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OzZET

Bu ¢alisma, Tirk profesyonel turist rehberleri i¢in diizenlenen hizmet ici
egitim seminerlerinde rehberlerin pazarlama fonksiyonunu destekleyen
seminerlerin verilip veriimedigini tespit etmeyi amaglamaktadir. Hizmet
ici egitim programlarinda yer alan seminer bagliklar i¢erik analizi ile in-
celenmig ve pazarlama ile ilgili seminer basliklarina yer verilip verilme-
digi belirlenmistir. Tirk turist rehberleri farkli egitim seviyelerinden ve
modellerinden gelmektedir. Turist rehberlerinin, destinasyon ve Ullke ga-
pinda turizm Grunleri i¢in pazarlama roli oynama yeteneklerinin gelisti-
rilmesini saglamak igin, hizmet i¢i egitim programlarinin kullaniimasi bir
firsat olarak gorilebilir. Turist rehberleri, pazarlama karmasi unsurlari-
nin iginde yer alir ve turizm pazarlamasinda énemli rol oynar. Arastirma
sonuglarina gére rehberlerin hizmet ici egitimlerinde pazarlama konu-
sunda yeterince seminer verilmemistir. Pazarlama konusunda bilgi sa-
hibi olmamalari durumunda rehberler pazarlama ile ilgili Gzerlerine di-
sen gorevleri bilingli ve profesyonel bir sekilde yerine getiremeyecekler-
dir. Bu nedenle, hizmet i¢i egitim programlarinin hepsinde pazarlama ile
ilgili seminer bagliklarinin yer almasi saglanmalidir.
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TOURISM MARKETING ROLE OF PROFESIONAL TOUR GUIDES
AND CONTENT ANALYSIS OF IN-SERVICE TRAINING SEMINARS
FROM THE PERSPECTIVE OF MARKETING
ABSTRACT
This study has focused on determining whether or not the seminars
supporting marketing function of guides have been take part in the in-
service training seminar programs for Turkish professional tourist
guides. Seminar topics of in-service training programs have been eli-
cited by content analysis and It has been determined whether there
have been seminar topics related with marketing. Turkish tourist guides
are coming from different education levels and models. Using in-service
training programs can be seen as a solution opportunity to provide im-
provement in the tourist guides’ capability of playing the marketing role
for destination and national level tourism products. Tourist guides get
place in the marketing mix elements and play an important role in tour-
ism marketing. According to the research findings, marketing related
seminars have not been given satisfactorily. Being uninformed about
marketing, guides will not conduct their marketing missions consciously
and professionally. Therefore, seminar topics related with marketing

should be placed in every in-service training seminars program
Key Words: Tourism, Tourism Marketing, Professional Tourist Guides,
Education, In-service training

GiRiS

Pazarlama, k&r amaci giden érgitler basta olmak tzere, her tirl0 6rgit
ve organizasyon ve hatta bireylerin amaglarina ulagsmalarinda énem kazan-
mistir. Sosyal bilimlerde pazarlama igin ¢ok sayida tanim yapiimistir. Kotler
ve Armstrong (1997: 4) pazarlamay: “Uriinii ve degeri olusturup, digerleriyle
takas ederek, bireylerin ve gruplarin ihtiya¢ ve isteklerinin karsilanmasini
saglayan sosyal ve ybnetsel bir siire¢” olarak tanimlamistir. Bir bagka tanim-
da, American Marketing Association (2008) pazarlamayi “musteriler, ortaklar
ve toplum icin deger tasiyan her seyin saglanmasi, bilgilendirmesinin yapil-
masi, dagitilmasi ve takas edilmesinde yasanan siregler, bir takim gelenek-
ler ve faaliyetler” olarak tanimlamistir. Turizm sekt6ri kendine has 6zellikleri
olan bir yapi sergilemektedir. Turizmin, destinasyonlari diinyanin ziyaretine
acip, Ulkelerin cagdas diinyada olusan imajlarini diizeltmede kullanilan bir
ara¢ oldugu dusinuldiginde, turizm pazarlamasindaki basari, yalnizca sek-
térde yer alan isletmelerin degil, tlkelerin ve destinasyonlarin da strdirilebi-
lir ekonomik kazang elde etmesini saglayacaktir. Turizm sektéri diger sek-
térlerden de yararlanmasina ragmen, genel olarak hizmet sektérinin i¢inde
degerlendiriimektedir (Unliidnen, Tayfun ve Kiliglar, 2007: 33).
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Genel pazarlamanin ilkeleri, turizm pazarlamasi igin de gegerli olmakla
birlikte, turizm pazarlamasi genelde hizmet pazarlamasi i¢inde degerlendiril-
diginden, kendine has bazi 6ézelliklerin dikkate alinmasini gerekli kilmaktadir
(Uygur, 2007: 67). Turizm sektdrinin ézellikle emek yogun olmasi ve ayril-
mazlk (Orinln Gretildigi yerde tiketilmesi) dzelligi, hizmet kalitesinde insan
kaynaklari konusuna kritik bir konum kazandirmaktadir (Congram ve
Friedman, 1991: 230). Bununla birlikte, son yillarda, uluslararasi pazarlama
literatlriinde, 6zellikle hizmet pazarlamasi sz konusu oldugunda, bilinen
4P’ye ek olarak isgorenler (Personel-People), fiziksel olanaklar (Phisical
Facilities) ve slre¢ ydnetimi (Process Management) devreye girmekte ve
hep birlikte 7P’yi olusturmaktadirlar (Magrath, 1986: 44; Uygur, 2007: 90).
Hizmet endistrisinde, muisteri tatmininin saglanmasinda musteriyle birebir
temas ve iletisimde bulunan isgérenlerin secilmesinin ve egitiminin blylk
6nem kazandigi gorilmektedir. Turizm igletmelerinde ihtiya¢c duyulan bilgi,
yetenek ve donanima sahip isglcli ancak etkin ve kaliteli turizm egitim ve
dgretimiyle yetistirilebilir (Unlidnen, 2000: 218).

