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erisilebilir, okunabilir, indirilebilir, kopyalanabilir, dagitilabilir, basilabilir, taranabilir, tam metinlere baglanti verilebilir,
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biitlin kullanicilari ticretsiz olarak erisim olanagina sahip oldugunu kabul ederler”. Makaleleri kabul edilen yazarlar telif hakkinin
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Journal of Tour Guiding (JOTOG) is a peer-reviewed journal that aims to contribute to knowledge and development of tour guiding
field by publishing studies with academic and scientific qualities in the field of tour guiding. Journal of Tour Guiding (JOTOG) also
aims to initiate a specialization among tourism journals with focusing solely on tour guiding studies. Besides, JOTOG accepts
articles on tourism policy developments on tour guiding and other fields which have inter- disciplinary contributions. In this respect,
the journal also includes studies on trends in tour guiding and discussions of current and future influences on tour guiding, focusing
on new developments and developments in other fields thanks to its interdisciplinary nature. Additionally, JOTOG aims to follow a
publishing policy that prioritizes the concept of up-to-date in the field of applied and theoretical studies. Furthermore, the journal
also takes reviews of tourism representatives on tour guiding into consideration for publication. Council of Higher Education
Scientific  Research (YOK) and Publication Ethics  Guideline” (http://www.yok.gov.tr/web/guest/icerik/-  ljournal
content/56_INSTANCE_ rEHF8BIsfYRx/10279/18187) is taken into consideration for all other terms and conditions not mentioned
in journal web site (http://dergipark.gov.tr/tured/page/3802) regarding the appropriateness of the study in terms of scientific
research and publication ethics and additionally , principles published as open access by Committee on Publication Ethics (COPE)
are adapted by the journal. Journal of Tour Guiding which publishes in electronic format two times a year (June-December), is
published as “Open Access through Tiibitak Dergi-Park-Academic System”. Journal of Tour Guiding adopts the principles of open
access,  Tiibitak  Dergi-Park academic open access system and “"Budapest Open Access Movement"
(http://www.budapestopenaccessinitiative.org/ list signatures) principles. According to these principles; “articles passed referee
evaluation is available for free on the public internet, permitting any users to read, download, copy, distribute, print, search, or link
to the full texts of these articles, crawl them for indexing, pass them as data to software, or use them for any other lawful purpose,
without financial, legal, or technical barriers other than those inseparable from gaining access to the internet itself. Authors and
copyright owners accept all users have free access to sources”. Authors whose articles have been accepted for publishing are
deemed consent that the information covered by the article can be shared by others on condition that reference citation for copyright
protection and protection journal rights under the “Creative Commons Attribution License. In this sense, Journal of Tour Guiding
uses Attribution Non Commercial International 4.0 (CC By-Nc 4.0”) for all papers in publishing process. Please check the
Journal’s website for article acceptance process and full details ( purpose, scope- focus, writing and publication rules, etc.).
(http://dergipark.gov.tr/tured)

Yazisma Adresi/Correspondence Address
Turist Rehberligi Dergisi (TURED) - Journal of Tour Guiding (JOTOG)
Afyon Kocatepe Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Turizm Rehberligi Boliimii
ANS Kampiisii, Afyonkarahisar/Tiirkiye
E-posta/e-mail: infojotog@gmail.com
Web: http://dergipark.gov.tr/tured

Y
S



http://www.budapestopenaccessinitiative.org/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
http://dergipark.gov.tr/tured
http://www.budapestopenaccessinitiative.org/%20list%20signatures
https://creativecommons.org/choose/results-one?license_code=by-nc-nd&amp;jurisdiction=&amp;version=4.0&amp;lang=en
http://dergipark.gov.tr/tured

Turist Rehberligi Dergisi (TURED), Cilt:2, Say1:1, Haziran-2019
Journal of Tour Guiding (JOTOG), Volume:2, Issue:1, June-2019

V2
e

Bu Saymnin Hakemleri / Referees of this Issue*

Sira Unvan-Ad-Soyad Kurum

No Title-Name-Surname Institution

1 or Anmet BAYTOK e e e
2 orAAVAN e e e
5 DAy ATAR s e
4 | Dr. Hasan Hiiseyin SOYBALI ﬁff;]c?r?}g) %ﬁ;egeegrﬁi/\;rssﬁ;s%u{ﬁ; l;iye
s o kava Otk oy vt T
6 Dr G ZORLY e s e
T D Saden DOGAN s e
8 Dr.Serif Ahmet DEMIRDAG | Ghresun Universitst, hrkive

o D Ugur AKDU e
10 | Dr. Yasin KELES Ondokuz May1s Universitesi, Tiirkiye

Ondokuz Mayrs University, Turkey

M g

*: Hakem listesindeki isimler, ada gore alfabetik siralamaya uygun olarak diizenlenmistir/siralanmigtir. / Names
in referees list are in alphabetic order.




Turist Rehberligi Dergisi (TURED), Cilt:2, Say1:1, Haziran-2019
Journal of Tour Guiding (JOTOG), Volume:2, Issue:1, June-2019

V2
e

& icindekiler / Contents” o
Makale Bashgi Yazar(lar) Sayfa I\/jlﬂa:;;zﬂe
Paper Tittle Author(s) Page Paper Type
Turist Rehberliginde Istihdam Alanlar ile Tlgili ) .
Sorunlar Doc. Dr. Elbeyi Literatiir
. . Aoy y Taramasi
Problems about Employment Areas in Tourist PELIT, Ogr. Gor. 1-9 i
Guidance Faruk GOKCE L:_\Eir"?‘éu re
view
https://www.doi.org/10.34090/tured.491116
Turist Rehberlerine Yonelik E-Sikayetlerin A
Icerik Analizi ile Incelenmesi rastirma
¢ Makalesi
Examination of E-Complaints with Content Kiibra KANLI 10-17 ? h
Analysis for Tourist Guides E’Saeaer:
https://www.doi.org/10.34090/tured.581396 P
Turizm Rehberligi Ogrencilerinin Iletisim
Becerileri Uzerine Bir Arastirma: Afyon A
Kocatepe Universitesi Ornegi rastirma
. . , Ars. Gor. Ali Makalesi
A Study on Tourism Guidance Students KABAKULAK 18-30 R h
Communication Skills: The Case of Afyon E)searc
Kocatepe University aper
https://www.doi.org/10.34090/tured.581586
Turist Memnuniyetinde Turist Rehberinin A
Rolii: Konya’da Bir Arastirma Dog. Dr. Tugay ergiglrg?
Tourist Guides Role in Tourist Satisfaction: A ARAT, Hasan 31-43 A h
Research in Konya Cagatay BULUT Esaea;f
https://www.doi.org/10.34090/tured.581821 P
Dog¢. Dr. Canan : .
Diinyada Turist Rehberligi Egitimi TANRISEVER, Ars lteratr
. ) ATy aramast
Tourist Guidance Education in the World Gor. Tlkay BEKTAS, 44-56 Literature
https://www.doi.org/10.34090/tured.582099 Ars. Gor. Dilara Review

Eyliil KOC,

W o

AN

* Dergide yayimlanan yazilarin her tiirlii bilimsel, iml4, etik ve hukuki sorumluluklari yazarlarina aittir.

All scientific, spelling, ethics and legal responsibilities of the articles published in the journal belong to the authors.

Vi



https://www.doi.org/10.34090/tured.491116
https://www.doi.org/10.34090/tured.581396
https://www.doi.org/10.34090/tured.581586
https://www.doi.org/10.34090/tured.581821
https://www.doi.org/10.34090/tured.582099

Gonderilme Tarihi (Submitted) : 01.12.2018 Twe /1777 ®

Revizyon Tarihi (Revised ) :24.02.2019
Kabul Tarihi (Accepted) - 05.03.2019 Jotoa  \\\\
d
Turist Rehberliginde istihdam Alanlari ile ilgili Sorunlar
Problems about Employment Areas in Tourist Guidance
Dog¢. Dr. Elbeyi PELIT
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Afyon Kocatepe University, Faculty of Tourism, Turkey
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Oz
Ama¢ ve Onem: Bu calismanin amaci, turist rehberligi mesleginin istihdam alanlariyla ilgili yasanan
sorunlarin genel bir bakis acistyla degerlendirilmesini saglamaktir. Turist rehberlerinin istihdam
alanlariyla ilgili sorunlarin ortaya konulmasi ve ¢oziim Onerilerinin gelistirilmesi; dolayisiyla turist

rehberlerinin meslege bakis agilarint olumlu yonde etkilemek, iilke turizmine katki saglamasi
bakimindan 6nem arz etmektedir.

Yontem: Konuyla ilgili gerceklestirilmis kuramsal ve uygulamali ¢aligsmalar ile mevcut uygulamalar
dahilinde elde edilen bilgiler dogrultusunda ikincil veri analizi ve yazarlarin turizm sektoriindeki ve
alandaki gozlemlerine dayanilarak hazirlanan bu ¢alismada 6zellikle, konuyla ilgili taraflara oneriler
getirilmesi ve sorunlarin ortadan kaldirilmasi i¢in adimlarin atilmasina 6nayak olmak hedeflenmektedir.

Bulgular: Yapilan literatiir taramasi kapsaminda turist rehberlerinin yagadigi sorunlar istihdam alanlari
baglaminda ortaya konulmus ve turist rehberleri ile istihdam alanlari konusunun 6nemi vurgulanmustir.
Daha sonra turist rehberlerinin istihdam alanlar ile ilgili yasadiklar1 veya yagayabilecekleri sorunlar
ifade edilerek ¢dziim Onerileri getirilmistir.

Ozgiinliik/Bilimsel Katki: Konuyla ilgili yapilan ¢alisma sayisinin az olmasi ve az sayidaki bu
caligmalarin da genellikle turist rehberlerinin egitimi ve sektdriin sorunlarina yogunlagtigi gorillmistiir.
Bu baglamda turist rehberlerinin istihdam alanlariyla ilgili sorunlarinin genel olarak degerlendirildigi
bu caligmanin alana katki saglamasi beklenmektedir.

Smmirhhiklar: Bu c¢alisma, agirlikl olarak turizm ve &zellikle turist rehberleri iizerine konuyla ilgili
gerceklestirilmis ¢aligsma sonuglart ve bunlarin degerlendirilmesi ile sinirlidir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, turist rehberligi, turist rehberi ve istihdam alanlari.
Makale Tiirii: Literatiir taramasi
Abstract

Purpose and Importance: The aim of this study is to provide an overview of the problems experienced
in the field of employment of the tourist guide. Identify problems related to the employment areas of
tourist guides and develop solutions; therefore, it is important to have a positive impact on the tourist
viewpoints of the tourist guides and to contribute to the tourism of the country.

Anf icin (to cite); Pelit, E. ve Gokge, F. (2019). Turist Rehberliginde Istihdam Alanlari ile Tlgili Sorunlar, Turist
Rehberligi Dergisi, 2(1), 1-9.
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Methodology: In this study, which is based on the theoretical and practical studies carried out on the
subject and the information obtained within the scope of current practices and based on the observations
of the authors in the tourism sector and in the field, it is aimed to take the steps to take the steps to
eliminate the problems.

Findings: Within the context of the literature review, the problems experienced by the tourist guides
were presented in the context of employment areas and the importance of the subject of tourist guides
and employment areas was emphasized. Then, the problems that the tourist guides experienced or
experienced related to their employment areas were expressed and solutions were proposed.

Originality/Value: The number of studies related to the subject and the small number of these studies
are usually in the education of tourist guides and so on problems. In this context, it can be said that this
study, in which the tourist guides' problems related to employment areas are evaluated in general, is
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Giris

21. yilizyiln ilk yillarindan itibaren hizla gelisme gdsteren teknoloji ile birlikte bircok
sektdr, daha once hi¢ olmadig1 kadar ivme kazanarak gelismeye baslamistir. Bu sektorlerden
biri de turizm sektoriidiir. Ulagimin kolaylagmasi ve kitle iletisim araglarinin yayginlagsmasiyla
hizlanan turizm sektoriiniin gelismesi, bu alana daha ¢ok Onem verilmesini zorunlu hale
getirmistir. Genellikle {ilkeler tarafindan turizme verilen onem ile iilkelerin gelismislik diizeyi
arasindaki dogru oranti, turizm sektoriiniin zaman i¢inde geldigi noktay1 ifade etmek i¢in Srnek
olarak verilebilir. Turizmin gelismesiyle birlikte belli meslek gruplart da 6n plana ¢ikmaktadir.
Sektoriin temel bilesenlerinden olan; konaklama isletmeleri, seyahat isletmeleri, yiyecek-igecek
isletmeleri ve rekreasyon isletmeleri gibi isletmeler, 6n plana ¢ikan meslek gruplarinin istihdam
alanlarin1 olusturmaktadirlar. Dolayisiyla turizme olan ilginin artmasi ve sektdriin Gnem
kazanmasiyla birlikte bu isletmelerde calisan personel de 6nceki donemlere nazaran daha ¢ok
onem kazanmustir.

Seyahat igletmeleri; turistin bir iilkeye ya da bolgeye yapacag tatilin planiyla birlikte
baslayan, o iilkeye ya da bolgeye yolculugu ve oradaki seyahatiyle devam eden ve turistin turizm
olaymi gerceklestirmesine araci/yardimci olan isletmelerdir. Bu baglamda, turizmde araci rolii
istlenen seyahat isletmeleri; turisti kargilayan, gezdiren ve turistin ikametgahina dénmesini
saglayan isletmelerdir. Bu hizmetleri isletme adina yerine getiren ve turistle birebir temas
halinde olan seyahat isletmesi personeli de turist rehberleridir. Rehber, gidilen iilkede turist
grubunu havaalaninda karsilayan, program uyarinca gezdiren, dren yeri ve miize ziyaretlerini
yaptirip, tur programini sonunda grubu tekrar havaalanina birakan kisidir. Rehberin yaptigi is
dar kaliplar i¢inde bu sekilde 6zetlense de aslinda rehberlik meslegi turizm sektoriiniin can
damarlarindan birisidir (Batman, Yildirgan ve Demirtag, 2001). Giinlimiizde turist rehberi,
sektoriin vazgegilmez dinamiklerinden biri haline gelmistir. Ozellikle kitle turizminin artis
gosterdigi son yillarda gesitli ¢aba ve masraflarla kazanilan turistlerin siirekli miisteri haline
gelebilmesinde turist rehberlerinin rolii yadsinamaz. Bes yildizli bir hizmeti bir turist rehberiyle
daha kaliteli hale getirmek miimkiin oldugu gibi ayn1 hizmeti ¢ok kalitesiz bir diizeye indirmek
de miimkiindiir. Bu nedenle bir turist rehberi, ilkenin tanitimi ve o iilkenin turizm isletmelerinin
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aynasi durumundadir. Turistler de aynada iyi seyler gorebildigi 6l¢iide {ilkenin daimi konugu
olacaklardir (Batman, 2003: 118).

Turist rehberliginin gerek net bir istihdam alaninin olmamasi sorunu, gerekse meslegin,
ana meslek gruplarindan biri degil de genellikle ek is olarak kabul edilmesinden kaynaklanan
sorunlar, bu ¢alismanin ¢ikis noktasini olusturmustur. Bu ¢er¢evede ¢alismanin amaci, turist
rehberligi mesleginin istihdam alanlariyla ilgili yasanan sorunlarin genel bir bakis agisiyla
degerlendirmesini yapmaktir. Bu calisma, konuyla ilgili gerceklestirilmis kuramsal ve
uygulamali ¢aligmalar ile mevcut uygulamalar dahilinde elde edilen bilgiler dogrultusunda
ikincil veri analizi ve yazarlarin turizm sektoriindeki ve alandaki gdzlemlerine dayanilarak
hazirlanmistir. Calisma ile 6zellikle, konuyla ilgili taraflara oneriler getirilmesi ve sorunlarin
ortadan kaldirilmasi igin adimlarin atilmasina 6nayak olmak hedeflenmektedir. Caligmada son
olarak, s6z konusu bu siirecte yasanan sorunlara 6zet bir bakis sunulmus/degerlendirilmis ve
konuyla ilgili olarak turist rehberligi mesleginde yasanan istihdam sorunlarina karsi neler
yapilabilecegine iligkin ilgili taraflara ve arastirmacilara 6neriler sunulmustur.

1. Turist Rehberligi ve Istihdam Alanlar:

Tirk Dil Kurumu'na gore rehber kelimesi “birinin dogruyu bulmasina yardime1 olan,
yol gosteren kimse veya sey, delil” olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2018). Turist rehberi
konusunda ise pek ¢ok tanim bulunmasina ragmen, uluslararasi diizeyde kabul gormiis, Diinya
Turist Rehberleri Birligi Federasyonu (World Federation of Tourist Guiding Associations —
WEFTGA) tarafindan yapilan tanima gore, turist rehberi; “yurt i¢i ya da yurt disindan gelen grup
ya da bireysel ziyaretgilere, onlarin tercihleri dogrultusundaki bir dilde, bir bolge ya da sehirde
bulunan anitlar, miizeler, dogal ve kiiltiirel ¢evre ve tarihi yerlerde kilavuzluk eden ve
eglendirici bir yorumla bunlari ziyaretgilere aktaran, yetkili otoriteler tarafindan taninan kisidir
(Ap ve Wong, 2001; Khalifah, 2007; Huang ve Simkin, 2009; Skanavis ve Giannoulis, 2009;
Huang, Hsu ve Chan, 2010; Min, 2011; Tetik, 2017).

