemlerde bulunulmasi; Kanuni istisnalar sakli olmak iizere ¢aligma kart1 almadan
turist rehberligi yapildiginin iki kez tespit edilmesi durumlarinda kisiler meslekten
cikarilmaktadir. Bu ceza kapsaminda kisinin ruhsatnamesi geri alinarak iptal edilir,

turist rehberi unvani geri alinir ve oda tiyeligi silinir.

Turist rehberligi hizmetleri ile ilgili olarak Turist Rehberligi Meslek Kanunu’nda 6ngoriilen
denetimler Kiiltir ve Turizm bakanligi ve meslek kuruluslari tarafindan yapilmaktadir.
Denetimlerde ihtiya¢ halinde veya TURSAB’1n talebi halinde isbirligi yapilmas1 amaciyla
TURSAB temsilcisi bulunabilir. Bakanlik ve meslek kuruluslar1 gerekli gordiiklerinde kolluk

giiclerinden yardim alirlar.?!

2.2.2. Eylemlilik durumuna gore turist rehberleri

Turist rehberleri aktif calisma durumlarina gore iki gruba ayrilirlar. “Eylemli” ve “eylemsiz”
seklinde ifade edilen galisma durumu turist rehberlerinin tercihine birakilmistir. Eylemli turist

rehberleri aktif olarak caliyma hakki tanman, tur yapabilecek turist rehberlerini ifade

21 http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=8 (Erisim Tarihi: 18.12.2015)
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etmektedir. Eylemsiz turist rehberleri ise rehberlik yapmayacagini beyan eden ve ¢alisma karti
(kokart) talep etmeyen turist rehberleridir. Eylemsiz turist rehberlerinin istedikleri zaman
eylemli olma haklar1 sakli tutulmaktadir. Dolayisiyla eylemsiz turist rehberleri yilin herhangi
bir déneminde bagli bulunduklar1 odaya taleplerini bildirerek eylemli olabilirler. Ayni1 hak
eylemli turist rehberlerine de verilmigtir. Meslek Yonetmeligine gore eylemli turist rehberleri
de yilin herhangi bir doneminde odalariyla iletisime gegerek eylemsiz olabilirler. Bu kisilerin
calisma kart1 (kokart) tekrar eylemli olmak isteyinceye kadar iptal edilir. Eylemli durumdayken
eylemsiz rehberlige gecis yapanlarin bagli bulunduklari rehber odalarina yatirdiklar: aidatlar
geri 6denmemektedir.?? Eylemsiz durumda olan turist rehberlerinin tura ¢ikmas: halinde ceza

almalar1 s6z konusudur.

Turist rehberleri her yil ¢alisma kartlarini (kokart) yenilemek zorundadir. Calisma kart1 (kokart)
yenileme siireci her yilin Kasim ayinda baslamaktadir. Turist rehberleri bu ay igerisinde baglh
bulunduklar1 rehber odasi ile iletisime gegerek yeni yilda eylemli ya da eylemsiz olmak
istediklerini belirtirler.?®> Eylemli olmay1 tercih eden turist rehberleri ¢alisma kartlarinmn
(kokart) yenilenmesi i¢in TUREB’e 6deme yaparlar. Eylemsiz rehberler bu 6demeden muaftir.
Eylemli turist rehberleri Ocak ay1 icerisinde bagli bulunduklari odaya aidat 6demelerini
gerceklestirirler. Eylemsiz turist rehberleri de aidat 6demekle ylikiimlii olmalarina ragmen
Odeyecekleri aidat tutar1 eylemli rehberlerin 6dedigi licretin beste biri kadardir. Turist rehberleri
istedikleri takdirde oda aidatlarimi iki taksit halinde 6deyebilirler.? TUREB tarafindan
hazirlanan ¢aligma kart1 (kokart) iizerinde rehberin kimlik bilgileri, fotografi, kayit numarasi
bulunur. Bir yil siire ile gegerli olan galisma kartlar1 (kokart) Ocak ay1 igerisinde turist

rehberlerine teslim edilir.2®

Eylemsiz turist rehberleri meslek odalarinin se¢imlerinde oy kullanamaz ve bu birimlerde gorev
alamazlar. Sekiz yi1l boyunca araliksiz bir sekilde eylemsiz kalan turist rehberlerinin durumlari
odalar1 tarafindan Bakanliga bildirilir ve bu kisilerin ruhsatnamesi iptal edilir. Bu kisilerin
yeniden rehberlik hakkina kavusabilmeleri i¢in Bakanliga miiracaat etmeleri ve en az on bes
kisinin basvurmasi halinde diizenlenecek olan Meslege Kabul Smavlarima girmeleri

gerekmektedir.?®

22 http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=8 (Erigsim Tarihi: 17.12.2015)
2 http://aregem.kulturturizm.gov.tr/TR,51215/calisma-karti.html (Erigim Tarihi: 17.12.2015)
24 http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=8 (Erigim Tarihi: 19.12.2015)
% http://aregem.kulturturizm.gov.tr/TR,51215/calisma-karti.html (Erisim Tarihi: 17.12.2015)
% http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=8 (Erisim Tarihi: 20.12.2015)
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2.2.3. Calstiklar1 bolgelere gore turist rehberleri

Sertifika programlarina katilan rehber adaylarinin {ilkesel ya da bolgesel rehber olmalari
tamamen katildiklar: sertifika programiin kapsamina baghidir. Ulkesel Turist Rehberligi ya da
Bolgesel Turist Rehberligi i¢in agilan sertifika programlarindan sonra sertifika programinin
kapsamina uygun olarak uygulama gezileri diizenlenmektedir. Bu geziler iilkesel sertifika
programlari i¢in en az otuz alt1 takvim giinii, bolgesel sertifika programlari i¢in ise en az alt
takvim giiniidiir. Sertifika programini basariyla tamamlayan ve yabanci dil yeterliligine sahip

olan rehber adaylari uygulama gezileri sonunda turist rehberi olmaya hak kazanirlar.?’

Universitelerin Turizm/Turist Rehberligi boliimlerini bitiren dgrencilerin iilkesel ya da bolgesel
rehber olmalar1 ise tamamen katilacaklart uygulama gezilerine baglidir. Turist Rehberligi
Meslek Yonetmeligine gore iilkesel uygulama gezileri TUREB’in uygun gormesi halinde
boliimler halinde gerceklestirilebilir. Ancak mevcut uygulama dahilinde Universitelerin
Turizm/Turist Rehberligi bolimleri i¢in uygulama gezileri Bat1 Etab1 ve Dogu Etabi olmak
tizere iki asamada gerceklestirilmektedir. Bu etaplarin bir tanesi dort, digeri ise ii¢ cografi
bolgeyi kapsayacak sekilde gergeklesmektedir. Mezuniyet ve yabanci dil puan sartlarini
saglamak kosuluyla uygulama gezilerinin belirli bir kismina katilan kisiler gezinin sonunda
“Bolgesel Turist Rehberi” olmaya hak kazanirlar. Uygulama gezilerinin tamamina katilan ve

diger sartlar1 da yerine getiren adaylar ise “Ulkesel Turist Rehberi” olurlar.?®

Bolgesel turist rehberlerinin iilkesel caligma kartina (kokart) sahip olmalart miimkiindiir. Ancak
bunun i¢in Meslek Yonetmeligi’nde ifade edilen sartlarin saglanmis olmasi gerekmektedir.
Sertifika programi sonucunda ¢alisma kartin1 (kokart) almis olan bolgesel turist rehberleri
ruhsatnamelerinde yazili olan bolge ya da bolgelerde en az iki yil eylemli olarak galigmalar:
sartiyla. TUREB tarafindan diizenlenen uygulama gezilerine katilarak ¢aligma kartlarina
(kokart) yeni bolgeler ekletebilirler. Ulkesel turist rehberi olmak isteyenleri ise bu sekilde tiim
bolgeleri tamamlamak zorundadir. Meslek Yonetmeligine gore son on yilda en az sekiz yil
eylemli olarak ¢alismis bolgesel turist rehberleri uygulama gezilerine katilarak tilkesel rehber
olmaya hak kazanirlar. Universitelerin Turizm/Turist Rehberligi boliimii mezunlar1 ise
katildiklar1 uygulama gezileri dogrultusunda bdlgesel turist rehberi olabilirler. Ancak bu
kisilerin ¢aligma kartlarma (kokart) yeni bolgeler ekletmesi ya da iilkesel rehberlige gecis

yapmast i¢in belirli bir zaman siirlamasi1 bulunmamaktadir. Sadece iiniversite boliimlerinden

27 http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=8 (Erisim Tarihi: 21.12.2015)
28 http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=8 (Erisim Tarihi: 22.12.2015)
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mezunlar1 kapsayan bu uygulamaya gore rehberler istedikleri zaman diger uygulama gezilerine

katilarak bolge eksiklerini tamamlayabilir ve iilkesel turist rehberi olabilirler.?°

2.2.4. Calisma sekillerine gore turist rehberleri

Turist rehberleri serbest (freelance) ya da acentaya bagl olmak {izere iki sekilde ¢alisabilirler.
Serbest c¢alisan turist rehberleri, miktar1 Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan belirlenen
yevmiye karsiliginda hizmet verirler. Bakanligin belirledigi giinliik {icret “taban yevmiye”
olarak adlandirilip, 2016 y1l1 i¢in 326 TL’dir. 2016 yil1 i¢in turist rehberlerinin sundugu diger

hizmetlere iliskin Bakanlik tarafindan belirlenen diger iicretler ise asagidaki gibidir:*

e Transfer: 164 TL
e Gece Turu: 164 TL
e Paket Tur: 393 TL

Bir seyahat acentasina bagli olarak calisan turist rehberleri ise maas karsiliginda hizmet verirler,
Bu tiir rehberler seyahat isletmelerinin bordrolu ¢alisan elemanlaridir. Mevzuata gére acentaya
bagli ¢alisan rehberler ¢iktiklar her tur i¢in ayrica 6deme yapma zorunlulugu yoktur. Turist
Rehberligi Meslek Yonetmeligi’nin kabuliiniin ardindan Kiiltiir ve Turizm bakanlig tarafindan
kurulan, TUREB ve TURSAB temsilcilerinin olusturdugu komisyon karar1 dogrultusunda
acentaya bagli ¢alisan rehberlerin alacag aylik taban iicret belirlenmistir. ilk defa 2015 yilinda
belirlenen bu iicret serbest galisan rehberlerin 10 giinliik tur iicretine denk gelen 3,090 TL’dir.>!
Turist rehberi aylik ticreti her y1l yeniden degerleme orani iizerinden belirlenmekte ve 2016 yil1

icin 3,260 TL’dir.%2

Serbest calisan turist rehberleri tura g¢ikmadan Once operasyonun sahibi olan seyahat
isletmesiyle so6zlesme yaparlar. Bu sozlesmede yapilacak olan turun tarihleri, giizergahlari,
seyahat acentasina iliskin bilgiler ve turist rehberinin ¢alisma kart1 (kokart) bilgileri agikga
yazilir. Sozlesmede yer alan diger bir unsur ise rehberin alacagi iicrettir. Sozlesmeye yazilacak
meblag taban iicretten diisiik olamaz. Rehbere 6denecek iicretin nakten mi yoksa havale ile mi
Odenecegi de sozlesmede yer alir. Gergeklestirilen tur bir seyahat acentasi tarafindan
diizenlenmiyorsa -seyahat acentas ile tur diizenleme zorunlulugu belirli sayidaki gruplar i¢in

gecerlidir- bu durumda “Rehber-Miisteri S6zlesmesi” ile bu ylikiimliiliik yerine getirilmis olur.

29 http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=8 (Erisim Tarihi: 24.12.2015)

%0 http://aregem.kulturturizm.gov.tr/TR,149893/2016-yili-rehberi-ucretleri.html (Erisim Tarihi: 28.12.2015)
31 http://tureb.org.tr/haber_detay.aspx?id=89 (Erisim Tarihi: 16.12.2015)a

32 http://aregem.kulturturizm.gov.tr/TR,149893/2016-yili-rehberi-ucretleri.htm] (Erisim Tarihi: 28.12.2015)
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Bu sozlesmede seyahat acentasiyla ilgili bilgiler yer almaz. Ancak turla ilgili detaylar, rehber
bilgileri ve rehbere ddenecek iicret yazilir.®® Ister seyahat acentasiyla ister miisteriyle yapilsin,
sOzlesme yapmak rehberin yiikiimliiliikleri arasindadir ve rehber s6zlesmesi denetimlerde ilk
olarak kontrol edilen belgelerdendir. Seyahat acentalarina bagli ¢alisan turist rehberleri ise
ciktiklart turlarda sézlesme yapmazlar ancak maas bordrolarini yanlarinda bulundurmak
zorundadir. Seyahat acentalarina bagli ¢alisan rehberler denetimler esnasinda maas bordrolarini

gostermekle yiikiimliidiirler.>*

2.3. Turist Rehberi Performansi

Turizm endiistrisinde 6nemli ylikiimliiliikleri olan turist rehberlerinin performans: birlikte
calistiklar1 seyahat acentasi, gezilen destinasyon, iilke imaj1 gibi pek ¢ok alana etki etmektedir.
Bu boéliimde turist rehberlerinin performansiyla ilgi kavramsal bir ¢erceve cizilecek, yabanci ve
Tiirk akademik literatiiriinde yer alan ¢alismalara ve bu calismalarda kullanilan dlgeklere yer

verilecektir.

2.3.1. Turist rehberi performansi

Tiirk Dil Kurumu (TDK) tarafindan “basarim” olarak tanimlanan performans,® “bir gorevin ya
da fonksiyonun yerine getirilmesi eylemi ya da siireci” olarak da ifade edilmektedir.®® Turist
rehberi performansi ise Prakash ve Chowdary’e (2010: 53) gore, rehberlerin almis olduklari
egitim ve 0grenimden gelen yeterlilikleriyle iligkilidir. Turist rehberinin performans: sahip
oldugu rolleri ve gorevleri yerine getirmesi ile ortaya ¢ikar. Rehberin performansi, turistlerin
ve diger paydaslarin rehberden beklentileri ve rehberin yaptig1 isten duyduklart memnuniyet ile
de baglantilidir (Weiler ve Black, 2015: 19).

Sunulan hizmetin kalitesi isletmenin sahip oldugu olanaklar kadar is gorenlerin
performanslarina da baglidir. Seyahat isletmelerinde ¢alisan personel ele alindiginda, diger
calisanlara kiyasla turist rehberlerinin turist memnuniyetinde daha belirleyici olduklari
goriilmektedir (Tang ve Chang, 2006: 19). Bunun nedeni turist rehberlerinin endiistrinin en
fazla g6z oniinde olan kisimlarinda gorev yapmasi (Zhang ve Chow, 2004: 81; Grabowski ve
Geng, 2008: 100) ve turistlerle en ¢ok etkilesimde bulunan calisanlar olmasidir (Tang ve
Chang, 2006: 19).

33 http:/tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=10 (Erisim Tarihi: 19.12.2015)

34 http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=8 (Erigim Tarihi: 24.12.2015)

35 http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.56a0d985c60cf9.85010848
(Erigim Tarihi: 07.01.2016)

36 http://www.oxforddictionaries.com/definition/english/performance (Erisim Tarihi: 07.01.2016)
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Miisteriyle etkilesim, turist rehberligi hizmetini diger turizm hizmetlerinden (konaklama, yeme
icme vb.) farklilastirmaktadir (Huang vd., 2009: 2-3; Weiler ve Black, 2015: 92). Garson,
resepsiyonist gibi turizm endiistrisindeki ¢alisanlara gore rehberler turistlerle daha fazla vakit
gecirmektedirler. Dolayisiyla turistlerle kisa siireli iletisim kuran diger turizm ¢alisanlarinin
turistlerle etkilesimi de daha kisitli olmaktadir. Bunlara ek olarak turistler rehbere giiven
duyarlar, kendilerini rehbere emanet ederler ve onun dnderliginde hareket ederler. Bu 6zellikler
rehberlik hizmetini diger alanlardan farklilagtirmaktadir. Diger turizm hizmetleri fiziksel
Ozellikler ve hizmet personelinin performansi gibi daha farkli hizmet bilesenlerine sahip iken,
turist rehberliginde belirleyici olan hizmet bileseni rehberin performansidir (Huang vd., 2009:
2-3). Rehberler mesleklerini miinferit bir sekilde icra ederler ve hizmet sunumu esnasinda
gosterdikleri performans bireyseldir (Lugosi ve Bray, 2008: 469). Turist rehberinin kalitesi,
turistlerin tura katilmasin1 saglayan faktorlerdendir (Wong ve Kwong, 2004: 590).

Turist rehberinin sundugu iyi hizmet turistlerin ilging deneyimler yasamasina imkan
saglamakta ve turist memnuniyeti yaratmaktadir (Spears ve Rosenbaum, 2012). Rehberin tur
boyunca iyi bir performans sergilemesi, turistin turdan duydugu memnuniyeti de arttirmaktadir.
Yetersiz bir turist rehberi ise turistin tatilinden duyacagi hazzi1 olumsuz etkileyecektir (Chang,
2014: 223). Rehberin performansi beklentileri karsilar ya da asarsa turist tatmini ortaya
cikmakta, beklentiler karsilanmadiginda ise memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir (McDowall,
2010: 24). Turistler, rehberin performansin1 begendiklerinde, rehbere duyduklari giiven de
artmaktadir. Diger taraftan, tur boyunca iyi bir performans gosteren turist rehberleri, turistlerin
kendilerini glivende hissetmelerini ve bilmedikleri bir destinasyona giderken ortaya ¢ikan risk
algilarinin azalmasini saglamaktadir (Chang, 2014: 224). Tur boyunca rehberin sundugu
hizmetin ne kadar iyi olduguyla ilgili turistlerin sahip olduklart alg1 rehberin performans kalitesi
olarak diisiiniilebilir (Loureiro ve Gonzalez, 2008: 118; Chang, 2014: 224).

Turist rehberi turlarda sunulan hizmetin 6nemli bir pargasidir (Wang vd., 2000) ve gosterdigi
performans turistin biitiin turla ilgili sahip oldugu algiy1 etkilemektedir (Mossberg, 1995: 443).
Turist rehberlerinin performansi turizm endiistrisinde elde edilen basariya katki saglamaktadir.
Turist rehberlerinin kaliteli hizmet sunmasi sadece turizm endistrisinin degil, ¢alistiklart
destinasyonun ve tur sirketinin itibarina ve imajina da olumlu yansimaktadir (Zhang ve Chow,
2004: 82). Rehber performansi, turistlerin ayn1 seyahat igletmesini tekrar tercih etmelerini dahi
saglayabilmektedir (Geva ve Goldman, 1991: 178; Huang ve Kao, 2011: 11148) ve turist
rehberi gosterdigi performansla adina calistigi seyahat isletmesinin rakipleri karsisinda

farklilasmasina yardimci olmaktadir (Mosssberg, 1995: 437; Chang, 2006: 98). Dolayisiyla
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turist rehberinin performansi galistigi tur sirketinin imaji, miisteri sadakati ve kulaktan kulaga
tanitima etkisi yaninda seyahat isletmeleri arasindaki rekabetle dogrudan ilgilidir (Bowie ve
Chang, 2005: 305).

Turist rehberinin gosterdigi performansin galistigi seyahat isletmesine, destinasyon ve turizm
endiistrisine yaptigi katkilar disinda rehberin kendisine de yararlar1 vardir. Performansi iyi olan
bir turist rehberi miisteri memnuniyeti yaratacagindan (Chang, 2014: 223; McDowall, 2010:
24) seyahat isletmeleri tarafindan devamli tercih edilecektir. Rehberin gosterecegi performans
kariyerini olumlu etkileyecegi gibi turun sonunda alacagi bahsisleri de arttiracaktir (Chang ve
Chiu, 2009: 359)

Sonug olarak turist rehberinin sundugu hizmetin seyahat isletmelerinin tur hizmetleri igerisinde
yer alan 6nemli bir bilesen oldugu goriilmektedir. Turist rehberinin performansi programlanmis
bir dizi prosediir islerini ger¢eklestirme durumuna gore degerlendirilmektedir (Chang, 2014:
222). Turist rehberinin performansini olusturan eylemler farkli arastirmacilar tarafindan daha
once yapilan calismalarda belirtilmistir. Daha oOnceki g¢alismalarda kullanilan Glgeklerin
aktarilacag 2.3.3. Turist Rehberlerinin Performansiyla Ilgili Yapilan Calismalarda Kullanilan

Olgekler boliimiinde rehber performans eylemleri siralanacaktir.

2.3.2. Turist rehberi performansi ile ilgili 6nceki calismalar

Literatiirde, turist rehberlerinin performansina yonelik az sayida bulguya rastlanilmistir.
Mevcut calismalar incelendiginde turist rehberlerinin algilanan performans diizeylerinin
belirlenmesinin amaglandigi, rehber performansinin turist memnuniyetine, turist tatminine,
turistlerin aligveris davranisina, seyahat isletmesinin itibarina ve destinasyon imajina etkilerinin

incelendigi arastirmalar yapildig1 goriilmektedir.

Geva ve Goldman (1991), rehber ve turda sunulan hizmetlerin genelinden duyulan
memnuniyetin tur sirketlerine nasil yansidiklarini arastirmislardir. Israil’de bulunan bir tur
sirketinin diinyanin farkli yerlerine diizenledigi, ayn1 hizmet standartlarindaki 15 turda anket
yontemiyle veri toplanmistir. Calismada tur hizmetine iliskin niteliklerle (tur sirketinin
organizasyonu basarma kabiliyeti, tur programi, yerel hizmetler, oteller, yemekler, diizen ve
organizasyon, eglence aktiviteleri, grup tiyeleri arasindaki iliskiler ve etkilesimler vb.) birlikte
turist rehberinin sundugu hizmete yonelik iki nitelik de (rehberin uzmanligi, rehberin
katilimcilarla iligkileri) sorgulanmistir. 314 anketin degerlendirmeye alindigi ¢alisma
sonucunda turdaki rehbere iliskin hizmetlerin 6nem diizeyleri ve performans diizeylerinin en

yiiksek degerleri aldig1 goriilmistiir. Diger bir ifadeyle, tura katilan turistler turdaki biitiin
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hizmetler icerisinde en fazla 6nemi rehberin uzmanligi ve rehberin katilimcilarla iliskilerine
vermiglerdir. Turistlerin en ¢ok dnem verdigi bu iki konu ayn1 zamanda turda en ¢ok memnun

kaldiklar: iki niteliktir.