Turistik Grlnlerin pazarlanmasinda énemli roller Ustlenen (Oter, 2007:
193) P.T.R.nin, her yil katilmalari zorunlu olan hizmet i¢i egitimlerinde pa-
zarlama ile ilgili seminerlere katilmalari pazarlama ile ilgili rollerine katki sag-
lamasi acisindan 6nem arz etmektedir.

1. PROFESYONEL TURIST REHBERLERININ TURIzM
SEKTORUNDE PAZARLAMA ACISINDAN YERI

P.T.R. genellikle seyahat sektériinde ¢alisan otel rehberi ve transfer go-
revlisi gibi diger gorevlilerle karistinimaktadir. Tarkiye Cumhuriyeti sinirlari
dahilinde Kaltir ve Turizm Bakanhgi tarafindan kendilerine rehberlik belgesi
verilmemis Kisiler turist rehberligi yapamazlar. Yapanlar hakkinda genel hi-
kimlere gbére savciliklarca kovusturma acilir. Belgesiz profesyonel turist
rehberi ¢alistiran, Kiltir ve Turizm Bakanligi denetimindeki kuruluslar hak-
kinda bakanlik¢a idari islem yapilir (Kozak, 1999: 569). Seyahat acentalari
tertip edecekleri turlarda, Kiltir ve Turizm Bakanliginca verilen terciman-
rehber belgesine haiz en az bir terciiman rehber calstirabilirler (Kozak,
1999: 494).

Avrupa Standardizasyon Komitesi'nin belirledigi ve Dlnya Turist Reh-
berleri Birligi Federasyonu (World Federation of Tourist Guides Association-
WFTGA, 2009) tarafimdan benimsenen ayrim su sekildedir:
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“Turist rehberi, gezginlere tercih ettikleri dilde eslik eden ve belli bir y6-
renin dogal ve kultirel mirasini anlatan ve genellikle uzmanhgi uygun bir
otorite tarafindan taninan ve yetkilendirilen kisidir.”

Profesyonel turist rehberi, “yénetmelige uygun olarak meslek icra etme
yetkisini kazanmisg, yerli ve yabanci turistlere, gezi éncesinde se¢mis olduk-
lari dilde rehberlik eden, onlara tanittiklari bélgenin kiltirel ve dogal mirasini
aktaran, tur operatérlil veya seyahat acentasinin yazili belgelerinde tanimla-
nan gezi programinin, tiketici tarafindan satildigi sekilde yiritilmesini sag-
layan ve bu programi seyahat acentasi adina y6éneten kisi” olarak tanimla-
nabilir. Ozellikle, Tirkiye gibi énemli turizm mahallerine sahip (lkeler igin
olumlu imaji giclendirme ve olumsuz imaji dizeltmede en etkili pozisyonda
bulunan gruplarin basinda “Profesyonel turist rehberleri” gelmektedir (Tosun
ve Temizkan, 2004: 353).

Profesyonel Turist Rehberi (P.T.R.) seyahat acentelerinin en 6nemli
arind olan paket turlarin basarisini énemli 6lgiide etkileyen elemanlardir.
Musteri odakh Urlin tasarimlanmasi, pazarlama istihbarati toplanmasinda ve
arinlerin satisinda, P.T.R.nden faydalaniimaktadir. Seyahat acenteleri pa-
zarlama bilgi sistemi olusturmak igin, P.T.R.nin deneyim ve gd6zlemlerine
basvurabilir ve pazarlama faaliyet verimliliklerini arttirabilirler. P.T.R. Grinin
bir pargasi oldugu icin tiketicilerle diger calisanlara gére daha fazla zaman
gegcirirler ve tiketici ve Uriin hakkindaki dogruya en yakin bilgileri elde etme
olasiliklari yiksektir (Oter, 2007: 193).

Turizm endustrisinin basarisi ve turizm mahalinin imaji igin rehberlerin
kaliteli bir hizmet Uretip Gretmemeleri gok énemlidir. Turistler, turizm mahalini
gezerken sadece g6zlemde bulunmazlar, ayni zamanda rehberin anlattikla-
rint ve yorumlarini dinlerler. Rehberlerin grup ile iletisimi grup moralini ve
sosyal iligkileri guglendirebilir. Bir sonraki turu satan rehberdir (Geva and
Goldman, 1991: 177-185). Rehberin gesitli konularda yéneltilecek sorulara
verecegi yanitlar, gdsterecedi performans, yalnizca adina hizmet verdigi
seyahat acentesinin degil, ayni zamanda Ulkenin imajina da olumlu veya
olumsuz bir katkida bulunabilir. Ulkeyi ziyarete gelen turist gruplarinin bu
Ulkeyi temsilen ilk gdrdukleri kisi, rehber olmaktadir ve bu birliktelik gezi bo-
yunca devam etmektedir. Ozellikle ilk kez ziyaret ettikleri bir iilke hakkindaki
genel izlenimleri, kendilerine eslik edecek olan rehberin sahsinda bitinles-
mekte, Ulkede yagsayan toplumun imaji ile 6zdeslesmektedir. Bu nedenle,
turizm rehberlerinin Ulke gerceklerini ¢ok iyi bilen ve izleyen insanlardan
olmasi gerekliligi vardir. lyi yetismis, bilgili, kendinden emin, ¢agdas bir reh-
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berin, bu konuklar elbette kendi Ulkesi ve toplumu icin birer gdnulli turizm
elgisine dénlstlrebilmesi de mimkdinddr (Degirmencioglu, 2001).

Profesyonel turist rehberinin roli masterinin beklenti, ihtiyac ve istekle-
rine gbre degisebilmektedir. Pond (1993: 80) rehberlerin rollerini egitici,
yardimci, ve temsilci basliklari altinda ele almistir. Tosun ve Temizkan
(2004) calismalarinda literatirden faydalanarak P.T.R.’nin Gstlendikleri rolleri
aracl, 6gretici (egitimci), yardimci, lider, dost, denetim elemani, satis ele-
mani, diplomat/blylkelgi ve ev sahibi baslklar altinda toplamislardir. Séz
konusu rollerin seyahat acentalarinin, destinasyonlarin ve Ulkelerin pazar-
lanmasinda 6énemli etkilere sahip olduklari agiktir.