Rehberligi meslek olarak tercih eden ve rehberlik ¢aligma kartina sahip olan kisilere
profesyonel turist rehberi denilmektedir. Literatiirde profesyonel turist rehberligi ile ilgili farkli
tanimlamalar bulunmaktadir (Colakoglu, Epik ve Efendi, 2010: 37; Giizel, Altintas ve Sahin,
2017: 128; TUREB, 2018). Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi (2014)’ne gore Turist
Rehberi; “Kanun ve Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi hiikiimleri uyarinca meslege kabul
edilerek turist rehberligi hizmetini sunma hak ve yetkisine sahip olan gercek kisi” olarak
tanimlanmaktadir. Turist rehberligi ile ilgili farkli tanimlarin yapilmasinin nedeni, turist
rehberlerinin 6nemli bir parcasi oldugu turizm sektoriiniin ¢ok boyutlu ve karmasik yapida
olmasidir. Insanlar birbirinden farkli amaglarla, siirelerle ve sekillerle turizm faaliyetine
katilmaktadirlar. Bireysel 6zelliklerdeki farkliliklar da diisiiniildiigiinde, giderilmesi gereken
biiyiik bir ihtiyag¢ yelpazesi ortaya ¢ikmaktadir. Turistler, tatilleri boyunca en sik turist rehberleri
ile vakit gecirdiklerinden her tiirlii beklentinin karsilanmasi konusunda turist rehberlerinden
yardim almak istemektedir. Bu durum, turist rehberlerinin istlendikleri misyonun bilgi
vermekten ¢ok daha fazlasini ifade ettigini gostermektedir (Giil Yilmaz, 2017: 118).

Turistlerin, seyahat acentalarinin ve gezi giizergahindaki yerel halk ve isletmelerin turist
rehberlerinden birtakim beklentileri vardir. Zengin, Batman ve Yildirgan (2004) tarafindan
yapilan bir arastirmanin sonuglarina gore, seyahat acentalarinin rehberlerden beklentileri
sOyledir:

» Seyahat acentalari, rehberlerde oncelikli olarak yeterli bilgi ve beceri aramaktadirlar.
» Spesifik konularda uzmanlagsmis rehberler, acentalarin tercihleri arasindadirlar.
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» Rehberlerin egitimli olmalar1 acentalar tarafindan tercih edilmelerinde 6nemli bir rol
oynamaktadir.

* Yabanci dile hdkim olmanin yaninda turizm felsefesine sahip rehberler de seyahat
acentalarinin beklentileri arasindadir.

« Insan iliskileri konusunda basarili olmak seyahat acentalarmin rehberlerde aradig
ozelliklerden bir digeridir.

* Rehberlerin tur hakkinda verilen talimatlara tam olarak uymasi ve kural disina
cikmamasi istenmektedir.

» Rehberlerin her yoniiyle, hazirlanan organizasyonun kalitesine katki saglayabilecek
ozellikler gostermesi beklenmektedir.

Bu beklentileri kargilamak, turist rehberlerinin mesleklerini icra ederken ortaya
¢ikabilecek sorunlara karsi da hazirlikli kilabilecek ve sorunlar karsisinda gerekli/yeterli
miidahalelerde bulunma konusunda turist rehberlerini daha etkili hale getirecektir. Turist
rehberleri, genel olarak bir seyahat acentasi bilinyesinde veya bireysel olarak
calisabilmektedirler. Dolayisiyla turist rehberlerinin istihdam alanlar1 denildiginde ilk akla
gelen yer seyahat acentalaridir. Bununla birlikte turist rehberlerinin mesleklerini icra ederken
calisma alanlar1 turizm ¢esidine ve turist profiline gore degisebilmektedir.

2. Turist Rehberliginde Istihdam Alanlariyla ilgili Sorunlar

Turist rehberleri, seyahat isletmelerinde sabit geliri olan personel olarak ¢aligabildikleri
gibi mesleklerini serbest olarak da icra edebilmektedirler. Bunun yaninda bir seyahat
isletmesinde ¢aligan turist rehberi, maasina ek olarak yonettigi tur basina ekstra iicret de
alabilmektedir. Ayrica turist rehberlerinin; turistlerin verdikleri bahsisler, ekstra tur
satiglarindan ve turistlerin satin aldiklar1 hediyelik esyalardan komisyon elde etme gibi ek
gelirleri de olabilmektedir (Zhang ve Chow, 2004: 82). Genel olarak zamana ve galisilan yere
gore degiskenlik gdsterebilen bir gelir diizeyine sahip olan turist rehberlerinin, mesleklerini icra
ederken de tekdiize bir c¢alisma kosullarina sahip olduklart sdylenemez. Turist rehberleri
genellikle biiyiik ve agik alanlarda, sarp yamaglarda, kanyon ve vadilerde gorev yapmaktadir.
Bu durum turist rehberligi mesleginin ilerleyen yaslarda yapilmasini zorlagtirmaktadir. Siirekli
olarak fiziksel gii¢ gerektiren faaliyetlerin yapilmasi, tur siiresince yeterli dinlenme imkaninin
olmamas1 ve daha az uyuma gibi etkenlerden dolayi turist rehberligi meslegini icra edenler
zaman zaman agir1 yorgunluk yasayabilmektedirler (Ahipasaoglu, 2006: 145-146). Bu 6rnekler
1s518inda turist rehberligi mesleginin istihdam alanlar ile ilgili birtakim sorunlarin oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Turist rehberliginde istihdam alanlartyla ilgili sorunlar 3 baglikta
incelenebilir. Bunlar:

a) Tur Oncesi Yasanan Sorunlar: Bu siirecte yapilmasi gereken ii¢c dnemli islem vardir.
Bunlar, turla ilgili verilerin toplanmasi, giinlik zaman kullaniminin planlanmasi ve tur
oncesinde yapilan diger hazirliklar olarak ifade edilebilir (Curran, 1978; Cross, 1991; Mancini,
2001; Ahipasaoglu, 2006; Karamustafa ve Cesmeci, 2006). Turun hazirlanmasiyla baglayan bu
stireg, turist rehberi igin diger siireclere gore daha az sorunun yasandigi siire¢ olmakla birlikte
stratejik anlamda en 6nemli siiregtir. Turist rehberleri, tur planim hazirlarken dikkat edilmesi
gereken hususlar (galistigi yer/bolge ile ilgili yeterli diizeyde bilgi sahibi olmak, turistlerin
profiline gore degiskenlik gosterebilen yasanabilecek aksilikleri dnceden kestirmek/tahmin
etmek ve ona gore dnlemler almak gibi) géz 6nlinde bulundurarak hazirligin iyi yapmalidir. Bu
stirecte yaganacak sorunlar, diger iki siireci de etkileyecegi gibi turistlerin motivasyonunu da
diisiirebilir.

D) Tur Esnasinda Yasanan Sorunlar: Turist rehberleri i¢in sorunun yogun olarak
yasandigi siirecin tur esnasi oldugunu sdylemek miimkiindiir (Karamustafa ve Cesmeci, 2006).
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Bu siireg, rehberin turistleri karsilamasiyla baslayip tur planindaki gezilen yerlerde devam eden
ve turist rehberinin turistlerle vedalagsmasina kadar olan zamami kapsar. Tur esnasinda;
turistlerle, soforlerle, gezilen gilizergahtaki halk veya isletmelerle ve daha bircok unsurla alakali
sorun yasanmasi muhtemeldir. Onemli olan, turist rehberinin sorunlar karsisinda hazirlikli ve
meslegin gereklerinden olan kriz yonetimini iyi yapabilme konusunda liderlik edebilmesidir.

C) Tur Sonrast Yasanan Sorunlar: Tur sonrasi yasanan sorunlar, turist rehberinin genel
olarak meslegiyle veya istihdam alanlariyla ilgili sorunlar1 kapsayan ve turist rehberi agisindan
en cok 6nem verilmesi gereken konulari icerir. Uzerinde durulmasi gereken konulardan bazilari;
rehber ihtiyacinin tespiti, rehberlik egitiminin sistemlestirilmesi, calisma kosullar1 ve meslege
yonelik saygimligin gelistirilmesi gibi siralanabilir. Bu siirecin belki de en 6énemli sorunu, turist
rehberlerinin bakanlik tarafindan belirlenen ticreti alamamasi ve buna istinaden insanlarin turist
rehberlerinin bakanlik tarafindan belirlenen icretlere gore tur gerceklestirdiklerini
diistinmesidir.

Her ii¢ siiregte yasanilan ve yasanabilecek sorunlarin ¢oziimiinde turist rehberlerine
biiyiik gorev diismektedir. Ornegin tur &ncesinde yasanan sorunlarin ¢oziimii igin turist
rehberleri, tur planmni hazirlarken dikkatli davranarak olusabilecek aksakliklara karsi
onlemlerini de almalidir. Tur esnasinda yaganan sorunlar i¢in ise turist rehberi, yasanan herhangi
bir sorun karsisinda adeta acil durum personeli gibi soruna direkt miidahale edebilmelidir. Tur
sonrasi yaganan sorunlar i¢in de meslegiyle alakali kendini siirekli gelistirmelidir. Gerekirse bu
konuda yardimc1 olabilecek kuruluslardan destek almalidir.

Sezon boyunca bazi rehberlerin, daha rahat ve kolay olan golge rehberlige dayali
calisma sistemine alismis olmalart ve golge rehberlikten vazge¢me konusunda isteksiz
davranmalar1 sorunun kisa vadede ¢dziimii icin biiyiik bir engel olarak goriilmektedir. Ote
yandan, bu turlarda uzun siire gorev alan golge rehberler, anlatim yapmadiklari i¢in zaman
igerisinde rehberlik ve sunum yetilerinde kdrelme tehlikesiyle karsi karsiya kalmaktadirlar
(Giizel, Tiirker ve Sahin, 2014: 185).

Turist rehberlerinin genel olarak karsilastiklart sorunlart belirlemek amaciyla
Karamustafa ve Cesmeci (2006: 78) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, turist rehberlerine
yoneltilen agik uglu soruya alinan cevaplarda, en sik karsilagilan sorunlar su sekilde ifade
edilmistir:

» Turist rehberligi ¢calisma kart1 olmadan galisan kisilerin yaptig1 yanlis bilgilendirme ve
olusturdugu haksiz rekabet,

» Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nca belirlenmis taban yevmiyelerin altinda rehberlik
hizmeti veren turist rehberlerinin olusturdugu haksiz rekabet,

* Meslekte sosyal glivencenin olmamasi,

» Turizm sektoriinde calisan personelin genel anlamda niteliginin diisiik olmast,

+ Ogzellikle Dogu ve Giineydogu Anadolu Bolgeleri’nde genel temizlik kurallarina
yeterince 6nem verilmemesi ve buradaki personelin tamamen egitimsiz olmasi,

* Birgok miize ve Gren yerinin Oniinde, ¢evresinde ve hatta i¢inde seyyar satici ya da
turistlerden ¢ikar saglamay1 bekleyen kisilerin olmasi,

» Tur satmak uguruna seyahat acentalarmin turistlere yanlis veya abartili bilgi vermesi.

Yukarida belirtilen sorunlardan dolay1r rehberler, ¢ok sik c¢alisma isteklerini
kaybettiklerini ve motivasyonlarmin zayifladigini belirtmektedirler. Bu sorunlarin yani sira
turist rehberlerinin 6zellikle tur esansinda ¢ok sik yasadiklarini belirttikleri sorunlar arasinda,
stiriiciilerle yasadiklar1 sorunlar yer almaktadir. Siiriictilerle yasanan temel sorunlar ise soyle
siralanabilir (Karamustafa ve Cesmeci, 2006: 78):
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* Siiriiciilerin tur glizergdhini bilmemeleri,
* Siiriiciilerin turistlerden bahsis istemesi i¢in rehbere baski yapmalari,
* Siriciilerin turistlere yonelik uygunsuz tutum ve davraniglar sergilemeleri.

Turist rehberlerinin mesleki sorunlari, birgok arastirmada konu edinilmis olup genel
hatlariyla sorunlar su sekilde siralanmistir (Batman, 2003: 127-133; Karamustafa ve Cesmeci,
2006: 75-79; Cetin ve Kizilirmak, 2012: 315-316):

* Turist rehberi sayis1 ve yabanci dil sorunu

» Rehberlik egitimi sorunu

* Meslegin 6zelliklerinden ve ¢alisma kosullarindan kaynaklanan sorunlar
* Mesleki denetim ve kagak rehberlik sorunlari

* Rehberligin imaj sorunu

» Rehberlerin bilgi ve birikim eksikligi sorunu

» Turist rehberlerinin yonettigi gruplarla karsilastig1 sorunlar
» Seyahat igletmeleri ile yasanan sorunlar

» Konaklama isletmeleri ile yasanan sorunlar

» Ulastirma isletmeleri ile yaganan sorunlar

* Miize ve oren yerlerinde karsilasilan sorunlar

Bu sorunlarin ¢6ziime ulasgtirilmasi igin yapilmasi gerekenler arasinda Tiirkiye’de
calisan turist rehberlerinin is yasamindaki rollerinin belirlenmesi bulunmaktadir. Cilinkii diger
iilkelerdeki rehberlik uygulamalariyla kiyaslandiginda Tiirkiye’deki rehberlik uygulamalari
daha fazla ¢esitlilik gostermektedir. Rehberler kiiltiirel turizm faaliyetlerinden eko-turizm
faaliyetlerine, inang turizmi faaliyetlerinden botanik turizm faaliyetlerine kadar ¢ok cesitli
turizm faaliyetleri igerisinde ¢aligmaktadirlar. Dolayisiyla bu gesitlilik rehberlerin farkli roller
ve sorumluluklar iistlenmelerine neden olmaktadir. Bu nedenle rehberlerin rollerinin
belirlenmesi siirdiiriilebilir rehberlik uygulamalari agisindan dnem tasimaktadir (Kéroglu, 2013:
92).

Ozellikle turist rehberlerinin istihdam alanlar1 acentalar ile siirli kalmamali ve onun
haricinde; kamu kurumlari, okullar (egitim kurumunda 6gretici olarak), 6zel sektor kuruluglart
ve belediyeler basta olmak tlizere genisletilmeli ve bu kuruluglar da turist rehberlerinin istihdam
alani1 olarak yer almalidir. Nitekim bu konuyla ilgili olarak 3. Turizm Surasi Eylem Plani (2018)
igerisinde yer alan “Yurtdisi tanitim faaliyetlerinde turist rehberlerinden faydalanilmasi” baglikli
eylemin gerceklestirilmesinde “Tecriibelerinden azami 6l¢iide istifade etmek amaciyla hedef
pazarlardaki fuar, workshop vb. tanitim faaliyetlerinde turist rehberlerinden faydalanilacaktir”
ifadesine yer verilmesi, turist rehberlerinin istihdam alanlarin1 genisletme konusunda atilacak
bir adim olarak ifade edilebilir.

Sonug ve Oneriler

Organize turlarda misafirlerin seyahatlerinin baslangicindan bitimine birlikte vakit
gecirdikleri, gezdikleri yerler hakkinda bilgi aligverisinde bulunduklari, sorunlarini ve
goriiglerini paylastiklari, danistiklari, biiyiik bir 6zveri ile giivendikleri kisiler olarak turist
rehberleri {iilkelerinin birer kiiltlir el¢isi konumundadirlar. Bu baglamda misafirlerin ziyaret
ettikleri destinasyon hakkinda ilk izlenim edinmeleri, bu izlenimlerin olumlu ya da olumsuz
olmasi, misafirlerin seyahatlerinden memnun ayrilmasi, ya da hosnut ayrilmamasi biiytik 6l¢iide
rehbere baghidir (Eker ve Zengin 2016: 16). Dolayistyla turist rehberlerinin misyonu, turistlerin
bir destinasyondan en mutlu sekilde ayrilmalarini saglamaktir. Bunu saglamak i¢in de yasanan
ve yasanabilecek sorunlara karsi turist rehberleri, hazirlikli olmali ve gerektigi zaman ve
gerektigi yerde miidahaleleri yapabilmelidir.
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Turist rehberleri agisindan mesleki sorunlardan biri de emegin karsiliginin alinamamasi
durumdur. Seyahat acentalarimin diisiik iicret veya taban {iicretten fiyatlandirma politikasi
giitmeleri ve 6demeleri geciktirmeleri turist rehberlerinin gelir elde etme amaciyla yaptiklari
mesleklerinden sogumalarina neden olmaktadir (Pelit ve Katircioglu, 2018: 80).

Turist rehberlerinin istihdamlariyla ilgili genel olarak en ¢ok sorun yasadigi konularin
basinda mesleklerini icra edeceg§i mekdn ve zaman kavramiin degiskenlik gdstermesi
gelmektedir. Bu sorunu ortadan kaldirmak i¢in turistlerin daha bilingli hale gelmesi ve turizm
isletmelerinin turizm sektoriine daha iyimser bakmalar1 gerekir. Bu da turizm igletmelerindeki
isgorenlerin egitimli ve konularina hakim olmalariyla saglanabilir. Bunun yaninda turist
rehberlerinin uzmanlagmalari i¢in heniiz egitim siirecinin baslangicinda kendilerine iilkede var
olan turizm alanlar1 tanitilmali, se¢gme imkani sunulmali ve konuya uygun egitim almalari
saglanmalidir.