Mossberg (1995), iskandinavya iilkelerinden baslayan turlarda turist rehberlerinin 6nemini
arastirmustir. Isvecli tur operatdrii Vingresor’un Rodos, Bulgaristan/Tiirkiye ve Sri Lanka’ya
gerceklestirdigi turlarda veri toplanmistir. Calisma sonucunda, turistlerin algiladigi rehber
performansinin turistin biitlin turla ilgili algisini ve memnuniyetini etkiledigi ve ozellikle
zamanin bliylik bir boliimiiniin otobiiste ge¢irildigi turlarda turist rehberinin turun en énemli

unsuru oldugu goriilmiistiir.

Grabowski ve Geng (2000), turistlerin ve rehberlerin hizmet kalitesi algilarin1 arastirdiklari
calismalarinda Avrupa-ipek Yolu adi verilen tura katilan 78 turist ve 20 rehberden veri
toplamislardir. Aragtirma sonucuna gére yemekler, cekiciliklerin yetersizligi, yerel halkin tavri,
hediyelik esyalarin pahalilig1 gibi konularda memnuniyetsiz olan turistlerin %80’den fazlasi
rehberin sundugu hizmetten fazlasiyla memnun olmuslardir. Rehberin sundugu hizmetin
kalitesiyle ilgili olarak katilimeilarin yalnizca %4’ “Cok Memnunum” ifadesinin daha altinda

bir tercihte bulunmuslardir.

Turist rehberlerinin performanst ve miisteri memnuniyeti arsindaki iliskiyi sorgulayan
calismalardan farkli olarak Zhang ve Chow (2004) turist rehberlerinin performans nitelikleri ile
ilgili olarak turistlerin algilarin1 belirlemeye calismislardir. Onem-Performans Analizinin
(Martilla ve James, 1977) kullanildigi ¢alismada Hong Kong’da c¢alisan turist rehberleri
arastirma konusu olmustur. 500 Cinli ziyaret¢inin hedef olarak belirlendigi arastirmada 438
anket toplanilmistir. Arastirma sonuglart Hong Konglu turist rehberlerinin ‘dakik olma’, ‘bilgi’
ve ‘kibar olma’ niteliklerinde yiiksek performans gosterdiklerini ortaya koymustur. Ancak
turistler, rehberlerin kendilerini aligveris icin giivenilir yerlere gotiirmediklerini ve problem

¢6zmede basarisiz olduklarini belirtmislerdir.

Tang ve Chang (2006), seyahat isletmelerinin rehberlerden bekledikleri performansi
aragtirmiglardir. Calismada dort seyahat isletmesinin yonetim birimlerinde ¢alisan toplam sekiz
kisiyle yari-yapilandirilmig goriismeler gergeklestirilmistir. Calismanin sonuglarina gore
seyahat isletmeleri rehberlerden iyi hizmet sunmalarin1 ve miisterilerle iyi iligkiler i¢inde
olmalarin1 beklemektedir. Tang ve Chang (2006) bu ¢alismada ayrica lisans sahibi olan ve

lisansa sahip olmayan turist rehberlerinin sundugu hizmetin farkli olup olmadigini
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sorgulamislardir. Arastirma sonuglarina gére Tayvan’daki seyahat isletmeleri lisans1 olmayan

rehberleri basarisiz bulmamiglardir.

Tetik (2006) calismasinda, Tirk turist rehberlerinin hangi bilgi, beceri ve kisilik-karakter
ozelliklerine ne 6lgiide sahip olmalar1 gerektigini ortaya koymak istemistir. Rehberlerin bu
ozellikleri ne kadar tagidiklarinin ve ne derece yeterli olduklarinin belirlenmesi de arastirmanin
diger amaglaridir. Tetik (2006), rehberlerin nitelik ve 6zelliklerinin, Kusadasi’na gelen turistler
acisindan onem ve performans diizeylerini belirlemeye yonelik bir aragtirma yapmistir. 521
katilimciyla gergeklestirilen arastirma sonuglarina gore Tiirk turist rehberleri yeterince bilgili
olsalar da bilgiyle ilgili performanslari turistlerin algiladiklart 6nem  diizeyini
karsilamamaktadir. Beceri, kisilik ve karakter nitelikleri acisindan da rehberlerin yeterli

olduklar1 ancak turistlerin 6nem diizeylerini karsilamadiklar1 goriilmiistiir.

Turist rehberlerinin gosterdikleri performans ve turist memnuniyeti arasindaki iliskinin
arastirildigr diger bir ¢alismada Chang (2006) Tayvan’da bulunan seyahat isletmelerinde
gorevli 19 miidiirden yari-yapilandirilmig goriisme yontemiyle veri toplamistir. Buna ek olarak,
bir turda katilimcr gozlem gergeklestirilmis ve tur katilimeilartyla da goriismeler yapilmistir.
Aragtirma sonuglarina gore turist rehberligi hizmeti tur katilimcilarini memnun etmek i¢in
yeterlidir. Turist rehberlerinin turistlerle kurduklari iliskilerin iyi oldugu belirtilmistir. Turist
rehberlerinin ayni isletmeden yeniden iirlin satin alinmasinda kismen de olsa etkili olduklar

ifade edilmistir.

Heung (2008), turist rehberlerinin hizmet kalitelerini ve sunduklar1 hizmetin ¢alistiklar1 seyahat
isletmesinin itibarina ve kulaktan kulaga tanitima olan etkisini arastirmistir. Hong Kong’da
paket turlara katilan, 431 turiste anket uygulanmistir. 16 niteligin yer aldig1 4 faktor ortaya
cikarilmigtir. Bu faktorler: ‘Profesyonel tutum ve yetenek’, ‘Sunum ve iletisim yetenegi’,
‘Profesyonel bilgi’ ve ‘Kisisel biitiinliiktiir’. Caligma sonuglarina gore turistler genel olarak
rehberin hizmetinden memnundur. Ancak turist rehberlerinin ‘diiriistliik’ ve ‘dogruluk’ gibi
niteliklerde en az ortalamalara sahip olduklari, acentalarin rehber segerken bu konuya dikkat
etmeleri gerektigi ifade edilmistir. Calismada ayrica rehberlerin hizmetleri ile seyahat

acentalarinin itibar1 ve kulaktan kulaga tanitim arasinda iliskiler oldugu da ortaya konulmustur.

Seyahat igletmelerinin sundugu hizmet ve rehberli turlarla ilgili miisterilerin algilarini 6lgmeyi
amagclayan Chang (2009), italya’ya gerceklestirilen bir turu calisma arani olarak se¢mistir.
Toplanan veriler aragtirmacinin gézlemlerine ve katilimcilarla yaptigi konugmalara (sohbet)

dayanmaktadir. Konusmalar otobiiste, yemeklerde ve yliriiylis turlarinda gergeklesmistir.
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Otobiiste ve otel odasinda notlar alinmigtir. Tur bittikten sonra katilimcilarin 23 tanesiyle
ortalama 20’ser dakika siiren telefon goriismeleri yapilmistir. Arastirmadaki muhtemel
bosluklar1 gidermek ve seyahat acentalari/tur liderlerinin hizmet kalitesi hakkinda daha detayli
gorlsleri ortaya c¢ikarmak icin Japonya, Avustralya ve Cin’e yapilan turlarda da ii¢ kez daha
katilimci-gozlem yontemi kullanilmistir. Calismanin sonuglarina gore katilimcilar rehberlerden
memnun olduklarmi ayni tur sirketini rehber nedeniyle tekrar tercih edeceklerini ifade
etmislerdir. Katilimcilar rehberleri giivenilir bulmuslardir. Katilimeilar ayrica ‘rehberlerin
anlattiklart hikdyeler’ ve ‘yaptiklari sunumlardan’ da memnundurlar. Genel olarak rehberlerin
‘yardima hazir’ ve ‘diisiinceli’ insanlar olduklar1 ifade edilmistir. Ancak rehberlerin miisterileri
aligverise gotiirmekte istekli olduklart ve aligveris yapilmadiginda sikayetci olduklar

belirtilmistir. Bu durum katilimeilarin memnuniyetsizligine yol agmaistir.

Sangay’da (Cin) paket turlar kapsamindaki rehber performanslarini ve bu performanslarin turist
memnuniyetiyle olan iligkilerini inceleyen ¢alismada Huang vd. (2009), 366 Cince ve 342
Ingilizce anketten veri elde etmislerdir. Arastirma sonucunda rehber performansinin turistlerin
rehberlik hizmetinden duyduklart memnuniyete dogrudan etkisi oldugu ancak turdaki diger

hizmetler ve tur deneyimine dolayli olarak etki ettigi ifade edilmistir.

Huang (2010), Onem-Performans Analizi aracihgiyla Cin’de calisan turist rehberlerinin
performansin1 degerlendirmistir. Arastirma sonuglarina gore Cin’deki turist rehberleri
‘rehberlik yaptiklar: diller’, ‘ziyaret¢ileri giivenilir alisveris diikkanlarina gétiirme’, ‘mizah
anlayisi” ve ‘destinasyon bilgisi’ niteliklerinde kendilerini gelistirmelidirler. Arastirmacinin
yaptig1 bagimsiz t testi sonuglarina gore Cinli turistler ve diger turistlerin rehber performansi
algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilblk vardir. Bunun yaninda rehber performansi

miisterilerin rehberlik hizmetinden duydugu memnuniyette belirleyici olmaktadir.

Arslantirk ve Altundéz (2012), tur katilimecilarmin perspektifinden rehberli turlardaki
memnuniyet diizeyini ortaya ¢ikarmak i¢in gergeklestirdikleri ¢aligmada rehberlerin iletisim
yonleri incelemis ve bunlarin genel olarak memnuniyetle iliskisi olup olmadigini
arastirmiglardir. Katilimcilarin egitim diizeyi ve daha 6nce katildiklari tur sayisiyla memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar olup olmadigi da ayni ¢alismada incelenmistir. Aragtirma
kapsaminda 2012 yilmin Ocak, Subat ve Mart aylarinda Ankara, Istanbul ve Antalya’y: ziyaret
eden turistlerden 417 gegerli anket toplanmistir. Sonuglara gore on seferden daha fazla rehberli
tura katilan turistlerin memnuniyet diizeyleri daha diistiktiir. Turist rehberlerinin ‘iletisim

becerileri’ boyutunda diisiik degerler ¢ikmistir ve insanlar daha fazla tura katildik¢a onlart
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memnun etmek daha zor olmaktadir. Katilimeilarin egitim diizeyleri ytikseldik¢e rehberlerin
performansindan memnuniyetleri de artmaktadir. Aragtirma sonuglarinda ayrica rehberlerin

‘iletisim becerilerini’ gelistirmeleri gerektigi de belirtilmistir.

Tetik (2012), eko-turlarda galisan turist rehberlerinin niteliklerinin turistler agisindan énem
diizeylerinin ve bu rehberlerin performans diizeylerinin belirlenmesini amagladigi
arastirmasinda Dogu Karadeniz Bolgesi’'ni ziyaret eden ve rehberli turlara ekoturizm amagl
katilan 402 Tirk turistle galismistir. Bulgulara gore turistlerin belirttikleri 6nem diizeyiyle
rehberlerin performanslarinin  dogru orantili olmadigi ortaya cikmistir. Diger taraftan,

rehberlerin bilgi diizeyi performanslar1 miisterilerin belirttigi 6nem diizeyinin lizerindedir.

Arslantiirk vd. (2013), rehberlik hizmetine iliskin kalite niteliklerini belirlemek ve turistlerin
kalite algisini ortaya koymak istemislerdir. Arastirmacilar Tiirk bir seyahat acentasiyla 2012
yazinda yurtdis1 tatiline ¢ikan miisterilerle calismay1 gerceklestirmislerdir. Anketler, 2012 yili
yaz déneminde bir turizm acentasinin yurtdisi turuna (7 giinliik Bati Avrupa Turu) katilan Tiirk
turistlere uygulanmistir. Acentadan mturistlerin bilgileri alinarak kendilerine ulasilmis. 60 kisi
calismaya katilmayi kabul etmistir. SERVQUAL boyutlarinin kullanildigi ¢alisma sonuglarina
gore ‘Duyarlilik (Empati)’ boyutundaki rehber performansi beklentilerin altinda kalirken,
‘Fiziksel Ozellikler’ boyutu beklentiye en yakin kaliteye sahiptir.

Chang (2014), turist rehberi performansi ve turistin aligveris davramislarina etki eden
degiskenler arasindaki iliskileri incelemistir. Calisma kapsaminda rehberin ‘dogruluguna
giiven (credibility trust)’, ‘iyiligine giiven (benevolence trust)’ ve ‘turist tatmini (tourist
satisfaction)’ araci etkileri ve ‘akis deneyimi (flow experience)’ moderator etkisi de ¢aligmaya
dahil edilerek turist rehberi performansinin ‘alis-veris davramslarina (shopping behaviour)’
etkisi aragtirllmistir. Veri toplama araci olarak belirlenen anket Tayvan’i ziyaret eden Cinli
turistlere uygulanmistir. Arastirmaya konu olan rehberler Tayvanli rehberlerdir. Caligmanin
sonuclarina gore turist rehberi performansi, turistin aligveris davranislarina en ¢ok etki eden

degiskendir.

Lin vd. (2014), iyi bir turist rehberinin hangi niteliklere sahip olmasi gerektigini belirlemek igin
15 6rnek olay1 inceleyen nitel bir calisma yapmislardir. Ornek olaylar Executive Information
System (Yonetim Bilgi Sistemleri), Tourism Bureau (Turizm Biirosu), Taiwan (Tayvan) gibi
web sitelerinden alinmistir. Arastirma sonucuna gore turist rehberleri profesyonellik, bilgi,
meslege heves, sorumluluk, sabir vb. nitelikleri tasimalidir. Buna ek olarak rehberler mizah

anlayisina sahip olmali, problemlerle basa ¢ikabilmeli ve misafirlere ilgi gostermelidirler.
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Koroglu ve Avcikurt (2014), turist rehberlerinin performans diizeylerinin dl¢iilmesi, rehberlerin
motivasyonlart ve performanslar1 arasinda herhangi bir iliskinin bulunup bulunmadiginin
belirlenmesi ve rehberlerin demografik degiskenleri ile motivasyonlari ve performanslari
arasindaki iliskilerin belirlenmesini amaglamislardir. Arastirma evrenini ve Orneklemini
rehberler olugturmaktadir. Calismada rehberlerin kendilerini degerlendirmeleri saglanmistir ve
bu amagla 437 rehberden anket toplanmistir. Calismanin sonuglarina gore turist rehberleri kendi
performanslarin1 yiiksek diizeyde gormektedirler. Turist rehberlerinin motivasyonlar1 ve
performanslar1 arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir. Rehberler hizli ¢6ziim iiretme, turlari
zamaninda tamamlama ve misafir beklentilerini anlama konularinda performanslarinin yiiksek
oldugunu, bilgi diizeyleri konusundaki performanslartyla ilgili ise kararsiz olduklarini

belirtmislerdir.

Chan vd. (2015), turda sunulan hizmetin turistlerin tur hizmetlerinden ve deneyimlerinden
duyduklart memnuniyete ve davranigsal niyetlerine etkisini aragtirmiglardir. Arastirma
kapsaminda Hong Kong’da paket tura katilan 580 Cinli Turistle anket yapilmistir. Paket turda
sunulan farkli hizmetlerin yer aldig1 ankette, turist rehberinin verdigi hizmete iligkin {i¢ nitelik:
‘rehberlik  hizmetinin  yeterliligi’, ‘rehberin iletisim yetenekleri’, ‘rehberin hizmet
davranigi/tutumudur’. Calisma sonuglarina gore incelenen yedi tur hizmeti arasinda bos zaman
aktiviteleri tur deneyiminden duyulan memnuniyete en fazla etkiyi yaparken, turist rehberligi
hizmeti ise tur hizmetlerinden duyulan memnuniyete en yiiksek etkiyi yapmaktadir. Ayrica,
‘turist rehberligi’ hizmeti deneyimden duyulan memnuniyete en ¢ok etki eden hizmetler

arasinda ikinci siradadir.

Olcay vd. (2015), yerli turistler agisindan turist rehberlerinin sahip olmasi1 beklenen 6zelliklerin
onem diizeylerini belirlemek ve turist rehberlerinin bu niteliklerle ilgili gosterdikleri
performanslar ortaya koymak istemislerdir. Turist rehberlerinin yukarida belirtilen 6zellikleri
ile yerli turistlerin tura katilma sikliklar1 ve egitim diizeyleri arasinda farklilik olup olmadiginin
arastirilmasi ise diger bir ¢calisma amacidir. Arastirma 2014 yilinin Mart ve Nisan aylarinda
Gaziantep iline turist rehberi esliginde paket turlarla gelen 472 yerli turist iizerinde
gerceklestirilmistir. Sonuglara gore turist rehberlerinin performans puanlari, belirtilen
niteliklerin 6nem puanlarindan daha diistiktiir. Turist rehberlerinin performans diizeyleri, yerli
turistlerin beklenti diizeylerinin altinda kalmigtir. Yine de, turist rehberlerinin performans
puanlarmin diisiik oldugunu sdylemek miimkiin degildir. Ancak Onem puanlar ile
kiyaslandiginda yerli turistlerin turist rehberlerinden bilgi-donanim, yetenek ve karakter

konularinda daha yiiksek bir beklenti i¢inde olduklar1 goriilmektedir. Bilgi-donanim
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konularinda turist rehberlerinin gostermis oldugu performansa gore iletisim en yiiksek
ortalamayi alirken, genel kiiltiir ise en diisiik ortalamaya sahiptir. Turistler, turist rehberlerinden
daha yiiksek bir genel kiiltiir diizeyine sahip olmalarimi beklemektedirler. Yetenekle ilgili
niteliklerde turist rehberlerinin gostermis oldugu performansa goére en yiiksek ortalamaya sahip

nitelikler; konugma yetenegi, liderlik yetenegi, yorumlama yetenegi ile beden dili yetenegidir.

Yerli turistlerin rehberlerin performansina yonelik algilarmi 6lgmeyi amaglayan diger bir
calisma Akko6z (2015) tarafindan gergeklestirilmistir. Tiirk katilimcilardan anket yoluyla veri
toplanan ¢alismanin sonugclari turist rehberlerinin performans puanlarinin énem puanlarindan
daha diisiik ¢iktigin1 ve rehberlerin performanslarinin yerli turistlerin beklentilerinin altinda

kaldigin1 gostermistir.

Unal (2015) ise, turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerinin, Antalya’ya gelen Alman
turistlerin destinasyon imaji ve genel memnuniyete yonelik algilar1 iizerindeki etkisini
belirlemek istemistir. 307 kisiden anket yoluyla veri toplanan arastirma Antalya
destinasyonundaki turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerinin  Alman turistlerin genel
memnuniyetleri iizerine etkisi oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Ayrica Alman turistlerin
profesyonel turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerine yonelik algilarinin destinasyon genel

imaj algilarina etkisi oldugu sonucuna varilmistir.

Turist rehberlerinin gosterdikleri performansin turist tatminine olan etkisini inceleyen son
caligmada ise Bak (2015), turist rehberlerinin performansinin hangi boyutlarinin turist tatmini
etkiledigini incelemistir. Kapadokya’y: ziyaret eden turistlerden 450 gecerli anket formu elde
edilmistir. Arastirma sonuglarina gore anket formunu yanitlayan yabanci turistlerin turist
rehberi performans olgeginde yer alan ifadelerden en yiiksek puan verdikleri niteliklerin
‘arkadas canliligr’, ‘karakter ozellikleri’, ‘genel olarak performansi’, ‘diiriistliigii ve
giivenilirligi’, ‘kibarligi’, ‘kisisel bakimi ve dig goriiniigiiniin temizligi’, ‘meslegini sevmesi’,
‘sorumluluk duygusuna sahip olmasi’, ‘rehberlik yapnig: grubun diline hdkim olmast’,
‘dakikligi’ ve ‘ziyaret edilen destinasyonun tarihi bilgisini aktarmas:’ oldugu goriilmistiir. En
diisiik puan verdikleri ifadelerin ise ‘grubun psikolojisini anlamasi’, ‘Yerel halkin yasam tarzi
hakkinda bilgi aktarmasi’, ‘beklenmedik durumlarla basa ¢ikabilme becerisi’ ve ‘grup

tiyelerinin kiiltiiriine hakim olmasi’ oldugu anlagilmaktadir.
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2.3.3. Turist rehberlerinin performansiyla ilgili yapilan calismalarda kullanilan
olcekler

Literatiirde turist rehberlerinin performanslariyla ilgili yapilan ¢aligmalarda yer alan 6lgekler

Tablo 4’te verilmistir.
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Tablo 4. Turist Rehberlerinin Performansiyla Ilgili Yapilan Calismalarda Kullanilan Olcekler

Arastirma

NO | Yazar/lar | Yl Yer Olcek Maddeleri Notlar
Konusu/Amaci
Mossberg 1995 Rodos, Turistlerin rehber Giivenilirlik
Bulgaristan/ | performansiyla ilgili sahip = Giivenilirdir
Tiirkiye olduklar1 algilarin turist =  Sikayetlerle basa ¢ikabilir
Sri Lanka beklentilerini  kargilama Sorumluluk
diizeyinin ve turlarda = Her zaman turun bir pargasi olmaya isteklidir
1 rehberin 6neminin *  Kendisine kolayca ulasilabilir
belirlenmesi Ozgiiven
= Adetler ve gorenekler hakkinda bilgi sahibidir
= Zor durumlarla basa ¢ikabilir
= Gezilen yerler hakkinda bilgi sahibidir
Empati
= (Cana yakin ve yardimseverdir
Zhang  ve | 2004 Hong Kong | Turist rehberlerinin = Rehberimiz dakikti
Chow sundugu hizmetin hangi =  Rehberimiz giivenlik diizenlemeleri hakkinda acik bir bilgilendirme sundu
yanlarimin 6nemli = Rehberimiz bizi tur program hakkinda bilgilendirdi
oldugunun bulunmasi ve = Rehberimiz nazikti
turist rehberlerinin = Rehberimiz saygiliyd:
performanslariin =  Rehberimiz diiriist ve giivenilirdi
ziyaretgilerin - gbziinden = Rehberimiz tur programinda taahhiit edilen hizmetleri sundu
degerlendirilmesi = Rehberimiz Hong Kong hakkinda bilgi sahibiydi
=  Rehberimiz titiz ve diizenliydi.
5 = Rehberimizin Cincesi iyiydi
= Rehberimiz iyi sunum becerilerine sahipti
= Rehberimiz isi ile ilgili iyi bir egitime sahipti
= Rehberimiz cana yakindi
=  Rehberimiz grup iiyeleri arasinda sicak bir ortam olusturdu
=  Rehberimiz her zaman yardima hazirdi
=  Rehberimiz tur boyunca ayrintilara dikkat etti
=  Rehberimizin mizah duygusu gelismisti
= Rehberimizin problemleri ¢6zme kabiliyeti vardi
= Rehberimiz Hong Kong’un Cin’den farkli olan gelenekleri hakkinda bizi bilgilendirdi
=  Rehberimiz bizi giivenilir aligveris magazalaria gotiirdii
Tetik 2006 Kusadast Tiirkiye’ye gelen turistler Bilgi
/Tiirkiye agisindan rehberlerin =  Yabanc dil bilgisi
3 hangi bilgi, beceri ve = Genel kiiltiir bilgisi
kisilik-karakter = Diger kiiltiirler ve toplumlar hakkindaki bilgi
ozelliklerine ne Olgiide = Yore hakkinda bilgi
sahip olmalar1 = Tarih bilgisi
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gerektiginin, katildiklar
turlarda karsilagtiklart
rehberlerin bu ozellikleri
ne Ol¢iide tagidiklarinin ve
ne derece yeterli
olduklarmin belirlenmesi