Turizm endustrisinin  basarisi  blyilk oranda turizm mahalindeki
P.T.R.nin performansina baglidir. P.T.R.nin performanslari turistin bir Grin{
tekrar satin alma veya yeni Urlnleri satin alma karari vermesini saglar. Bu-
nunla birlikte acentanin ve destinasyonun imajini da etkiler. Bdylece, pazar-
dan daha ¢ok ekonomik kazang elde edilmesini saglar ve potansiyel turistle-
rin OrinG satin alma kararinin olugsmasinda ve tur isletmesinin ve turizm
mabhalinin imajinda ¢ok etkilidir. P.T.R. Ustlendikleri ¢esitli rollerle turistlerin
birbirleri ile olan iligkileri kontrol ettikleri gibi turistlerin yabanci olduklari, ta-
nimadiklari sosyal ¢evre olan ev sahibi cevre ile iligkilerinde tampondur.
Turistlerin problemlerle karsilagsmalarini 6nceden engeller karsilagilan prob-
lemleri ¢dzmede en dnemli roll oynar ve turistler i¢in glvenli bir ortam ya-
ratmaya calisirlar (Zhang ve Chow, 2004: 82).

Tur operatérleri hazirladiklari paket turlara genelde rehberlik hizmetleri-
nin verildigi turlari da dahil etmektedirler. Bireysel olarak ayarlama yapan
turistler ise daha ucuz ve guvenilir oldugu icin yerli seyahat acentalarinin
dizenlemis oldugu profesyonel turist rehberi esligindeki turlara katilmaktadir-
lar. Dolayisi ile rehberlerin etkinliginin giderek artmakta oldugu séylenebilir.

Turizm pazarlamasinda satin alma karar sdreci Sekil 1’de oldugu gibi
Ozetlenebilir.
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Sekil 1: Turizm Pazarlamasinda Satin alma Karar Sireci

intiyacin farkina Bilgi toplama > Alternatiflerin Degerlendirilmesi >
variimasi > ¢

Satinalma Karari |—  » | Satinalma Sonrasi Davranis

(Kotler ve digerleri, 1999: 201).

P.T.R., masterilerle iliskilerinde oynadiklari dost rol( ile satin alma karar
sUrecinde Kisisel kaynaklk yapar. Araci, yardimci, ev sahibi gibi rollerle ise
ticari kaynak olarak gérev yapabilir. P.T.R., seyahat acentalarinin, destinas-
yonlarin ve Ulkelerin GrGnlerinin pazarlanmasinda stratejik bir noktada yer
almaktadirlar. P.T.R. turizm pazarlama karmasinda 0rin, fiyat, dagitim, tu-
tundurma, fiziksel g¢evre, insanlar ve slre¢ ydnetimi unsurlari agisindan
6nemli roller Ustlenmektedirler (Temizkan, 2010: 29-42)

Rehberler, musterilerle kurduklari ve gelistirdikleri iliskilerle seyahat
acentalarina musteri iliskileri yénetimi veritabani olusturulmasinda istihbarat
saglayabilecekleri gibi acentanin diger Grinlerinin de tanitiimasi ve satiima-
sinda rol oynayarak acentanin gelirlerinde artis saglayabilirler. Destinasyon
ve Ulke agisindan bakilacak olursa, P.T.R. destinasyon icindeki farkli turistik
cekiciliklerin tanitimini yaparak turistlerin o destinasyondaki harcama mikta-
rnni arttirabilirler. Ulke acisindan bakildiginda ise, profesyonel turist rehberi
Ulke icindeki diger destinasyonlarin tanitimini da yaparak dncelikle turistlerin
dikkatlerini ¢ekip, musterilerin bir sonraki turlarinda veya tatillerinde lkenin
farkh bir destinasyonuna gitmelerini saglayabilir. Béylece msterinin seyahat
acentasina, destinasyona veya ullkeye sadakatini saglamakta énemli bir rol
oynadigi sOylenebilir.

2. TURKIYE’'DE PROFESYONEL TURIST REHBERLERININ EGITiMi
VE HiZMET iGi EGITIM SEMINERLERI

Acenta, destinasyon ve (lke Uriinlerinin pazarlanmasinda yukarida ifa-
de edildigi gibi 6nemli rol oynayan P.T.R.nin egitimlerinde, mesleklerini icra
ederken kullandiklari bilgileri kazandiran kulttirel derslerin (yabanci dil, tarih,
cografya, mitoloji, arkeoloji vs.) yani sira iletisim, halkla iligkiler, satis yéneti-
mi gibi pazarlama konularinda da egitim almalari turizm enddstrisinin basari-
sini isletme, destinasyon ve (lke ¢apinda arttiracaktir.
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Ancak; Turkiye’nin ve Turk insaninin imaji ve tanitimi agisindan, ginu-
mUlzde énemi daha da ¢ok artmis olan P.T.R.nin seg¢imi ve yetistiriimesinde
U¢ ayakh bir durum ortaya ¢ikmistir (Kusluvan ve GCesmeci, 2002).

1) Universitelerin ilgili lisans bélim mezunlari,
2) Universitelerin ilgili 6n lisans bélim mezunlari,

3) Kaltdr ve Turizm Bakanhgdrnin agmis oldugu 3 veya 6 aylik kurs me-
zunlari turist rehberligi sertifikasi alabilmektedirler.