Sonu¢ olarak, turist rehberlerinin istihdam alanlariyla ilgili sorunlar yasamasi
muhtemeldir. Bu konuda turist rehberlerine diisen, yasanan sorunlari en kisa ve en etKkili
yontemlerle ¢ozlime ulastirmak i¢in elinden geleni yapmaktir.

Calisma sonunda turist rehberleri ve ilgili taraflara (bakanlik, iiniversiteler, turist
rehberligi ile ilgili kurum ve kuruluslar) birtakim Oneriler getirilebilir. Bu Oneriler asagida
siralanmustir:

» Rehber-acenta-otel iligkisine yeniden saygimnlik kazandirilarak profesyonel bir is
kimligine kavusmasi saglanmali.

* (Caligma kartina sahip turist rehberlerine uzmanlagma egitimi verilmelidir. Kus gézlem
rehberinden rafting rehberine kadar uzmanlagsma saglanmali ve eski rehberlerin
uzmanlasmasi saglanirken yeni yetisecek rehberler tiimiiyle bu ¢at1 altinda egitilmelidir.

* (Caligma kartina sahip turist rehberlerinin sosyal haklar1 ve iicretleri garanti altina
almarak, yetismis degerli meslektaslarimizin meslegi terk etmelerine neden olan
olumsuzluklar giderilmelidir.

Yukarda siralanan ¢dziim Onerilerine ek olarak, turist rehberleri i¢in istihdam alanlari,
gerekli yasal diizenlemelerle genisletilebilir ve rehberlerin daha spesifik alanlarda
uzmanlagmasi saglanarak yasanan sorunlar minimum seviyeye indirilebilir. En nihayetinde
belediye ve kiiltiir ve turizm il miidiirliiklerinde turist rehberi bulundurmak, bu kurumlar
kapsaminda yapilan geziler i¢in avantaj saglayacaktir. Ayni1 zamanda turist rehberleri igin yeni
istihdam alan1 a¢ilmig olacak ve kurumlar da turist rehberlerinden verim alabileceklerdir.
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Turist Rehberlerine Yonelik E-Sikayetlerin I¢erik Analizi ile Incelenmesi

Examination of E-Complaints with Content Analysis for Tourist Guides
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Oz
Amac ve Onem: Seyahat acentesi ile turist arasinda bag kuran turist rehberleri, tura katilan turistlerin
memnuniyetini dogrudan etkilemektedirler. Giiniimiizde internet kullanimi arttigi i¢in memnun
olmayan turistler sikayetlerini ¢evrimici sikayet platformlarindan duyurmaya bagladilar. Bu galismada
tura katilan turistlerin, turist rehberleri ile ilgili e-sikayetlerinin incelenmesi ¢alismanin temel amacini

olusturuyor. Boylece turist rehberleri ile ilgili sikdyetlerin igerigi ve sikligi belirlenerek, seyahat
acenteleri i¢in ¢dziim yollarinin gelistirilmesine katki saglanmasi hedeflenmistir.

Yontem: Arastirmada, internette yer alan sikayet sayfalarinda turist rehberi ile ilgili sikayetler icerik
analizi yontemiyle incelenmistir. Turistlerin turist rehberlerini hangi konularda sikéyet ettigi ve en
yogun olan sikdyet konulari saptanmasi amaglanmistir. Bu nedenle Tiirkiye’nin 6nemli sikayet
platformlarindan olan www.sikayetvar.com’da turist rehberlerine yonelik sikayetler incelenmis, igerik
analizi yontemi uygulanmis ve 397 adet e-sikayet saptanmustir. Tespit edilen sikayetler kavramlastirilip,
kavramlar arasindaki iliski durumuna gore arastirma verileri kategori ve alt-kategori olarak ayrilmistir.

Bulgular: Yapilan inceleme sonucunda turist rehberleri ile ilgili e-sikayetler 4 kategori ve 16 alt-
kategori olarak ayrilmustir. Igerik analizinin sonucunda genel olarak turist rehberlerine yonelik e-
sikayetlerin agirlikli olarak turist rehberlerinin davranislarina ait sikdyetler ve mesleki yeterlilikleri ile
ilgili sikayetler oldugu belirlenmistir. Turist rehberlerinin davranislarina ait sikayetlerde kaba davranig
ve ilgisizlik en dikkat ¢eken sikayet unsurudur. Diger 6nemli sikdyet unsuru ise rehberin tur programina
uymamasi ve rehberin yetersiz olmasidir.

Ozgiinliik/Bilimsel Katki: Calisma profesyonel turlarda miisteri sikayetlerini ve sikayet davranislarini
ele alan ¢ok az sayidaki ¢calismadan birisini teskil etmektedir. Bununla birlikte sonuglar1 baglaminda
literatiire ve seyahat acentelerine dnemli bilgiler sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: E-sikayet, turist rehberleri, turist.
Makale Tiirii: Arastirma
Abstract

Purpose and Importance: Tourist guides that establish a bond between the travel agent and the tourists
directly influence the satisfaction of tourists attending the tour. Nowadays, tourists who are not satisfied
because of the increase in Internet usage began to announce their complaints from online complaints
platforms. In this study, the main purpose of the study is to investigate the tourist guides and e-
complaints of tourists participating in the tour. Thus, the content and frequency of complaints related to
tourist guides are determined and the aim is to contribute to the development of solutions for travel
agencies.

Methodology: In the study, complaints about the tourist guide on the Internet Complaints pages were
examined by the content analysis method. It is aimed to determine which tourists complain about tourist
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guides and the most intense complaint issues. For this reason, Turkey's major complaints platforms,
www. Complaint has been examined complaints for tourist guides, content analysis method has been
applied and 397 e-complaints were identified. The research data is divided into categories and sub-
categories according to the status of the relationship between concepts conceptualized and identified
complaints.

Findings: As a result of the review, e-complaints about tourist guides are divided into 4 categories and
16 sub-categories. As a result of the content analysis, the e-complaints mainly for tourist guides have
been determined to complain about complaints and professional qualifications of the behavior of tourist
guides. Rude behaviour and apathy are the most remarkable complaints in complaints of the behavior
of tourist guides. Another important complaint is that the guide does not comply with the tour program
and the guide is insufficient.

Originality/Value: The study constitutes one of the few studies that address customer complaints and
complaints behaviour in professional tours. However, it offers important information to the literature
and travel agencies in the context of the results.

Keywords: E-complaints, tourist guides, tourists.

Paper Type: Research

Giris

Turizm; amacli, planli ve motive bir davranistir. Insanlar tatil, is gezisi, aile ziyaretleri
gibi ¢esitli amaglarla seyahate ¢ikmaktadirlar. Bununla birlikte, tatil seyahatleri, seyahat
sektoriinlin biyiik bir boliimiinii olugturmaktadir (Wong ve Lau, 2001: 57). Turizm endiistrisi
olgun bir rekabet piyasasi oldugu i¢in, turizm iriiniinii belirgin bir sekilde ayirt etmek daha
zordur, ancak farklilasmanin anahtari hizmet kalitesi olabilir (Bowie ve Chang, 2005:304).
Eszamanli tretim ve tiikketim gibi hizmet endiistrisinin yapist gdz Oniline alindiginda, hizmet
kalitesinin belirleyicileri gesitlidir ve kolay kontrol edilemez. Hizmet isletmeleri i¢in, sadece 6n
saflardaki ¢aliganlarin davraniglart hizmet kalitesini etkilemekle kalmaz, ayn1 zamanda hizmet
saglama siirecine katilan diger kisiler de énemli bir rol oynar (Tai, 2012:229). Ote yandan
seyahat acenteleri, en 6nemli iiriin{i olan paket turlar1, miisterilerine profesyonel turist rehberi
aracilig1 ile sunmaktadirlar. Tur programini hazirlayan seyahat acenteleri iken, uygulayicisi ve
yiiriitiiclisii de profesyonel turist rehberleridir. Bu nedenle, turist rehberleri seyahat acentelerinin
en Onemli Uriinii olan paket turlarin bagarisim en yiiksek Olciide etkileyen elemanlardir
(Temizkan vd., 2013:477). Seyahat acentelerinin etkinlik alaninda en biiyiik paya sahip olan tur
organizasyonlari, biiylik 6l¢iide istihdam edilen rehberlerin basarimiyla degerlendirilmektedir.
Her agidan miikemmel planlanmis bir tur, yetersiz bir rehberin yonetiminde olumsuz puan
alabilecegi gibi, kot 6zellikler tagiyan bir tur da basarili bir rehberin yonetiminde olumlu olarak
degerlendirilebilecektir. Ayrica tur esnasinda turistlerle yogun iletisime gegen, acente turist
iliskisinde, acenteyi her yoniiyle temsil eden ve acente adina bazi yetkilere sahip olan rehber,
turist lizerinde sahip oldugu yonlendirme giiciiyle acentenin ve diger isletmelerin pazarlama
faaliyetlerine onemli katkilar saglayabilmektedir (K6roglu, 2012:215). Tur rehberleri, turizm
endiistrisinde, turistlerin bir varis yerindeki deneyimini sekillendirmede dnemli bir rol oynayan
on hat calisanlaridir. Tur rehberlerinin turistlere kaliteli hizmet sunup sunamayacagi, sadece
bagli olduklari tur operatérlerinin is basarisi i¢in 6nemli degil ayni zamanda temsil ettikleri varis
yerinin genel imaj1 i¢in de kritik dneme sahiptir (Huang vd., 2010:3).

Miisteri, paket tur satin alirken kendisinde olusmus imaj ile deneyimledigi tur arasinda
olumsuz bir baglanti kurdugunda memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikar. Memnun olmayan
miigteriler, tepkilerini farkli sekillerde gosterirler. Bazi miisteriler, isletme ile iligkilerini
sonlandirirken, digerleri tepkilerini sikayet ederek yansitirlar (Tanrisever, 2018:115). Sikayet
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ifadesi her ne kadar ilk bakista olumsuzluk olarak algilansa da isletmeler i¢in aksakliklarin
ortaya cikarilmasinda ve sunulan hizmetin kalitesinin miisteri beklentileri dogrultusunda
diizenlenerek miisteri memnuniyeti ve sadakati yaratmada oldukca 6nemli bir rekabet aracidir.
Miisterilerin sikdyet davraniglart konusunda bildirimde bulunmak ve bildirimde bulunmamak
seklinde iki yol izledikleri goriilmektedir. Isletmeler acisindan degerlendirildiginde sikayetin
olmamasi islerin her zaman yolunda gittigi anlamina gelmemektedir (Kili¢ ve Ok, 2012:4192).

1. Literatiir

Paket tur, sentetik olan ve ¢ok sayida bilesenin birlesmesiyle olusan karmasik bir servis
iiriintidiir. Bir paket turda, kontrol disinda olumsuzluklar ve eksiklerle karsilasilmayacaginin
garantisi yoktur (Westwood, vd., 1999). Ote yandan internetin insan hayatina girmesiyle birlikte
kisilerin bir Internet forumunda bulunan kisisel {iriin deneyimlerinin gériis ve hesaplarinin
giivenilir kaynaklardan geldigine karar vermeleri muhtemel olmaktadir, ¢iinkii yazarlar iiriin
tiikketicisi, tirline higbir ilgisi olmadigi ve okuyucuyu manipiile etme niyetinde olmadigi
kanaatindedir. Internet forumlar1 okuyucular arasinda empati yaratma kabiliyetine sahiptir
(Bickart ve Schindler, 2001:32). Diger yandan Internetin ve iletisim yeteneklerinin ortaya
cikmasi, tiiketicilerin kotli deneyimlerini diger tiiketicilerle paylasabilmeleri i¢in merkezi
forumlar olarak islev goren bir dizi gikdyet sitesine yol agmustir. Online formlara yazilan
sikayetler daha hizli ve daha ¢ok potansiyel turistte ulasir, bu sikayetler potansiyel turistin karar
vermesini saglar. Internetteki sikayet formlari, okuyucunun yazarin duygulariyla empati
kurmasina ve aslinda kazanacak bir deneyim yaratmasina neden olur. Empati, tiiketiciye diger
tiikketicilerin faydalanabilecegi faydalar1 géze ¢arpan hale getirerek tiiketici davranisini dolayli
olarak etkileyebilir (Deighton vd., 1989:338). Tiiketici sikayet formlari, sirketlere karsi savasta
dokunulmaz olan giiclii silahlardir (Harrison-Walker, 2001:397). Ote yandan tiiketici
sikayetleri, dagitim kanalin1 bir {irlin veya hizmetle ilgili bir sorunun var oldugu konusunda
uyarmak, isletmenin diizeltici islem yapmasina izin vermek ve daha fazla zarar vermeden once
hizli bir sekilde harekete gecme firsati sunmak gibi ilave faydalar saglar (Broadbridge ve
Marshall, 1995:8). Hizmet saglayicilart ¢evrimi¢i yorumlar1 diizenli olarak izlemeleri ve
memnun olmayan miisterileri tazmin etmeleri gerekir (Harrison-Walker, 2001:398).
Miisterilerin olumsuz yorumlari, sirketlere, miisteri memnuniyetini ve karliligini arttirmak icin
yonetim ve pazarlama programlarini gelistirme firsatlar1 saglamaktadir (Huang ve Wu,
1996:229). Aynm1 zamanda miisteri yorumlarini gézlemleyen ve uygun sekilde yanit veren
kuruluslar miigteri memnuniyetini artirabilmektedir (Durvasula vd., 2000:435). Tiiketici sikayet
etme davranisi kavrami, bir satin alma karsilagsmasinda yer alan memnuniyetsizlige karsi tiim
potansiyel tiiketici tepkilerini ifade eder (Crie, 2003:63).

Tiketici sikayet davranist memnuniyetsizlik meydana geldiginde ii¢ tiir sikayet
davranis1 goriilebilir (Singh, 1998):

(1) sesli sikayetler (saticidan tazminat istemek veya higbir islem yapmamak);
(2) ozel sikayetler (aile iiyeleri, arkadaslar ve tanidiklar); ve
(3) tglincti taraf sikayetleri (yasal islem uygulanmast).

Yapilan arastirmalara gore, isletmeler acisindan yeni bir miigteri bulmanin maliyeti, eski
miisteriyi elde tutmaktan bes ile yirmi kat daha pahaliya mal olmaktadir. Mevcut miisteriler
daha az maliyetli olup, ne kadar uzun siire miisteri olarak kalirsa isletmeye olan getirisi de o
Olciide yiiksek olmaktadir. Ciinkil isletmenin yeni miisteri edinme masrafi olmayacaktir. Mevcut
sadik miisterilerin, fiyata karsi duyarliliklart oldukca azdir, satis ve miisteri hizmetleri
personelinden daha az ilgi beklerler ve sonugta daha ¢ok satin alarak isletmeyi diger miisterilere
tavsiye ederler (Cigek, 2005: 33). Onceki ¢alismalar, uzun vadede mevcut miisterileri yenilerini
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bulmak yerine memnun etmenin daha ekonomik oldugunu kanitlamistir (Fornell ve Wernerfelt,
1987:337). Ote yandan bir miisteriyi kaybetmenin maliyeti gbz oniine alindiginda, hizmet
saglayicilarin tiiketici sikdyet davranisini anlamalar1 kritik 6nem tasir. Tiketici sikayet
davranigin1 agiklayan birgok mevcut teorik modelin nihai amaci, miisterilerin tutum ve
davraniglar1 hakkinda bilgi saglayarak kuruluslara fayda saglamaktir (Naylor, 2003:241).
Turistler yasadiklar1 olumlu veya olumsuz deneyimlerini etrafindaki insanlarla paylagma
egilimdedirler. Turistler, turistik hizmet ve iiriinii satin almadan 6nce hizmet saglayici ve hizmet
hakkina arastirma yaparlar. Daha 6nceden bu hizmeti satin almis kisilerin deneyimlerinden
faydalanirlar. Bu deneyimlere en hizli sekilde internetten ulasirlar. Online yapilan sikayetler
potansiyel turistleri etkilemektedir. (Tanrisever, 2018:116). Tur rehberleri turizm
endiistrisindeki en onemli oyunculardan biridir ve tur hizmetlerinde genel izlenim ve
memnuniyetten sorumlu olan 6n saflarda ¢alisanlaridir. Bir varig yerinin ilgi ¢ekici yerleri ve
kiiltiirii hakkindaki bilgileri ve yorumlamalari, iletisim ve hizmet becerileri ile turistlerin
ziyaretlerini bir deneyime doniistiirebilirler (AP vd., 2001:551).Bundan dolay1 tur rehberi ile
ilgili sikayetler firma ve potansiyel turist igin biiyiik 6nem arz etmektedir. Seyahat acenteleri
miigteri memnuniyetini ve karlilig1 arttirmak i¢in bu sikayetleri degerlendirmeli ve ¢6ziim
arayisina girmeliler. Ote yandan tur rehberi servis karsilasmasi icindeki performansi, sadece
sirketin imajini, misteri sadakatini ve kelime iletisimini etkilemekle kalmaz s6z konusu turu
rakiplerin turlarindan ayiran faktor de olabilir ( Mossberg, 1995:437).