Sanat tarihi bilgisi

Arkeoloji bilgisi

Diger toplumlarin yemek kiiltiirleri hakkinda bilgi
Ilkyardim bilgisi

Beceriler

Anlatim becerisi

Iletisim becerisi

Yorumlama giicii

Espri yapabilme becerisi

Beden dilini iyi kullanma becerisi
Dikkat toplama becerisi

Zamant iyi kullanabilme becerisi
Tur programina uyma becerisi
Koordinasyon becerisi

Empati becerisi

Cabuk diisiiniip karar verme becerisi
Kendini ve duygularini kontrol edebilme becerisi
Sorularla ve sorunlarla basa ¢ikabilme becerisi
Kisilik-Karakter Ozellikleri
Ahlakl

Dinleyici

Diiriist

Disiplinli

Enerjik

Giiler yiizlii

Giivenilir

Hosgorili

Yardimsever

Iyi giyimli

Kendine giivenen

Misafirperver

Saygil1 ve kibar

Sabirlt

Sorumluluk sahibi

Onyargili degil

Maddiyate1 degil

Sinirli degil

Israrci degil

Heung

2008

Hong Kong

Turist rehberlerinin
hizmet kalitelerinin  ve
bunun acentalarin itibaria
ve kulaktan  kulaga

Sunum ve Iletisim Yetenekleri

Bu turist rehberi dakikti

Bu turist rehberi bize giivenlik diizenlemeleri hakkinda agik bir bilgilendirme sundu
Bu turist rehberi bizi her giin tur programi hakkinda bilgilendirdi

Bu turist rehberi iyi iletisim ve sunum becerilerine sahipti
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tanittma  olan  etkisinin
ortaya koyulmasi

Bu turist rehberi cana yakindi

Bu turist rehberi tur katilimcilarina karsi saygiliydi
Profesyonel Tutum ve Yetenekler

Bu turist rehberi her zaman yardima hazird:

Bu turist rehberi mizah duygusuna sahipti

Bu turist rehberi tur boyunca ayrintilara dikkat etti

Bu turist rehberinin problemleri ¢6zme kabiliyeti vardi
Bu turist rehberi isi ile ilgili iyi bir egitime sahipti
Mesleki Bilgi

Bu turist rehberi titiz ve diizenliydi

Bu turist rehberi destinasyon hakkinda bilgi sahibiydi
Bu turist rehberi tur programinda taahhiit edilen hizmetleri sundu
Kisisel Biitiinliik

Bu turist rehberi diiriist ve giivenilirdi

Bu turist rehberi kibar ve nazikti

Huang, Hsu
ve
Chan

2009

Sangay/Cin

Sangay’da paket turlar

kapsamindaki rehber
performanslarinin ve
bunun turist
memnuniyetiyle olan

iliskilerinin incelenmesi

Turist rehberleri mesleki etik kurallarina uymaktadir

Turist rehberleri destinasyon kiiltiirii hakkinda bilgi sahibidir

Turist rehberleri, tur organizasyonuyla ilgili ortaya ¢ikan problem ve gatigmalar1 ¢6zme yetenegine
sahiptirler

Turist rehberleri kibardir

Turist rehberlerinin kilik-kiyafetleri temiz ve diizenlidir

Turist rehberleri diger hizmet personeliyle (sofor vb.) uyumlu ¢alismaktadir
Turist rehberleri turla ilgili aktiviteleri organize etmektedir

Turist rehberleri miisteri sikayetlerini diizgiin bir sekilde ele alir

Turist rehberleri destinasyonun tarihi hakkinda bilgi sahibidir

Turist rehberleri zaman yonetimi konusunda iyidir

Turist rehberleri tur katilimcilari arasinda iyi iliskiler gelismesini saglar
Turist rehberleri beklenmedik 6nemli durumlarla basa ¢ikabilir

Turist rehberleri, calistiklart dilde yeterlidirler

Turist rehberlerinin bireylerarasi iletisimleri iyidir

Turist rehberlerinin anlatim performanslar1 iyidir

Turist rehberleri yardim etmeye isteklidir

Turist rehberleri miisteriler her ihtiya¢ duydugunda ulasilabilir durumdadir
Turist rehberleri cana yakindir

Turist rehberleri yerel halkin yasam sekli hakkinda bilgi sahibidir

Turist rehberleri iyi bir mizah anlayigina sahiptir

Turist rehberleri miisterilerin ihtiyaglariyla ilgilenirler

Turist rehberleri turistik ¢ekicilikler hakkinda bilgi sahibidir

Turist rehberleri dakiktir

Turist rehberleri tur programu ve giinliik plana uymak igin ellerinden geleni yaparlar
Turist rehberleri diiriist ve giivenilirdir

Turist rehberleri turistlere glivenlikleri i¢in devamli bilgilendirme yaparlar
Turist rehberleri miisterileri aligveris i¢in giivenilir yerlere gotiiriirler
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Turist rehberlerinin kisilikleri iyidir

Turist rehberleri sagliklidir

Turist rehberleri hizmet verdikleri miisterilerin kiiltiirtinii anlarlar
Turist rehberleri kendilerini miisterilerin yerine koyarlar

Turist rehberleri sorumluluk duygusuna sahiptir

Turist rehberleri birgok durumda saglikli karar verirler

Turist rehberleri meslekleriyle ilgili tutkuya sahiptir

Turist rehberleri miisterilerin psikolojik ihtiyaglarini karsilayabilirler

Huang

2010

Cin

Onem-performans analizi
ile Cin’deki turist
rehberlerinin
performanslarinin
degerlendirilmesi

Mesleki etik kurallar

Destinasyon kiiltiirii hakkinda bilgi

Tur organizasyonuyla ilgili ortaya ¢ikan problem ve gatigmalari ¢c6zme
Kibarlik

Temiz ve diizenli kilik-kiyafet

Diger hizmet personeliyle (sofor vb.) uyumlu ¢aligma
Turla ilgili aktiviteleri organize etme

Miisteri sikayetlerini diizgiin bir sekilde ele alma
Destinasyonun tarihi hakkinda bilgi

Zaman yonetimi

Tur katilimcilari arasinda iyi iliskiler gelismesini saglama
Beklenmedik 6nemli durumlarla basa ¢ikabilme
Rehberlik yapilan dilde yeterlilik

Bireyleraras: iletisim

Anlatim

Yardim etmeye isteklilik

Miisteriler her ihtiya¢ duydugunda ulasilabilir durumda olma
Cana yakinlik

Yerel halkin yagam sekli hakkinda bilgi

Mizah anlayist

Miisterilerin ihtiyaglariyla ilgilenme

Turistik ¢ekicilikler hakkinda bilgi

Dakiklik

Tur programi ve giinliik plana uyma

Diirtist ve giivenilirlik

Turistlere glivenlikleri i¢in gerekli olan kurallar1 hatirlatma
Miisterileri aligveris i¢in giivenilir yerlerine gotiirme

Iyi karakter

Saglikli olma

Miisterilerin kiiltiiriinii anlama

Kendini miisterilerin yerine koyma

Sorumluluk duygusu

Bir¢ok durumda saglikli karar verebilme

Meslekleriyle ilgili tutkuya sahip olma

Miisterilerin psikolojik ihtiyaglarini karsilayabilme
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Arslantiirk
ve
Altunodz

2012

Ankara,
Istanbul,
Antalya
/Tiirkiye

Tur katilimcilariin
perspektifinden  rehberli
turlardaki ~ memnuniyet
diizeyinin ortaya
¢ikarilmasi

iletisim Motivasyonu

Rehberim miisterilere bilgi verdi

Miisteriler rehberimizi dinlediler

Rehberim bizi tanimak i¢in ¢aba sarf etti

Rehberim miisterilerine bilgi vermekten keyif aldi
Rehberin sunum yaptig1 her sey yerindeydi

Tletisim yetenekleri

Rehberin herkesin kendisini duymasini sagladi
Rehberim g6z temast kurdu

Rehberim uygun bir hizda konugmalarini gergeklestirdi
Yeterlilik Algis1

Rehberim etkileyiciydi

Rehberimin rahat bir goriintiisii vardi

Rehberim hevesliydi

Rehberimin yabanci dile hakimiyeti vard:

Iletisim Bilgisi

Rehberim biiyiik gruplar 6niinde konugma yapma tecriibesine sahipti
Rehberim anlayabilecegim bir dil kulland1

Rehberim iyi bir egitim almig goriiniiyordu

Tetik

2012

Dogu
Karadeniz
/Tiirkiye

Eko-turlarda goérev alan
rehberlerin  niteliklerinin
turistler agisindan Onem
diizeylerinin ve
rehberlerin  performans
diizeylerinin belirlenmesi

Temel Bilgi Diizeyi

Tur ile ilgili genel bilgi verme (tur programu, tur giizergahi, zamanlama, vb.)

Yorenin cografyasi hakkinda bilgi verme

Yorenin bitki ve hayvan ¢esitleri hakkinda bilgi verme

Yorenin kiiltiirel ve tarihi yerleri hakkinda bilgi verme

Yerel halkin ekonomik faaliyetleri hakkinda bilgi verme

Yoresel el sanatlart hakkinda bilgi verme

Yoresel yemekler hakkinda bilgi verme

Yorenin 6rf, adet, gelenekleri ve giyim-kusami hakkinda bilgi verme

Yoresel efsaneler, sdylenceler hakkinda bilgi verme

Kullanilacak ekipman hakkinda bilgi verme (kiyafet, ¢esitli aksesuarlar, arag-gereg, ¢adir, harita, vb.)
Parkuru tanima ve yore hakkinda deneyimli olma

Yorede gegerli olan kurallar, yasalar, yapilmasi ve yapilmamasi gerekenler hakkinda bilgi verme
Milli Park, dogal koruma alani, vb. ilan edilmis bolgelerde, ilgili bakanlik ve kurumlarca konulmus
kurallara ve yasaklara uyulmasini saglama

Dogal Cevre Duyarlhihgi Saglama

Dogal ¢evre agisindan yoreye karst sorumlu ve duyarli olunmasini saglama

Dogal ¢evrenin korunmasini saglama (¢oplerin atilmamasi, su ve ¢evre kirliligi, giiriilti kirliligi,
toprak erozyonu, yangin, vb. tehlikelerin olusmasini engelleme)

Cevreye zarar vermeyen, dogaya uygun konaklama imkanlarindan yararlanilmasini saglama
Kaynaklarin tasarruflu kullanilmasini saglama (elektrik, su, vb.)

Tarihi ve kiiltiirel degerlerin korunmasini saglama ve bu degerlere zarar verilmesini engelleme
Bitki ve hayvan tiirlerine zarar verilmesini engelleme
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Beceri Diizeyi

Turu ve tur grubunu organize etme ve koordinasyonu saglama

Tur grubuyla giiclii iletisim kurma becerisine sahip olma

Anlatim ve yorumlama becerisine sahip olma

Sorularla ve sorunlarla basa ¢ikabilme becerisine sahip olma

Sosyo-Ekonomik Katilim Saglama

Grubu eglendirebilme becerisine sahip olma

Geleneksel faaliyetlere aktif katilimi saglama (horon, yoresel oyun, vb.)

Yerel halktan aligveris yapmaya imkéan verme (yoreye 6zgii hediyelik egyalar, yoresel el sanatlarr)
Yoresel yemeklerden tatmaya tesvik etme

Teknik Bilgi Diizeyi

Mevcut tehlikelere karsi alinacak onlemler hakkinda bilgi verme (yaralanmalar, zehirlenmeler, bocek
1sirmalart, zararh bitki ve hayvanlar, dogal afetler, vb.)

Turistlerin mevcut saglik problemleri hakkinda bilgi sahibi olma (alerji, ameliyat, diizenli alinan
ilaglar, kansizlik, diyabet, tansiyon, eklem ve solunum yolu rahatsizliklari, vb.)

Turist glivenligi konusuna 6zen gosterme ve grup iiyeleri i¢in yorede giivenligi saglama
Sosyo-Kiiltiirel Cevreye Duyarliligi Saglama

Sosyo-kiiltiirel agidan yoreye ve yore insanina karsi sorumlu ve duyarli olunmasini saglama
Yerel halk ile turistlerin kaynagsmasini ve onlarla iletisim kurulmasini saglama

Yerel halk ile turistler arasindaki sosyo-kiiltiirel farkliliklara saygi gosterilmesini saglama

Arslantiirk, 2013 Bati Avrupa | Rehberlik hizmetine Calismada ifade
Altundz Turlar1 iliskin turistlerin  kalite Fiziksel Ozellikler edildigi lizere 22
ve algisin1 Olgerek rehberlik maddeli bir 06lgek
Calik hizmetinin kalite Giivenilirlik kullanilmustir ancak
9 unsurlarm_m beliflenn.le.si Heveslilik (ilgi) bu _ Olcek
ve  kalite  diizeyinin maddelerine
Olglilmesi Duyarhhk (Empati) calismada yer
Yeterlilik verilmemistir.
Sadece boyutlar
belirtilmistir.
Chang 2014 Tayvan Turist rehberi performansi Sunum ve Iletisim Yetenekleri
ve turistin aligveris Bu turist rehberi bize giivenlik diizenlemeleri hakkinda agik bir bilgilendirme sundu
davraniglarina etki eden Bu turist rehberi iyi iletisim ve sunum becerilerine sahipti
degiskenler arasindaki Bu turist rehberi bizi her giin tur programi hakkinda bilgilendirdi
iliskilerin incelenmesi Bu turist rehberi dakikti
Bu turist rehberi canayakindi
10 Bu turist rehberi tur katilimeilarina karsi saygiliyd

Profesyonel Tutum ve Yetenekler

Bu turist rehberi tur boyunca ayrintilara dikkat etti

Bu turist rehberi isi ile ilgili iyi bir egitime sahipti

Bu turist rehberinin problemleri ¢6zme kabiliyeti vardi
Bu turist rehberinin mizah duygusuna sahipti

Bu turist rehberi her zaman yardima hazird
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Kisisel Goriiniim/Davranislar ve Biitiinliik/Bilgi

Bu turist rehberi destinasyon hakkinda bilgi sahibiydi

Bu turist rehberi kibar ve nazikti

Bu turist rehberi tur programinda taahhiit edilen hizmetleri sundu
Bu turist rehberi titiz ve diizenliydi

Bu turist rehberi diiriist ve giivenilirdi

Koroglu 2014 Tiirkiye Turist rehberlerinin Turlarin zamaninda tamamlanmasi Turist
ve performans  diizeylerinin Is hedeflerine ulasma rehberlerinden kendi
Avcikurt Ol¢iilmesi, rehberlerin Hizmet kalitesinde standartlara ulagsma performanslarini
motivasyonlari ve Hizli ¢6ziim tiretme degerlendirmeleri
performanslart  arasinda Misafir beklentilerini anlama istenmistir.
herhangi  bir iligkinin Bilgi diizeyi Dolayisiyla bu
11 bulunup bulunmadigimnin Sektorde galisan diger rehberlerle kiyaslama Oleegin  yer aldigi
belirlenmesi ve Ayn1 bolgede ¢alisan diger rehberlerle kiyaslama anketi yanitlayanlar
rehberlerin  demografik turist rehberleridir.
degiskenleri ile
motivasyonlari ve
performanslar1 arasindaki
iligkilerin belirlenmesi
Olcay, 2015 Tiirkiye Yerli turistler agisindan Bilgi-Donamim
Bozgeyik, turist rehberlerinin sahip Genel kiiltiir
Akkoz olmast beklenen Tarih
ve ozelliklerin, onem Cografya
Stirme diizeylerinin belirlenmesi Arkeoloji
ve turist rehberlerinin Mitoloji
sergiledikleri Sanat tarihi
performanslarin  ortaya Dinler tarihi
konulmast Yore kiiltiirii
Yon-gilizergah
Fauna-flora
Ekonomi
12 Politika
iletisim
Yetenek
Konugma yetenegi
Liderlik yetenegi
Yorumlama yetenegi
Beden dili

Planlama yetenegi

Tur programina uyma
Koordinasyon ve denetleme
Sorumluluk alabilme

Espri yapabilme

51




Dikkati toplama

Hizli karar verme
Duygularini kontrol etme
Empati kurma

Zamani iyi kullanma
Sorunlarla bas edebilme
Karakter

Ahlakli olma

Dinleyici olma

Diiriist olma

Disiplinli olma

Enerjik olma

Giiler yiizli olma
Giivenilir olma
Hosgoriilii olma
Yardimsever olma
Diizgiin giyimli olma
Ozgiivenli olma
Misafirperver olma
Saygil1 ve kibar olma
Sabirli olma
Sorumluluk sahibi olma
Onyargili olmama
Maddiyatg1 olmama
Sinirli olmama

Israrc1 olmama

13

Akkoz

2015

Gaziantep
/Tiirkiye

Turist rehberlerinin sahip
olmast beklenen; bilgi-
donanim, yetenek ve
karakter ozelliklerinin
onem diizeylerinin yerli
turistler tarafindan
belirlenmesi ve
rehberlerin; bilgi-
donanim, yetenek ve
karakter
performanslarinin ~ yerli
turistlerin goziiyle
degerlendirilmesi

Bilgi-Donamim
Genel kiiltiir
Tarih

Cografya
Arkeoloji
Mitoloji

Sanat tarihi
Dinler tarihi
Yore kiiltiiri

Y 6n-giizergah
Fauna-flora
Ekonomi
Politika

Tletisim

Yetenek
Konugma yetenegi
Liderlik yetenegi
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Yorumlama yetenegi
fletisim ve beden dili
Planlama yetenegi

Tur programina uyma
Koordinasyon ve denetleme
Sorumluluk alabilme
Espri yapabilme
Dikkati toplama

Hizli karar verme
Duygularini kontrol etme
Empati kurma

Zaman iyi kullanma
Sorunlarla bas edebilme
Karakter

Ahlakli olma

Dinleyici olma

Diiriist olma

Disiplinli olma

Enerjik olma

Giler yiizlii olma
Giivenilir olma
Hosgoriilii olma
Yardimsever olma

fyi giyimli olma
Ozgiivenli olma
Misafirperver olma
Saygili ve kibar olma
Sabirli olma
Sorumluluk sahibi olma
Onyargili olmama
Maddiyatg1 olmama
Sinirli olmama

Israrci olmama

14

Bak

2015

Kapadokya
/Tirkiye

Turist rehberlerinin
performansinin turist
tatminine etkisinin ortaya
konulmast  ve turist
rehberlerinin
performansinin hangi
boyutlarimin turist tatmini
etkilediginin incelenmesi

Mesleki Sorumluluklar

Tur rehberinin giivenilir olmast

Grubunu giivenlik 6nlemleri konusunda uyarmasi
Mantikli olmasi

Grubun psikolojisini anlamast

Sikayetleri ¢dzebilmesi

Sorumluluk duygusuna sahip olmasi

Grupla empati kurmast

Mesleginin etik kurallarina uymasi

Giinliik plana ve yol giizergahina uymasi
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Kisisel Ozellikler

Arkadas canliligt

Karakter 6zellikleri (giiler yiizlilik, duyarlilik vb.)
Diriistligii ve giivenilirligi

Kisisel bakimi ve dig goriiniigiiniin temizligi

Genel olarak performansi

Kibarlig:

Meslegini sevmesi

Diger calisan ve kurumlarla isbirligi ve iletisim becerisi
Profesyonel Yeterlilik

Ziyaret ettigim destinasyonun tarihi bilgisini aktarmasi
Ziyaret ettigim destinasyonun kiiltiir bilgisini aktarmast
Rehberlik yaptig1 grubun diline hakim olmast

Yerel halkin yagam tarzi hakkinda bilgisini aktarmasi
Turistik ¢ekicilikler hakkinda bilgisini aktarmasi
Yonetim ve Organizasyon

Yerel kiiltiirii yorumlama yetenegi

Grup tyelerinin kiiltliriine hakim olmasi

Tur yonetmedeki fiziksel yeterliligi

Destinasyona 6zgii etkinliklere katilimi saglamasi

Tur sirasinda ortaya ¢ikan uyusmazlik ve problemleri ¢6zebilmesi
Grup li¢i Sorumluluklar

Tura katilan grup iyeleri arasindaki uyumu saglamasi
Zaman yonetimi becerisi (turun aksamamasi)

Grup igi iletisimi saglamasi

Dakikligi (turun tam zamaninda baglamasi)

Yardimci olmast

Grubun ihtiyaclaria 6nem vermesi

Beklenmedik durumlarla basa ¢ikabilme becerisi
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Turist rehberlerinin performansi bazi galismalarda faktorlerin bulunmadigi 6lgek ifadeleriyle
Ol¢iiliirken bazi arastirmalarda ¢ok faktorlii 6lgekler kullanilmistir. Farkli 6lgeklerde yer alan
maddelerin kullanim sikliklari incelendiginde ‘rehberin bilgi diizeyi’, ‘bilgi sahibi olmasi’ ve
‘bilgiyi aktarmasi’ ile iligkili ifadelerin en sik kullanilan 6l¢ek maddeleri oldugu goriilmektedir.
‘Rehberin giivenilir olmasi’ Ve ‘sahip oldugu egitim’ ile ilgili ifadeler de en sik kullanilan 6lgek

ifadeleri arasindadir.