Turist rehberligi sertifikasina (lisansi) sahip olan P.T.R. mesleklerini icra
edebilmek i¢in Kiltr ve Turizm Bakanhgr’'ndan her yil vize almak zorunda-
dirlar. S6z konusu vizeyi simgeleyen pulu alabilmek igin Kultir ve Turizm
Bakanligr'nin izin ve yetki verdigi meslek kuruluglarinin (P.T.R. dernekleri ve
odalari) her yil dizenledikleri zorunlu Hizmet igi Egitim Seminerlerine
(H.I.LE.S)’e katilmak zorundadirlar. iki yil Uist liste bu seminerlere katiimayan
rehberlerin lisanslari iptal edilir (Profesyonel Turist Rehberlidi Yénetmelidi,
2005). Profesyonel turist rehberleri her yil Kasim ve Aralik aylari boyunca
hafta sonlari (Cumartesi ve Pazar gunleri) diizenlenen hizmet i¢i egitim se-
minerlerinden en az 3 tanesine katilmak zorundadirlar (Kultir ve Turizm
Bakanligi, 2008b). Dolayisiyla, hizmet ici egitim seminerlerinde 8 hafta sonu
(16 glin) slresince her giin 3 farkli konuyu iceren bir seminer takvimi dliizen-
lenmektedir (Tureb, 2008a).

Hizmet i¢i egitim, bir meslek elemaninin meslegine aday veya asil ola-
rak girisinden cesitli nedenlerle isinden ayriligina kadar gecen sirede bilgi,
beceri, davraniglarinda degisiklik yapmaya yonelik etkinliklerinin tima olarak
tanimlanmaktadir (Bilgin ve digerleri, 2007). Baska bir tanima gére ise hiz-
met i¢i egitim, Kisi ile kesin hukuki iligkisinin kuruldugu tarihten, isten ayrildigi
tarihe kadar gegen sire iginde, isin gerektirdigi performans dizeyine ulas-
masi i¢in gereken bilgi, beceri ve davraniglarin sistemli bir sekilde 6gretilme-
si sUrrecidir (Gdl, 2000:2).

Hizmet i¢i egitimin amaci, insanlarin bilgiye erisebilecedi ve bu bilgileri
degisik bir anlamda kullanabilecegi inancini yaratmaktir. Egitim, yénetim
kavraminin gelismesine destekte bulunur. Bir ydneticinin iyi bir yénetim ser-
gilemesi gerekli oldugu kadar ¢alisanlarin da nitelikli calisan olmasi o kadar
O6nemlidir. Personel de sorumluluk, baglilik ve inisiyatif sergileyerek yoneti-
min daha iyi bir hale gelmesine katkida bulunur (Ersen,1997:119)

Profesyonel bir meslek olarak turist rehberliginin beslendigi bilgi alani
¢ok genistir ve isin geregi olarak rehberlerin sirekli bir bilgilenme ortami
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icinde olmalari gerekmektedir. Hizmet i¢i egitim seminerleri bu bakimdan
rehberlere olumlu katkilar saglayacaktir.

12 Eyldl 1998 tarihinde kurulan TUREB ve bagh &rgitler, rehberlerin
gereksinim duyduklari yerler ve konular hakkinda egitim ¢calismalari yapmis-
lar ve yapmaktadirlar. Bu &rgltlerin egitime verdikleri 6nem ve yaptiklari
egitim calismalari Turizm Bakanligini harekete gecirmis, TUREB'in dnerileri
dogrultusunda 2000 yilinda yapilan ydnetmelik degisikligi ile her rehber igin
yilda en az (¢ konuda egitim alma zorunlulugu getirilmistir.

Turist rehberleri birligine (TUREB) Gye olan ve hizmet i¢i egitim semine-
ri diizenlemeye yetkili olan kuruluslar; IRO (istanbul Turist Rehberleri Odasi),
ARED (Ankara Profesyonel Turizm Rehberleri Dernegdi), KARED (Kapadok-
ya Rehberler Dernegi), KURED (Kusadasi Turist Rehberleri Dernegi),
KARDER (Karadeniz Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi), BORED (Bod-
rum Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi), CARED (Canakkale Rehberler
Dernegi)’ dir (Tureb, 2008b)

Yukarida belirtilen kuruluglara ek olarak TUREB (iyesi olmayan izmir
Rehberler Odasi (iZRO) ve Antalya Rehberler Esnaf Odasi (ARO)’da hizmet
ici egitim semineri dizenleyebilmektedir.

Profesyonel turist rehberlerinin, ilgili bakanligin kurslarindan, Gniversite-
lerin lisans ve 6n lisans programlarindan mezun olarak belge alabildikleri
gorilmektedir. Ancak, bu durum farkli egitim dizeylerinde farkh dersler almis
rehberlerin ortaya cikmasina sebep olmaktadir. H.i.E.S'in bu farkliliklarin
gideriimesine katki sagdlayacagi disinilebilir. Ulke, destinasyon ve acenta
boyutlarinda ¢ok 6nemli bir pazarlama fonksiyonuna sahip olan P.T.R.'ye
2001 yilindan itibaren zorunlu olarak katildiklari H.I.E.S'de, pazarlama ile
ilgili ders verilip verilmediginin, veriliyorsa ne oranda verildiginin tespit edil-
mesi énem tagimaktadir. Bu tespite dayali olarak, H.I.E.S.'in P.T.R.'nin pa-
zarlama fonksiyonuna etkileri arastirilabilecektir.

3. ARASTIRMA
3.1. Arastirmanin Amaci

P.T.R.nin hem ulusal hem de igletme diizeyinde turizm endustrisinin
basarisina olan etkileri diisiiniildiginde, amagclara uygun sekilde egitiimele-
rinin bayldk énem arz ettigi aciktir. Farkli egitim dizey ve modellerinden ge-
len P.T.R.nin acenta, destinasyon ve llke ¢apinda turizm drlnlerinin pazar-
lanmasindaki rolini etkin bir sekilde yerine getirebilmesinde, zorunlu hizmet
ici egitim seminerlerinin kullaniimasi bir ¢bézim firsati olabilir.
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Bu arastirmada, hizmet i¢i egitim seminer programlarinin icerik analizle-
rinin yapiimasi ve pazarlama ile ilgili egitim verilip verilmediginin tespit edil-
mesi amaglanmaktadir. Hizmet ici egitim seminerlerinde P.T.R.'ye hangi
konularda ne kadar agirlikta seminer verildigini tespit etmek diger bir amac-
tir. Tasidigi 6neme ragmen, P.T.R.nin almis olduklari hizmet ici egitim semi-
nerlerinin her yil farklilik gésteren igeriklerini inceleyip seminerleri rehberlerin
pazarlama fonksiyonu agisindan degerlendiren bu derece kapsamli bir ¢a-
lismaya rastlanamamistir. Bu ¢alisma ile dncelikle bu boslugun doldurulmasi
amagclanmaktadir.