2. Arastirmanin Amaci Ve Yontemi

Miisteri sikayet davranisi, memnuniyetsizligin bir fonksiyonudur. Memnun olmayan
miigterilerin on kisiye kadar bir isletmedeki deneyimlerini anlatti§ini ve bunun da s6z konusu
isletmeden iiriin veya hizmet almamalarini sdyleyecegini belirtmektedir (Sujithamrak ve lam,
2005:291). Gilinlimiizde sikayetler, tavsiyeler ve Oneriler sayesinde bir¢ok insanin satin alma
karart degismekte ve etkilenmektedir. Misteriler yasadiklari olumlu veya olumsuz
deneyimlerini paylasip insanlarla isletmeler arasinda fark etmeden arabuluculuk yapan ya da
sirketlerin kapatilmasina kadar varan tepkileriyle sanal medyadaki topluluklari yonlendiren
kisiler konumundadirlar. Dolayisiyla isletmelerin miisteri memnuniyeti, satin alma sonrasi
hizmetler, sikdyet yonetim siirecleri ve telafiler gibi sirket i¢i politikalara daha fazla 6nem
gostermesi gerekmektedir (Kutluk ve Arpaci, 2016:368). Yogun rekabet altinda, seyahat
acenteleri sundugu hizmetleri iyilestirmeli ve miisteri memnuniyetinin olusturulmasi igin
miisteri sikayetlerinin en iyi sekilde yonetilmesi gerekmektedir. Giiniimiizde teknoloji gelistigi
icin insanlar memnuniyetsizligini ¢evrimigi ortamlara aktardilar ve bu sikdyetlere erisim daha
da kolaylasmistir. Bundan dolay1 insanlar bir iiriin veya hizmet almadan dnce bu ¢evrim igi
sikayetleri degerlendirerek karar vermektedirler. Bu yiizden isletmelerde ¢evrimigi ortamdaki
sikayetleri dikkate almali ve bu sikayetler dogrultusunda hareket etmeliler. Diger yandan bu
arastirmada Tirkiye’nin 6nemli sikayet platformlarindan olan www.sikayetvar.com’da paket
tur bileseninin 6nemli bir unsuru olan turist rehberlerine yonelik e-sikayetler incelenmis, igerik
analizi yontemi uygulanmigs ve 397 adet e-sikdyet saptanmustir. Tespit edilen sikayetler
kavramlastirilip, kavramlar arasindaki iliski durumuna gore arastirma verileri kategori ve alt-
kategori olarak ayrilmistir. Yapilan inceleme sonucunda turist rehberleri ile ilgili e-sikdyetler
dort kategori ve 16 alt-kategori olarak ayrilmustir. icerik analizinin sonucunda genel olarak turist
rehberlerine yonelik e-sikayetlerin agirlikli olarak turist rehberlerinin davraniglarma ait
sikayetler ve mesleki yeterlilikleri ile ilgili sikayetler oldugu saptanmugtir.

3. Arastirmanin Yontemi

Bu calismada, yurt i¢inde paket tur satin alan yerli turistlerin, tur rehberlerine yonelik
internet forum sitelerine yazmis olduklar sikayetler icerik analizi yontemi ile incelenmis ve
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analiz edilmistir. Icerik analizi amagclar1 belirleme, kavramlar1 tanimlama, analiz birimlerini
belirleme, konu ile ilgili verilerin yerini belirleme, mantiksal bir yapiy1 gelistirme, kodlama
kategorilerini belirleme, sayma, yorumlama ve sonuglar1 yazma agsamalarindan olusur
(Biiyiikoztiirk vd., 2013: 260). Arastirma kapsaminda Tiirkiye nin en popiiler ¢evrimigi sikayet
platformlarindan sikayetvar.com (3.703.015 iiyesi bulunan ve aylik yaklagik 9.424.797
ziyaretcisi ve toplam 7.010.225 cevrimigi sikayetin yer aldig1 site) iizerinde yer alan turist
rehberlerine yonelik sikayetler icerik analizi yontemi ile incelenmistir. 2017 yili paket tura
katilan yerli turistlerin www.sikayetvar.com adresine yazdiklar1 e-gikayetler tek tek incelenmis
ve tur rehberlerine yonelik 397 adet e-sikayet oldugu saptanmistir. Tespit edilen sikayetler
kavramlastirilip, kavramlar arasindaki iliski durumuna gore arastirma verileri kategori ve alt-
kategori olarak ayrilmistir. Yapilan inceleme sonucunda turist rehberleri ile ilgili e-sikayetler
dort kategori ve 16 alt-kategori olarak ayrilmistir. Incelenen sikdyet metinler, nedensel ve
aciklayiciyr sonuglara ulasmak ve temalar arasi iliskileri belirlemek amac ile igerik analizi
yontemi kullanarak ¢oziimlenmistir. Saptanan veriler sonucunda, tur rehberlerine yonelik e-
sikdyetlerin hangi konu {izerine yogunlastigi verilerin ylizde dagilimlarina bakilarak tespit
edilmeye calisilmustir.

4. Arastirma Bulgulan

Turist rehberlilerine yonelik 397 adet e-sikayet metinleri tek tek okunmus igerik analizi
kapsaminda incelenmistir. Bu inceleme sonucunda, turist rehberlerine yonelik e- sikayetlerin,
turist rehberlerinin davraniglarina yonelik sikayetler, turist rehberlerinin bilgi aktarimu ile ilgili
sikayetler, turist rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik sikayetler ve turist rehberlerinin
yaptiklar satiglar ile ilgili sikayetler olmak iizere dort kategori altinda toplandigi bulgulamistir.

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen icerik analizi sonucu tespit edilen 397 veri
kodunun kavramlastirilarak iliskilendirilmesi sonucu ortaya c¢ikan kategorilere ait siklik ve
yiizde dagilimlart Tablo 1°de yer almaktadir. Tablo 1’e bakildiginda turist rehberlerinin
davraniglarma yonelik sikayetlerin %45, turist rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik
sikayetlerin %41, turist rehberlerinin yaptiklar1 satiglar ile ilgili sikayetlerin %9, turist
rehberlerinin bilgi aktarimu ile ilgili sikayetlerin %5 oldugu goriilmektedir.

Tablo 1: Turist Rehberlerine Yonelik E-sikayetlerin Kategorilere Gore Dagilimi

No Kategoriler Sikhik Yiizde lz,;)g)lhmla“
1. | Turist rehberlerinin davraniglarina yonelik sikayetler 178 45
2. | Turist rehberlerinin bilgi aktarimu ile ilgili sikyetler 20 5
3 Turist rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik 163 41
" | sikayetler
4. | Turist rehberlerinin yaptiklar satislar ile ilgili sikayetler 36 9
TOPLAM 397 100

Tablo 2’de goriildiigii iizere Turist Rehberlerinin Davraniglarina Yonelik Sikayetler alti
alt- kategoriden olugmaktadir. Kaba davranis %39,9 ile alt kategori igindeki pay1 ilk sirada yer
almaktadir. Bunu %35,4 ile Ilgisizlik takip etmektedir. Sadece bu iki sikdyet bu kategorideki
sikayetlerin % 85’ini olugturmaktadir. Kaba davranis %17,9 ilgisizlik ise %17,4 genel toplam
i¢indeki payidir.
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Tablo 2: Turist Rehberlerinin Davranislarina Yonelik Sikayetler

. Alt Kategori Genel toplam
Al eteger | ORI | g Pa?yl (%) | icindeki Pfyl (%)
Kaba Davranig 71 39,9 17,9
Ilgisizlik 63 35,4 15,8
Sorumsuzluk 15 8,4 4
Esit Davranmama 5 2,8 1
Umursamazlik 14 79 4
Giivenilir Olmama 10 5,6 3
TOPLAM 178 100 45,7

Tablo 3’de goriildiigii tizere turist rehberlerinin bilgi aktarimu ile ilgili sikayetler iki alt-
kategoriden olugmaktadir. Yetersiz bilgilendirme alt kategori igindeki pay1 %65 genel toplam
icindeki pay1 ise %3 diir. Yanlis bilgilendirme ise alt kategori igindeki pay1 %35 genel toplam
icindeki pay1 %2 den olusmaktadir.

Tablo 3: Turist rehberlerinin bilgi aktarimu ile ilgili sikayetler

. Alt Kategori Genel toplam
Al KEiEge5] Uggplemm icindeki Pagfl (%) | Icindeki P:\)yl (%)
Yetersiz Bilgilendirme 13 65 3
Yanlis Bilgilendirme 7 35 2
TOPLAM 20 100 5

Tablo 4’de goriildiigii iizere turist rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik sikayetler
alt: alt- kategori altinda toplanmustir. {1k sirada rehberin yetersiz olmasi %33,7 daha sonra tur
programina uymama %24,5 sirastyla grubu yonetememe %19,6 gezilen yerler hakkinda bilgi
eksikligi %18,4 alt kategori i¢indeki pay1 en yogun olan sikayetlerdir. Tur programima uymama
%10, gezilen yerler hakkinda bilgi eksikligi %8, grubu yonetememe %8, oncelik almama %8,
rehberin yetersiz olmas1 %14, rehber izninin olmamas1 %1 genel toplam pay1 olusmaktadir.

Tablo 4: Turist rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik sikayetler

. Alt Kategori Genel toplam
A I ReiEger] VR e Icindeki Pay1 (%) | icindeki Pay1 (%)
Tur Programina Uymama 40 24,5 10
Gezilen Yerler Hakkinda Bilgi Eksikligi 30 18,4 8
Grubu Ydnetememe 32 19,6 8
Inisiyatif Almama 3 2 1
Rehberin Yetersiz Olmasi 55 33,7 14
Rehber Izninin Olmamasi 3 2 1
TOPLAM 163 100 42

Tablo 5°de goriildiigii iizere turist rehberlerinin yaptiklar satiglar ile ilgili sikayetler 2
alt- kategori altinda toplanmustir. Ekstra tur satin almaya zorlama alt kategori igindeki pay1 %58,
satis odakli aldatici yonlendirme ise %42’sini olusturmaktadir. Ekstra Tur Satin Almaya
Zorlama genel toplam igindeki pay1 %5, Satis Odakli Aldatic1 Ydnlendirme ise yiizde 3,7sinin
olusturmaktadir.
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Tablo 5: Turist rehberlerinin yaptiklari satislar ile ilgili sikayetler

. Alt Kategori Genel toplam
AT e VERENT | & s Pa?yl (%) | icindeki Pfyl (%)
Ekstra Tur Satin Almaya Zorlama 21 58 5
Satig Odakli Aldatic1 Yonlendirme 15 42 3,7
TOPLAM 36 100 8,7

Sonug¢ ve Oneriler

Arastirma sonuglarina gore, ¢cevrimici platformlardaki e-sikayetler yogun olarak turist
rehberlerinin  davraniglarina yonelik sikayetler toplam sikayetlerin %45’ini ve turist
rehberlerinin mesleki yeterliligine yonelik sikayetler %41’ini olusturmaktadir. Alt-kategoride
ise kaba davranis %18, ilgisizlik %16, rehberin yetersiz olmas1 %14, tur programia uymama
%10, gezilen yerler hakkinda bilgi eksikligi %8, grubu yonetememe %8 ve oncelik almama %8
turistlerin en ¢ok sikayet ettikleri konular olmustur.

Turizm sektoriiniin en 6énemli parcalarindan biri olan seyahat acenteleri miisterilere
sundugu hizmeti en iyi sekilde gergeklestirmelidir. Bu yiizde seyahat acenteleri i¢in en dnemli
rolii tur rehberleri oynamaktadir. Tur rehberleri bunun bilincinde olmali ve ona gore
davranmalilar. Seyahat acenteleri, tur rehberini ise segerken daha titiz davranmali ve rehberlerin
kisisel gelisimleri i¢in egitim vermeleri gerekmektedir.

Paket tur dnceden deneyimlenemedigi i¢in turist paket turu deneyimlemek ve fikir
sahibi olmak icin satin almasi gerekmekteydi fakat teknolojinin gelismesiyle insanlar
deneyimlerini ¢evrimici sikdyet platformlarda kolay bir sekilde aktarmaya basladiklarindan beri
potansiyel turistler, paket turu satin almadan fikir sahibi olmaya basladilar. Potansiyel turistler
sikdyet platformlarinda yazan sikayetleri goz oniine alarak satin almaya bagladilar. Potansiyel
turistler satin alma isleminden 6nce mevcut sikdyet platformlarinda alacag: {iriin hakkinda
yazilan yorum ve sikayetleri inceleyerek bu iiriinii almaya ya da almamaya karar veriyorlar.
Bundan dolay1 seyahat acenteleri bu platformlarda yazan sikayetleri incelemeli ve sikayette
bulunan miisteriye geri doniis yapmalidir. Ciinkii bu platformlarda yer alan sikayetler
silinmedigi siirece ¢cok fazla potansiyel turiste ulasir ve isletme miisteri kaybi yasar.

Bir seyahat acentesi ayakta kalmak, rakipleriyle rekabet edebilmek, karliligini arttirmak
icin miisteri memnuniyetini en {ist diizeyde tutmalidir. Miisteri memnuniyetini {ist diizeyde
tutmak i¢in miisteri sikayetlerini titizlikle degerlendirerek etkili bir ¢oziim getirmelidir. Seyahat
acenteleri ¢evrimigi sikayetleri siirekli takip etmeli ve bu sikayetlere geri doniis yapmalari
gerekmektedir. Eski miisteriler gegmis deneyimlerini ¢evrim i¢i platformlarinda paylastigi i¢in
bu deneyimler potansiyel turistleri etkilemekte ve onlar1 yonlendirmektedir. Bu yiizden
cevrimici platformlardaki sikdyet dikkate alinmali ve ¢6ziim getirmelidirler.
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Turizm Rehberligi Ogrencilerinin Iletisim Becerileri Uzerine Bir Arastirma:
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Oz
Amag ve Onem: Bu caligmanin amaci turizm rehberligi boliimii 6grencilerinin iletisim diizeylerinin
belirlenmesidir. Afyon Kocatepe Universitesinde lisans egitimi goren turizm rehberligi dgrencilerinin
iletisim beceri diizeylerinin belirlenmesine yonelik daha dnce herhangi bir ¢alisma yapilmamistir. Bu
kapsamda turizm rehberligi 6grencilerinin iletisim diizeylerinin belirlenmesi ve turist rehberligi

meslegini icra edecek kisilerin iletigimlerinin giiglendirmesine katki saglamasi agisindan bu ¢alisma
onemlidir.

Yontem: Arastirma kapsaminda tam sayim yontemi kullanilarak 231 dgrenciden anket teknigi ile
veriler elde edilmistir. iletisim Becerileri Envanteri (IBE), iiniversite dgrencilerinin sahip olduklar
iletisim beceri diizeylerini degerlendirmek amaciyla Ersanli ve Balci (1998) tarafindan gelistirilen
Olcegin kullanildigi arastirmada veriler Eyliil-Kasim 2018 tarihleri arasinda elde edilmistir. Aragtirmada
tanimlayict analizler (siklik, yiizde, aritmetik ortalama, standart sapma teknikleri), giivenirlik
(Cronbach’s Alpha kat sayisi) analizi, t-testi ve Varyans (Anova) analizleri ger¢eklestirilmistir.

Bulgular: Arastirmadan ¢ikan sonuglara gore, turizm rehberligi 6grencilerinin iletigim becerilerinin
yiiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica yapilan t-testi sonucunda turizm rehberligi 6grencilerinin iletisim
beceri diizeylerinin diger bireysel 6zelliklerine (cinsiyet, medeni hal, 6grenim durumu (normal ve ikinci
Ogretim), bolimii isteyerek segme) gore incelendiginde 6grencilerin iletisim beceri diizeyleri anlamli
bir farklilik gostermedigi belirlenmistir.

Smmirhliklar: Yalnizca nicel arastirma tekniklerinin tercih edilmesi, uygulama kapsaminda arastirma
ornekleminin 231 kisi ile sinirlandirilmasi, aragtirmanin sadece belirli bir donemde gergeklestirilmesi,
benzer arastirma sayisinin azligi sebebi ile arastirma sonuglarini kargilagtirma imkanin az olmast bu
arastirmanin temel sinirliliklarini teskil etmektedir.

Anahtar Kelimeler: iletisim, iletisim becerileri, turizm, turizm rehberligi 6grencileri.
Makale Tiirii: Arastirma
Abstract

Purpose and Importance: The aim of this study is to determine the communication level of tourism
guidance students. Studies have not been conducted to determine the communication skill levels of
tourism guidance students undergoing undergraduate education at Afyon Kocatepe University. In this
context, this study is important in terms of determining the communication levels of tourism guidance
students and contributing to the strengthening of the communication of the people who will perform the
tourism guidance profession.
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Methodology: In the scope of the research, data were obtained from the students of Afyon Kocatepe
University Tourism Guidance Department by using the total population sampling method and
questionnaire technique from 231 students. The Communication Skills Inventory (HCI) was used
between September and November 2018 in a survey which was developed by Ersanli and Balc1 (1998)
in order to evaluate the communication skill levels of university students. After applying the obtained
data, descriptive analyzes (frequency, percentage, arithmetic mean, standard deviation techniques),
reliability (Cronbach’s Alpha coefficient) analysis, t-test and Variance (Anova) analysis were
performed.

Findings: According to the results, it was determined that the communication skills of tourism guidance
students were high. In addition, as a result of the t-test, when the communication skills levels of tourism
guidance students were examined according to their other individual characteristics (gender, marital
status, educational status (normal and secondary education), willingly choosing the department), it was
determined that there was not significant difference between the related variables and the
communication skill levels of the students.

Limitations: The main limitations of this study are the fact that only quantitative research techniques
are preferred, the scope of the study is limited to 231 people, the research is conducted only in a certain
period of time, and the possibility of comparing the research results due to the small number of similar
studies.