Bilimsel calismalarda emik ve etik olmak tizere iki yaklagim bulunmaktadir. Emik bakis acisina
gore c¢alisilan olgu ilgili kiiltiire aittir. Emik perspektif caligilan olgunun 6nemini ve iginde
oldugu kiiltiiriin diger unsurlariyla iligkilerini agiklamay1 amagclar. Bu yaklagimda bir kiiltiiriin
ic mantig1 ve 6zglinligl vurgulanmaktadir. Etik bakis agisinin temelinde ise karsilagtirmalar
yapmak vardir. Bu perspektife sahip calismalarda baska kiiltiire ait bir olgu agik¢a tanimlanir
ve farkli kiiltiirlerle mukayese edilir. (Brislin, Lonner ve Thorndike, 1973’den aktaran Chavez
ve Canino, 2005, s. 9). Bu baglamda, bagka iilkelerin kiiltiirel 6zellikleri géz Oniinde
bulundurularak hazirlanmis turist rehberligi performans oOlceklerinin kiiltiirel farkliliklar

gozetilmeden Tiirkiye’de kullanilmas1 miimkiin degildir.

Nicel arastirmalarda kullanilacak oOlgegi elde etmenin farkli yollar1 bulunmaktadir.
Aragtirmacilar, (i) bir 6lgegi alarak kendi dillerine g¢evirip, anlasilirlik ve diger degiskenlerin
uyumlulugunu saglamak i¢in pilot test gergeklestirebilir ardindan 6lgegi kullanabilirler, (ii) bir
Olgegi degistirerek, eklemeler yaparak veya degiskenleri ¢ikartarak uyarlayabilirler ya da (iii)
kendi kiiltiirlerine uygun kavramlara dayali yeni Olgekler gelistirebilirler (LeCompte ve
Schensul, 2010: 265). Mevcut bir 6l¢egin bir kiiltiirden diger kiiltiire dogrudan aktarilmasi
sorunlara yol agmaktadir (Rogler, 1999; Hambleton vd., 2004). Uyarlanan olgeklerde ise
orijinal dlgegin kullanildig1 yer ve uyarlanmis halinin kullanilacagi yer arasindaki kiiltiirel
farkliliklar 6lcegin kullanimi etkilemekte ve anlamim1i kaybetmesine neden olmaktadir

(Geisinger, 1994: 310).

Turist rehberi performansiyla ilgili Tiirkiye’de yapilan caligmalarda kullanilan o6lgeklerin
yabanci literatiirde yer alan calismalardan uyarlandigr goriilmiistiir. Ancak yurtdisinda
gerceklestirilen turlarda rehberin sundugu hizmet ile Tiirkiye’de sunulan rehberlik hizmeti
arasinda farkliliklar vardir. Bu farkliliklar yabanci calismalardaki odlgeklerin Tiirkiye’de
kullanilmasini  zorlagtirmaktadir. Ornegin; yabanci literatiirdeki bazi dlgeklerde “turist
rehberinin miisterileri giivenilir alisveris magazalarina gétiirmesi” ifadesine rastlanilmaktadir.
Ancak yapilan gozlemler neticesinde Tirkiye’de gergeklesen turlarin hepsinde rehberlerin
turistleri belirli bir aligveris magazasina gotiirmesinin sdz konusu olmadigr goriilmiistiir.
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Omegin Gelibolu Yarmmadasinda gergeklestirilen tur programlarinda alisveris yer
almamaktadir. Sadece Truva’ya gerceklestirilen bazi turlarda Suvla Saraplari i¢in aligverise
vakit ayrilmaktadir. Pamukkale’de ise tekstil, deri ve onyx i¢in aligverisler olsa da bu noktalara
nadiren gidilmektedir. Nemrut Dag Milli Parki ve Sanliurfa-Gobeklitepe gibi ziyaret
noktalarin1 kapsayan Gilineydogu turlarinda da ayni durum s6z konusudur. Turistlere
aligveriglerini serbest zamanda yapmalar1 sdylenerek belirli bir diikkdn ya da magazaya
yonlendirme yapilmamaktadir. Belirtilen bu noktalara ek olarak Kapadokya, Istanbul, Antalya
gibi destinasyonlarda da aligveris genellikle istege baglidir. Tur tamamlandiktan sonra turistler
otellerine birakilir ve yalnizca arzu eden turistlerle aligveris magazalarina gidilir. Eskisehir’de
yapilan turlarda ise rehberin turistleri belirli bir aligveris magazasina gotiirmesi s6z konusu
degildir. Bunun i¢in serbest zaman verilmekte ve onlarca magazanin bulundugu noktalarda
turistler serbest birakilmaktadir. Dolayisiyla Tirkiye’de kullanilacak olan bir rehber
performansi 6l¢eginde yer alan “turist rehberinin miisterileri giivenilir alisveris magazalarina
gotiirmesi” gerceklesmeyen bir eylemi igerdiginden ¢ogu zaman turistin degerlendiremeyecegi
bir ifadedir.

Literatiirdeki baz1 6l¢eklerde “rehberin problemleri ¢ozme kabiliyetini” ve “sorunlarla basa
¢tkabilme becerisini” degerlendiren ifadelere yer verilmistir. Bu ifadenin turistler tarafindan
degerlendirilebilmesi i¢in turda bir sorunun muhakkak yasanmasi gerekmektedir. Ozellikle
gliniibirlik turlarda herhangi bir sorun yasanmadan turun tamamlanmasi da s6z konusudur.
Dolayisiyla rehberin sorun c¢ozmedeki performansinin tur katilimcilar tarafindan
degerlendirmesinin her turda mimkiin olmadigi goriilmektedir. “Rehberin sikayetleri
¢ozebilmesine” yonelik ifadelerde de ayni durum s6z konusudur. Turistlerin bu konuda bir
yargiya varabilmesi i¢in sikayetlerin ortaya ¢ikmasi gerekmektedir. Ancak sorunsuz biten
turlarda, hatta sorun ¢ikan turlarda kimi zaman sikdyet olusmayabilir. U¢ farkli calismada yer
alan “beklenmedik onemli durumlarla basa c¢ikabilme” becerisinin turistler tarafindan
degerlendirilmesi i¢in de turda beklenmedik olaylarin yasanmasi sarttir. Organizasyonu iyi
yapilmig ve her seyin yolunda gittigi bir turda katilimcilar bdyle bir ifadeye yanit

veremeyebilirler.

Mevcut Olgeklerde “turist rehberleri mesleki etik kurallarina uymaktadr” ifadesi yer
almaktadir. ‘Meslek etigi’ belirli bir meslek grubunun etik ilkelerini meslek tiyelerine emreden,
onlar1 belli kurallarla davranmaya zorlayan kisisel egilimlerini sinirlayan, yetersiz ve ilkesiz

iiyeleri meslekten dislayan, mesleki rekabeti diizenleyen ve hizmet ideallerini korumayi
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amaclayan mesleki ilkelerdir.®" “Turist rehberleri mesleki etik kurallarina uymaktadir”
ifadesinin turistler tarafindan yanitlanmasi zor olabilir. Turistlerin bu soruyu yanitlayabilmesi
icin rehberlik mesleginin etik kurallarina hakim olmalar1 gerekmektedir. Bir meslek hakkinda
bilgi sahibi olmayan kisilerin meslegin etik kurallar1 hakkinda fikir sahibi olmasi olduk¢a

zordur.

Turist rehberlerinin performansiyla ilgili literatiir incelendiginde siirli sayida g¢alismayla
karsilagilmaktadir. Bu calismalar igerisinde rehberlerin performansini Olgmeye yonelik
Olgeklerin sayis1 oldukga azdir. Yapilan ¢alismalarda kullanilan 6l¢eklerin dnceki ¢alismalarin
olgekleriyle ayni oldugu ya da bir takim degisiklikler ve/ya eklemeler yapildig1 goriilmektedir.
Literatiir taramas1 sonucunda 6zellikle Tiirkiye baglaminda 6zgiin bir rehber performans 6lgegi
bulunmadig tespit edilmistir. Bu nedenle ilgili alanyazin 1s181inda rehber performansina iliskin

0zglin bir 6l¢ek gelistirmenin gerekliligi ortaya ¢cikmustir.

37 http://nasilbasardik.meb.gov.tr/_genel/TematikKonular6.aspx (Erigim Tarihi: 02.02.2016)
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3. Yontem
3.1. Arastirmanin Modeli
3.1.1. Kesfedici sirali desen

Turist rehberligi 6lgegi yedi turist rehberi ile yapilan nitel gériismeler neticesinde elde edilen
kodlardan yola ¢ikilarak hazirlanan nicel bir 6lgekle gelistirilmistir. Bu baglamda arastirmanin
modeli iki asamal1 bir arastirma deseni olan kesfedici sirali desendir. Bu arastirma modelinde
arastirmaci nicel asamaya gecmeden Once nitel bir arastirma gerceklestirir ve elde ettigi
sonuclarla bir ara¢ gelistirerek nicel veri toplar. Bu sebeple, bu desen arag gelistirme deseni

olarak da anilmaktadir (Creswell ve Clark, 2015: 94).

3.2. Nitel Asama: Géoriismeler ve Icerik Analizi

Bu bdéliimde calismanin nitel arastirma kisminda gergeklestirilen adimlar aktarilmistir. Nitel
goriismeler gergeklestiren rehberlerle ilgili bilgilerin diginda, gériisme sorularinin hazirlanmast,
verilerin toplanmasi, ¢éziimlenmesi, analiz edilmesi ve giivenirlik-gegerliliginin saglanmasi

gibi siiregler aktarilmistir.

3.2.1. Arastirmanin érneklemi

Arastirmanin Orneklemi segilirken ‘maksimum c¢esitlilik’ 6rneklemesi tercih edilmistir. Bu
ornekleme tekniginin amaci kiigiik bir 6rneklem grubu olusturmak ve arastirma konusuna taraf
olabilecek bireylerin g¢esitliligini maksimum diizeyde saglamaktir. Maksimum cesitlilik
orneklemesiyle arastirma sonucunda ortaya ¢ikabilecek bulgular ve sonuglar diger yontemlerle
elde edilen sonuglardan daha zengin olmaktadir (Yildirnm ve Simsek, 2013: 136-137).
Arastirmaya dahil edilen yedi turist rehberinin yas (27-43), mesleki tecriibe (1 y11-25 yil), kokart
tirleri (bolgesel/iilkesel), caligma sekilleri (serbest galisan/acentaya bagh calisan) ve hizmet
verdikleri turistlerin milliyeti agisindan farklilik tasimasina 6zen gosterilmistir. Farkli
niteliklere sahip rehberlerin arastirma Orneklemini olusturmasi ile maksimum g¢esitlilik

saglanmustir.

3.2.2. Verilerin toplanmasi

Arastirmada ilk kullanilan veri toplama teknigi goriismedir. GOriigme, nitel arastirmalarda sik¢a
kullanilan veri toplama tekniklerinden biridir ve bir arastirma konusu ya da soru hakkinda
derinlemesine bilgi saglamaktadir. Arastirmaci, yaptig1 arastirmanin amaglarina uygun olarak
goristiigi kisi ya da kisilere sorular sorar ve aldigi yanitlarla iletisim siireci gergeklestirilir.

Gorlisme siirecini yiiriiten kisiye goriismeci, gorlisme yapilan kisiye ise goriistilen ya da
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katilimct denilmektedir (Yiiksel vd., 2007). Analizlerde kolaylik saglamasi, goriisiilen kisilere
kendini ifade etme imkani tanimasi, gerektiginde derinlemesine bilgi saglamasi nedeniyle
(Biiytikoztirk vd., 2014: 152) bu c¢alismada ‘yart yapilandirilmig goriisme teknigi’
kullanilmigtir. Bu tiir gériismede Sorularin belirli bir oncelik sirasina konulma zorunlulugu
yoktur. Gortisme sirasinda ciimle yapilari ve sirasit degistirilebilir. Katilimci tarafindan

yanitlanmis sorular tekrar sorulmayabilir, bazi sorular atlanabilir ya da sormaktan vazgegilebilir

(Yildirim ve Simsek, 2013: 150).

Bu ¢alismada turist rehberlerinin performans kriterlerini belirlemek amaciyla gériisme sorulari
hazirlanmistir. Gorligme sorularinin hazirlanmasinda turist rehberlerinin performansiyla ilgili
literatiirde yer alan ¢alismalardan yararlanilmistir (Tang ve Chang, 2006; Loureiro ve Gonzalez,
2008; McDowall, 2010; Spears ve Rosenbaum, 2012; Chang, 2014; Lin vd., 2014). Hazirlanan
sorular turizm alaninda ¢alisan iki akademisyene gonderilerek uzman goriisii alinmigtir. Uzman
goriisii sonrasinda bazi sorular silinmis ve bir soru daha goriisme formuna eklenmistir.
Sorularin anlasilirlik diizeylerini kontrol etmek amaciyla internet tizerinden bir turist rehberine
sorular yoneltilmis ve anlasilmadigi diisiiniilen ifadeler degistirilmistir. Sorularin hazir hale
getirilmesinden sonra goriismeler 8 Eyliil-10 Eylil 2015 tarihleri arasinda Kapadokya
Bolgesi’nde gercgeklestirilmistir. Goriigme sorularina gecilmeden dnce katilimcilara yaslar,
rehberlik tecriibeleri, kokart tiirleri, c¢aligma sekilleri (serbest/acentaya bagli) ve hangi
milletlerden turistlere hizmet verdikleri sozlii olarak sorularak yanitlar not edilmistir. Ses kaydi
almmasi konusunda kendilerinden izin istenen rehberlerden besi buna izin verirken, iki
katilimcinin istegi lizerine ses kaydi alinmamis ve yanitlar not edilmistir. Goriismelere iliskin
detaylar Tablo 5’te sunulmustur. Goriigme yapilan rehberlerin isim ve soyisimleri yerine ‘R(1),
R(2), R(3)...” seklinde kod numaralari kullanilmistir.

Tablo 5. Goriisme Yerleri ve Tarihleri

Goriisiilen Rehber Goriisme Yeri Goriisme Tarihi
R(1) Merkez/Nevsehir 08.09.2015
R(2) Merkez/Nevsehir 09.09.2015
R(3) Avanos/Nevsehir 09.09.2015
R(4) Goreme/Nevsehir 10.09.2015
R(5) Goreme/Nevsehir 10.09.2015
R(6) Goreme/Nevsehir 10.09.2015
R(7) Goreme/Nevsehir 10.09.2015
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3.2.3. Verilerin ¢oziimii ve analizi

Turist rehberleriyle gergeklestirilen goriismelerin ardindan elde edilen verilerin ¢oziimlenmesi,
kodlanmasi ve analizi gerceklestirilmistir. R(1), R(2), R(3), R(4), R(5), R(6), R(7) seklinde kod
numaralart verilen turist rehberleriyle yapilan goriigmeler esnasinda alinan ses kayitlari desifre
edilmis ve ses kaydi alinmayan goriismelerde tutulan notlar bilgisayar ortaminda yaziya
dokiilmiistiir. Ses kayitlarimin ve goriisme notlarinin yaziya gecirilmesi esnasinda veriler
goriisme esnasinda sdylendigi haliyle yazilmigtir. Boylece verilerin goriismedeki Siralamalari

ve ifade edilis bigimlerinin ayni kalmasi saglanmistir.

Gorlisme metinlerinin analiz edilmesi i¢in ‘i¢erik analizi’ yontemi seg¢ilmistir. Sosyal bilimler
alaninda en ¢ok kullanilan tekniklerden biri olan igerik analizinde eldeki verileri
aciklayabilecek kavramlara ve iliskilere ulasmak amagclanir. Icerik analizi gerceklestirilen
veriler iizerinden bazi kavram ve temalar ortaya ¢ikarilir. Bu amagla toplanan veriler dnce
kavramsallastirilir, daha sonra mantikli bir diizen verilir ve bu verileri agiklayan temalar
saptanir (Yildinm ve Simsek, 2013: 259). Kodlamalar araciligiyla bir metindeki bazi
sOzciiklerin daha kiiglik igerik kategorileri ile 6zetlenmesi miimkiindiir. Bu bakimdan igerik

analizi sistematik ve yenilenebilir bir tekniktir (Biiyiikoztiirk vd., 2014: 240).

Igerik analizinde kodlama isleminin farkli kisiler tarafindan yapilmasi ile bagimsiz olarak
tiiretilen sonucglar karsilastirilabilir ve ¢apraz kontrol saglanir. Nitel arastirmalarda kisilere
kodlarin ¢apraz kontroliinii yapabilecek baska kisi ya da kisileri bulmalari tavsiye edilmektedir
(Creswell, 2014: 203). Bu sebeple goriisme metinleri arastirmacinin kendisi ve iki turizm
akademisyeni tarafindan okunarak anlam tasiyan ifadeler (kavramlar) belirlenmistir. Bazen
yalnizca bir kelimeden ya da kelime grubundan bazen de bir climleden olusan ifadeler
birbirleriyle iliskilendirilmek icin yine bu kisiler tarafindan kodlanmustir. icerik analizi yapan
arastirmaci ve diger iki akademisyen bir araya gelerek kodladiklar1 verileri birlestirmistir. Bu
asamada kendi icerisinde anlam biitiinliigii olan ya da birbiriyle iliskileri olan veriler bir araya
getirilerek iliskilendirilmistir. Ardindan ortaya ¢ikan kodlar arasindaki ortak ve benzer yonler
incelenerek temalar (kategoriler) olusturulmustur. Boylece ortak anlama sahip olan kodlar ilgili

tema altinda toplanmustir.

3.2.4. Arastirmamn gecerlik-giivenirligi/inandiricihgi

‘Gegerlik’ ve ‘gilivenirlik’ bilimsel arasgtirmalarda sonuglarin inandiriciligini saglayan ki
olgiittiir (Yildinm ve Simsek, 2013: 289). Nitel arastirmalarda gegerlik, eldeki verilerin

dogrulugunun belirli siiregler araciligiyla ve arastirmacinin kontroliiyle saglanmasini ifade
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etmektedir. Giivenirlik ise, nitel bir ¢alismada arastirmacinin sahip oldugu yaklasimin bagka
caligmalarda farkli aragtirmacilar agisindan da tutarliliginin saglanmasidir (Creswell, 2014:

201).

Nitel arastirmalarda ‘i¢ gegerlik’ arastirmaci tarafindan belirlenen temalarin ve yorumlarin
gerceklesen dogrularla rtlismesine ve gergegi yansitmasina baglidir. Elde edilen verilerin iki
farkli kisi tarafindan incelenerek karsilastirilmasi ile i¢ gegerliligin arttirilmasit miimkiin
olmaktadir. Nitel arastirmalarda ‘dis gegerlik’ ise nicel arastirmalarda oldugu gibi ¢alismanin
genellenebilir olmasina baglhidir (Biiyiikoztiirk vd., 2014: 245-246). Nitel arastirma yapanlarin,
bulgularin giivenirligi ve dogrulugunu kontrol etmek icin calismalarindaki basamaklari

aktarmalar1 gerekmektedir (Creswell, 2014: 201).

Nitel arastirmalarda gecerlik ve gilivenirligi saglayabilecek bir takim stratejiler 6nerilmistir. Bu

stratejiler Sekil 2°de gosterilmistir:

Uzun Sireli Etkilesim
Derinlik Odakh Veri Toplama
Cesitleme

Uzman incelemesi

Katihmci Teyidi

i¢ Gegerlik (inandiricilik) icin |:>

ANANENENEN

Ayrintili Betimleme
Amacl Ornekleme

!

D1s Gegerlik (Aktarilabilirlik) icin

I¢ Giivenirlik (Tutarhlik) i¢in |:> v' Tutarlilik incelemesi

Dis Giivenirlik (Teyit Edilebilirlik) icin |:> v Teyit incelemesi

Kaynak: Lincoln ve Guba, 1985°den aktaran Yildirim ve Simsek, 2013, s. 298
Sekil 2. Nitel Arastirmalarda Gegerlik-Giivenirlik Stratejileri

Yukarida ifade edilen gegerlik-giivenirlik saglama stratejileri dogrultusunda bu arastirmanin

gecerlik ve glivenirligini saglamak amaciyla su adimlar izlenmistir:
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I¢ Gegerlik (inandiricilik):

Uzun Siireli Etkilesim: Aragtirmaci ve veri kaynagi arasindaki etkilesimin genis bir
zamana yayilmasi arastirmanin inandiriciligini arttirmaktadir (Yildirnm ve Simsek,
2013: 259). Her bir goriismeden 6nce veri kaynagi olan rehberlerle en az 30 dakika
kadar sohbet edilmistir. Arastirmaci ve goriisiilen kisiler arasindaki etkilesimin yiiksek
olmasi kisilerin aragtirmaciya giiven duymasini ve samimi yanitlar vermesini sagladigi
gibi verilerin inandiriciligini da arttirmaktadir.

Derinlik odakl veri toplama: Elde edilen sonuglar arastirmaci tarafindan literatiirde yer
alan diger caligmalardaki sonuglarla kiyaslanarak ¢alisma sonuglarinin yeterliligi ve
gercege uygunlugu teyit edilmistir.

Cesitleme (Triangulation): Arastirmanin veri kaynagini olusturan bireylerin farkli
algilara, deneyimlere ve bakis agilarina sahip olmasi normaldir. Veri kaynaklarinin
cesitlendirilmesi, farkli niteliklere sahip katilimcilarin arastirmaya dahil edilmesi ¢oklu
gercekliklere ulasma bakimindan 6nemlidir (Yildirrm ve Simsek, 2013: 301). Bu
kapsamda gortsiilecek turist rehberleri segilirken oncelikle farkli yas gruplarindan
rehberlerin ¢alismaya dahil edilmesine 6zen gosterilmistir. Gorlisiilen rehberlerin
mesleki tecriibelerinin birbirinden farkli olmasina da (1 yildan 25 yila kadar) dikkat
edilmistir. Ayrica, segilen rehberlerin tiimii Tiirk turistlerin yaninda yabanci turistlerle
de tur yapmaktadir. Boylece farkli milletlerden turistlere hizmet veren rehberlerin
arastirmada yer almasi saglanmistir. Gortisiilen rehberlerin besi tilkesel turist rehberi,
ikisi bolgesel turist rehberidir. Rehberlerden ti¢ kisi serbest calismakta dort tanesi ise
acentaya bagh calismaktadir. Calismada farkli niteliklerde rehberlerin segilmesi veri
kaynaklarin1 g¢esitlemek i¢indir. Nitel arastirmalarda kuram c¢esitleme, veri kaynagi
cesitleme, yontem cesitleme ve arastirmaci g¢esitleme (Biiylikoztiirk vd., 2014: 247)
olarak karsimiza ¢ikan boyutlardan sadece birisinin dahi saglanmasi aragtirmanin
inandiriciligina katki saglamaktadir (Yildirim ve Simsek, 2013: 259).