Arastirma temelini olusturan konuda daha 6énce boéyle bir arastirmaya
rastlanmamis olmasi, bu arastirmanin turizm literatliriine katkisi agisindan
Onemini arttirmaktadir. Bu ¢alismada, P.T.R.nin isletme, destinasyon ve (lke
¢apinda pazarlama elemani olarak stratejik konumuna dikkat c¢ekilmistir.
P.T.R.’nin pazarlamada daha verimli kullaniimasi amaciyla hizmet i¢i egitim
seminerlerinin verimliliginin arttinimasina yénelik éneriler gelistirilmigtir. Bu
arastirma P.T.R. ile ilgili konularda yapilacak yeni arastirmalara temel olustu-
rulmay! da amagclamaktadir.

3.2. Aragtirmanin Onemi

Arastirmada, Tarkiye’de P.T.R.nin zorunlu olarak katildiklari hizmet ici
egitim seminerleri ile ilgili konulara gére siniflandirma yapmaktadir. Bdylece,
hizmet ici editim seminerleri ile ilgili sayisal verilere ulasilmis olacaktir.
P.T.R.’nin zorunlu olarak katildiklari seminerlerin dengeli bir sekilde dagili-
minin saglanmasinda bu veriler kullanilacaktir. Hizmet ici egitim seminerleri-
ne yonelik olarak getirilen 6neriler ile finansal kaynaklarin israfi engellene-
cektir. Rehberlerin pazarlama konusunda bilgilenmesi ve pazarlama fonksi-
yonunu daha iyi yerine getirebilmesini saglayacagi igin llke ekonomisi agli-
sindan biydk énem arz etmektedir. P.T.R.nin zorunlu olarak katildiklari hiz-
met igi egitimlerinin igeriginin bu dneriler dogrultusunda belirlenmesi, seyahat
acentasi, destinasyon ve Ulke ¢apinda gergeklestirilen pazarlama faaliyetle-
rinin daha etkin ve basarili olmasini saglayacaktir.

Arastirmanin énerilerinin ilgili kurum ve kuruluslar tarafindan uygulan-
masi ile seyahat acentalarinin, destinasyonlarin, Ulke insaninin ve Ulkenin
imajinin olumlu yénde glg¢lenmesi saglanacag: icin arastirma énem arz et-
mektedir. P.T.R. ile ilgili konularda yapilacak yeni arastirmalara temel olus-
turmasi da bu arastirmayi dnemli kilmaktadir.
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3.3. Arastirmanin Sinirhliklan

Arastirmanin amacina uygun olarak 2001 ve 2010 yillari arasinda ger-
ceklestirilen H.I.E.S. seminer konulari digindaki kurslar, dersler ve diger
egitimler arastirma kapsami disinda birakilmistir.

4. YONTEM

Arastirmada belirli bir konu hakkinda sistematik bilgi toplama ve analiz
ederek belli sonuglara varmak ve bu sonuglar 1s1ginda giincel sorunlara ¢6-
z(im Onerileri getirmek amagclandigindan, bu arastirma, amag ve dizey y6-
ninden uygulama arastirmalari kapsaminda degerlendirilebilir (Dinler
2000:10). Bu arastirmada, gecmis yillarda gergeklestirilen H.I.E.S. faaliyetleri
kapsaminda belirlenen seminer konulari icerik analizi ile belirlenmistir.

ierik ¢6ziimlemesi arastirmacinin bir yazili kaynagi incelerken gérmek
istedigi bilgi, él¢it (kriter), veya 6zin metinde ne kadar siklikla séylendiginin
ortaya konmasidir (Aziz, 1990:107). Neumann’a (2003:219) goére “icerik ana-
lizi bir metnin icerigini bir araya getirmek ve analiz etmek igin kullanilan tek-
niktir’. igerik analizi genellikle brosiir, gazete makale reklam, film, resmi ev-
rak, fotograf, video kaydi, ve web sayfasi gibi turizm destinasyonlari hakkin-
da oldukga zengin bilgi saglayan gérsel materyallere dayandirilir. Arastirma-
nin amaglarina gére bu metodun nitel veya nicel olarak kullaniimasi mim-
kandar.

Bu arastirmada, gecmis yillarda gerceklestirilen H.I.E.S. faaliyetleri
kapsaminda belirlenen seminer konulari igerik analizi ile belirlenmistir. Bu
calismada, i¢erik analizi, seminer konularini sayisal 6zellikleri agisindan ele
aldidi icin nicel 6zellikler sergilemektedir.

Hizmet ici egitim seminerlerinin yillar itibariyla hangi konulardan olustu-
Ju tespit edilmigtir. Hizmet ici egitim seminerlerinin, ge¢mis yillardaki konula-
rina ulasmada literattir, Kilttir ve Turizm Bakanligi ve turist rehberleri dernek
ve odalarinin arsivlerinden faydalaniimistir.

5. BULGULAR VE YORUMLAR

2001-2010 yillari arasinda yer alan zorunlu hizmet i¢i egitim seminerle-
rinde verilen 112 seminer, icerik analizinin nitel 6zelliginden de faydalanarak
arastirmaci tarafindan seminer bagliklarina gére degerlendirilerek 22 ders
bashgi (D1-D22) altinda toplanmistir.