Keywords: Communication, communication skills, tourism, tourism guidance students.

Paper Type: Research

Giris

21. ylzyil iletisim c¢ag1 olarak adlandirilmaktadir. Dolayisiyla iilkeler,
organizasyonlar, insanlar varliklarmi sirdiirebilmek icin birbirleriyle iletisim kurmak
zorundadirlar. Son yillarda internetin yayginlasmasi, buna bagli olarak da insanlar arasinda
bilgi aligverisinin saglanmasi iletisimi daha énemli bir noktaya tasimustir. iletisim, insanlar
icin hayati 6neme sahiptir. Dolayisiyla sosyal bir varlik olan insanin yagadigi ¢evrede ya da
calistig1 yerde var olabilmesi ¢evresiyle kuracagi iletisime baglidir. Turist rehberleri, kiiltiir
aract olarak ve turistler ile yerel halk arasinda iletisim saglayici olarak Snemli rol
oynamaktadirlar. Turist rehberi yerel halk ve turist arasinda kiiltiir yorumcusudur. Turist ile
yerel halk arasindaki kiiltiir etkilesiminde kritik bir 6neme sahiptir (Tetik, 2006: 23).

Ulkelerin tanitim elgileri olan turist rehberlerinin tasimas1 gereken en 6nemli nitelikler
arasinda disadoniik kisilik yapisina sahip olma, yabanci dili ve ana dili etkili ve akici
konusabilme, beden dilini iyi kullanabilme, iletisim kurma yeterliliklerinin iyi olmasi, iilkenin
yerel ve kiiltlirel degerlerinin dogru bir bigimde tanitiminin yapilmasi, turistlerde iyi bir iilke
imajinin birakilmasi noktasinda 6zellikle turizm rehberligi egitimi alirken 6grencilerin iletisim
becerilerinin gelistirilmesi ve turistlerin karsisinda sunum yaparken dogru tekniklerin
kullanilmas1 ve turistleri etkilemesi igin 6grencilerin iletisim becerilerini arttirici derslere
agirlik verilmesi onem tagimaktadir. Bu nedenle turizm rehberligi egitimi alan dgrencilerin
iletisim becerilerini gelistirmeden turist rehberligi yapmasi pek miimkiin goriinmemektedir.
fletisim anlaminda sorunlar1 olan rehberler/rehber adaylar1 kisa bir zaman iginde islerini
kaybetme riskiyle karsilasacaktir. Bu nedenle dogru ve etkili iletisim anahtar gorevi goriip
hem rehber adaylari icin hem de rehberler i¢in birgok kapinin agilmasina vesile olacaktir.

Son yillarda, turistlerin bireysel tura gore rehber eslikli turlar1 bazi avantajlarindan
dolay1 daha fazla tercih ettigi dikkat gekmektedir. Bu tercih yoniinde turist rehberinin yabanci
dil bilgisi, destinasyon bilgisi, turistlerle igletmeler arasindaki aracilik rolii, rehberin zaman
yonetimi faktori gibi turist rehberinin verdigi birgok hizmet etkili olmaktadir. Turistlerin bu
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hizmetlerden memnun kalmasi, olumlu algilamalari ve beklentilerini karsilamasi turist
rehberinin iletisim yetenegine dayanmaktadir. Biitlin turist rehberleri aym veya benzer
hizmetleri vermektedirler. Fakat onlar1 birbirlerinden ayiran ve basarili olmalarini saglayan
onemli etmenlerden biri de iletisim becerileridir (Biyiikkuru, 2015). Cilinkdi turist
rehberlerinin s6zIii ya da sozsiiz bir bigimde kuracag iletisim ilk izlenimi olusturacagindan
turistler i¢in de yol gosterici olacaktir. Boylelikle turistler alacaklar1 hizmetin nasil olacagina
dair de fikir edinmelerinde iletisim 6nemli bir rol oynayacaktir.

1. Kuramsal Cerceve

Iletisim kavrami, Latincedeki “communis” sozciigiinden tiiretilmis olan ve Bati
dillerinin ¢ogunda “communication” kavraminin karsiligi olarak kullanilmaktadir (Misirls,
2010: 1). Iletisim, mesajin aktarildig1 bir siirectir. Genel olarak, insan iletisimi sdzlii iletisim
ve sozsiiz iletisim olmak f{izere iki tiire ayrilabilir. Konusma ile yapilan iletisim sozlii
iletisimdir. Sozli iletisim insanin dogustan getirdigi ve zaman iginde 6grendigi dinleme,
konugma, okuma ve yazma becerilerini ifade eder. Sozsiiz iletisim ise, sozlii iletisim
becerilerine ek olarak kisisel konumlandirma, jest ve mimikler, giyim kusam vb. biitiin bunlar
sOzsiiz iletisim kapsanundadir (Hosseyni, 2012: 254). Isleri basarabilmek icin kelimeler dogru
kullanilmalidir. Her kelime insanda farkli duygular ve tepkiler ortaya c¢ikarir. Eger turist
rehberi dogru sozciikleri kullanirsa turistleri hizli bir sekilde etkileyecektir. Bu nedenle
yapamam, miimkiin degil vb. gibi olumsuz kelimeleri kullanmaktan kaginmalidir. Bir turist
rehberi, kelimelerin giicliniin ve turistler iizerindeki etkisinin farkinda olmalidir (Yahyai ve
Tavili, 2006’dan akt. Hosseyni, 2012). Dolayisiyla turist rehberleri turistlerle etkili iletisim
kurmak ve onlar etkilemek i¢in kurduklari iletisimlere ve yontemlerine dikkat etmek
durumundadirlar. Turistler, turist rehberleriyle ilk olarak iletisimlerini g6z kontagiyla saglarlar
ve turist rehberinin kisiligine dair ilk izlenimlerini s6zsiiz iletisim yontemiyle edinirler. Bu
nedenle turist rehberlerinin turistleri etkilemesi ve turistlerde olumlu bir intiba birakmasi
gerekmektedir (Hosseyni, 2012: 254). Turist rehberi meslegi, turizm sektoriindeki en 6nemli
mesleklerden biri olarak kabul edilmektedir. Turist rehberleri, hem tilkeyi hem de iilkede
yasayan tiim insanlar1 temsil eder, iilke insaninin sahip olduklari tutum, gelenek ve fikirleri
yansitirlar (Alshatnawi, 2014: 2). Turist rehberinin turistlerle sozlii iletisimi dikkate alinmasi
gereken ana noktalardan biridir. Rahat konusma sekli, yiiksek sozel beceriler, arzulanan ve
uygun dil tonu, turist rehberini hem arkadaslariyla hem de turistlerle iyi bir iligki kurabilir hale
getirir. Tur rehberi turistlerle iletisim kurma konusunda 6nemli bir yeterlilige sahip olmalidir.
Turistleri kendine ¢ekmeli ve onlarin giivenini kazanmali. Turist rehberi yeteneklerini
turistlerle biitiinlestirerek ve iliski kurarak gosterir (Pond, 1993). Dolayisiyla turistlerle iyi
iletisim kurmak hem turist rehberinin tur boyunca rahat etmesini saglar hem de ¢aligilan
acentenin bilinirligine, ekonomisine, miisteri portfoyiinii arttirmasina katki saglar. Ancak kotii
bir iletisim kuran turist rehberi, acentenin zarara ugramasina, iilkenin ekonomik agidan zarar
gdrmesine, turistlerin aldiklar1 hizmetlerden memnun kalmamasina neden olurlar. Iletisim
aksakliklarinin giderilmesi i¢in iiniversitelerin turizm rehberligi boliimlerinde 6grenim goéren
ogrencilerin temel derslerin yaninda ozellikle etkili iletisim ile ilgili derslerin olmas ileride
ortaya ¢ikabilecek iletisim sorunlarmin &nlenmesinde ve dogru ve bilingli bir iletisimin
kurulmasini da ortaya ¢ikaracaktir.

Daha once turizm sektoriinde hi¢ c¢alismamis, staj yapmamis bir turizm rehberligi
boliimii 6grencisinin turist ile rehber arasindaki iletisimin nasil kuruldugu ve devam ettirildigi,
sofor-rehber iligkisi ya da diger isletmeler ile rehber arasinda iletisimin nasil kurulmasi ve
stirdiiriilmesi gerektigine dair eksikligin olmasi ¢alisma kartinin alinmasindan ve meslege
baslanmasindan sonra rehber igin bir dizi sorunlarla karsilasmasina ve bu sorunlarin nasil
¢Oziime kavusturulmasi gerektigine dair bilgisizlikten dolay1 yeni rehber olmus kisiler igin
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olumsuz mesleki tutumlarin olusmasimma neden olabilmektedir. Bu nedenle iletisim
becerilerinin gelistirilmesi hem emek yogun bir sektor olan turizm i¢in hem de dogrudan
turistlerin iilkeye varisindan ayrilisina kadar turistlerle iletisim kurmak zorunda olun
rehberler/rehber adaylari i¢in ve iilkelerin kendileri i¢in hayati neme sahiptir. Ayrica turizm
rehberligi boliimlerinde egitim alan 6grenciler ve turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin
turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerini ortaya koymasi ve eksikliklerin giderilmesi, daha
kaliteli turist rehberligi hizmeti verilmesi agisindan énemlidir.

2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alismanin amaci, Afyon Kocatepe Universitesi’nde lisans diizeyinde turizm
rehberligi egitimi alan Ogrencilerin iletisim becerileri diizeylerinin belirlenmesidir. Bu
kapsamda arastirmada su sorulara yanit aranmustir:

» Turizm rehberligi alaninda lisans diizeyinde egitim alan 6grencilerin iletisim
becerileri ne diizeydedir?

> Ogrencilerin iletisim beceri diizeyleri baz1 bireysel &zelliklerine (cinsiyet, yas,
Ogrenim diizeyi (sinif), lise tiirii, bolimii isteyerek secme, meslek hakkinda bilgi
sahibi olma ve ikamet edilen yere gore farklilik gdstermekte midir?

Turist rehberligi meslegi icra edilmesi ¢ok zor bir meslektir. Dogrudan insanla ilgilidir
ve dogru bir iletisim kurmay1 gerektirir. Bu meslegin en belirgin 6zelliklerinden biri de turist
rehberlerinin digsadoniik bir kisilik yapisina sahip olmasi ve iletisim kurabilmesidir.
Dolayisiyla bir turist rehberinin iletisim kurma becerisi, meslegin icrasinda ve miisteri tatmini
yaratilmasinda ve hizmetlerin daha kaliteli olmasindan da 6nemli rol oynamaktadir. Bu
nedenle sektorde calismaya ve turist rehberligi meslegini icra etmeye hazirlanan turizm
rehberligi dgrencilerinin iletisim beceri diizeylerinin belirlenmesi 6nem tagimaktadir. Afyon
Kocatepe Universitesinde lisans egitimi goren turizm rehberligi 6grencilerinin iletisim beceri
diizeylerinin belirlenmesine yonelik daha dnce herhangi bir ¢alisma yapilmamistir. Arastirma
bu agidan 6nemlidir. Ayrica turizm rehberligi 6grencilerinin elde edilen bulgular sonucunda
iletisim beceri diizeyleri bilgisi elde edilerek, belirlenen/belirlenecek eksikliklerin
giderilmesine doniik ilgili taraflara (okul yonetimi, 6grenci, 6gretim elamanlari vb.) da 6neriler
getirilmesi miimkiin olabilecektir.

3. Yontem

Arastirmada, verilerin toplanmasinda anket tekniginden yararlanilmistir. S6z konusu
anket, iki boliimden olusturulmustur. ilk béliimde 6grencilerin baz1 kisisel bilgilerinin tespiti
amaciyla 10 (68rencilerin cinsiyet, medeni hal, yas, 6grenim durumu, dgrenim gordiigi sinif,
mezun olunan okul, boliimii isteyerek se¢cme, meslek hakkinda bilgi, gelinen sehir, ikamet
iletisim beceri diizeylerinin tespitinde "Iletisim Becerileri Envanteri" kullanilmustir. fletisim
Becerileri Envanteri (IBE), iiniversite dgrencilerinin sahip olduklari iletisim beceri diizeylerini
degerlendirmek amaciyla Ersanli ve Balci (1998) tarafindan gelistirilen 5°li Likert tipi bir
olgektir. Olgek 1) hicbir zaman, 2) nadiren, 3) bazen, 4) genellikle, 5) her zaman biciminde
stralanmustir. Ilgili 6lgek bilissel (13), duygusal (14) ve davranissal (14) olmak iizere toplam
iic boyuttan olusmaktadir. Arastirmada kullanilan “Iletisim Becerileri Envanterinin” konuyla
ilgili bir cok ¢alismada da Bingdl ve Demir, 2011; Gaskar ve Ozyazicioglu, 2014; Pelit ve
Karagor, 2015; Tutuk vd., 2002) kullanildig1 goriilmiistiir. Arastirmada 6lg¢ek giivenilirligini
belirlemeye yonelik analizler sonucunda, Cronbach Alpha katsayisiin gerek Olcegin
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boyutlari, gerekse genel itibari ile yiiksek sayilabilecek bir degerde oldugu tespit edilmistir.
Olgege iliskin yapilan giivenirlik analizi sonuglar1 Tablo 1°de sunulmustur.

Tablo 1: Anketin Kapsadig1 Boyutlar ve Geneline Iliskin Gegerlik ve Giivenirlik Analizi

Sonuglart
Faktorler (Boyutlar) ifade Sayis1 | Varyans Oram (%) | Cronbach’s Alfa
Bilissel (Zihinsel) Iletisim Becerileri 13 53,72 ,719
Duygusal (Duyussal) Iletisim Becerileri 14 60,036 ,854
Davranissal Iletisim Becerileri 14 77,902 , 7194
Genel 41 63,886 ,909

Tablo 1°de iletisim becerileri 6l¢eginin boyutlarinin giivenilirlik analizi sonuglarina yer
verilmistir. Olgek {i¢ boyut altinda toplanmistir ve Cronbach’s Alpha kat sayilar1 (0,70-0,90
aras1) ¢ikmistir. Ortaya c¢ikan bu degerler olgegin yiiksek giivenilirlige sahip oldugunu
gostermektedir. Agiklayict faktor analizine gore bilissel iletisim boyutu toplam varyansin %
53,720’sini, duygusal iletisim boyutu toplam varyansin % 60,036’sin1, davranigsal iletisim
boyutu toplam varyansin % 77,902°sini agiklarken, bu iic boyut toplam varyansin %
63,886’s1mn1 aciklamaktadir.

Arastirmanin evrenini Afyon Kocatepe Universitesi'nde lisans diizeyinde turizm
rehberligi egitimi almakta olan 6grenciler olusturmaktadir. Aragtirma 2018 yil1 Kasim ayinda
tam sayim yontemi uygulanarak gerceklestirilmistir. Arastirmada ankete yanit veren turizm
rehberligi 6grencilerinin iletisim beceri diizeylerinin yiizde, frekans, aritmetik ortalama ve
beceri diizeylerinin bazi bireysel oOzelliklerine gore farklilik gdsterip gostermediginin
tespitinde skewness ve kurtosis kat sayilar1 kontrol edilmistir. S6z konusu kat sayilarin -2.00
ile +2.00 arasinda olmasi nedeniyle verilerin normal dagildig: tespit edilmistir (Kunnan, 1998;
Shiel ve Cartwright, 2015: 28). Bununla birlikte 6l¢ekteki 1., 10. ve 22. ifadelerin s6z konusu
bu sinirlarin disinda oldugu goriilmiistiir. Ancak 6rneklem sayisi biiyiidiikkge skewness ve
kurtosis kat sayilarinin degerlerinin azalmasi s6z konusudur. Bu durumda histogram tizerinde
dagilimin sekline bakilmasi daha uygundur (Tabachnick ve Fidell, 2013: 81). Buradan
hareketle yapilan degerlendirme sonucunda bu ifadelerin normal dagilim kosuluna uygun
oldugu belirlenmistir.

Verilerin normal dagilim gosterdigi tespit edildiginden testine gore veriler normal
dagilim gosterdigi icin iki faktorlii degiskenler i¢in (cinsiyet, medeni durum, meslek hakkinda
bilgi sahibi olma, meslegi isteyerek segme durumu) t testi, ikiden fazla degiskenler igin (yas,
ogrenim diizeyi (sinif), ikamet edilen yer, gelinen sehir, 6grenim gordiigii lise) tek faktorlii
varyans analizi (ANOVA) kullanilmistir. Sonuglar arastirmanin amaci dogrultusunda
yorumlanarak konuyla ilgili oneriler gelistirilmistir.