Uzman Incelemesi: Arastirma kapsaminda turizm alaninda ¢alisan ve nitel yontemlerin
kullanildig1 ¢alismalar1 bulunan bir Ogretim iiyesi ile degerlendirme toplantilar
gergeklestirilmistir. Belirli araliklarla yapilan toplantilarda uzmanin sagladigi geri
bildirimler ile arastirma siire¢lerinin gegerli ve tutarli olmasi saglanmistir.

Katihmer Teyidi: Arastirmada elde edilen verilerin gercegi ne kadar temsil ettigi
arastirmaci tarafindan sorgulanmalidir. Bu yiizden elde edilen veriler, verinin kaynagi

(katilimcilar) ile teyit edilmelidir (Glesne, 2014: 293). Katilimci teyidinin saglanmasi
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icin not tutulan goriismelerde bu notlar ¢gergevesinde, ses kaydi alinan goriismelerde ise
aragtirmacinin goriisme esnasinda aldigr notlar gercevesinde katilimcilara {izerinde
konusulan kavramlar, yaptiklari tespitler ve yorumlar her bir soru i¢in birkag ciimleyle
Ozetlenmistir. Eklemek istedikleri herhangi bir seyin olup olmadigi sorulmakla birlikte

katilimcilarin elde edilen verilerle ilgili teyidi alinmastir.

D1s Gegerlik (Aktarilabilirlik):

Ayrintili Betimleme: Bu kapsamda goriisiilen rehberlerden elde edilen ham veriler
ortaya cikan kodlara ve temalara gore yeniden diizenlenmistir. Verilerin ayrintili bir
sekilde, yorum katilmadan ve degistirilmeden aktarilmasi saglanmistir.

Amach Ornekleme: Nicel arastirmalarda evrene genelleme yapabilmek amaciyla
seckisiz drnekleme yonelimi daha fazla iken nitel arastirmalar aktarilabilirligi saglamak
icin amacl 6rnekleme yontemleri kullanmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2013: 305). Bu
sebeple arastirmada amagli Ornekleme yontemlerinden ‘maksimum gesitlilik

orneklemesi’ secilmistir.

I¢ Giivenirlik (Tutarlilik):

Tutarhilik Incelemesi: Arastirma etkinliklerinde tutarli davranilmasi amaciyla veri
toplama araglarinin olusturulmasi, verilerin toplanmasi ve analizi asamalarinin her biri

kendi icerisinde ayni1 metotlar kullanilarak gergeklestirilmistir.

Dis Giivenirlik (Teyit Edilebilirlik):

Teyit Incelemesi: Bu inceleme disaridan bir uzman tarafindan gergeklestirilir. Bdylece
arastirmacinin ulastifi sonuglar ve ham veriler karsilastirilarak teyit mekanizmasi
olusturulur (Yildirim ve Simsek, 2013: 305). Bu kapsamda arastirma sonuglar1 uzman
incelemesinde oldugu gibi nitel calismalarda uzman olan bir akademisyen tarafindan

incelenerek ham verilerle sonuglarin teyit edilmesi saglanmaigtir.

3.3. Nicel Asama: Turist Rehberligi Performans Olcegi Gelistirilmesi

Arastirmanin nicel asamasinda gelistirilen veri toplama araci, veri toplama siireci ve verilerin

analiz edilmesi ile ilgili bilgiler bu boliimde aktarilmaktadir.
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3.3.1. Veri toplama araci

Arastirmanin amaci yerel baglamda turist rehberlerinin performansini 6lgen 6zgiin ve giincel
bir 6lcek gelistirmektir. Arastirmanin amacina en uygun veri toplama teknigi ankettir. Onceki
boliimlerde belirtilen nitel veri toplama ve igerik analizi siireglerinin sonucunda elde edilen
kodlar 6lgek ifadelerine ¢evrilmistir. Bu asamada da turizm alanindaki bir akademisyenden
uzman goriisli alinarak ifadelerdeki anlam bozukluklar1 giderilmis ve ifadelerin agikliklar

degerlendirilmistir.

Iki boliimden olusan ankette ii¢ii demografik oOzellikleri dlgmek icin sorulmus 32 soru
bulunmaktadir. Anketin ilk boliimiinde yedi turist rehberiyle yapilan goriismeler sonucunda
elde edilen turist rehberlerinin performansina iliskin 29 kriter yer almaktadir. Ikinci boliimde
ise turistlerin cinsiyet, yas ve egitim durumunu ortaya koyan ii¢ soru bulunmaktadir. ifadelere
iligkin turist algilar1 1= En Az Katiliyorum ve 7= En Fazla Katiliyorum olmak {izere 7’11 Likert
Olgegi ile derecelendirilmis ve katilimcilardan bu derecelendirmeye gore isaretleme yapmalari

istenmistir.

3.3.2. Verilerin toplanmasi

Arastirmada c¢alisma sahasi olarak Eskisehir secilmistir. Eskisehir’de rehberli turlara katilan
turistlere ulasabilmek icin Eskisehir Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden ve Ankara Turist
Rehberleri Odasi’ndan (ANRO) Eskisehir’de kiiltiir turlarinda galigsan rehberlerin isim-soyisim
ve iletisim bilgileri istenmistir. Elde edilen bilgilerden hareketle ulasilan rehberlerden
arastirmaya destek verebilecegini belirten kisilere birer dosya igerisinde anketler ulastirilmistir.
Anketler 19 Aralik tarihinde toplanmaya baslanmistir. Bu tarihten itibaren zellikle hafta
sonlar1 veri toplama islemi siirdiiriilmiistiir. Bu asamada kendi turlarinda veri toplanmasina izin
veren turist rehberlerinin tur yaptigi tarihler belirleyici olmustur. Kendi turlarinda veri
toplanmasina izin veren tiim rehberlere arastirmanin amaci ve kapsami agiklanmigtir. Rehberler
tarafindan turistlere uygulanan anketler turlarin ardindan aragtirmaciya ulastirilmistir. Bazi
turlarda ise arastirmaci izin aldigi rehberlerin turlarina son asamada dahil olarak otobiiste veri

toplama islemini gergeklestirmistir.
3.3.3. Verilerin analizi

Eskisehir destinasyonunda rehberli turlara katilan turistleri kapsayan ve 402 katilimcidan elde
edilen anket araciligiyla elde edilen verilere SPSS 22.0 paket programi ile agimlayici faktor
analizi (AFA) uygulanmistir. Ardindan yeniden arastirma sahasina ¢ikilarak 492 yeni anket
toplanmis ve bu veriler kullanilarak AMOS 22.0 programut ile dogrulayici faktor analizi (DFA)
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gerceklestirilmistir. BOylece arastirma verilerinink AFA ve DFA ile istatistiksel olarak

¢cozlimlenmesi saglanmistir.

3.3.3.1. Faktor analizi

Faktor analizinin 6ncelikli fonksiyonlarindan birisi bir grup maddenin temelinde kag tane 6rtiik
degisken bulundugunu ortaya ¢ikarmasidir (DeVellis, 2014: 116). Birden fazla degisken
arasindaki iliskinin analizini yapabilmek ve bu degiskenlerin kapsadiklar1 ortak boyutlar
baglaminda agiklamak ig¢in faktdr analizi yapilmaktadir. Degiskenlerdeki enformasyonu
miimkiin olan en az bilgi kaybiyla az sayidaki boyutlara indirmenin amaclandigi faktor

analizinin iki temel amac1 bulunmaktadir (Erdogan, 2007: 338):

a) Degiskenler arasindaki yapisal iligkiyi ortaya ¢ikarmak amaglanmaktadir. Degiskenler
arasinda korelasyon testi ile degiskenler kategoriler i¢ine gruplanmaktadir.

b) Veri azaltma (data reduction) amaglanmaktadir. Boylece sonraki arastirmalarda
kullanilmak tizere ¢ok sayidaki degiskenler arasindan onlar1 temsil eden degiskenler

belirlenir. Bu analiz kesfedici (exploratory) bir yapiya sahiptir.

Faktor analizi, 6l¢cek puanlarinin yapr gegerliliginin degerlendirilmesini saglamaktadir. Yap1
gecerliligi incelenirken Olgegin sahip oldugu faktor yapisi belirlenmek isteniyorsa AFA,
onceden belirlenen 6l¢egin faktdr yapisinin dogrulanmasi i¢in ise DFA uygulanmaktadir
(Biytikoztirk vd., 2014: 119). Faktor analizi i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degerinin
0,5’ten biiyiik olmas1 beklenmektedir (Saruhan ve Ozdemirci, 2011: 163). Bu baglamda

caligsmadaki veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugu sonucuna varilmistir.

Arastirmada ilk olarak AFA yapilmistir. AFA’da degiskenler arasindaki iligkiler temel alinarak
faktor bulmaya yonelik bir islem gergeklestirilir (Biiylikoztiirk, 2012: 123). Ardindan DFA
uygulanmigtir. DFA ile 6nceki ¢ozlimsel sonuglarin temelinde tahmin edilen iligki oriintiisiiniin
dogrulamasi yapilir (DeVellis, 2014: 151). AFA ve DFA olgek gelistirme ve uyarlama
calismalarinda birlikte kullanilan analizlerdir (Secer, 2013: 18). Oncelikle AFA ile belirlenen
faktorlerin, varsayima dayal1 ya da kuramsal faktor yapilarina iliskin uyumunu test etmek iizere

DFA yapilmaktadir (Ozdamar, 2010: 224).
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4. Bulgular ve Yorum

Calismanin nitel agsamasi sonucunda elde edilen bulgular bu boliimde aktarilmaktadir. Goriisme
yapilan rehberlere ait bulgulara ek olarak igerik analizi sonucunda elde edilen kodlar ve

temalara bu boliimde yer verilmektedir.

4.1. Nitel Bulgular

Gorligme metinlerinin kodlanmasinin ve kategorilere ayirma islemlerinin ardindan bes tema ve
bu temalar altinda 29 kod ortaya ¢ikmistir. Icerik analizi sonucunda ortaya ¢ikan temalar ve

kodlar Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6. Icerik Analizi Sonuclarina Gére Temalar ve Kodlar

Tema Kodlar
Kilik-Kiyafet

Temizlik

Giileryiiz

Sik olma

Gorsel anlatimdan yararlanma
Bilgiyi giincellestirme

Bilgi Aktarimu Anlasilirhk

Kronolojik anlatim

Yeterli bilgi

Kibarlik

Otorite kurma

Yeterli diizeyde konugma
Kisisel Ozellikler Saygili olma

Pozitif enerji

Algakgoniillii olma

Ozgiivenli olma

Fiziksel Unsurlar

Dile hakimiyet

Diksiyon

Hitabet

Zaman yonetimi

Tur programina uyma
Miisterinin istek ve ihtiyaclarii anlama
Miisterilere yeterli zamani verme
Miisterinin rahatini saglama
Espri yapma

Uyum saglama

fletisim Diizeyli iletisim

Go6z temasi kurma

Beden dilini kullanma

Profesyonel Yetkinlikler

Tablo 6°da yer alan temalar ve kodlara iliskin bulgular sonraki bdliimlerde her bir tema igin
ayr1 ayr aktarilacaktir. Katilimcilarin kisisel bilgilerine yonelik bulgular da siradaki boliimde

belirtilecektir.
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4.1.1. Katihmcilarin Kisisel bilgileri

Arastirmaya katilan yedi turist rehberine iliskin bilgiler Tablo 7°de gosterilmistir. Goriisiilen
rehberlerden besi tilkesel kokarta, iKisi ise bolgesel kokarta sahiptir. Dort turist rehberi maasl
sekilde ve seyahat acentasina bagli olarak ¢aligmaktadir. Diger ii¢ rehber ise serbest (freelance)
olarak meslegi icra etmektedirler. Rehberlerin en geng olan1 27 yasinda iken, yasi1 en biiyiik
olan rehber 43 yasindadir. Mesleki tecriibesi en diisiik olan rehber 1 yil, en yiiksek olan rehber
ise 25 yillik deneyime sahiptir. Turist rehberlerinin tamam1 hem yerli hem de yabanci turistlere
hizmet vermektedir.

Tablo 7. Gortisme Yapilan Turist Rehberlerinin Yaslari, Rehberlik Tecriibeleri, Kokart Tiirleri,
Calisma Sekilleri

Goriigiilen Rehber Yas Rehberlik Tecriibesi | Kokart Tiirii Calisma Sekli
R(1) 37 18 Ulkesel Serbest
R(2) 40 12 Bolgesel Serbest
R(3) 32 10 Ulkesel Acentaya Bagl
R(4) 43 25 Bolgesel Acentaya Bagl
R(5) 29 4 Ulkesel Acentaya Bagl
R(6) 27 1 Ulkesel Acentaya Bagl
R(7) 29 5 Ulkesel Serbest

4.1.2. Fiziksel unsurlar

Turist rehberlerinin performansinda belirleyici olan kriterlerin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla
yoneltilen sorulara verilen cevaplar analiz edildiginde ‘Fiziksel Unsurlar’ adl1 bir tema ve bu
temanin altinda yer alan ‘Kilik-Kiyafet’, ‘Temizlik’, ‘Giileryliz’ ve ‘Sik Olma’ alt kodlari
ortaya ¢ikarilmistir (Tablo 8). Bu kodlar ve katilimcilar tarafindan 6ne ¢ikarilma durumlari su
sekildedir: ‘Kilik-Kiyafet (5 Katilimc1)’, ‘Giilerytiz (5 Katilimei)’, ‘Temizlik (3 Katilimei)’,
‘Sik Oma (2 Katilimci)’.

Tablo 8. ‘Fiziksel Unsurlar’ Temasi ve Kodlari

Tema Kodlar
Kilik-Kiyafet
Fiziksel Unsurlar T?.mIZI!.k
Giileryiiz
Sik olma

‘Fiziksel Unsurlar’ temasini destekleyen katilimci ifadelerine bakildiginda 6ne ¢ikanlar
sunlardir: “Rehber sonugta takim elbiseyle tura gidemez, sinekkayd: tiras da olamaz. Ama
kimse bunlart beklemiyor diye rehber terlikle de tura gitmeyecek”, “Temiz olacak, ter

kokmayacak, agz1 kokmayacak”, “Giiliimsemesi de cok Snemli”’®, “(Rehber) goriiniisiine gore,

38 R(1) kodlu rehber ile yapilan gériisme.
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yani kilik kiyafetine gore degerlendirebilir”, “(Rehberin) kiyafetinden gelebilir sikayet”,
“Mesela iyi bir rehber giizel giyinmeli. Uguk kiyafetler giyinmemeli. Mesela bir rehber diisiiniin
sortla gezdiriyor. Olmaz bu”, “Oglen yemeginde olsun, aksam yemeginde olsun. Giizel
giyinmesi hep beklenir. Illa sunu giyecek diye bir kural yok ama giizel ve temiz giyinecek,
temiz kokacak”, “Mesela yiizii gozii birbirine girmis, sa¢ sakal karismis, ondan sonra ¢ok kirli,
terlemis, kokuyor. Bunlara dikkat ediyorlar™®, “Kaliteli, marka giyinmek, “Tirash mu
gelmis, diizgiin bir kiyafet mi giymis ona bakarlar, ardindan jest ve mimiklere bakarlar”*,
“Rehberin ‘charming’ yani giileryiizii”*?, “Giyim giincel modaya uygun olmalidir’*, “Giyim
onemli”**, “Rehberin agzi kokmamali”®, “Giyime diisiik puan veren turistleri gérdﬁm”"’e,
“Giileryiiz ve samimiyet™’, “Her seyden dnce giileryiiz bekler miisteri. Eski bir rehberin bir
lafi vardir: ‘Giilmeyi bilmiyorsan bakkal agmayacaksin’, giilmeyi bilmiyorsan rehberlik de

yapmayacaksin’**,

Turist rehberlerinin vermis oldugu yanitlardan elde edilen bulgulara gore turist rehberlerinin
sahip oldugu fiziksel unsurlar performanslarinda belirleyici olmaktadir. Turist rehberlerinin
giyimlerine dikkat etmeleri gerektigi, hatta kiyafeti yiiziinden sikayet bile edilebilecegi
belirtilmistir. Turist rehberlerinin kaliteli giyinmesi gerekmektedir. Rehberlerin kiyafetlerinin
modaya uygun olmasi da ayrica 6nemlidir. Bunun disinda temizlik bir rehber i¢in zorunluluktur.
Rehberin temiz kokmasi gerekmektedir ve miisteriyle iliskilerinde giiler yiizlii olmasi

beklenmektedir.

4.1.3. Bilgi aktarim

Goriismelerin ardindan yapilan analizlerde ortaya cikarilan ikinci tema “Bilgi Aktarimi”
olmustur. Tablo 9°da gosterildigi {izere bu temanin altinda yer alan kodlar “Gorsel Anlatimdan
Yararlanma”, “Bilgiyi Glincellestirme”, “Anlasilirlik”, “Kronolojik Anlatim” ve “Yeterli Bilgi”
seklindedir. Kodlarin rehberler tarafindan one ¢ikarilmasi ise su sekildedir: “Yeterli Bilgi (6
Katilime1)”, “Gorsel Anlatimdan Yararlanma (3 Katilimel)”, “Bilgiyi Giincellestirme (2

Katilime1)”, “Anlagilirlik (2 Katilime1)”, “Kronolojik Anlatim (1 Katilimer)”.

39 R(2) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
40 R(3) kodlu rehber ile yapilan gériisme.
41 R(4) kodlu rehber ile yapilan gériisme.
42 R(4) kodlu rehber ile yapilan gériisme.
43 R(5) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
44 R(6) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
45 R(6) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
46 R(6) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
47 R(6) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
48 R(7) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
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Tablo 9. ‘Bilgi Aktarimi’ Temast ve Kodlart

Tema Kodlar

Gorsel anlatimdan yararlanma
Bilgiyi giincellestirme

Bilgi Aktarimi Anlagilirhk

Kronolojik anlatim

Yeterli bilgi

‘Bilgi Aktarim1’ temasini destekleyen katilimci ifadelerine bakildiginda 6ne ¢ikanlar sunlardir:
“Sorulara tatminkdr cevap veremezseniz bundan sikdyet ederler”, “Lokasyona gore
fokuslanarak bilgi veririm®, “Uciinciisii de (rehber) bilgisine gore degerlendirebilir. Gidilen yer
hakkinda ne kadar bilgiye sahip...”, “Lavlarin sogumasin1 anlatirken giincel hayattan 6rnekler
veririm”, “Mesela ben Pagabagi’nda peribacalari olusumunu anlatmak i¢in yere, topraga ¢izim

yaparmm * “Harita kullantyorum. Tiif alir veririm miisteriye, dokunmalarini saglarim. Obsidyen

tasini veririm, yeralt1 sehrini nasil kazdiklarii gosteririm”, “Olaylar1 érneklerle aciklarim™°.

“Bilgisini her zaman genisleterek, cogaltarak ve o alanda yeni yazili kaynaklar varsa onlari
takip ederek, giindemi yakalamasi lazim”, “En ¢ok bilgi eksikliginden sikayet gelir”, “Mesela
en basta, basarili kilmasindaki en 6nemli sebep, bence giindemi takip etmesi lazim*, “Bilgiyi
de On plana ¢ikararak karsi tarafi ikna edebilecegimi diisiiniiyorum”, “Bilgi her zaman 6n

plandadir. Yani hi¢ bilmeyen birisiyle oralar1 gezmek c¢ok zor”, “Beni digerlerinden ayiran

99 13

gorselligi 6n plana ¢ikarmam olabilir”, “...anlatim tarz1 da artik degisti. Kiliselerin i¢inde

anlatim yasaklandig1 igin, artik kitap, resim gibi gérselleri disarda gsteriyoruz”®.

“Her moladan sonra siradaki yer hatirlatilabilir. Yol boyunca o yerle ilgili baz1 bilgiler
verilebilir. Ciinkii varildiginda vakit kalmayabilir. O yilizden bunlar1 iyi ayarlamasi lazim, yani
bilgiyi ne zaman verecek, ne zaman gezilecek, gezi esnasinda neler sdylenecek bunlari planl

yapmasi lazim™®!

“Ondan sonra yoresel, hem bilgi hem gorgili hem kiiltiirii aktarabildigimi diisiiniiyorum kendi
adima, genel bilgiyi herkes veriyor ama benim art1 yoniim biraz daha yoresel, bu bolgedeki
insanlarin, kirsal kesimdeki insanlarin neler yaptigi, hayatlarini nasil devam ettirdiklerini

anlatmamdir. Onun diginda genel bilgi herkeste var%?

49 R(1) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
0 R(2) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
51 R(2) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
52 R(2) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
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“Rehberin eksik anlatimi1. Doyurucu bilginin eksikligi”, “Gezilen yerlerde tam bilgi vermek”,

“Gorsel ikonalar kullanirim. Topragin iistiine cografik olusumla ilgili ¢izimler yaparim >,

“Giileryiiz ve sempati disinda, konusu ve iilkesi hakkindaki bilgisi. Yani ‘background’u nasil.
Biliyor mu, iilkesini tantyor mu? Ciinkii miisteri her zaman klasik bilgiler istemez, onu kitaptan
da okuyabilir. Miisteri her seyi sorabilir, politika, etnik sorular, dinle ilgili sorular, gelenekler,
sokaktaki insanlar. Rehberin ¢ok iyi sosyoloji bilmesi gerekir. Tarih bilgisi yetmiyor. Ulkeyi iyi
tanimasi gerekiyor. Bu rehberi digerlerinden hemen ayirir. Ciinkii turist der ki “Diger rehberimiz

de cok iyi arkeoloji biliyordu” ama arkeolojik bilgi 15 dakika sonra unutulur. Ama onunla

iilkenin gergeklerini paylastiginizda bunu higbir zaman unutmaz”**

“Klasik, okulda 6gretilen tarihin disina ¢ikip anlatmak lazim. Ayrica lokal aligverisi merak

ederler. Mesela kabak cekirdegi nereden alinir? Buranin meshur yiyecegi nedir? Bunlar da

ogrenmek isterler. Rehber bu agidan kilavuz gibidir™®

“Rehber kronolojiye énem vermelidir”®®, “Bilgili miisteri rehberi 6lgen sorular sorar. Turun
herhangi bir yerinde olur. Cok 6nemli. Rehberi test eder. Tatmin edici yanitlar alirsa, daha
kaliteli sorular sorar”, “Baz1 adam bilgi ister. Ne fotograf ¢eker ne de baska bir sey. Adam tur
aksami odasina gittiginde giin i¢inde gezdigi yerleri hatirlamiyor. Bu yiizden miisteriler turda
not aliyorlar”, “Herkesin bildigi seyler disinda bilgiler vereceksiniz”, “Wikipedia’dan bilgi
vermemek lazim. Miisterinin elindeki Guidebook’u ¢ok iyi okumak lazim”, “(Rehber) hizli

konusmayacak™®’.