H.I.E.S’ de rehberlere hangi konularda daha fazla veya daha az ders
verildigi Tablo 1‘de goérilmektedir.
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Tablo 1’e gdre rehberlere en gok, Turkiye'yi ilgilendiren Politik Konular
Hakkinda Bilgi (%19,6) konusunda dersler verilmistir. Daha sonra %13,4 ile
Sanat Tarihi; %10,7 ile Turk Kaltira ve Tarihi; % 8,0 ile de Anadolu Uygar-
liklari konusundaki dersler yer almaktadir. Uluslararasi Tanitim %0,9; Tani-
timda imaj Teknik ve Usuller %1,8 ve iletisim %0,9 konulari pazarlama
alanini ilgilendiren dersler olarak degerlendirildiginde, bu (¢ konunun ders
dagilimi igindeki toplami ancak % 3,6 olmaktadir. Bu verilere bakildiginda
pazarlama alanindaki derlerin oranin oldukca diisiik oldugu gérilmektedir.

Tablo 1. 2001-2010 yillar1 arasinda H.LE.S’ de yer alan derslerin

oranlari

2001-2010 arasinda

H.L.E.S’i kapsayan konular seminer programina n %
alinma durumu

Var 3 2,7

1 D1 Genel Tarih Yok 109 97,3
Toplam 112 100

Var 4 3,6
2 D2 Genel Cografya Yok 108 96,4
Toplam 112 100

Var 7 6,3
3 D3 Arkeoloiji Yok 105 93,7
Toplam 112 100

Var 2 1,8
4 D4 Mitoloji Yok 110 98,2
Toplam 112 100
Var 15 13,4*
5 D5 Sanat Tarihi Yok 97 86,6
Toplam 112 100

Var 4 3,6
6 D6 Edebiyat Yok 108 96,4
Toplam 112 100
7 D7 Dinler Ta.r.ih.i ve Sosyolo- \\(/gli 1?)6 954’,46
IIs! Toplam 112 100

Var 9 8,0

8 D8 Anadolu Uygarliklar Yok 103 92
Toplam 112 100
Var 12 10,7*
9 D9 Tiirk Kiiltiirii ve Tarihi Yok 100 89,3
Toplam 112 100

; ”: 2001-2010 arasinda
H.LES’i zzrasrayan ko- seminer programina n %
alinma durumu

. o Var 2 1,8

10 D10 Turk Mutfagi Yok 110 98.2
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Toplam 112 100

Var 2 1,8

11 D11 Genel Turizm Bilgisi Yok 110 98,2
Toplam 112 100

= . - Var 6 5,4

12 D12 Orer;Yek:Ierl ve Milli Yok 106 946
arlar Toplam 112 100

14 D14 Uluslta::ram Tani- \\(/gli 111 gég1
! Toplam 112 100

15 D15 Tanitimda imaj \\(/gli 1?0 ;ésg
Teknik ve Usuller Toplam 12 100

Var 1 0,9*

16 D16 iletisim Yok 111 99,1
Toplam 112 100

D17 Glizel Konusma Var 3 2.7

17 Sanati ve Beden Dili Yok 119 97,3
Toplam 112 100

g D18 Grup Psikolojisi ve ¥ar L 0.9
Yonetimi ok 111 99,1

Toplam 112 100

Var 3 2,7

19 D19 ik Yardim Bilgisi Yok 109 97,3
Toplam 112 100

D20 Ozel ligi ve Alterna- Var 4 3,6

20  tif Turizm Tarleri Hakkin- Yok 108 96,4
da Bilgi Toplam 112 100

D21 Turizm ve Rehberlik Var 1 0,9

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

D22 Rehberlikte Mesleki Var 2 1,8

22 Etik, Teknik ve Yontem- Yok 110 98,2
ler Toplam 112 100

SONUGC VE ONERILER

Arastirmanin literatlr taramasi kismi, turizm pazarlamasinin hizmet pa-
zarlamasi cergevesinde degerlendirilebilecegini ve hizmetler s6z konusu
oldugunda bu sektérlerde ¢alisanlarin Grinin bir pargasi oldugunu gdster-
mektedir. Ozellikle, hizmeti saglarken misterilerle birebir temasta bulunan ve
yUksek iletisim kuran personelden biri olan turizm rehberlerinin, pazarlama-
nin 6tesinde iligkisel pazarlama fonksiyonu oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Tu-
rizm rehberlerinin turizm Griinin pazarlama karmasi unsurlarinin iginde gé-
rev ve yer aldigi gérilmektedir. Rehber misteri ile yiksek iletisim iginde
oldugundan, turizm Grinin0 arz eden igletmenin pazarlama karmasi olan 7
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p’sinin ve masteri agisindan bunlarin anlami olan pazarlamanin 7 ¢’sinin
icinde ayni anda bulunmaktadir. Bu agidan bakildiginda rehber, planlayici
olan pazarlamacilara misteri hakkinda, masterilerin Uriinler ve fiyatlar konu-
sundaki istek, beklenti, sikayet ve memnuniyet diizeyleri hakkinda istihbarat
sagdlayan ve pazarlamacilarin pazarlama karmasinda planladiklari degisiklik-
leri sahada uygulayan, pazarlamanin sahadaki neferi konumundadir. Ayni
zamanda acentanin satisg glicudir. Misterilerle turun baslangicindan sonuna
kadar birlikte olan, destinasyonu, destinasyonun Urinlerini, acentanin diger
ardnlerini tanitan, ayni zamanda kendisi de Urlnin bir pargasi olan turizm
rehberleri masterilerin tur, turda yer alan bitiin turizm arz kaynaklari, islet-
meler, acenta ve destinasyon hakkindaki beklenti, ihtiya¢ ve sikayetlerinin de
en yakin gdézlemcisi konumundadir. Bu konumlariyla turizm rehberleri
acentalarin tanitim, satis ve bilgi kaynag konumundadir. Destinasyonlarin
ve acentalarin yaninda diger turizm igletmelerinin de tanitim ve bilgi kaynagi
olarak faaliyet gosterirler.