4. Bulgular ve Tartisma

Tablo 2’de katilimeilarin bazi bireysel oOzelliklerine iliskin yiizde ve frekans
dagilimlar1 yer almaktadir. Tablo 2'ye gore ankete katilan turizm rehberligi 6grencilerinin
%58,0’1 kadin, %42,0’si erkek olup; %1,7’si evli, %98,3’ii bekardir. Ogrencilerin % 41,6’s1
normal &gretim, %44,6’s1 ise ikinci dgretim grencileridir. Ogrencilerin %42,9’u 1.smnif,
olduklar1 okul incelendiginde %76,2’si Anadolu lisesi, %13,0’{ Diiz Lise mezunu, %19,0’nun
diger liselerden, %2,2’sinin ise Turizm Meslek Lisesi mezunu oldugu bulgular elde edilmistir.
Aragtirmaya katilan Ogrencilerin rehberlik boliimiinii se¢gme durumlar1 incelendiginde
%70,1’inin rehberlik bolimiinii isteyerek segtigi, %29,9’unun ise rehberlik bdoliimiinii
istemeyerek sectigi belirlenmistir. Ogrencilerin %71,4’iiniin meslek hakkinda bilgisi oldugu,
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%27,7’sinin de meslek hakkinda bilgisi olmadig1 saptanmistir. En fazla Afyon Kocatepe
ﬁniversitgsini tercih eden 6grencilerin geldikleri iller degerlendirildiginde %7,8’lik oranla
Istanbul, Izmir ve Afyonkarahisar’in ilk siray1 paylastiklar1 goriilmiistiir.

Tablo 2: Katilimcilarin Bazi Bireysel Ozelliklerine Iliskin Yiizde Frekans Dagilimi

Kisisel Bilgiler (n=231) f % Kisisel Bilgiler (n=231) f %
Cinsivet Kadm | 134 | 58,0 Anadolu | 176 | 76,2
y Erkek | 97 | 420 | Mezun Olunan Diiz Lise 30 | 13,0
. Okul TML 5 | 2,2
Medeni Hal Bvlii | 4 | 17 Diger 19 | 8,2

Bekar | 227 | 98,3

veyee ue 1St€yerek 162 | 70.1
17-19 | 60 | 26,0 Boliimii Secme

Istemeyerek | 69 | 29,9

Yaswniz gg;g 11503 62’32 Meslek Hakkinda Vardi 165 | 71,4

26+ | 8 | 35 Bilgi Yoktu 64 | 27,7

Ogretim Normal | 96 | 41,6 Manisa 20 | 8,7
Durumunuz ] _

Ikinci | 103 | 44,6 Istanbul 18 | 7,8

Gelinen Sehir izmir 18 7.8

Simifiniz 1.Smif | 99 | 429 Afyonkarahisar | 18 | 7,8

2.Smuf | 85 | 36,8 Aydin 13 | 5,6

3. Smuf | 47 | 20,3 Antalya 12 | 5.2

Tablo 3’de katilimcilarin iletisim diizeylerine iliskin goriislerinin yiizde, frekans
dagilimlari ile aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine yer verilmistir. Tablo 3'teki
bulgulara gore Ogrencilerin biligsel boyuttaki iletisim beceri diizeylerindeki “Karsimdaki
kisiyle ayn1 goriisii paylasmasam bile fikrine saygi duyarim” ifadesi (X =4,43) bu boyuttaki en
yiiksek ortalamaya sahip ifade olmustur. Biligsel boyuttaki en diisiik ifade ise, “Karsimdaki
kisinin bana ters diisen duygu ve diisiincelerini yargilamaktan kaginirim” (X=3,55) olmustur.

gore davrandiklari ifade edilebilir.

Duygusal boyuttaki iletisim beceri diizeylerindeki “iletisim kurdugum kimse
tarafindan anlasilmaktan mutluluk duyarim” ifadesi (X=4,53) bu boyuttaki en yiiksek
ortalamaya sahip ifade olmustur. Bilissel boyuttaki en diisiik ifade ise, “Insanlara giivenirim”
(X=2,95) olmustur. Turizm rehberligi 6grencilerinin bu boyutta verdikleri cevaplardan
anlasildig iizere iletisim kurmaya hevesli olduklar1 ve karsida bulunan kisilerle dogru iletisim
kurup anlasildiklarinda bu durumdan hognut olduklari sdylenebilir.

Davranissal boyuttaki iletisim beceri diizeylerindeki “Kisilerin, anlatmak istediklerini
dinlemek i¢in yeterince zaman ayiririm ” ifadesi (X=4,38) bu boyuttaki en yiiksek ortalamaya
sahip ifade olmustur. Biligsel boyuttaki en diisiik ifade ise, “Kiis oldugum birisiyle barigmak
istedigimde ilk adimi atarim (atmaktan ¢ekinmem)” (X=3,49) olmustur. Turist rehberligi
mesleginin en Onemli Ozelliklerinden biri de Oncelikle karsidaki kisilerin dinlenmesi
gerekliligidir. Ciinkii dogru teshis koymanin temel anahtari iyi bir dinleyici olmaktan geger.
“Soz giimis ise siikut altindir.” Atasdzi bu durumu en iyi anlatan ifadelerden biridir.
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Tablo 3: Katilimeilarin iletisim Diizeylerine iliskin Goriisleri

Boyutlar

ifadeler

Hicbir
Zaman

Nadiren

Bazen

Genellikle

Her Zaman

>

SS

f %

f %

f %

f %

f %

BiLiSSEL

Insanlar1 anlamaya
caligirim.

4 17

4 1,7

14 1 61

82 | 355

126 | 54,5

4,40

0,82

Diigiincelerimi baskalarina
tam olarak rahatlikla
iletebilirim (iletmekte
zorluk ¢gekmem).

15 | 65

43 | 18,6

100 | 43,3

71 30,7

3,97

0,89

Dikkatimi karsimdakinin
ilgi alan1 lizerinde
toplayabilirim.

38 | 16,5

101 | 43,7

79 34,2

4,09

0,84

Elestirilerimi karsimdaki
kisiyi incitmeden iletirim.

47 | 20,3

85 | 36,8

88 | 38,1

4,26

2,71

Karsimdaki kisiyle ayni
goriigii paylagsmasam bile
fikrine sayg1 duyarim.

21 | 91

78 | 338

127 | 55,0

4,43

0,71

Karsimdaki kiginin
konusmaya ve dinlemeye
istekli olup olmadigimni
anlamaya caligirim.

22 | 95

83 | 359

123 | 53,2

441

0,71

Dinleyenin anlamaz
goriindiigiinde, iletmek
istediklerimi tekrarlar, yeni
kelimelerle ifade eder,
Ozetlerim.

15| 65

44 | 19,0

85 | 36,8

78 | 33,8

3,91

1,04

Yanlis tutum ve
davraniglarimi kolaylikla
kabul ederim.

12 | 52

19 | 82

56 | 24,2

76 | 329

65 | 281

3,71

1,12

Karsimdaki kisinin bana
ters diisen duygu ve
diistincelerini yargilamaktan
kacinirim.

18| 78

23 | 10,0

52 | 22,5

84 | 364

50 | 21,6

3,55

1,17

Iletisim kurdugum kisinin
eger varsa sorununu
anlamaya calisirim.

18| 78

89 | 385

111 | 481

4,31

0,84

Bagkalari ile iligkilerimi
bozacak ¢ikislar yapmaktan
kagmirim.

11| 48

34 | 147

95 | 411

78 | 338

3,97

1,02

Oneride bulundugum
kisinin Oneriye agik olup
olmadigina dikkat ederim.

44 | 19,0

88 | 381

85 | 36,8

4,06

091

Kendimi kargimdaki kisinin
yerine koyarak, duygu ve
diisiinceleri anlamaya
caligirim.

23 | 10,0

94 | 40,7

103 | 44,6

4,28

0,80

DUYGUSAL

Elestirilere agigim.

10 | 43

59 | 255

80 | 34,6

71 | 30,7

3,87

1,00

Kargimdaki kisiyi dinlerken
ona odaklanirim.

4 17

26 | 11,3

88 | 381

109 | 47,2

4,29

0,83

Insanlari dinlerken
sikilganlik gostermem.

7 3,0

45 | 19,5

94 | 40,7

77 | 333

4,01

0,94

Insanlara giivenirim.

34 | 14,7

49 | 21,2

68 | 29,4

41 | 17,7

33 | 143

2,95

1,26

Kars1 cinsten biriyle iletisim
kurdugumda rahatsizlik
duymam.

40 | 17,3

69 | 299

108 | 46,8

4,15

1,00

Gerektiginde 6ziir dilerim.

25 | 10,8

72 | 31,2

122 | 52,8

4,30

0,90

Cevremdeki insanlara karst
ilgisizlik gostermem.

38 | 16,5

91 | 394

88 | 381

4,09

0,92
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Cogunlukla duygularimdan |, |4 7 | 45| 56 | 48 | 208 | 81 | 351 | 84 | 364 | 399 | 098

eminimdir.

Iletisim kurdugum kimse

tarafindan anlagilmaktan 3 1,3 3 1,3 11 4.8 63 27,3 | 149 | 64,5 | 4,53 0,76
mutluluk duyarim.

Karsimdaki kisiye 6| 26| 8 |35 |30|130]| 64 | 277 | 119 | 515 | 424 | 0,99

giivenmek beni mutlu eder.

Her insan1 olumlu

beklentilerle kargilarim. 8 35 | 17| 74 |5 | 238 | 92 | 398 | 54 | 234|373 | 101

Tletisim kurdugum
kimselerden, bir seyler alir

. 4
ve onlara da bir seyler
verdigimi hissederim.

17 5 22 |41 | 17,7 | 103 | 446 | 76 | 329 | 405 | 0,86

Beni rahatsiz eden
duygularimi iletmekte 8 35 (10 | 43 |55 | 238 | 87 | 37,7 68 29,4 | 3,86 1,00
sikint1 gekmem.

Iletisim kurdugum insanlar
tarafindan anlasildigim 5 2,2 9 3,9 46 | 19,9 | 105 | 455 62 26,8 | 3,92 0,91
hissederim.

Iletisimde bulundugum
insanlardan gelen 6giit ve 3 1,3 7 3,0 38 | 16,5 96 41,6 84 36,4 | 4,10 0,87
onerileri igtenlikle dinlerim.

Konusurken, etkili bir goz

A 5 22 |10 43 | 21| 91 80 | 346 | 112 | 485 | 424 | 0,94
iletigimi kurabilirim.

Kisilerin, anlatmak
istediklerini dinlemek i¢in 4 1,7 2 9 32 | 139 91 394 96 41,6 | 4,38 2,77
yeterince zaman ayiririm,

Karsimdaki kisiye

genellikle s6z hakki 4 1,7 3 1,3 20 8,7 96 41,6 | 103 | 44,6 | 4,28 0,82
veririm.

Bagkalar1 konusurken

sabirsizlanmam, onlarin 6 2,6 3 1,3 40 | 17,3 99 42,9 78 33,8 | 4,06 0,90

sOziinli kesmem.

Konusurken ilk adimi

. 11| 48 | 14| 61 |54 | 234 | 65 | 281 | 84 | 364 | 386 | 1,12
atmaktan ¢ekinmem.

Konusurken agik, sade ve

j diizaiin cil 7 3,0 9 39 |42 | 182 | 101 | 437 | 68 | 29,4 | 394 | 0,95

& | diizgiin ciimleler kurarim.

) lletisimde bulundugum 5|22 | 4| 17 |27 |17 | 80 | 346 | 113 | 489 | 427 | 089
kisinin yiiziine bakarim.

é Dinledigim kisiyi daha iyi

: anlamak igin sorular 6 2,6 4 1,7 43 | 18,6 85 36,8 90 39,0 | 4,09 0,94

/| | yoneltirim.

Insanlarla goriisiirken,
bilerek onlar1 rahatlatacak 6 2,6 11 48 47 | 20,3 97 42,0 68 294 | 391 0,96
seyler yaparim.

Dinlerken karsimdaki
kisinin soziini kesmemeye 5 2,2 4 1,7 38 | 16,5 90 39,0 92 39,8 | 4,13 0,90
Ozen gosteririm.

Kiis oldugum birisiyle
barismak istedigimde ilk
adimi atarim (atmaktan
cekinmem).

24 | 104 | 22 | 95 |68 | 294 | 49 | 212 | 67 | 290 | 349 | 128

Ses tonumu konunun
ozelligine gore 3 1,3 13 5,6 37 | 16,0 80 34,6 95 41,1 | 4,10 0,95
ayarlayabilirim.

Insanlara cevaplamada
zorlanacaklari ani sorular 13 5,6 21 9,1 68 | 29,4 81 35,1 47 20,3 | 3,55 1,08
yoneltmekten kagimirim.

Genel Ortalama 4,04 | 0,52

cevaplarin aritmetik ortalamasi diger ifadelere oranla yiiksek (X=4,34) ¢ikmistir. S6z konusu
veriyle ilgili elde edilen bulgular neticesinde turizm dgrencilerinin insanlar1 anlamaya yonelik
gostermis olduklar1 ¢abanin fazla oldugu ve sektoriin emek yogun yapis1 ve insan iligkilerinin

Kabakulak; Turizm Rehberligi Ogrencilerinin Iletisim Becerileri Uzerine Bir Aragtirma: Afyon Kocatepe
Universitesi Ornegi/A Study on Tourism Guidance Students’ Communication Skills: The Case of Afyon
Kocatepe University

25



i,
W

Turist Rehberligi Dergisi (TURED) & Yil. 2019, Cilt. 2, Say1. 1
Journal of Tour Guiding (JOTOG) & Year. 2019, Volume. 2, Issue. 1

yogun oldugu diisiiniildiigiinde elde edilen sonucun sektorde meslek hayatlarina devam etmeyi
planlayan Ogrenciler i¢in fayda getirici bir unsur olacag: ifade edilebilir. Ayrica tablo 3
incelendiginde turizm rehberligi 6grencilerinin iletisim becerileri diizeyinin yiiksek oldugu
belirlenmistir. Biiylikkuru (2015) tarafindan turist rehberlerinin iletisim becerilerini 6lgtiigi
caligmada turist rehberlerinin iletisim diizeylerinin (X=4,19) yiiksek oldugu anlasilmistir.
Aym sekilde Pelit ve Karagor (2015) tarafindan yapilan ¢alismada turizm Ogrencilerinin
iletisim becerilerinin genel olarak yiiksek oldugu belirlenmistir. Yapilan aragtirmalar ile
turizm rehberligi Ogrencileri {izerine yapilan bu c¢alismanin sonuglar1 paralellik
gostermektedir.

Tablo 4: Ogrencilerin iletisim Diizeylerine Iliskin Yanitlarmin Boyutlar Bazinda ve Genel
Aritmetik Ortalama Degerleri

Boyutlar n X SS.
Biligsel (Zihinzel) Tletisim Becerileri 231 | 4,10 | 0,56
Duygusal (Duyussal) Iletisim Becerileri 231 | 4,00 | 0,57
Davranigsal Hetisim Becerileri 231 | 4,03 | 0,63
Genel 231 | 4,04 | 0,52

Tablo 4’de 6grencilerin iletisim diizeylerine iliskin yanitlarmin boyutlar bazinda ve
genel aritmetik ortalama degerleri yer almaktadir. letisim beceri diizeyleri anket sonuglar
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica boyutlar bazinda incelendiginde elde edilen aritmetik
ortalama verilerinin birbirine ¢ok yakin oldugu ve degerlerin yiiksek oldugu goze
olmasi, 6grencilerin iletisim beceri diizeyi ile sektor iligkisinin bilincinde oldugu bigiminde
yorumlanabilir. Nitekim turizm rehberligi &grencilerinin bu farkindaliga sahip olmalar
meslek hayatlarinda yer edinecekleri isletme agisindan bir avantaj olusturacaktir. Turizm
rehberligi Ogrencilerinin sahip olduklar1 iletisim beceri diizeyleri meslek hayatlarinda
giiven konusunda iletisim siirecinde temkinli davrandiklar elde edilen bulgular arasindadir.
Turizm rehberligi 6grencilerinin giiven duygusu konusunda temkinli davranmalari iletigim
stirecinin saglikli bir bi¢cimde yiiriitiilmesi 6niinde engel olusturabilir. Katilimcilarin dinleme
odakli olduklar1 ve bunun sonucunda iletisim becerileri konusunda konusmak kadar
dinlemenin etkili bir y6n verici oldugunu bilincinde olduklar1 iletisim beceri diizeylerinin
artmasina katki saglayan bir diger etken olarak ifade edilebilir.