“Ihlara Vadisi’nde 6nlimde bayan bir rehber vardi. Cok hizli konusuyordu. Tahtaya ¢ikan ezber

yapmis 0grenci gibi. Bir an dnce bitirmek ister gibiydi. Misteriler kendi arasinda konusurken

“rehber ¢ok hizli konusuyor, hig bir sey anlamiyorum” dediklerine sahit oldum’®®

‘Bilgi vermek’ turist rehberlerinin en temel gorevleri arasindadir. Rehberin bilgisi ve bu bilgiyi
nasil aktardig1 performansiyla yakindan iliskilidir. Goriisiilen turist rehberlerinden elde edilen
veriler dogrultusunda rehberler kendilerini gelistirmelidirler. Rehberin siirekli bilgisini arttirma
ve giincellestirme zorunlulugu bulunmaktadir. Bdylece miisterilerin sorularina tatminkar
cevaplar vermek miimkiin olur. Rehberlerin yalnizca bilgiye sahip olmasi yetmemektedir.

Bilginin 06zellikle gorsel bir hale getirilerek turiste aktarilmasi gerekir. Bu sebeple turist

%3 R(3) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
%4 R(4) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
%5 R(4) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
% R(5) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
57 R(7) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
%8 R(7) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
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rehberleri anlasilmasi zor olan bazi konular ¢izimler yaparak, beden diliyle canlandirarak,
fotograflar kullanarak daha basitlestirebilirler. Boyle bir sunum yapmak rehberin anlagilmasini
kolaylastiracaktir. Ayrica, miisterinin anlayacagi bir hizda konusmak, olaylar: tarihi sirasina

gore aktarmak da anlasilirlik agisindan 6nemlidir.

4.1.4. Kisisel 6zellikler

Analizler sonucunda ortaya cikarilan iigiincii tema ‘Kisisel Ozelliklerdir’. ‘Kisisel Ozellikler’
temasinin altinda yer alan kodlar Tablo 10’da gosterilmektedir. Kodlar ve kag rehber tarafindan
ifade edildikleri ise su sekildedir: “Kibarlik (3 Katilimci)”, “Otorite Kurma (2 katilime1)”,
“Yeterli diizeyde konusmak (2 Katilime1)”, “Saygili olma (2 Katilime1)”, “Algakgoniillii Olma
(2 Katilime1)”, “Pozitif Enerji (1 Katilime1)”, “Ozgiivenli olma (1 Katilimci)”.

Tablo 10. ‘Kisisel Ozellikler’ Temas: ve Kodlari

Kibarlik

Otorite kurma

Yeterli diizeyde konusma
Kisisel Ozellikler Saygili olma

Pozitif enerji
Alcakgoniillii olma
Ozgiivenli olma

‘Kisisel Ozellikler’ temasin1 destekleyen katilimci ifadelerine bakildiginda 6ne c¢ikanlar
sunlardir: “Tur boyunca miisteriye verdiginiz pozitif enerji ve miisterilerin ¢evresine yapacagi
tavsiyeler”™, “Hicbir zaman kars1 tarafi rencide edici, asagilayici, ‘Ben rehberim, her seyi ben
bilirim” seklinde bir tavir sergilemem”®, “(Rehber) otorite kuramazsa, zamanlama konusunda
sikayetler olur”!, “En ¢ok davranistaki zaafi, yani nazik olup olmadigi, kabalig1. Cok sey bilse
de bir sey degistirmez”, “(Rehberin) aurasi, davranisi, karsisindakine saygili davranip
davranmadigi. (Misteriler) bunlara bakarlar”, “Adam fotograf ¢ekmeyi seviyor, sen anlatip
durursan adam sikilir. O dengeyi kurmak zorundasin. Miisteri ¢ok bilgi istemiyor olabilir”,
“Gezdirdigi insanlarin bir miisteri oldugu ve onlar var oldugu i¢in bu isi yaptigin1 unutmamali.
Miisteri kaba olsa bile saygiy1 yitirmemelidir. Bunun bir sekilde iistesinden gelmelidir.”®?,
“(Rehber) grup hakimiyetine 6nem vermeli”, “Gruba bos zaman verdiginde belirtilen zamanda
bulusulmasim saglayacak. Gerekirse gidip grubu toplayacak”®®, “Her Kapadokya miisterisi

ayrildiktan sonra facebook’da bdlge hakkindaki bilgilerini paylasir. Gerektiginde rehberi de

% R(1) kodlu rehber ile yapilan goriigme.
80 R(2) kodlu rehber ile yapilan goriisme.
1 R(3) kodlu rehber ile yapilan gériigme.
62 R(4) kodlu rehber ile yapilan gériigme.
8 R(5) kodlu rehber ile yapilan gériigme.
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anlatir. Rehber kibardi, bilgiliydi diye tesekkiir eder”, “Arabada siirekli konusmamali. Bazi

rehberler arabada devamli konusuyor. Bazen hi¢ konusmamak daha gerekli”®.

Yapilan analizlerin ardindan turist rehberlerinin sahip olduklar1 karakter 6zelliklerinin rehber
performansinda belirleyici oldugu goriilmiistiir. Turist rehberlerinin tespitlerine gore rehber
kibar olmal, turiste pozitif enerjisini aktarabilmeli, grup lizerinde otoritesini saglamali ancak
alcakgoniillii kalabilmeyi ve saygili olmay1 da unutmamalidir. Turist rehberleri bilgi vermek ve
anlatim yapmakla yiikiimliidiir ancak bazi turistler farkli motivasyonlarla turlara katilmis
olabilir. Boyle durumlarda rehber dengeyi iyi kurabilmeli ve turistlere gerektigi kadar anlatim

yapmalidir.

4.1.5. Profesyonel yetkinlikler

‘Profesyonel Yetkinlikler’ temas1 icerik analizi sonucunda ortaya ¢ikarilan dordiincii temadir
ve bu temanin altinda sekiz kod bulunmaktadir (Tablo 11). Bu kodlar ve rehberler tarafindan
ifade edilme durumlar su sekildedir: “Zaman Yonetimi (6 Katilimc1)”, “Dile Hakimiyet (4
Katilime1)”, “Miisterinin Istek ve Ihtiyaglarim1 Anlama (4 Katilimci)”, “Miisterinin Rahatini
Saglama (4 Katilime1)”, “Miisterilere Yeterli Zamani Verme (3 Katilimc1)”, “Tur Programina

Uyma (2 Katilimci1)”, “Diksiyon (1 Katilime1)”, “Hitabet (1 Katilime1)”.

Tablo 11. ‘Profesyonel Yetkinlikler’ Temast ve Kodlar

Tema Kodlar
Dile hakimiyet

Diksiyon

Hitabet

Zaman ydnetimi

Tur programina uyma

Miisterinin istek ve ihtiyaglarini anlama
Miisterilere yeterli zamani verme
Miisterinin rahatin1 saglama

Profesyonel Yetkinlikler

‘Profesyonel Yetkinlikler’ temasinin ortaya ¢ikmasini saglayan rehber ifadelerinden bazilari su
sekildedir: “Miisterinin ilgisine gére zaman ayirmazsaniz sikayetler ortaya ¢ikar”, “Rehber tur
dosyasini incelemeli, grubun durumuna gore program disina ¢ikmamali, “Programi
diizenlerken miisterinin rahatina gore hareket etmeli.”, “Gilin boyu gezdikten sonra ihtiyag
molalarin1 ithmal etmemeli. Miisterinin durumuna gore. Mesela Japon’la tur yapiyorsam 1,5
saatte bir mola veririm. Japonlarin siirekli tuvaleti gelir”®®, “Her moladan sonra siradaki yer

hatirlatilabilir. Yol boyunca o yerle ilgili baz1 bilgiler verilebilir. Ciinkii varildiginda vakit

8 R(7) kodlu rehber ile yapilan goriigme.
8 R(1) kodlu rehber ile yapilan gériigme.
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kalmayabilir. O yilizden bunlari iyi ayarlamasi lazim, yani bilgiyi ne zaman verecek, ne zaman
gezilecek, gezi esnasinda neler sdylenecek bunlari planli yapmasi lazim”, “(Rehber) hangi dilde
rehberlik yapiyorsa o dile hakim olmasi lazim”, “(Rehber) konustugu dilin seviyesine gore
degerlendirebilir”, “Mesela yarim saatlik bir yerse 10 dakikada bitirmeyecek. insanlar1 hizli
hizli gezdirip yormayacak”, “Programa uymasi lazim. Programda x yeri yaziyorsa, oraya
gidecek y noktasina gitmeyecek”®, “(Tur Programi) miisteri igin siirpriz olmayacak. (Rehber)
zamanlamaya dikkat edecek”®’, “Tura ¢iktigin zaman miisterinin programini iyi gdrmelisin,
turu buna gore planlamalisin. Turu organize edenlerle iyi diyalog kurmalisin. Zamanlamayi iyi
ayarlamalisin”, “Cok kalabaliga grubu sokmamak vs. detaylardir. Kalite detaylarda sakli.
Miisteri rahat edecek’®®, “Miisteri ilgili bir miisteriyse, bilgi talep ediyorsa ve éren yerinde 10
dakika zaman ayirip, komisyon almak i¢in aligveriste 1,5 saat gegirince sikayet ortaya ¢ikar”,
“Miisterinin ilgisine gore, fotografcis1 gibi fotograf cektigim de oldu. Ilgisine gére”, “Zaman

takibi yapariz”®.

“Adam (turist) o kadar yol geliyor. Buradan Ihlara’ya 1 saat yol gidiyor. Gittigi yerde 10 dakika
veriliyor. 5 dakika anlatim yapiliyor. Bu rehberin en biiyiik dezavantajidir. Senden kaynaklanan
bir sey degil. Ama sana patliyor. Acenta turu satmig ama organize eden sensin. Turun basinda

sen varsin ¢iinkii. Adam fotograf ¢cekemediyse ne yaparsan yap, senden memnun kalmaz.

Adama tatmin edici zamani vermen lazim”™

Turist rehberleri belirli mesleki yeterliliklere sahip olmak zorundadir. Yedi turist rehberiyle
yapilan goriismelerde ortaya ¢ikan ‘Profesyonel Yetkinlikler’ temas: kapsaminda turist
rehberlerinin tur programlarina uymalari gerektigi belirtilmistir. Rehber tur esnasinda turistleri
rahat ettirmelidir. Ayrica turistlerin ihtiyaclar1 ve istekleri géz 6niinde bulundurulmali ve ihmal
edilmemelidir. Turistler kimi zaman binlerce kilometre uzaktan gelerek turlarini
gerceklestirmektedirler. Bazen sadece belirli bir c¢ekicilik ya da etkinlik turistler i¢in
motivasyon unsuru olabilmektedir. Bu sebeple tur esnasinda turistlerin ilgi duyduklart konular
gbz ardi1 edilmemeli ve ihtiya¢ duyulan zaman kendilerine verilmelidir. Tur programinin
yetismesini saglamak i¢in turistleri acele ettirmek, programi hizlandirmak ya da kisitl zaman
vermek rehberin performans kalitesini diisiirmektedir. Boyle durumlardan turistler rahatsiz

olmaktadir ve sikayetler olusabilmektedir. Bu sebeple tur programina uyulmas: ve zaman

5 R(2) kodlu rehber ile yapilan goriigme.
57 R(3) kodlu rehber ile yapilan goriigme.
8 R(4) kodlu rehber ile yapilan gériigme.
89 R(7) kodlu rehber ile yapilan gériigme.
70 R(7) kodlu rehber ile yapilan goriigme.
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yonetimi daha onemli bir hal almaktadir. Rehberlik hizmetinin sunuldugu dile hakim olmak,
diizgiin bir diksiyon sahibi olmak ve miisterilere en iyi sekilde hitap edebilmek analizler

sonucunda ortaya ¢ikan diger profesyonel yetkinliklerdir.

4.1.6. iletisim

‘Iletisim” igerik analizi sonucu elde edilen kodlardan olusan son temadir (Tablo 12). Bu temanin
altinda yer alan bes kod ve ka¢ rehber tarafindan ifade edildikleri su sekildedir: “Diizeyli
fletisim (4 Katilimc1)”, “Gruba Uyum Saglama (3 Katilimc1)”, “Beden Dilini Kullanma (2

Katilime1)”, “Espri Yapma (1 Katilimce1)”, “G6z Temas1 Kurma (1 Katilimer)”.

Tablo 12. ‘Iletisim’ Temas: ve Kodlar:

Tema Kodlar
Espri yapma
Uyum saglama
Iletisim Diizeyli iletisim
G0z temasi kurma
Beden dilini kullanma

Icerik analizinde ‘Iletisim’ temasmnin ve bu tema altindaki kodlarin ortaya cikarilmasini
saglayan ifadelerden bazilar1 sunlardir: “Bir Fransiz grubu yiiriit Ortahisar’dan Cavusin’e
kadar. 4 saat. Nasil olur? Fransiz sana bayilir, tesekkiir ede ede bitiremez. Hintli ise sikayet
eder. Hintli gezmeyi sevmez”’!, “Cok laubali olan rehberler var. Miisterilerle smir-seviye
koruyamiyor”, “Bazen rehber erkekse turdaki bir kiza yanlis yaklasabiliyor, ya da kizsa tam
tersi olabiliyor”, “Mesela giinliik turlarda bir anda samimi bir ortam yerine seviyeyi korumali.
15 giinliik turda arkadas gibi olunuyor ama giinliik turda seviye korunmali”’2, “Rehber
‘flexible’ olmali. Rehber grubun karakterine gore sekil almali. Kaliplar iginde kalmamali.
Alternatif secenekler sunmali”, “(Rehber) laubali ve civik olmayacak. Miisteri ile arasinda belli
bir seviye olacak”’®, “Ben anlatirken dnce genel bir tarihle doldurmak isterim. Tarihi zevkli
hale getirmek isterim. Esprilerle, sakalarla®, “(Turistler) jest ve mimiklere bakarlar”’,
“Davraniglarda ise ¢cok sulu rehberi de ¢ok ciddi rehberi de sevmiyorlar. Yabancilar dokunmani

viicut temasin1 istemiyorlar”’

1 R(1) kodlu rehber ile yapilan goriigme.
72 R(2) kodlu rehber ile yapilan goriigme.
3 R(3) kodlu rehber ile yapilan gériigme.
74 R(4) kodlu rehber ile yapilan gériigme.
5 R(7) kodlu rehber ile yapilan gériigme.
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“Ancak gordiiglim kadariyla herkes kendine 6zgii bir rehberlik yapiyor. Mesela ben kendi adima

gozlik (giines gozliigii) takarak anlatmiyorum, goz temas: kurmak adina, bu sekilde hitap

etmeye caligtyorum”

“Siyasi tarih ve sosyal psikoloji okumus olmam benim igin bir avantaj. Bunlari yaptigimda
miisteri de bir seyler 6grenmis oluyor. Ulkenin tarihine dokunmus oluyor. Yoksa “Buralar
Bizansti. Yand1 bitti” seklinde anlattiginizda 15 dakika sonra unutur. “Bizans kimdi?” diye
sorar. “Milattan dnce miydi, sonra miyd1?” diye bile sorabilir. Cilinkii kimse tarih¢i degildir.

Tarihi eglenceli hale getirip, esprilerle, sakalarla anlatabiliyorsan o zaman daha kolay

anlasilir™’

Turist rehberligi insanlarla etkilesimin yiiksek seviyede oldugu bir meslektir. Bu yiizden turist
rehberlerinin iletisim yeterliliklerine sahip olmasi gerekmektedir. Turist rehberleri mizah
anlayisina sahip olmalidir. Espriler yapmak rehberin anlatimini eglenceli hale getirmenin
yaninda turistlerle iletisimin gliglenmesini saglamaktadir. Ancak rehber turistlerle iletisimini
belirli bir diizeyde tutmaya 6zen gostermelidir. Aksi halde rehberin laubali oldugu izlenimi
ortaya c¢ikabilmektedir. Turist rehberleri gezdirdikleri insanlara hitap ediyorken gz temasi
kurmaya ve beden dilini kullanmaya 6zen gostermelidir. Son olarak turist rehberleri meslegin
icras1 esnasinda esnek olmalidir. Miisterinin istek ve ihtiyaglarina gore tur akisinda degisiklikler
yapabilmeli, sundugu hizmeti ¢esitlendirmelidir. Yiirimekten hoslanan bir turist grubuyla
normal turlarda yapilandan daha fazla yiiriiyiis yapilmasi buna 6rnek verilebilir. Yine tur
programinda yer alan bir ¢ekiciligin turistin ilgisini ¢ekmiyorsa tur programindan ¢ikarilmasi
buna Ornek gosterilebilir. Rehberin kendi sorumluluklart ve yetkisi ¢ercevesinde bu tarz

degisiklikleri yapmas1 kendi performansinda belirleyici olmaktadir.

4.2. Nicel Bulgular

Turist rehberligi performans 6l¢eginin gelistirildigi bu calismada yer alan nicel asamada yer

alan giivenirlik ve gegerlik, AFA ve DFA’ya dair bulgular bu béliimde aktarilmaktadir.

4.2.1. Giivenirlik ve gecerlik

AFA sonucunda Olgege ait sorularin birbirleriyle ne kadar iligkili olduklarint ve ne kadar
homojenlik tagidiklarini ortaya koymak i¢in 6lgegin giivenirligi Cronbach’s Alpha katsayilar

hesaplanarak bulunmustur. Cronbach tarafindan gelistirilen bu test, 6l¢ekte bulunan bir ifadenin

76 R(2) kodlu rehber ile yapilan gériigme.
7 R(4) kodlu rehber ile yapilan goriigme.
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homojen yap1 gosteren bir biitiinii ifade edip etmedigini analiz etmektedir. Alfa katsayisindan

hareketle bir 6lgegin giivenirligi su sekilde yorumlanabilir (Lorcu, 2015: 207):

e 0<0<0,40 ise dlgek gilivenilir kabul edilmez.

e 0,40 <a<0,60 ise dlgek diisiik glivenirlige sahiptir.

e 0,60 <a<0,80ise olgek oldukea gilivenilir kabul edilir.

e 0,80 <a<1ise olcek ylksek derecede gilivenilir kabul edilir.

Tablo 13’te aktarildig1 lizere giivenirlik testinden alinan degerler ‘Kisilik ve Yetenekler’,
‘Kigisel Temsil’ ve ‘Mesleki Temsil” boyutlarinin yiiksek derecede giivenirlige sahip oldugunu

gostermektedir.

Tablo 13. Cronbach’s Alpha Kat Sayilar

Olcek Boyutlar Cronbach’s Alpha Katsayilar:
Kisilik ve Yetenekler 0,90
Kisisel Temsil 0,88
Mesleki Temsil 0,81

4.2.2. Turist rehberligi performans 6l¢eginin yap: gecerliligi

Turist rehberligi performans 6lgegine iliskin verilerin yapi gecerliligi AFA ve DFA ile elde

edilmistir.
4.2.2.1. Turist rehberligi performans élgegi AFA sonuglart

Bu ¢alismada gelistirilen 6lgegin veri yapisinin uygunlugu i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
katsayis1 ve Barlett Kiiresellik (Sphericity) test sonuglari incelenmistir. Faktor analizi
uygunlugu i¢in KMO katsayisinin 0,60°tan biiylik olmasi beklenmektedir (Biiyiikoztiirk, 2012:
66). Turist rehberligi performans 6lgeginin KMO katsayist 0,932 ¢ikmustir. Bu deger faktor
analizi uygunlugu icin yiiksek kabul edilen bir degerdir. AFA sonucunda elde edilen faktor
yiiklerine iliskin degerler Tablo 14’te gosterilmistir.
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Tablo 14. Turist Rehber/igi Performans Olcegi AFA Sonuclar

Kisilik Kisisel Mesleki
ve Temsil Temsil
Yetenekler
Rehberimiz beden dilini etkili kulland: KY1 172
Rehberimiz pozitif enerjiye sahipti KY2 7167
Rehberimiz giiler yiizliiydii KY3 765
Rehberimiz algakgoniilliiydi KY4 115
Rehberimiz bizlerle goz temasi kurdu KY5 675
Rehberimiz espriliydi KY10 673
Rehberimizin sik bir goriiniimii vardi KY6 641
Rehberimiz 6zgiiven sahibiydi KY7 636
Rehberimiz grup iizerinde otorite kurmayi basard: KY8 623
Rehberimiz tarihi olaylari sirasina gére anlatti KY9 605
. S ,800
Rehberimizin Tiirkgesi iyiydi KT1
S S 721
Rehberimizin diksiyonu iyiydi KT2
Rehberimiz temizdi KT3 /709
Rehberimiz kibardi KT4 /680
T ,652
Rehberimizin sdyledikleri anlasilirdi KT5
T, . ,630
Rehberimizin bilgileri giinceldi KT6
o . e ,603
Rehberimizin grup iiyeleriyle iliskileri seviyeliydi KT7
Rehberimizin hitabeti iyiydi KT8 1585
Rehberimiz saygiliydi KT9 1566
S . . ,812
Rehberimiz bize yeterli serbest zamani verdi MT1
o o ,761
Rehberimiz bizlerin istek ve ihtiyaglarina karst duyarliydi MT2
o e o ,683
Rehberimizin zaman yonetimi iyiydi MT3
N o ,657
Rehberimiz 6nceden bildirilen tur programima uydu MT4

KMO Degeri: 0,932

Bartlett’s Sphericity Test: 0,000
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AFA’nim ardindan 6l¢ekte yer alan maddelerin kendileriyle iligkili faktorler altinda toplandigi
goriilmiistiir. Tlk basta ankette yer alan 29 madde AFA sonucunda ii¢ boyut altinda toplanan 23
madde ile sinirlandirilmistir. Buna goére AFA sonucunda toplam varyansin % 56,676’smi
aciklayan ti¢ faktorlii bir yapr ortaya c¢ikarilmistir. Tablo 14’te yer alan faktor yiiklerine
bakildiginda bu degerlerin ,566 ile ,812 arasinda degistigi goriilmektedir. Faktor yiik
degerlerinin en az 0,45 olmas1 gerektigi (Biiyiikoztiirk, 2012: 124) diislintildiigiinde 6lgegin

faktor degerlerinin kabul edilebilir oldugu goriilmektedir.