Dogru bilgi aktarmayacak turizm rehberlerinin Ulke ve destinasyonun
olumsuz imajlar yiklenmesine ve turizm sektdriyle birlikte birgok diger sek-
tér ve alanlarda uluslar arasi rekabette kaybetmesine sebep olacaklari goé-
rilmektedir. Bu hayati 6neminden dolayi, Tirkiye’de turizm rehberlidi egiti-
mine diinyadaki birgok tlkeden daha buyik bir &nem verildigi ve ilgili bakan-
lik tarafindan belgelendiriimemis kisilerin rehberlik yapmalarinin yasak oldu-
gu gorulmektedir. Rehberler, ilgili bakanhdin agmis oldugu kurslar veya Uni-
versitelerin 6n lisans ve lisans programlarindan mezun olarak ¢alisma bel-
gesine sahip olabilmektedirler. Farkli egitim ge¢cmisine ve donanimlara sahip
olan rehberlerin hizmet ici egitim seminerleri gibi organizasyonlarla bir miktar
da olsa homojenlesmesi saglanabilir. Turizm rehberlerinin, bilgi ve becerile-
rinin arttirilmasi, gincel tutulmasi ve meslekleriyle ilgili yeni gelismelerden
haberdar edilmelerini saglayan hizmet i¢i egitim seminerlerine en az iki yilda
bir katilmalari ve en az ¢ farkh konuda seminer almalari gerekmektedir.
Rehberlik meslegini icra etmek istedikleri her yil vize bandroli (¢alisma izin
bandroll) alabilmek igin rehberlerin bu seminerlere katilmalari zorunludur.
Bu arastirma ile, bu derece dnemli bir pazarlama fonksiyonu bulunan rehber-
lere, hizmet i¢i egitim seminerlerinde bu fonksiyonu destekleyecek seminer-
lerin verilip verilmedigi tespit edilmeye calisiimistir. Pazarlama ile ilgili semi-
nerler, diger seminer konularindan farkli olarak rehberin turda musterilere
aktaracagi bilgiler degil kendi kullanacagi ve davraniglarina yansitacagi bilgi-
ler sundugundan diger seminer konularindan ayrilmaktadir. Dolayisiyla hiz-
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met i¢i egitim seminerlerinde aldiklari seminerlerin rehberlerin pazarlama ile
ilgili davraniglarina etkisi olabilir.

Herhangi bir sekilde, pazarlama ile ilgili egitim almis olan rehber, pazar-
lama fonksiyonunu almayana gdre daha iyi yerine getirecegi varsayimi ile
bakildiginda, su 6neriler dikkate alinmalidir;

e H.I.LE.S. konularinin belirlenmesinde rehberlerin daha genis tabanli
katihmi saglanarak talepleri alinmalidir. Béylece, rehberlerin kendi belirledik-
leri konulardaki seminerlere daha istekli katilimlari saglanmis olur.

e Rehberlerin pazarlama fonksiyonunu olusturan davraniglarini giig-
lendirecek olan, pazarlama ile ilgili seminer konularinin hizmet i¢i egitim
programlarinda, her donem eksiksiz olarak yerini almasi saglanmalidir.

e H.L.LE.S. konulara gére bilgi acisindan, genel kiiltiir agisindan ve
sosyal iliskiler ve yonetim agisindan olmak lzere 3 ana baslik altinda bélim-
lendirilmeli ve rehberlerin her bir bagliktan en az bir seminer se¢cmeleri is-
tenmelidir. Bdylece rehberlerin tamaminin, sosyal iligkiler ve yénetim bashgi
altinda yer alacak pazarlama ile ilgili en az bir seminer almasi saglanmis
olacakitir.

Acentalarin, pazarlama konusunda bilgi sahibi olan rehberleri tercih
edecekleri varsayildiginda;

e Hizmet ici egitim seminerlerini prosedir olarak goéren rehberler Pa-
zarlama konusunda bilgi sahibi olan rehberler sinifina girebilmek igin hizmet
ici egitim seminerlerine istekli olarak katilacaklardir.

e Pazarlama ile ilgili seminerler, pazarlama konusunda uzman ve
ayni zamanda rehberlik deneyimi olan, konunun meslekteki yerini gés-
terebilecek 6gretim elemanlar tarafindan verilmelidir.

Bu arastirma, gelecekte yapilacak arastirmalarda kullaniimak Gizere veri
saglamistir. Bu arastirmada eksik kalan ve sonraki arastirmalar tarafindan
aciklanmasi beklenen sorular ise sunlar olabilir;

e P.T.R.nin hizmet i¢i egitimlerden beklentileri nedir?
e P.T.R.nin hizmet igi egitimlerden tatmin dliizeyleri nedir?

e P.T.R.den pazarlama ile ilgili seminer alanlar ile almayanlar arasin-
da pazarlama fonksiyonlarini olugturan davranislarinda bir fark var midir?

e Rehberlerin demografik ve diger dzellikleri ile pazarlama konusunda
seminer secmeleri arasinda bir iliski var midir?
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Yukaridaki sorulara aranan cevaplar rehberlerin hizmet i¢i egitim semi-
nerleri hakkindaki gérislerinin alinmasi ile bulunabilecektir.

Sonug olarak, H.i.E.S.’de rehberlerin pazarlama fonksiyonu ile ilgili dav-
raniglarina katkida bulunacak seminer konularinin ilgili bakanlik tarafindan
her yil dizenli olarak seminer programina alinmadidi ve ihmal edildigi g6-
rilmektedir. Pazarlama karmasi unsurlarinin iginde yer alarak, turizm pazar-
lamasinda bu kadar hayati bir rol oynayan rehberlerin pazarlama konusunda
bilgi sahibi olmamasi, Gzerlerine diisen pazarlama ile ilgili gdrevlerini bilingli
ve profesyonel bir sekilde yapamamalari anlamina gelecektir. Otorite, hizmet
ici egitim seminerlerinin zorunlu olarak devam ettirilmesi gerektigini disinad-
yorsa, rehberlerin ihtiyaglarina kulak verilmelidir. Turkiye’deki rehberlerin
pazarlama ile ilgili konularda yeterli donanima sahip olmalari gerektigi disU-
nulmektedir.