Tablo 5’de 6grencilerin iletigim diizeylerine iliskin yanitlarinin meslek hakkinda bilgi
sahibi olma durumlarina gore karsilastirilmasina iliskin gergeklestirilen t-testi sonuglari yer
almaktadir. Tablo 5 incelendiginde meslek hakkinda bilgi sahibi olma durumuna gore
Ogrencilerin bilissel ve davranigsal boyutlarda farkliliklar oldugu ancak, duygusal boyutta
herhangi bir farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Yapilan t-testi analizlerinde, cinsiyetin
biligsel, duygusal ve davranissal iletisim beceri diizeyleri arasinda higbir boyutta farklilik
olmadigr ortaya c¢ikmustir. Pehlivan Baykara, 2005; Erkus ve Giinlii, 2009; Cevik, 2011
tarafindan yapilan calismalarda da cinsiyetin iletisim becerilerinde farklilik olusturmadigi
sonuclarma ulasilmistir. Ote yandan Korkut, 1996; Seker 2000; Durukan ve Maden 2010;
Gol1onii ve Karci, 2010; Kiligoglu, Gedik ve Akhan 2011; Pelit ve Karagor, (2015) tarafindan
yapilan arastirmalarda ise cinsiyete gore iletisim diizeylerinde farklilik oldugu sonucuna
ulasiimistir.
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Tablo 5: Ogrencilerin Iletisim Diizeylerine Iliskin Yanitlarinin Meslek Hakkinda Bilgi
Sahibi Olma Durumlarina Gore Karsilagtirilmasi

Boyutlar Meslek Hakkinda Bilgi n X SS. t p
K I
Duygusal Bilgimyokas. | 64 | 389 | 063 | L8 | 0080
Davramssal BBllllggﬁ;gE‘tla o g:g? 8:?3 2,460 | 0,015*

Genel Bilgim yo. | 64 | 301 | 03 | 2% | 004"
*p<0,05

ozelliklerine (medeni hal, 6grenim durumu (normal ve ikinci &gretim), boliimii isteyerek
secme, meslek hakkinda bilgi sahibi olma durumu) gore farklilik gosterip gostermediginin
belirlenmesi i¢in gerceklestirilen t-testi sonucunda; ilgili degiskenler ile 6grencilerin iletisim
beceri diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik gostermedigi belirlenmistir. Pelit ve Karagor
(2015) tarafindan yapilan calismanin sonuglartyla bu caligmanin sonuglart benzerlik
gostermektedir.

konuya iligkin goriisleri arasinda mezun olunan lise tiiriine gore, sinif diizeylerine gore ve
ikamet edilen yere gore anlamli fark olmadigi belirlenmistir. Tutuk, Al ve Dogan (2002),
Bingdl ve Demir (2011)'in konuyla ilgili gergeklestirmis olduklar1 ¢aligmalarinda da mezun
olunan lise tilirline gore Ogrencilerin iletisim beceri diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
olmadigr sonuglar1 ortaya ¢ikmistir. Benzer sekilde Erigiic, Sener ve Eris (2013)'in
calismalarinda, 6grencilerin yag gruplar1 ve devam edilen sinif ile iletisim beceri diizeyleri
arasinda herhangi bir farklilik olmadigi yoniinde bir sonuca ulagilmistir. Yine Dilekman, Bagci
ve Bektas (2008) yapmis olduklar1 aragtirmada 6grencilerin sinif diizeyleri ile iletisim beceri
diizeyleri arasinda bir farklilik olmadigi sonucuna ulasilmigtir. Pelit ve Karagor (2015)’un
yapmis olduklar1 ¢alismada da turizm rehberligi 6grencilerinin iletisim beceri diizeyleri ile
mezun olunan lise tiir, devam edilen sinif ve ikamet edilen yer (il merkezi vb.) arasinda
herhangi bir farkliliga rastlanmamistir. Yapilan bu ¢aligmalar arastirma sonuglariyla paralellik
gostermektedir.

Yas degiskeninin iletisim beceri diizeylerinde farklilik olusturup olusturmadigi
incelendiginde yas gruplarinin iletisim becerileri arasinda anlamli bir farklilik olusturmadigi
elde edilen bulgular arasindadir. Ote yandan Razi vd. (2009)’de calismalarinda 17-19 yas
grubunun diger yas gruplarindan farklilastigi ve iletisim becerilerinin daha diisiik oldugu
yoniinde goriis belirtmislerdir. Kiligoglu vd. (2011), Pelit ve Karagor (2015) ¢alismalarinda ve
bu calismada elde edilen sonuglara benzer sonuglara ulasilmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgular genel olarak degerlendirildiginde, ankete katilim
saglayan Ogrencilerin genel olarak iletisim beceri diizeyleri yiiksek olarak tespit edilmistir.

saglanmasi ve kaliteli hizmetin verilmesi agisindan da 6nem tasimaktadir. Ciinki iletigimin
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olabileceklerine dair bir ipucu sunmaktadir.
Sonuc ve Oneriler

Bu ¢alismada Afyon Kocatepe Universitesinde lisans diizeyinde egitim goren turizm
rehberligi 6grencilerinin iletisim beceri diizeyleri degerlendirilmistir. Turizm sektoriiniin
rekabetci yapisinin olmasi, emek yogun bir sektér ve mevsimsel 6zellikler tasimasindan dolay1
is glicli devir orani fazla olan bir sektordiir. Dolayisiyla isletmeler daha iyi hizmet verebilmek
icin isletmeye katkis1 daha fazla olan personeli ise almak isteyeceklerdir. Ozellikle acentelerde
calisan turist rehberlerinin turizm sezonu boyunca ise ¢ikma giin sayisinin fazla olmasi birgok
yeterlilik ve becerinin yani sira iletisim becerilerinin de gelismis olmasini gerektirmektedir.
iletisim becerilerinin gelistirilmesine katki sunmasi da meslege baslayacak olan 6grenciler i¢in
onemli bir avantaj olacaktir.

Gergeklestirilen bu arastirmanin bulgularina gére Afyon Kocatepe Universitesi’nde
Degerlendirme Olgegi" puan ortalamalarmn yiiksek oldugu, iletisim becerisinin meslek
hakkinda bilgisi olma degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterdigi, diger degiskenlere
bagli olarak anlamli bir farklilik gostermedigi saptanmistir. Buradan hareketle ¢alisma
sonucunda elde edilen bulgular bize iletisim kavramimin gelistirildigi Ol¢lide turizm
faaliyetlerinin daha saglam temel iizerine atilacagini gostermistir. Turizm rehberligi ile
iletisim arasindaki iligki diisiiniildiigiinde; iletisime verilen 6nemin arttirilmasi ile rehberlerin
tercih edilebilirligi arasinda paralel gelisen bir baglanti oldugu sdylenebilir.

Turizm rehberligi 6grencilerinin diger bireylerle iletisim kurarken kullandiklari
iletisim yontemleri, okuma aligkanliklar1 ve kendilerini 6zgiirce ifade etmeleri hem giinliik
hayatlarinda hem de is hayatlarinda onlara yeni rotalar gizecektir. Dogru ve etkili iletisim daha
kaliteli cevre ve is hayatinin Oniinii agacaktir.

Konuyla ilgili olarak 6gretim kurumlarina getirilebilecek oneri, turizm sektorii igin
belirleyici etken olan iletisim kavrami iizerine yapilan c¢aligmalar arttirilmali ve 6gretim
kurumlari turizm rehberligi 6grencilerinin iletisim beceri diizeylerini gelistirmeye yonelik
miifredat diizenlemeleri yapmasi, 6grencilerin teorik egitimden ¢ok pratik uygulamalara
agirlik vermesi, stajlarda 6grencilerin kendilerini daha iyi taniyabilmesi i¢in uygun ortamlarin
sunulmasi, topluluk Oniinde sunum yaptirilmast vb. gibi uygulamalarin daha 6n plana

becerilerini gelistirmek i¢in gerekli bilimsel kanitlara dayali bir egitim programi hazirlanabilir.

Bu alanda benzer ¢alisma yapmak isteyen arastirmacilara verilebilecek Oneri ise
Ogrencilerin iletisim beceri diizeyleri ile farkli degiskenler arasindaki iliski veya etkilerin neler
oldugu konularinda arastirmalar gercgeklestirilebilir. Ayrica 6zellikle diger tniversitelerin
turizm rehberligi boliimlerinde okuyan dgrencilerin iletisim beceri diizeyleri de arastirilabilir
ve liniversitelerdeki rehberlik boliimleri arasinda kiyaslama yapilmasi saglanabilir. Bununla
birlikte, iletisim becerileri ile ilgili sorunlar ortaya konulabilir ve bu sorunlara ¢éziim Snerileri
getirilebilir. Ayn1 zamanda iletisim becerileri ile alakali olarak ilgili kurum ve kuruluslara
gelecekte yapilacak/yapilmasi diisiiniilen ¢aligsmalara bu ¢alismanin sonuglar fikir verebilir.
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Amag¢ ve Onem: Bu ¢aligmanin amaci turist memnuniyetini direk etkileyen turist rehberlerinin iletisim
becerilerinin 6neminin ortaya konulmasi ve bu becerilerin tespit edilmesidir. Turizm faaliyetlerine
katilan kisi ve kisilerin, genellikle hi¢ bilmedigi bir turizm varig noktasina gittiklerinde, en ¢ok ihtiyag
duyacaklar1 hizmetlerden bir tanesi rehberlik hizmeti olarak ifade edilebilir. Rehberlik hizmetini de
turist rehberleri vermektedir. Turist rehberi yasadigi ve vatandasi oldugu cografyayi, sehri ve iilkeyi;
ziyaret noktasi olarak segen yerli ve yabanci turistlere en iyi sekilde tanitan kisilerdir. Ulkemizi turistik
varig noktast olarak segen turistlerin, lilkemize tekrar tekrar gelmesi, {ilkemizden memnun kalmasi
noktasinda turist rehberlerinin iletisim becerileri son derece dnemlidir. Dogru ve etkili bir iletisim
kurulmasinda iletisim becerilerinin énemi biiyiiktiir. Iletisimin en temel amaci bilgi saglamaktir,
uyumlu iligkiler kurulmasi i¢in gereklidir ve iletisim karar verme siirecinde de etkili role sahiptir.

Dolayistyla genel olarak memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi de beraberinde getirebilmektedir.

Yontem: Calismada veri elde etmek icin nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Turist memnuniyeti
iizerine turist rehberinin roliinii 6lgmek amaciyla, Konya’ya gelen yerli ve yabanci turistler tizerinde
anket uygulanmugtir. Alshatnawi’nin (2014) “fletisim Becerileri Olgegi” ve Oh vd.’nin (2007)
“Deneyim Olgegi” ayn1 sekilde almip uygulanmak suretiyle turistlerden veri elde edilmistir. Biiyiikkuru
M. (2015) “Rehberlerinin iletisim Becerilerinin Turistlerin Tur Deneyimi Uzerine Etkisi: Nevsehir
Ilinde Bir Arastirma” adl yiiksek lisans tezinde aym 6lcekleri kullanistir. Anket formlar: Tiirkce ve
Ingilizce dillerinde hazirlanmistir. Aragtirmanin evreni Konya’ya gelen turistlerdir. Evrenin gok biiyiik
olmasi sebebiyle evrenden 6rneklem alinma yoluna gidilmistir. Arastirmaci rehberlik yaptig1 gruplardan
istekli katilimeilar ile yiiz yiize goriisme ile anketi uygulamistir. Kolayda Ornekleme ydntemi ile
belirlenmis 330 kisi 6rneklemi olusturmaktadir. Arastirma Konya sehir merkezi ile sinirlidir.

Bulgular: Calismaya katilan turistlerin %50,3’l yerli, %47,3’i yabanci turistlerden olusmaktadir.
Turistlerin %59,4°1 kadin, %40,6°s1 erkektir. Aragtirmaya katilan turistlerin %98,2’sinin katildig tur,
bir giin siirelidir. Turistlerin %50,5’inin Konya hakkindaki bilgi kaynag1 Seyahat Acentasidir. Bunu
takiben bilgi kaynagi “aile ve arkadaslar”, “el kitab1”, “internet” seklindedir. Turistlerin, rehberin
iletisim becerileri ile ilgili diisiincelerini tespit etmek i¢in ortalama ve standart sapma degerlerine
bakilmistir. Buna gore en yiiksek ortalama “Rehber ge¢ kaldiginda oziir diler”, ikinci en yiiksek
ortalama “Rehber ¢alisma saatlerini verimli sekilde kullanir”, {iglincii en yiiksek ortalama “Rehber
dakiktir” diisiincesidir. En diisiik ortalama ise “Rehber acil durumlarda miidahale edebilmektedir”
yargisidir. Arastirmaya katilan turistlerin goriislerine gore, rehber beden dili, diksiyon ve bilgi diizeyi

* Bu ¢alisma 2. Ulusal Turizm Rehberligi Kongresi’nde sunulmus olan bildirinin genisletilmis halidir.
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acisindan yeterlidir. Turistler Konya’da elde ettikleri deneyimden memnundur. Turistlerin Konya
turundan yeni degerler 6grendikleri, yeni kesifler yaptiklari, bilgi sahibi olduklar1 ve keyif aldiklar1
anlagilmaktadir.

Ozgiinliik/Bilimsel Katki: “Rehberlerinin Iletisim Becerilerinin Turistlerin Tur Deneyimi Uzerine
Etkisi: Nevsehir Ilinde Bir Arastirma” adl yiiksek lisans tezinde, Nevsehir ilinde bir ¢alisma yapilmis
ancak Konya’da bu konuda bir arastirma yapilmamistir. Ayrica arastirmanin uygulanmasinda,
arastirmaci direk anketlerin uygulanmasinda gorev almistir. Bu durum giivenilirligi artiran bir unsurdur.
Turist Rehberlerinin iletisim becerilerinin dl¢iilen bu arastirma makalesi bu konuda Konya’da yapilan
ilk ¢aligmadir.

Anahtar Kelimeler: Turist rehberligi, turist memnuniyeti, turist deneyimi, iletisim becerileri.

Makale Tiirii: Arastirma
Abstract

Purpose and Importance: The aim of this study is to reveal the importance of communication skills
of tourist guides directly affecting the satisfaction of tourist and to identify these skills. When people
who participate in tourism activities go to a tourist destination that they do not know at all, one of the
services they need most can be referred to as guidance services. Guidance services are also provided by
tourist guides. The tourist guide is the person who best describe the geography, city and country in
which he / she lives and is a citizen who introduces the destination best. Effective and accurate
communication skills are extremely important for tourist guides to promote Tourists who choose our
country as a tourist destination,. The main purpose of communication is to provide information, to
establish harmonious relationships, and to have an effective role in communication decision-making.
Therefore, it can bring with it satisfaction or dissatisfaction in general.

Methodology: In this study, quantitative research method was used to obtain data. In order to measure
the role of the tourist guide on tourist satisfaction, a survey was conducted on domestic and foreign
tourists coming to Konya. Alshatnawi’s (2014) “Communication Skills Scale” and Oh et al. (2007)
“Experience Scale” were used in the same way and data were obtained from tourists. Biiylikkuru M.
(2015) used the same scales in his master thesis “The Effect of Communication Skills of Tour Guides
on Tour Experience of Tourists: A Research in Nevsehir Province”. The questionnaires were prepared
in Turkish and English. The population of the research is the tourists coming to Konya. Since the
universe is very large, sampling was taken from the universe. The researcher applied the questionnaire
through face-to-face interviews with willing participants from the groups he / she provided guidance.
330 people form the sample via easy sampling method. The research is limited to Konya city center.

Findings: 50.3% of the tourists participating in the study consists of domestic tourists, 47.3% of foreign
tourists. 59.4% of the tourists are women and 40.6% are men. The tour is attended by 98.2% of the
tourists participating in the survey and lasts for one day. 50.5% of tourists are the source of information
about Konya Travel Agency. Subsequently, the source of information is “family and friends”,
“handbook”, and “internet”. The average and standard deviation values were taken into consideration
to determine the opinions of tourists regarding the communication skills of the guide. According to this,
the highest average is “apologizes when the guide is late”, the second highest average is “guide uses
working hours efficiently”, the third highest average is “guide minutes”. The lowest average is the
“guide can intervene in emergencies”. According to the opinion of the tourists involved in the survey,
the guide is sufficient in terms of body language, diction and level of knowledge. Tourists are pleased
with their experience in Konya. It is understood that tourists learned new values from Konya tour, made
new discoveries, learned and enjoyed.

Originality/Value: “The impact of communication skills of the guides on tourists ' tour experience: a
research in the province of Nevsehir,” a study was carried out in the province of Nevsehir, but no
research was conducted on this issue in Konya. Moreover, in the implementation of the research, the
researcher was involved in the implementation of direct surveys. This is an element that increases
reliability. This research paper, measured by the communication skills of tourist guides, is the first study
conducted in Konya.
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Giris

Son zamanlarda kiiresellesen diinyada, insanlarin seyahat sayilarinda ve zamanlarinda
onemli bir artisin oldugu goriilmektedir. Insanlarin dinlenerek, rahatlayarak psikolojik
anlamda fayda saglama istegi, kisileri turizm etkinliklerine katilmaya yonlendirmektedir. Bu
sebeple turizm sektoriinii onemli bir ekonomik gelir giicii olarak kullanmay1 arzu eden iilkeler,
turistlere verdikleri hizmetlerde kaliteyi artirmaya calismaktadir. Turizmde en 6nemli kalite
elgileri turist rehberleri olarak kabul edilebilir (Biyiikkuru ve Aslan, 2016:339). Turizm
faaliyetlerine katilan kisi ve kisilerin, genellikle hi¢ bilmedigi bir turizm varig noktasina
gittiklerinde, en ¢ok ihtiya¢ duyacaklari hizmetlerden bir tanesi, rehberlik hizmetidir.
Rehberlik hizmetini de turist rehberleri vermektedir. Turist rehberi yasadigi ve vatandasi
oldugu cografyayi, sehri ve tilkeyi; ziyaret noktasi olarak secen yerli ve yabanci turistlere en
iyi sekilde tanitan kisilerdir. Turist rehberi, ziyaretler boyunca turistlere her konuda bilgi ve
tecriibe aktarimi yapan, en az bir yabanci dil bilen, ayn1 zamanda kiiltiir ve turizm bakanliginca
ruhsatlandirilmig, dogruluk, diiriistliik kapsaminda calisan kisi seklinde tanimlanmaktadir
(Giizel ve Koroglu, 2014: 940).

Bilisim teknolojilerinin 6nemli 6l¢iide yol aldig1 ve glinlimiizdeki yiiksek seviyelere
ulastig1 bu giinlerde; milletlerin, devletlerin ve insanlarin dis ¢evreye kendilerini kapatmalari
diisiiniilemez. Iletisimin en temel gereksinim araci oldugu turizm sektdriinde ise, pazar payini
artirmak i¢in, insanlara ulagsmak yolunda en cok fayda saglayan iletisim becerilerini,
gelistirmek gerekir (Sen ve Avcikurt, 2013: 305).