AFA sonucunda, ‘Rehberimizin kilik-kiyafeti diizglindii’, ‘Rehberimiz  anlatimini
gorsellestirdi’, ‘Rehberimiz gruba uyum sagladi’, ‘Rehberimiz gereginden fazla konustu’,
‘Rehberimiz yeterince bilgiliydi’, ‘Rehberimiz rahat etmemizi sagladi’ maddeleri yapinin

disinda kalmustir.

4.2.2.2. Turist rehberligi performans élgegi DFA sonuglart

Turist rehberligi performans 6lgegine ait faktor yapisini dogrulamak amaciyla DFA yapilmaistir.
Bu c¢alismada, DFA, AFA’da kullanilan veri setinden ayr1 olarak yeni bir veri setiyle
gerceklestirilmistir. DFA’da onceden belli sayida faktor yiik kaliplar belirlenir. Gozlemlenen
korelasyon matrisinin 6nceden belirlendigi gibi olup olmadigina bakilir (Erdogan, 2007: 348).

AFA sonucunda ortaya ¢ikan ti¢ faktorlii ve 23 degiskenden olusan 6l¢cege DFA uygulanmistir.
DFA sonucunda 6l¢egin en uygun yapiya ulagmasini saglamak i¢in modifikasyon indeksleri
(modification indices) dogrultusunda bazi degiskenler birer birer yapinin disinda birakilmistir.
Her bir degiskenin yapi disinda birakilmasinin ardindan DFA uyum indeks degerleri tekrar
kontrol edilmistir. En son asamada AFA sonucunda oldugu gibi yine ii¢ faktorlii, ancak bes

degiskenin 6lgegin disinda birakildigi, 18 degiskene sahip bir dlcek elde edilmistir.

DFA sonucunda, ‘Rehberimiz 6zgiiven sahibiydi’, ‘Rehberimiz grup iizerinde otorite kurmayi
basard1’, ‘Rehberimizin diksiyonu iyiydi’, ‘Rehberimiz temizdi’, ‘Rehberimiz bizlerin istek ve

ihtiyaglarina karst duyarliydi’ maddeleri yapinin disinda kalmstir.

DFA sonucunda ortaya ¢ikan sonuclar Tablo 15’te sunulmustur.
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Tablo 15. Turist Rehberligi Performans Olcesi DFA Sonuglar

Standardize
Edilmis Faktor t Degeri CR AVE
Yiik Degerleri
KiSIiLiK
VE 0,892 0,515
YETENEKLER
(KY)
Rehberimiz tarihi olaylari sirasina gore
KY9 anlatt: 71
KY1 Rehberimiz beden dilini etkili kullandi 80 16,633
KY2 Rehberimiz pozitif enerjiye sahipti 82 17.122
KY3 Rehberimiz giiler ylizliydi 63 13.208
KY4 Rehberimiz algakgoniillitydii 72 14,988
KY5 Rehberimiz bizlerle gbz temasi kurdu 70 14731
KY6 Rehberimizin sik bir goriiniimii vardi 65 13,699
KY10 Rehberimiz espriliydi 69 14,546
KISISEL TEMSIL 0,903 0,449
(KT)
KT1 Rehberimizin Tiirkgesi iyiydi 66
KT4 Rehberimiz kibardi 66 12,629
KT5 Rehberimizin sdyledikleri anlagilird 63 12,150
KT6 Rehberimizin bilgileri giinceldi 70 13.264
Rehberimizin grup iiyeleriyle iliskileri
KT7 seviyeliydi 65 12,561
KT8 Rehberimizin hitabeti iyiydi 75 14112
KT9 Rehberimiz saygiliydi 63 12.215
MESLEKI
TEMSIL 0,734 0,526
(MT)
Rehberimiz 6nceden bildirilen tur
MT4 programina uydu 12
Rehberimiz bize yeterli serbest zamant
MT1 verdi 68 13,473
MT3 Rehberimizin zaman yonetimi iyiydi 77 14,901

Birlesik Giivenirlik (Composite Reliability-CR) ve Hesaplanan Ortalama Varyans (Average
Variance Extracted-AVE) degerleri turist rehberligi performans dlgeginde bulunan her bir
yapiin igsel tutarliligini 6lgmek icin gerceklestirilmektedir. Hair ve digerleri’ne gore (1998:
612) CR degerinin 0,70’in ve AVE degerinin de 0,50’nin ilizerinde olmasi beklenmektedir.
Giivenirlik ve gecerlige iliskin diger sartlarin saglanmasi durumunda ise herhangi bir boyut i¢in

AVE degeri 0,50’nin altinda olsa dahi bu boyut giivenilir kabul edilmektedir (Fornell ve
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Larcker, 1981). Tablo 15°te aktarildig: tizere turist rehberligi performans 6lgeginde yer alan {i¢
faktoriin CR ve AVE degerleri kritik kabul edilen orani saglamakla birlikte yalnizca bir
faktoriin AVE degeri 0,50’ye yakinlik gdstermektedir. Olgekte yer alan maddelere iliskin
modifikasyon indeksleri bazi maddelere ait hata terimlerini gostermistir. Bu dogrultuda bazi
hata terimlerinin iligkilendirilmesi ile daha uyumlu g¢alisan bir yap1 ortaya cikarilabilecegi
gozlemlenmistir. Modifikasyonlar h2—h4, h3—h10 ve h14—h16 arasinda gergeklestirilmistir.

Modifikasyonlarin 6l¢gegin degerlerine katki sagladig goriilmiistiir.

Ki-kare degeri, uyum iyiligi degerleri icinde ilk kullanilan istatistiktir. Onerilen modelin kabul
edilebilmesi i¢cin Ki-kare degerinin anlamli olmamas1 beklenir. Diger taraftan Ki-kare degeri
orneklem sayisina fazlasiyla duyarli oldugundan uygulamada bu degerin serbestlik derecesine
boliimii kullanilir. Cikan sonucun ii¢ veya altinda olmasi, modelin iyi bir model oldugunu, bes
veya daha altinda bir deger olmasi ise, modelin kabul edilebilir bir uyum iyiligine sahip
oldugunu gosterir (Meydan ve Sesen, 2011). Siire¢ i¢inde Ki-kare/serbestlik derecesi disinda
birgok uyum iyiligi istatistigi iretilmistir. Bunlar arasinda en yaygin olarak kullanilanlar
Goodness of Fit Index (GFI), Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI), Comparative Fit Index
(CFI), Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA), Root Mean Square Residual
(RMR) ve Standardized Root Mean Square Residual (SRMR)'dir. Bunlarin ilk ikisinin
degerlerinin yani GFI ve AGFI’nin 0,85’den biiyiik olmasi, kabul edilebilir bir uyum iyiligi
degerinin; 0,90'dan biiyiik olmalart ise iyi bir uyum iyiligi degerinin gostergesi olarak kabul
edilir (Meydan ve Sesen, 2011). CFI degerinin 0,90’dan biiyiik olmasi, kabul edilebilir bir uyum
iyiligi degerinin; 0,95’den biiylik olmalari ise iyi bir uyum iyiligi degerinin gdstergesi olarak
kabul edilir. Digerlerinde ise yani RMSEA, RMR ve SRMR'de s6z konusu degerlerin 0,05’in
altinda olmasi iyi bir fit degerini, 0,08'in altinda olmasi ise kabul edilebilir bir uyum iyiligi
degerini ifade eder (McDonald & Moon-Ho, 2002; Schermelleh-Engel vd., 2003). Bu uyum
1yiligi istatistiklerinden hangisinin kullanilacagina iligkin literatiirde tam bir uzlasi
bulunmamaktadir. MacCallum ve Austin (2000) yapmis olduklar1 genis bir meta analiz
sonucunda, SRMR ve RMSEA'nin kullanilmasini onerirken, Tanaka vd. (1990) modelin
karmagikligin1 dikkate alan test istatistiklerini tavsiye etmektedirler. Calismada her hangi bir

spekiilasyondan kag¢inmak adina s6z konusu biitlin degerler Tablo 16’da gosterilmistir.
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Tablo 16. Turist Rehberligi Performans Olcegi DFA Uyum Indeksi Degerleri

Turist Rehberligi Performans Olcegi DFA Uyum

Indeksi Degerleri
Olciim (Uyum Istatistigi) Iyi Uyum Kabul Edilebilir |  Turist Rehberligi
Uyum Performans Olgegi
Degerleri
X?/df (445,086/129) <3 <4-5 3,450
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,071
CFI* > 0,95 >0,90 0,93
NFI >0,95 0,94-0,90 0,90
GFI > 0,90 0,89-0,85 0,91
AGFI > 0,90 0,89-0,85 0,88
RMR* <0,05 <0,08 0,038
SRMR* <0,05 <0,08 0,044

Kaynak: Meydan ve Sesen, 2011: 37, *Capik, 2014: 199

DFA ile bu calismadaki 6l¢cegin uyum indeksleri incelenmistir. Tablo 16’da gosterildigi {izere

GFI1=0,91, RMR=0,038 ve SRMR=0,044 ile iyi uyuma sahip iken diger uyum indeksleri kabul

edilebilir aralikta yer almaktadir. Turist rehberligi performans 6l¢egine iliskin faktor yapisi

Sekil 3’te aktarilmistir.
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Sekil 3. Turist Rehberligi Performans Olgegine Ait Faktor Yapisi
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5. Sonuc ve Tartisma

Turist rehberligi alaninda yapilan bu ¢alismada 6zgiin ve giincel bir turist rehberligi performans
Olgeginin gelistirilmesi amaclanmistir. Bu kapsamda Kapadokya Bolgesi’nde ikamet eden
ancak Tirkiye'nin farkli bolgelerinde eylemli rehberler olarak tur yapan yedi farkli turist
rehberiyle goriismeler gerceklestirilmistir. Gorlismeler igerik analizine tabi tutulduktan sonra
ortaya c¢ikan kodlardan olusturulan anket Eskisehir’de rehberli turlara katilan turistlere
uygulanmis ve toplamda 894 kisiden veri toplanmustir. Ik dnce 402 anket toplanarak bu verilere
AFA yapilmis, sonrasinda 492 yeni anket daha toplanarak DFA gerceklestirilmistir. Giivenirlik
ve gegerliligi saglanan 6lgege iliskin sonuglar ve bu sonuglar dogrultusunda gelistirilen 6neriler

bu boliimde tartisilacaktir.

Nitel ve nicel olmak lizere iki bolimden olusan arastirmanin nitel kisminda goriisiilen turist
rehberlerinin demografik verileri gostermektedir ki: yedi rehberden besi iilkesel kokarta, ikisi
ise bolgesel kokarta sahiptir. Dort turist rehberi maagh sekilde ve seyahat acentasina baglh
olarak ¢alismaktadir. Diger li¢ rehber ise serbest (freelance) olarak meslegi icra etmektedirler.
Rehberlerin en geng olan1 27 yasinda iken, yasi en biiyiik olan rehber 43 yasindadir. Mesleki
tecriibesi en diisiik olan rehber 1 yil, en yiiksek olan rehber ise 25 yillik deneyime sahiptir.

Turist rehberlerinin tamami1 hem yerli hem de yabanci turistlere hizmet vermektedir.

Turist rehberiyle yapilan goriismelerin desifre edilmesinin ardindan igerik analizi ile kodlar ve
temalar olusturulmustur. Ortaya ¢ikan bes tema (Fiziksel Unsurlar, Bilgi Aktarimi, Kisisel
Ozellikler, Profesyonel Yetkinlikler, Iletisim) altinda yer alan 29 kod olcek ifadelerine
cevrilmistir. Bu asamada da turizm alanindaki bir akademisyenden uzman goriisii alinarak
ifadelerdeki anlam bozukluklar1 giderilmis ve ifadelerin anlasilirliklar1 degerlendirilmistir.
Turist rehberlerinin performansina iligkin 29 ifadenin disinda {ic demografik sorunun
bulundugu anket formlar1 1= En Az Katiliyorum ve 7= En Fazla Katiliyorum olmak iizere 7°1i
Likert Olgegi ile derecelendirilmistir. Arindan anketlerin dagitilacagi calisma sahasi olarak
ozellikle son yillarda kiiltiir turlarinin giderek arttigi gozlenen Eskigehir ili segilmistir.
Eskisehir’de rehberli turlara katilan turistlere ulasilarak arastirmanin nicel asamasi igin veri

toplama islemi gergeklestirilmistir.

[k asamada toplanan 402 anket araciligiyla elde edilen verilerle AFA gergeklestirilmistir.
Turist rehberligi performans 6lgeginin KMO katsayisi 0,932 ¢ikmistir. Bu deger faktor analizi
uygunlugu icin yiiksek kabul edilen bir degerdir. Baslangigta ankette yer alan 29 maddeden
altis1 AFA sonucunda 6l¢egin disinda kalmistir. Toplam varyansin % 56,676’sin1 agiklayan ii¢
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boyut altinda yer alan 23 madde ile turist rehberligi performans ol¢egine iliskin AFA
sonuclanmistir. Olgekte yer alan 23 maddenin faktdr yiikleri ,566 ile ,812 arasinda
degismektedir. Faktor yiik degerlerinin en az 0,45 olmasi gerektiginden (Biiyiikoztiirk, 2012:
124) dlgegin faktor degerleri kabul edilebilir goriilmiistiir.

Ardindan yeniden sahaya ¢ikilarak 492 yeni katilimcidan anket araciliiyla veri toplanmis ve
bu veri setiyle de DFA gergeklestirilmistir. DFA sonucunda dl¢egin en uygun yapiya ulasmasini
saglamak i¢cin modifikasyon indeksleri (modification indices) incelenmistir. Modifikasyon
indeksleri baz alinarak bazi degiskenlerin yapinin disinda birakilmasi gerektigi goriilmiistiir.
Yine modifikasyon indekslerinin ortaya ¢ikardigi bazi hata terimleri arasinda modifikasyonlar
yapilmistir. Son asamada AFA sonucunda oldugu gibi yine {i¢ faktorlii, ancak bes degiskenin
Olcegin disinda birakildigi, 18 degiskene sahip turist rehberligi performans &lgegi elde
edilmistir. DFA’ya iliskin igsel tutarlilik, birlesik giivenilirlik (CR) ve hesaplanan ortalama
varyans (AVE) degerleriyle ol¢iilmiis ve turist rehberligi performans dlgceginde yer alan ii¢
faktoriin CR ve AVE degerleri kritik kabul edilen oranmi sagladigi tespit edilmistir. Turist
rehberligi performans 6lgegine iliskin uyum indekslerinde yer alan X?/df, RMSEA, CFI, NFI,
GFI, AGFl, RMR, SRMR degerlerinin de kabul edilebilir oldugu goriilmiistiir.

Turist rehberlerine iliskin performans kriterlerine bakildiginda ¢aligmanin ilk asamasinda yedi
rehberle yapilan gériismelere uygulanan igerik analizinin ardindan 29 kriter ortaya ¢ikarilmastir.
Bu kriterler su sekildedir: ‘Kilik-Kiyafet’, ‘Temizlik’, ‘Gileryiiz’, ‘Sik olma’, ‘Goérsel
anlatimdan yararlanma’, ‘Bilgiyi giincellestirme’, ‘Anlasilirlik’, ‘Kronolojik anlatim’, “Yeterli
bilgi’, ‘Kibarlik’, ‘Otorite kurma’, ‘Yeterli diizeyde konusma’, ‘Saygili olma’, ‘Pozitif enerji’,
‘Algakgéniillii olma’, ‘Ozgiivenli olma’, ‘Dile hakimiyet’, ‘Diksiyon’, ‘Hitabet’, ‘Zaman
yonetimi’, ‘Tur programina uyma’, ‘Miisterinin istek ve ihtiyaclarini anlama’, ‘Miisterilere
yeterli zamani verme’, ‘Miisterinin rahatini saglama’, ‘Espri yapma’, ‘Uyum saglama’,
‘Diizeyli iletisim’, ‘Gdz temast kurma’, ‘Beden dilini kullanma’. Bu kriterler 6l¢ek ifadelerine
cevrildikten sonra toplanan 402 anket formuyla gergeklestirilen AFA sonucunda ‘Kilik-
Kiyafet’, ‘Gorsel anlatimdan yararlanma’, ‘Uyum saglama’, ‘Yeterli diizeyde konugsma’,
“Yeterli bilgi’ ve ‘Miisterinin rahatin1 saglama’ kriterleri 6l¢cegin diginda kalmistir. Ardindan,
492 anket aracili@iyla toplanan yeni bir veri setiyle yapilan DFA sonucunda bu altt maddeye ek
olarak ‘Ozgiivenli olma’, ‘Otorite kurma’, ‘Diksiyon’, ‘Temizlik’, ‘Miisterinin istek ve
ihtiyaglarini anlama’ degiskenleri de 6l¢egin disinda kalmistir. Calismanin son agsamasinda elde
edilen, gecerlik ve giivenirligi saglanmis turist rehberligi performans 6lgegi Tablo 17°de
gosterilmektedir:
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Tablo 17. Turist Rehberligi Performans Olcegi

KiSiLiK VE YETENEKLER

Rehberimiz beden dilini etkili kulland1
Rehberimiz pozitif enerjiye sahipti
Rehberimiz giiler yiizliydi
Rehberimiz algakgoniillitydi
Rehberimiz bizlerle g6z temas1 kurdu
Rehberimiz espriliydi

Rehberimizin sik bir goriiniimii vardi

Rehberimiz tarihi olaylar1 sirasina gore anlatti

KiSiSEL TEMSIL

Rehberimizin Tiirkgesi iyiydi

Rehberimiz kibardi

Rehberimizin sdyledikleri anlasilirdi
Rehberimizin bilgileri giinceldi

Rehberimizin grup iiyeleriyle iliskileri seviyeliydi
Rehberimizin hitabeti iyiydi

Rehberimiz saygiliydi

MESLEKI TEMSIL

Rehberimiz bize yeterli serbest zamani verdi
Rehberimizin zaman yonetimi iyiydi

Rehberimiz dnceden bildirilen tur programina uydu

Gegerlik-giivenirligi saglanan turist rehberligi performans 6l¢eginde yer alan dokuz maddenin

literatiirde yer alan dl¢eklerde de bulundugu goriilmiistiir. Bunlar:

Rehberimiz beden dilini etkili kulland1

Rehberimiz giiler yiizliiydii

Rehberimiz bizlerle géz temas kurdu

Rehberimiz espriliydi

Rehberimizin Tiirkgesi 1yiydi

Rehberimiz kibardi

Rehberimiz saygiliyd:

Rehberimizin zaman yonetimi 1yiydi

Rehberimiz dnceden bildirilen tur programina uydu
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Geri kalan dokuz madde ise literatiirde ilk defa bu ¢alismada gelistirilen 6lgekte yer almaktadr.

Bunlar:

Rehberimiz pozitif enerjiye sahipti

Rehberimiz algakgoniilliydii

Rehberimizin sik bir goriiniimii vardi

Rehberimiz tarihi olaylar1 sirasina gore anlatti
Rehberimizin soyledikleri anlasilirdi
Rehberimizin bilgileri glinceldi

Rehberimizin grup iiyeleriyle iliskileri seviyeliydi
Rehberimizin hitabeti iyiydi

Rehberimiz bize yeterli serbest zamani verdi

AN N N N N N SR

Ozgiin ve giincel bir turist rehberligi performans dlceginin gelistirilmesi ile Tiirkiye’de faaliyet
gosteren turist rehberlerinin hizmet sunumu esnasinda nelere dikkat etmeleri gerektigi ortaya
konulmustur. Bdylece turist rehberlerinin tur esnasinda sergiledikleri performansi hangi
kriterler dogrultusunda gézden gegirebilecekleri belirtilmistir. Bu Kriterler dogrultusunda turist
rehberlerinin performanslarin1 iyilestirmeleri ve sunduklar1 hizmeti daha kaliteli hale
getirmeleri miimkiindiir. Tiirkiye’deki seyahat isletmeleri de en 6dnemli tirtinleri olan turlarda
gorevlendirecekleri rehberleri belirlerken bu kriterleri esas alarak tercihte bulunabilirler.
Seyahat isletmelerinin temsilcisi konumundaki rehberlerin performansi dogrudan bu
isletmelere miisteri memnuniyeti, misteri sadakati, isletme itibari, isletme imaji ve kulaktan
kulaga tamitim gibi hususlarda yansimaktadir. Bu acgidan bir rehberin turist rehberligi
performans kriterlerine hangi diizeyde sahip oldugu seyahat sektoriinde yer alan isletmeler ve

turizm enddistrisi i¢in 6nem tagimaktadir.

Gelistirilen bu Olcek sayesinde Tiirkiye’de rehberli turlara katilan turistlerin Tiirk turist
rehberlerinin performansina iligkin algilarini, diinyadaki farkli uluslarin kriterleriyle degil,
Tiirkiye’ye 6zglin kriterlerle anlama ve 6l¢cme imkéani1 bulunmaktadir. Bu sayede arastirmacilar
icin turist rehberlerine uygulanabilecek giincel bir 6lgme ve degerlendirme araci gelistirilmistir.
Alanyazinda daha once kullanilan dlgeklerden farkli olarak dokuz yeni maddenin bu dlgekte
yer almasi gelistirilen 6l¢egin 6zgilin bir nitelige sahip oldugunu gostermektedir. Alanyazin
taramasinda, yakin zamanda gelistirilen bir turist rehberligi rehber performans Olcegine
rastlanilmamasit da bu 6l¢egin giincel bir dlgme araci olmasini saglamaktadir. Bu baglamda

turist rehberligi performans 6lgeginin alanyazina da katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Ileride gerceklestirilecek caligmalarda farkli uluslarin rehberleri baz almarak gelistirilen

Olcekler ile Tirk turist rehberlerine yonelik gelistirilen bu 6lgek arasindaki kiyaslamalar
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arastirmacilar ve uygulamacilar tarafindan tartisilabilir. Gegerlik ve gilivenirligi saglanan bu
Olgegin yer aldigi modeller ile Tiirk turist rehberlerinin sergiledigi performansin turist
davranisi, rehber-turist etkilesimi gibi farkli degiskenlerle iliskisi incelenebilir ve alanyazina

farkl1 katkilar saglanabilir.
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Ek 1. Goriisme Sorular:

N o g ~ wDbdh e

GORUSME SORULARI

Sizce miisteriler rehberi nelere gore degerlendirirler? Ilk ii¢ seyi sdyler misiniz?
Rehberi basarili kilan 6zellikleri nelerdir?