KAYNAKCA

AMERICAN MARKETING ASSOCIATION. (2008) Definition of Marke-
ting <Http://Www.Marketingpower.Com/Content4620.Php> adresinden 28
Ocak 2008’ de alinmistir.

AZiZ, S,M. (1990). Arastirma Yéntemleri ve Teknikleri ve iletisim. Anka-
ra: Ankara Universitesi Siyasal Bilimler Fakiiltesi ve Basin-Yayin Yiilksekoku-
lu Basimevi.

BILGIN, K.U., Akay, A., Koyuncu, H.E., Hasar, E.C. (2007). Yerel Yéne-
timlerde Hizmet ici Egitim. Tiirkiye Ekonomi Politikalari Arastirma Vakfi,
Subat, Ankara: Matsa Basimevi

CONGRAM, C.A. and FRIEDMAN, M.L. (Editors).(1991). Building Rela-
tionships That Last In The Ama Handbook Of Marketing For The Service
Industries. Newyork: American Management Asociation.

DEGIRMENCIOGLU, O. (2001). Tiirkiye'de Turizm Rehberligi Egitimi
Uzerine Bir Arastirma, Anatolia Turizm Arastirmalari Dergisi, Gliz, 189-196.

DINLER, Z. (2000). Bilimsel Arastirma Ve internete Bagli Bilgi Merkez-
leri. Bursa: Ekin Kitabevi Yayinlari

ERSEN, H. (1997). Toplam Kalite ve insan Kaynaklari Yénetimi lligkisi,
Verimli ve Etkin Olmanin Yol. istanbul: Sim Matbaacilik, Il. Baski.

GEVA, A. ve GOLDMAN, A. (1991). Satisfaction Measurement in
Guided Tours. Annals Of Tourism Research, 18, 177-185.

| Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2010 No: 1 | 147 |




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2010 Sayi: 1

GUL, H. (2000). Tirkiye’de Kamu Yénetiminde Hizmet Ici Egitim. Dokuz
Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstittisii Dergisi. Say1:3, izmir.

KOTLER, P; BOWEN, J; MAKENS, J. (1999). Marketing For Hospitality
And Tourism. New Jersey: Prentice Hall Inc. Usa.

KOTLER, P. ve ARMSTRONG, G. (1997). Marketing: An Introduction.
New Jersey: Prentice Hall Inc. Usa.

KOZAK, N. (1999). Turizm Mevzuati El Kitabi: Yasalar Ydnetmelikler
Tiizikler, Ankara: Turhan Kitabevi.

KUSLUVAN, S. ve CESMECI, N. (2002).Tiirkiye'de Turist Rehberligi
Egitiminin Sorunlari ve Yeniden Yapilandiriimasi, Turizm Bakanhgi Turizm
Egitimi Konferansi, 11-13 Aralik, Ankara.

MAGRATH, A.J. (1986). When Marketing Service, 4p’s Are Not
Enough. Bussiness Horizons, May-June, 44-50.

NEUMANN, W. (2003). Social Research Methods: Qualitative and
Quantitative Approaches, Allyn and Bacon, Boston.

OTER, Z. (2007). Seyahat Acentelerinde Pazarlama Bilgi Sistemlerine
Turist Rehberlerinin Katkilari: Ege Bélgesi Ornegi. Basilmamis Doktora Tezi.
Dokuz Eylil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisii Turizm Isletmeciligi Ana-
bilim Dali.

POND, K. L. (1993). The Professional Guide, Dynamics Of Tour Guide,
John Wiley & Sons, Inc. Usa.

Profesyonel Turist Rehberligi Yénetmeligi. (2005).
<http://www.mevzuat.adalet.qov.tr/htmi|/24505.html|> adresinden
03.02.2008 tarihinde alinmistir.

TEMIZKAN, S. P. (2010). “Profesyonel Turist Rehberlerinin Turizm Pa-

zarlamasindaki Rolline Etkisi Agisindan Hizmetigi Egitim Seminerleri” yayin-
lanmamis Doktora Tezi

TOSUN, C. ve TEMIZKAN, R. (2004). Tirkiye’nin Dis Tanitim Ve Ulke
imajinda Turist Rehberlerinin Rolil. 1. Balikesir Ulusal Turizm Kongresi Bildi-
rileri, 15-16 Nisan, Balikesir, 345-365.

TUREB (2008a). Turist Rehberleri Birligi. istanbul Seminer Takvimi,
<Http://Www.Tureb.Net/istanbul_Seminer_Takvimi.Htm> adresinden Subat
02 2008 tarihinde alinmistir.

| 148 | Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2010 No: 1




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2010 Sayi: 1

TUREB (Turist Rehberleri Birligi). (2008b). Tureb Uyesi Kuruluslar,
<Http://Www.Tureb.Net/Tureb.Asp?id=3> adresinden Subat 02 2008 tari-
hinde alinmistir.

UNLUONEN K. (2000). Turizm Isletmeciligi Ogretmenlik Programlarinin
Ogrenci Beklentileri Ve Algilamalari Agisindan Degerlendirilmesi, Gazi Uni-
versitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiltesi Dergisi, (3) 218-238.

UNLUONEN, K., Tayfun, A. ve Kiliglar, A. (2007). Turizm Ekonomisi.
Ankara: Nobel Yayin Dagitim,

UYGUR, S. M. (2007). Turizm Pazarlamasi. Ankara, Nobel Yayin Dagi-
tim.

WORLD FEDERATION OF TOURIST GUIDES ASSOCIATION (2009).
http://wftga.org/page.asp?id=15 adresinden 15 Aralik 2009 tarihinde alinmis-
tir.

ZHANG, H.Q. ve CHOW, |. (2004). Application Of Importance-
Performance Model in Tour Guides Performance: Evidence From Mainland
Chinese Outbound Visitors in Hong Kong. Tourism Management, 25, 81-91.

Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2010 No: 1 | 149 |