Miisteriler rehberle ilgili en ¢ok neyden sikayetei olurlar?

Sizce miisteriler rehberin goriinilisii ve davranislari agisindan nelere dikkat ederler?

Bir rehberin tur boyunca kesinlikle ihmal etmemesi gereken seyler nelerdir?

Bir rehberi diger rehberlerden farklilastiran seyler nelerdir?

Rehber olarak sundugunuz hizmeti diigiindiigliniizde verdiginiz hizmeti kaliteli yapan
seyler nelerdir?

Bir rehberin performansinin/sundugu hizmetin iyi ya da kotii oldugunu neler belirler?
Hizmet esnasinda sizin, diger meslektaslarinizdan farkli olarak yaptiginiz bir sey var

mi? Onlar yapmiyor ama ben yapiyorum diyebileceginiz...

10. Miisteriye kendisini nasil 6zel hissettirirsiniz?
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Ek 2. Anket Formu

Degerli Katilimci,

Bu anket turist rehberlerinin performansina yonelik bir yiiksek lisans tezi i¢in veri
toplamak amaciyla hazirlanmistir. Elde edilen bilgiler arastirmanin bilimsel amaci
disinda kesinlikle kullanilmayacaktir.

Katiminiz icin tesekKkiirler.

I. BOLUM - Degerlendirme

Liitfen asagida yer alan ifadeleri
1= EN AZ KATILIYORUM
7= EN FAZLA KATILIYORUM
seklinde degerlendiriniz.

EN

N
<

EN
FAZLA

Rehberimizin kilik-kiyafeti diizgiindii.

Rehberimiz anlatimini gorsellestirdi.

Rehberimiz kibardi.

Rehberimizin Tiirkgesi iyiydi.

Rehberimiz espriliydi.

Rehberimiz temizdi.

Rehberimizin bilgileri giinceldi.

Rehberimiz grup iizerinde otorite kurmayi basardi.

OO N0 WIN -

Rehberimizin diksiyonu iyiydi.

[EY
o

Rehberimiz gruba uyum sagladi.

[
[EEN

Rehberimiz giileryiizliiydii.

[y
N

Rehberimizin sdyledikleri anlasilirdi.

[N
w

Rehberimiz gereginden fazla konustu.

[ =Y
o

Rehberimizin hitabeti iyiydi.

[EEN
o1

Rehberimizin grup tiyeleriyle iliskileri seviyeliydi.

[EY
[p]

Rehberimizin sik bir goriiniimii vardi.

[N
~

Rehberimiz tarihi olaylar1 sirasina gore anlatti.

[y
[0

Rehberimiz saygiliydi.

[EEN
©

Rehberimizin zaman yonetimi iyiydi.

N
o

Rehberimiz bizlerle g6z temasi kurdu.

N
[

Rehberimiz yeterince bilgiliydi.

N
N

Rehberimiz pozitif enerjiye sahipti.

N
w

Rehberimiz 6nceden bildirilen tur programina uydu.

()
~

Rehberimiz beden dilini etkili kullandi.

N
($)]

Rehberimiz algakgoniillitydii.

N
(o]

Rehberimiz bizlerin istek ve ihtiyaglarina karsi duyarliydi.

N
~

Rehberimiz 6zgiiven sahibiydi.

N
(o]

Rehberimiz bize yeterli serbest zamani verdi.

N
[{e]

Rehberimiz rahat etmemizi sagladi.
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II. BOLUM - Demografik Bilgiler

Cinsiyetiniz: () Erkek ( ) Kadin
Yasimz? ()18-30 ()31-40 () 41-50 ()51-60 ()61 veiisti
En Son Mezun Oldugunuz Okul? ( ) Ilkokul ( )Ortaokul ( ) Lise

() on Lisans

( ) Lisans

() Lisansiistii
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Ek 3. Turist Rehberligi Performans Olcegi

Turist Rehberligi Performans Olcegi

Kisilik ve Yetenekler

e  Rehberimiz beden dilini etkili kulland1

e Rehberimiz pozitif enerjiye sahipti

e  Rehberimiz giiler yiizliydi

e Rehberimiz algakgoniilliydii

e  Rehberimiz bizlerle goz temas1 kurdu

e  Rehberimiz espriliydi

e  Rehberimizin ik bir gdriiniimii vardi

e Rehberimiz tarihi olaylar1 sirasina gore anlatti

Kisisel Temsil

e Rehberimizin Tiirkgesi iyiydi

e  Rehberimiz kibardi

e Rehberimizin sdyledikleri anlasilirdi

e  Rehberimizin bilgileri giinceldi

Rehberimizin grup tyeleriyle iligkileri seviyeliydi

Rehberimizin hitabeti iyiydi

e Rehberimiz saygiliydi

Mesleki Temsil

e Rehberimiz bize yeterli serbest zamani verdi

e  Rehberimizin zaman yonetimi iyiydi

e Rehberimiz 6nceden bildirilen tur programina uydu

91



Kaynakc¢a

Ahipasaoglu, S. (2001). Turizmde rehberlik. Ankara: Detay Yayincilik.
Ahipasaoglu, S. (2006). Turizmde rehberlik. (ikinci Bask1) Ankara: Gazi Kitapevi.

Akkoz, H. (2015). Profesyonel turist rehberlerinin sahip olmasit beklenen nitelikleri ile
sergiledikleri performansin yerli turistler tarafindan degerlendirilmesi. Yaymlanmamis

Yiiksek Lisans Tezi. Gaziantep: Gaziantep Universitesi.

Alaeddinoglu, F. ve Can, A. S. (2007). Tiirk turizm sektoriinde tur operatorleri ve seyahat

acenteleri. Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi. (2). 50-66.

Ap, J. ve Wong, K. K. (2001). Case study on tour guiding: Professionalism, issues and
problems. Tourism Management, 22(5), 551-563.

Arslanturk, Y. ve Altunoz, O. (2012). Antecedents of satisfaction in guided tours: an introduction.

Procedia-Social and Behavioral Sciences, 62, 891-895.

Arslantiirk, Y., Altundz, O. ve Calik, A. O. (2013). Turist rehberligi hizmet kalitesi &l¢iimii:
SERVQUAL yaklasimi. Uluslarast Sosyal Arastirmalar Dergisi, 6(27), 107-118.

Ataberk, E. (2007). Tur operatorlerinin paket tur organizasyonlarinda hizmet kalitesi ile miisteri
tatmini arasindaki iliskileri belirleyen faktorler: Izmir ili 6rnegi. Yaymlanmamis Yiiksek

Lisans Tezi. Hatay: Mustafa Kemal Universitesi.

Bak, E. (2015). Turist rehberlerinin performansinin turist tatminine etkisi: Kapadokya’y1 ziyaret
eden yabanci turistler tizerinde bir aragtirma. Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Mersin:

Mersin Universitesi.

Bastakis, C., Buhalis, D. ve Butler, R. (2004). The perception of small and medium sized tourism
accommodation providers on the impacts of the tour operators’ power in Eastern

Mediterranean. Tourism Management, 25(2), 151-170.

Batman, O., Yildirgan, R. ve Demirtas, N. (2001). Turizm rehberligi. Adapazari: Degisim

Yaymlart.

Batman, O. (2003). Tiirkiye’deki profesyonel turist rehberlerinin mesleki sorunlarina yonelik bir

arastirma. Bilgi: Sosyal Bilimler Dergisi, 5(2), 117-134.

92



Berger, A. A. (2004). Deconstructng travel: cultural perspectives on tourism. UK: Altamira Press.

Bowie, D. ve Chang, J. C. (2005). Tourist satisfaction: A view from a mixed international guided
package tour. Journal of Vacation Marketing, 11(4), 303-322.

Biiytlikoztirk, S. (2012). Sosyal bilimler icin veri analizi el kitabi. (16. Baski). Ankara: PEGEM
Akademi.

Biiyiikoztiirk, S., Cakmak, E. K., Akgiin, O. E., Karadeniz, S. ve Demirel, F. (2014). Bilimsel

arastirma yontemleri. Ankara: Pegem Akademi Yayinlari.

Cavlek, N. (2000). The role of tour operators in the travel distribution system. trends in outdoor
recreation, leisure and tourism. (Ed: W. C. Gartner, D. W. Lime). USA: CABI Publishing.

Chan, A., Hsu, C. H. ve Baum, T. (2015). The impact of tour service performance on tourist
satisfaction and behavioral intentions: a study of chinese tourists in Hong Kong. Journal of
Travel & Tourism Marketing, 32(1-2), 18-33.

Chang, J. C. (2006). Customer satisfaction with tour leaders' performance: A study of Taiwan's

package tours. Asia Pacific Journal of Tourism Research, 11(1), 97-116.

Chang, J. C. (2009). Taiwanese tourists' perceptions of service quality on outbound guided package
tours: A qualitative examination of the SERVQUAL dimensions. Journal of Vacation
Marketing, 15(2), 165-178.

Chang, J. C. ve Chiu, C. P. (2009). Perceptions of package tour providers about tipping in Taiwan.
Turizam: znanstveno-strucni c¢asopis, 56(4), 355-370.

Chang, K. C. (2014). Examining the effect of tour guide performance, tourist trust, tourist
satisfaction, and flow experience on tourists' shopping behavior. Asia Pacific Journal of
Tourism Research, 19(2), 219-247.

Chang, T. Y., Kung, S. F. ve Luh, D. B. (2012). The innovative service model: a study on tour
guide service design in Taiwan by ICT application. Academic Research International, 2(1),
192-198.

Chavez, L. M. ve Canino, G. (2005). Toolkit on translating and adapting instruments. Cambridge:

Human Services Research Institute.

93



Cheyne, J., Downes, M. ve Legg, S. (2006). Travel agent vs internet: What influences travel

consumer choices?. Journal of Vacation Marketing, 12(1), 41-57.

Cook,, R. A., Yale, L. J. ve Marqua, J. J. (2010). Tourism: the business of travel. (Fourth Edition).

London: Pearson.

Cavus S., Ege, Z. ve Colakoglu, O. E. (2009). Tiirk turizm tarihi yapisal ve sektorel gelisim.
Ankara: Detay Yayincilik.

Creswell, J. W. (2014). Arastirma deseni. (Cev: Y. Dede). Ankara: Egiten Kitap.

Creswell, J. W. ve Clark, V. L. P. (2015). Karma yontem arastirmalari. (Y. Dede ve S. B. Demir).
Ankara: An1 Yayincilik.

Capik, C. (2014). Gegerlik ve gilivenirlik ¢alismalarinda dogrulayic1 faktdr analizinin
kullanim1. Anadolu Hemsirelik ve Saglik Bilimleri Dergisi, 17(3), 196-205.

Cimrin, H. (1995). Turizm ve turist rehberliginin ABC si. Antalya: Akdeniz Kitabevi.
DeVellis, R. F. (2014). Olcek gelistirme. (Cev: T. Totan). Ankara: Nobel.

Emir, O. (2010). Otel isletmelerinin pazarlanmasinda seyahat acentalarinin rolii: otel isletmeleri

tarafindan bir degerlendirme. Ege Akademik Bakis, 10(4), 1245-1256.
Erdogan, 1. (2007). Pozitivist metodoloji. (Ikinci Baski). Ankara: Erk Yayinlari.

Fornell, C.ve Larcker, D. F. (1981). Evaluating structural equation models with unobservable

variables and measurement error. Journal of Marketing Research, 18(1), 39-50.

Geva, A. ve Goldman, A. (1991). Satisfaction measurement in guided tours. Annals of tourism
Research, 18(2), 177-185.

Ghosh, B. (2008). Tourism and travel management. (Second Revised Edition). New Delhi: VIKAS
Publishing House.

Geisinger, K. F. (1994). Cross-cultural normative assessment: Translation and adaptation issues
influencing the normative interpretation of assessment instruments. Psychological

assessment, 6(4), 304.

Glesne, C. (2014). Nitel arastirmaya Qiris. (4. Baski). (Cev: A. Ersoy). Ankara: An1 Yayincilik.

94



Grabowski, C. P. ve Geng, W. (2000). European silk road tourists' and their tour guides' perceptions
of product and service quality. Journal of Quality Assurance in Hospitality &
Tourism, 1(4), 97-106.

Hacioglu, N. (2000). Seyahat acentaciligi ve tur operatéorliigii. Bursa: VIPAS Yayinlari.

Hair, J., Tatham, R., Anderson, R. ve Black, W. (1998). Multivariate data analysis. (Fifth Edition).
London: Prentice Hall.

Hambleton, R. K., Merenda, P. F. ve Spielberger, C. D. (2004). Adapting educational and
psychological tests for cross-cultural assessment. (Ed: R. K. Hambleton, P. F. Merenda, C.

D. Spielberg). Psychology Press.

Heung, V. C. (2008). Effects of tour leader's service quality on agency's reputation and customers'
word-of-mouth. Journal of Vacation Marketing, 14(4), 305-315.

Holloway, J. C. (1981). The guided tour a sociological approach. Annals of Tourism
Research, 8(3), 377-402.

Holloway, J. C. (1994). The business of tourism. (Fourth Edition). UK: Pitman Publishing.

Hu, W. ve Wall, G. (2012). Interpretative guiding and sustainable development: A

framework. Tourism Management Perspectives, 4, 80-85.

Huang, L. ve Kao, P. H. (2011). How to tell a good tour guide under different strategic

orientations. African Journal of Business Management, 5(27), 11146-11162.

Huang, S. (2010). A revised importance—performance analysis of tour guide performance in
China. Tourism Analysis, 15(2), 227-241.

Huang, S. S., Hsu, C. H. ve Chan, A. (2009). Tour guide performance and tourist satisfaction: A
study of the package tours in Shanghai. Journal of Hospitality & Tourism Research, (20)10,
1-31.

Ic6z, O. (1998). Seyahat acentalar: ve tur operatorliigii yonetimi. (Ikinci Baski). Ankara: Turhan
Kitapevi Yayinlari.

Kamu kurumu, sivil toplum 6rgiitii ve meslek kurulusu olarak TURSAB. (Ekim 1997). Tiirkiye
Seyahat Acentalar Birligi Aylik Yayin Organi, 165, 16-17.

95



Kéroglu, O. ve Avcikurt, C. (2014). Turist rehberlerinin motivasyonu ile performansi arasindaki

iliskinin belirlenmesi. Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, (39), 45-60.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi. URL: http://acentabul.kultur.gov.tr/yetkiliacentabul.aspx, Erigim 14.
11. 2015.

LeCompte, M. D. ve Schensul, J. J. (2010). Designing & conducting ethnographic research
(Second Edition). Plymouth: AltaMira.

Lin, Y. H., Ting, Y. S., Hsu, Y. L. ve Wu, C. C. (2014). Tourists’ perceptions of tour guides in

visiting Taiwan. International Journal of Organizational Innovation, 6(4), 192-202.
Lorcu, F. (2015). Orneklerle veri analizi SPSS uygulamali. Ankara: Detay Yaymcilik.

Loureiro, S. M. C. ve Gonzalez, F. J. M. (2008). The importance of quality, satisfaction, trust, and
image in relation to rural tourist loyalty. Journal of Travel & Tourism Marketing, 25(2),
117-136.

Lugosi, P. ve Bray, J. (2008). Tour guiding, organizational culture and learning: Lessons from an

entrepreneurial company. International Journal of Tourism Research, 10(5), 467-479.

Martilla, J. A. ve James, J. C. (1977). Importance-performance analysis. The journal of marketing,
77-79.

MacCallum, R. C. ve Austin, J. T. (2000). Applications of structural equation modeling in
psychological research. Annual Review of Psychology, 51(1), 201-226.

McDonald, R. P. ve Ho, M. H. R. (2002). Principles and practice in reporting structural equation
analyses. Psychological Methods, 7(1), 64.

McDowall, S. (2010). International tourist satisfaction and destination loyalty: Bangkok,
Thailand. Asia Pacific Journal of Tourism Research, 15(1), 21-42.

Meydan, C. H. ve Sesen, H. (2011). Yapisal esitlik modellemesi AMOS uygulamalari. Ankara:
Detay Yaymcilik.

Misirly, 1. (2008). Seyahat acentaciligi ve tur operatorligii. (Ugiincii Baski). Ankara: Detay
Yayncilik.

96


http://acentabul.kultur.gov.tr/yetkiliacentabul.aspx

Mossberg, L. L. (1995). Tour leaders and their importance in charter tours. Tourism
Management, 16(6), 437-445.

Olcay, A., Bozgeyik, Y., Akkoz, H. ve Sirme, M. (2015). Profesyonel turist rehberlerinin

performanslarmin yerli turistler tarafindan degerlendirilmesi. Isletme Arastirmalar:

Dergisi, 7(2), 349-374.
Ozdamar, K. (2010). Paket programlar ile istatistiksel veri analizi 2. Eskisehir: Kaan Kitabevi.
Page, S. J. (2003). Tourism management: Managing for change. UK: Butterworth-Heinemann.
Page S. J. ve Connell, J. (2006). Tourism: A modern Synthesis. London: Thomson Learning.

Pond, K. L. (1993). The professional guide: Dynamics of tour guiding. New York: Van Nostrand
Reinhold.

Prakash, M. ve Chowdhary, N. (2010). What are we training tour guides for?
(India). Turizam, 14(2), 53-65.

Réikkonen, J. ve Honkanen, A. (2013). Does satisfaction with package tours lead to successful

vacation experiences?. Journal of Destination Marketing & Management, 2(2), 108-117.
Resmi Gazete (1986). Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi, 02.07.1986, Say1: 19152

Rogler, L. H. (1999). Methodological sources of cultural insensitivity in mental health
research. American Psychologist, 54(6), 424.

Saruhan, S. C. ve Ozdemirci, A. (2011). Bilim, felsefe ve metodoloji. (Ikinci Bask1). istanbul: Beta.

Schermelleh-Engel, K., Moosbrugger, H. ve Miiller, H. (2003). Evaluating the fit of structural
equation models: Tests of significance and descriptive goodness-of-fit measures. Methods
of Psychological Research Online, 8(2), 23-74.

Seger, 1. (2013). SPSS ve LISREL ile pratik veri analizi. Ankara: An1 Yaymcilik.

Sezgin, E. (2004). Bilisim teknolojileri ve finansal yapilanma siirecinde turizm endiistrisi ve

Tiirkiye turizmi. Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlari.

Singh, L. K. (2008). Management of travel agency. Delhi: ISHA Books.

97



Soykan, F. (2002), “Profesyonel Turist Rehberligi Derslerindeki Kurslarin Yeniden
Degerlendirilmesi ve Tiirkiye nin Turizm Cografyasi Dersine Elestirel Yaklagim”, Turizm
Egitimi Konferanst — Workshop, Turizm Bakanligi, Turizm Egitim Genel Midirligii,
Ankara, s.99.

Spears, D. L. ve Rosenbaum, M. S. (2012). The packaged tourist: A Japanese and American
perspective. Tourismos: an International Multidisciplinary Journal of Tourism, 7(1), 19-
40.

Tanaka, J. S., Panter, A. T., Winborne, W. C. ve Huba, G. J. (1990). Theory testing in personality
and social psychology with structural equation models: A primer in 20 questions. Review of

Personality and Social Psychology. 11, 217-242.

Tang, C. Y. ve Chang, J. C. (2006). An investigation of service quality between the licensed and
un-licensed tour leaders. The 7th Biennial Conference on Tourism in Asia’da sunulan bildiri.

Jeonju: The Hong Kong Polytechnic University & Jeonju University.

Tetik, N. (2006). Tiirkiye’de profesyonel turist rehberligi ve miisterilerin turist rehberlerinden
beklentilerinin analizi (Kusadas1 6rnegi). Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Balikesir:

Balikesir Universitesi.

Tetik, N. (2012). Turist rehberlerinin ekoturizm alanindaki yeterlilikleri: Dogu Karadeniz 6rnegi.

Yaymlanmamis Doktora Tezi. Balikesir: Balikesir Universitesi.

Trunfio, M., Petruzzellis, L. ve Nigro, C. (2006). Tour operators and alternative tourism in Italy:
Exploiting niche markets to increase international competitiveness. International Journal

of Contemporary Hospitality Management, 18(5), 426-438.

Turist Rehberleri Birligi. (2007). Profesyonel turist rehberinin el kitabi. Istanbul: On8 iletisim Ltd.
Usta, O. (1992). Turizm. Istanbul: Altin Kitaplar Yaymevi.

Unal, C. (2015). Profesyonel turist rehberlerinin mesleki yeterliliklerinin turistlerin destinasyon
imaj algist ve genel memnuniyeti {izerine etkisi (Alman turistlere yonelik Antalya sehir
turunda bir uygulama). Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Antalya: Akdeniz

Universitesi.

98



Wang, K. C., Hsieh, A. T. ve Huan, T. C. (2000). Critical service features in group package tour:
An exploratory research. Tourism Management, 21(2), 177-189.

Weiler, B. ve Black, R. (2015). Tour guiding research: Insights, issues, implications. Bristol:

Channel View.

Wong, C. K. S. ve Kwong, W. Y. Y. (2004). Outbound tourists’ selection criteria for choosing all-
inclusive package tours. Tourism management, 25(5), 581-592.

Yarcan, S. ve Pekdz. M. (1997). Seyahat isletmeleri. Istanbul: Bogazici Universitesi Yaynlari.

Yazicioglu, 1., Tokmak, C. ve Uzun, S. (2008). Turist rehberlerinin rehberlik meslegine bakis,
Bilim ve Egitim Diistince Dergisi, 8(2).

Yilmaz Ak, 1. (2012). Seyahat acentalarinin uyguladiklari rekabet stratejilerinin belirlenmesine
yonelik Antalya’da faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalari iizerine bir arastirma.

Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Hatay: Mustafa Kemal Universitesi.

Yildirim, A. ve Simsek, H. (2013). Sosyal bilimlerde nitel arastirma yéontemleri. (Genisletilmis
Dokuzuncu Baski). Ankara: Seckin Yayincilik.

Yiksel, A., Mil, B. ve Bilim, Y. (2007). Nitel arastirma: neden, nasil, ni¢cin? Ankara: Detay
Yayincilik.

Zhang H. Q. ve Chow, I. (2004). Application of importance-performance model in tour guides’
performance: evidence from mainland Chinese outbound visitors in Hong Kong. Tourism
Management, 25(1), 81-91.

99