Tirkiye turizmine en biiyiik katkiyr saglayan turist rehberleri, Tiirk ekonomisinin
giiclenmesinde de Onemli bir yere sahiptir. Kiiltiirel, tarihsel ve dogal zenginliklerimizi,
iilkemizi varis noktasi olarak secen turistlere, en iyi sekilde anlatan turist rehberleri iilkemizin
turizm gelisimine katki saglamaktadir. Bu sayede Tiirk turizm piyasasi gelisecek ve
ekonomiye yabanci para kaynagi saglamaya her gegen giin devam edilecektir. Turizm iilkesi
olan Tirkiye, hak ettigi turist sayisina elbette ulasacaktir. Bu hedefe ulagsmak igin tilkemizi bir
turistik varig noktasi olarak secen turistlerin, iilkemize tekrar tekrar gelmesi, tlilkemizden
memnun kalmasi ¢ok onemlidir. Bir turistin herhangi bir lilkeye yapmis oldugu turistik
seyahatte memnuniyet Ol¢iisiinii en ¢ok etkileyen faktdrlerden bir tanesi turist rehberleri olarak
ifade edilebilmektedir. Ayrica tatil konusunda karar verme asamasinda olan bir bireyin, bir
noktay1 destinasyon olarak se¢mesinde en biiylin etken imajdir. Bir turistik varis yerinin
imajin1 yabanci misafirlere en iyi sekilde ifade edecek kisiler yine turist rehberleridir (ipar ve
Dogan, 2103: 133). Ciinkil turist rehberleri kiiltiir el¢ileri olarak, bir iilkenin en iyi sekilde
imajim yansitabilirler. Bu ¢aligmada turist rehberlerinin iletisim becerileri betimlenmeye
calisilmig ve turist memnuniyetindeki etkisinin tespiti amaglanmustir.

1. Rehberlik Kavrami

Herhangi bir acente faaliyeti olmaksizin bireysel ya da kitle halinde seyahat eden
kisilere segmis olduklari dil dogrultusunda tilkesinin tarihi, cografyasi ve gelenek-gorenekleri
kapsaminda gegerli kanunlar ve etik degerler icerisinde tanmitimin1 yapan kiiltlir ve turizm
bakanlig1 tarafindan ruhsatlandirilnus kisilere turist rehberi denmektedir (Uniivar, 2015: 109).

Profesyonellik gerektiren bir ¢alisma alani olan turist rehberliginin kaynak edindigi
tarifsiz bilgi ve deneyim gevresi goz oniinde bulunduruldugunda, turist rehberleri “yiirliiyen
kiitliphaneler” olarak nitelendirilebilir. Bu baglamda bdylesine zor bir gorevi yiiklenen turist
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rehberlerinin, bir iilkenin tanitiminda ¢ok 6nemli rol oynadiklar1 bilinmektedir (Duman ve Mil,
2008: 2). Kendilerini tamamen bir {ilkeyi tanitmak, turistik ve yerel zenginlikleri ifade etmek
icin yetigtiren turist rehberlerinin; iilkeye gelen turistler iizerinde onemli Olclide etkisi
bulunmaktadir.

Tur rehberi, kesin bilgiler 1s18inda turist tarafindan bilinmeyen turistik destinasyon
noktalarinin sosyal, kiiltiirel ve ekonomik agidan anlatimini yapan bu dogrultuda, turistin
gereksinim duyacagi temel ihtiyaci karsilamada yerel kilavuzluk yapan kisilerdir. Tur
rehberinin 6zellikle bir iilkede kiiltiir turizmine olumlu yonde katki orami oldukga yiiksektir.
Tur rehberleri, perakende turistik hizmet {iirlinii satan seyahat acentelerinin en 6nemli
demirbaglar1 olarak da ifade edilebilir. Tiirkiye’deki kanunlarin vermis oldugu yaptirimlar
dogrultusunda turist rehberi olmadan, kiiltiir turu yapmak sug¢ olarak kabul edilmektedir.
Bunun sebebi turistlerin memnuniyetini yiikseltmek, yetersiz, bilgisiz kisilerin turist
memnuniyetine, meslege zarar verilmesini engellemektir. Bu sebeple sik sik devletin
yetkilendirdigi kurumlar bu konuda denetim yapmaktadir (Yetgin, 2017: 1).

Turist rehberi, bir iilkenin genel bilgilerini verirken ayn1 zamanda sadece belirli
konularda da uzmanlik sertifikas1 alip sadece o alanda 6zel rehberlik hizmeti verebilir. Turist
memnuniyetinde tur rehberinin uzmanlik kalitesi de yine turist memnuniyet doyumunu
etkilemektedir. Tiirk turizminin en reel ve en iyi reklamini yapan kigiler olarak da yine turist
rehberleridir. Tiirkiye’ye gelen ve buradan memnun bir sekilde ayrilan turist, iilkesine
dondiigiinde, yakinlarina Tiirk turizmi hakkinda yaptigi olumlu yorumlarla, Tiirkiye imajini
yiikseltmis olur. Bu acidan baktigimizda Tiirk turizminin gelismesinde gelen turistlerin
memnuniyet orani yiikksek ise tekrar gelme, bagkalar: ile birlikte gelme gibi onemli geri
doniigler alinabilir. Bir turistin iilkeye adim attig1 andan itibaren, bu iilkede yapacagi biitiin
turistik faaliyetlerde ona refakat eden turist rehberleri, Tiirkiye hakkinda gerekli biitiin bilgi
donanimina haiz olmali, Tirk kiiltir ve ananelerine gore turistleri agirlamalidir. Son
zamanlarda kiiresel turizm faaliyetlerinde goriilen artiglarin sebebi ile bir¢ok turizm {ilkesi,
turistik degerlerini tekrardan gdzden gecirmis ve turistik faaliyetlere katilanlarin talebine gore
yeni imkanlar sunmaya baglamiglardir, bu yapilanlarin esas amaci farklilik olusturarak talep
¢ekimini artirmaktir. Bir iilkedeki turistik degerlerin ortaya ¢ikarilarak farkli sekilde
pazarlanmasi ve sunulmasi o f{ilkenin diinya turizm gelir pastasindan alacagi pay1
yiikseltmektedir.

2. Turist Memnuniyeti

Bir {iriin ve hizmet satin aldiktan sonra, ondan memnun kalmanin 0l¢iitii, satin alma
islemini  gergeklestirmeden Once zihnindeki beklenti ile satin alma siirecinin
gerceklesmesinden sonra satin aldigr iirliin ya da hizmetin ne dlglide fayda sagladig ile
ilintilidir. Satin alma isleminden once hayal edilen fayda ile satin aldiktan sonra gerceklesen
faydanin 6l¢iistiniin ne siddette oldugu, miisteri memnuniyet doyumuna ya da olumsuz yénde
memnuniyetsizligine sebep olmaktadir. Bagka bir deyisle, miisteri memnuniyeti, satin alinan
mal veya hizmetin satin alma oncesindeki beklentiyi ne dl¢lide karsiladigi seklinde ifade
edilebilir (Zengin ve Ulema, 2015: 404, 405).

Ulke turizmi icin en elzem konulardan bir tanesi olan, turist memnuniyetine dikkat
etmek gerekir. Ulkeden memnun ayrilan turistler, gelecek igin dnemli birer yatirimdir. Turist
memnuniyetinde en dnemli unsurlardan bir tanesi, turistin psikolojik ve fizyolojik olarak
tatmin edilmesidir. Bu sekilde sadik turistler kazanilabilir ve sadik turistler bir {ilkenin turizm
gelir paymni artiran en 6nemli kir mekanizmalaridir. Ulkeler dyle kaliteli ve kusursuz
politikalar gelistirmelidir ki, lilkeye gelen turistin tekrar gelme sayisini artirabilsinler (Alabay,
2012: 140). Turist memnuniyetsizlik oranini azaltmak i¢in, turistlerin gereksinim duyacagi her
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seyin en kaliteli sekilde karsilanmasi gerekmektedir. Turistlerin yapmis olduklari memnuniyet
geri bildirimlerini gbz 6niinde bulundurmak gerekir, herhangi bir memnuniyetsizlik nedeni var
ise bu konu iizerinde calismalar ve iyilestirmeler yapmak gerekmektedir. Yapilan
iyilestirmeler ve hizmet kalitesindeki giincellemeler turist memnuniyetinde 6nemli 6lgiide
pozitif katki saglayacaktir (Kozak, 2007: 139). Turistlerin memnuniyet ve tatmin oranlarinda
onemli 6l¢iide diistikliik var ise, bu konuda alinan sikayetler ya da geri doniisler var ise onlarin
giderilmesi, tatmin oranina biiylik dl¢iide katki saglayacaktir. Turizm {iriinii 6zellikle maddi
bir yapiya dayanan veya daha once tecriibe edilmesi miimkiin olmayan 6zellikler tagidig1 icin
satin alan bazinda ¢esitli olumsuzluklar goriilebilmektedir. Gelen turist yorumlar1 ve
geribildirimleri dikkate alinmali ve bu boyutta ¢alismalar yapilmalidir. Turist memnuniyeti,
dogrudan turizm kalitesini de artirmaya katki saglamaktadir.

3. Tur Deneyimi

Farkli arayislar, monotonluktan kurtulma hevesi ve siirekli bulundugu yerden ayrilma
ihtiyact ile ortaya ¢ikan olgular turizm olarak ifade edilmektedir. Yurt i¢i veya yurt dis1 yapilan
turistik faaliyetlerin tiimii birey i¢in bir turistik deneyim olarak ifade edilebilir. Turizm
olgusunu inceleyen sosyal bilimciler tarafindan, turizm tecriibesini ifade eden bir terim
bulunamamugtir. Ciinkii turistik deneyimler bireysel tecriibelerdir (Akkus, 2017: 224).
Aragtirmacilar, akademisyenler ve profesyoneller “turist deneyimi” terimini, bireysel tatmin
olarak nitelendirmislerdir. Buna ilave olarak akademik turizm dergilerinin ¢ogunda “turizm
deneyimi” ve “turist deneyimi” terimleri aynmi tanimi ifade eder (Zatori, 2013: 32). Aym
turistik faaliyetlere katilan bireyler arasinda dahi farkli turistik deneyimler ve tecriibeler elde
edilmekte, bu durum ise turizmin kisiye gore farkli algilar gosterdigini dogrulamaktadir.
Turistik tecriibeyi olusturan alt hizmetler, veri aktarimi, ulasim olanaklari, hatirlama,
animasyon ve aktiviteler olarak ifade edilebilir. Turistik varig noktasinda turistik iiriin
cesitlerini kullanma sonrasinda ortaya c¢ikan tecriibeler ve bu an1 yasama olayina turistik
deneyim denilmektedir (Celik, 2013: 4). Baska bir tanimda, satin alan tarafindan daha 6nce
goriilmemis duyulmamis veya tekrar eden, devamliligi olan, sahip olanda biiyiik haz, keyif ve
hatirasinda 6nemli yer birakan tecriibeler biitiintidiir (Oral ve Celik, 2013: 171-172).

Turistik deneyim, herhangi bir turistik faaliyete katilan bireyin, bu faaliyet 6ncesinde,
faaliyet siiresince ve faaliyet sonrasindaki tecriibelerinin tiimii olarak ifade edilebilir. Kisileri
etkileyen turistik tecriibe unsurlar1 sayisizdir ve kisiye gore degiskenlik gosterebilir. Sosyal
durumu, ekonomik statlisii ve yagam kiiltiirii bir kisinin diger bir kisiye oranla farklilik
gostermektedir. Bu farkliliklar neticesinde turizm {iriinii satin alanlarin her biri farkl
tecriibeler elde etmektedir (Biiyiikkuru ve Aslan, 2016: 341). Tur deneyimi kapsaminda,
arkaik donemlerden tutun da giiniimiize kadar herhangi bir turizm hareketinin standartlarini
artiran Kisiler turist rehberleri olarak ifade edilir. Turist rehberleri turistik tirtin varliklarinin
degerini artirmada ve turistik iirlin satin alanlarin, satin alinan bu turistik {irlin zamanini daha
degerli bir hale getirmede 6nemli katkilarda bulunurlar (Isler ve Giizel, 2014: 124).

Turistik deneyime katilan bireylerin, bir iilke hakkinda bilgilenmesi ve deneyimlere
sahip olmasinda turist rehberlerinin pay1 onemli oranda yiiksektir. Herhangi bir iilkede turist
olarak bulunan kisilerin bu iilkelerde yapacaklar turizm faaliyetinde, seyahat siiresince canlt
sahit olarak refakat eden kisiler de yine turist rehberleridir. Turistik iiriin satin alan bireyler,
turistik iiriin talep seciminde; 6ziinii yansitacak ve kendilerini en iyi sekilde ortaya koyacak
turistik ¢ekicilige yonelmektedirler. Bu baglamda turistik iiriin segiminde ve talebinde turistin,
sosyoekonomik yapist 6nemli bir ayristiricidir (Asan ve Kozak, 2015: 270). Ancak bazi
turistik faaliyetlere katilan turistlerin kendilerini bulunduklar1 sosyoekonomik statiiden farkl
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gostermeye calistiklar1 da yine ifade edilmektedir. Tur deneyimi, daha 6nce hi¢ goriilmeyen
bir riiya, olarak bilinmektedir.

Tur deneyiminde turist rehberinin rolii onemlidir, turist rehberinin yapacag giizel bir
hareket turistin tiim algisini degistirmeye yardimci olabilir. Tur deneyimi kazanmaya gelen
yabanci misafirlerin tilkemizde en iyi sekilde agirlanmasi gerekmektedir. Turizm deneyimini
olusturan faaliyetler ve hizmetler araciligiyla turizm deneyimi, kaliteyi yakalayabilen,
gercekligin siirekliligini temsil eder. Bununla birlikte, tiiketiciler farklidir ve beklentileri farkli
tutarak, kalite kavramini1 goreceli bir 6zellik haline getirmektedir. Tek bir kalite degil, farkli
pazar simiflar i¢in gesitli nitelikler vardir (Pinto ve Silva, 2010:113). Bu baglamda farkl
turizm deneyimlerini pazarina entegre eden turizm iilkeleri, turistik iiriin satin alan bireylerin
taleplerine daha rahat cevap verebilmektedir. Turizm destinasyonlari, turistik cekicilik
baglaminda turistik tiriinlerini farkli deneyim elde etme imkanlarina doniistiiriirler ise, turizm
payini artirmaya da katki saglamis olurlar.

4. Tletisim Becerileri

Iletisim, herhangi bir mekandan faydalanarak veri iletme siirecidir. Bireysel olarak
iletisim incelendiginde ise, bireye gdnderilen veya ¢evresinde bulunan verileri, bireyin idrak
ve duygu silizgecinden gecirip, gelen verileri sentezleyerek yeni bir fikir ve duygu yapisina
sahip olmasidir (Gdneng, 2007: 9). Iletisim, bu olguya katilanlarin herhangi bir ileti kanali ile
karsilikl1 sekilde veri alis verisi ve sonrasinda ise bu verileri, fikri ve kalbi yonden
yorumlayabilmesi seklinde tanmimlanabilir (Kaya, 2013: 4). Iletisim tanimlarina bakildiginda
karsilikli bir iliski oldugu goriilmektedir. Turist rehberi tur siiresince turistle stirekli iletisim
halindedir. Bu baglamda bir iilkede hizmet veren turist rehberlerinin, iletisim kanallarinin
gelismis olmasi ve iletisimdeki temel prensiplere dikkat etmesi gerekmektedir.

Turist rehberi meslegini gergeklestirirken, bilgi aktarabilmek adina etkili iletisim
metotlarina haiz olmasi1 gerekmektedir. Etkili iletisimin temel fonksiyonlarindan olan, giizel
konugma ve diksiyon kurallarini1 g6z ardi etmemelidir. Toplumun bir pargasi olan insan giin
icinde bilingli ve bilingsiz bir¢ok davranista bulunur, karsi taraftan bu davraniglara bir tepki
aliyor ise iletigim baglamig demektir (Tuna, 2012: 3). Turist rehberlerinin, sozIi iletisim ve
beden dili hakkinda egitimler almasi, onlarin turistlerle kuracaklari iletisimi, daha saglikli hale
getirecektir. Turist memnuniyetinde iletisimin rolii biiyiiktiir. {letisim, 6zellikle kiiltiir turuna
katilan turistlerin tiim tatil siirecinde var olmaktadir. Kiiltiir gruplarinin beklentilerini
karsilamak adina vazgec¢ilmez unsurlardan bir tanesi de iletisim becerileridir (Y1ildirim, 2009:
49). Turizm genellikle bir ge¢it donemi olarak tasvir edilir. Turizm aktivitesine katilanlarin
her biri farkli iletisim ihtiyaglarina sahip ¢esitli agamalardan gegmektedir. Potansiyel bir turist
en yalin halde bilgi avcisidir. Turist iletisimin bilgilerle dolu olmasini da arzu eder (George,
2011: 13).

Tur rehberi meslegi, turizm sektoriindeki en énemli mesleklerden biri olarak kabul
edilmektedir. Tur rehberleri ilkelerini temsil ederler, hatta lilkede yasayan tiim insanlari temsil
ederler, tutumlari, gelenekleri ve fikirleri yansitirlar. Ayrica, turizm sirketleri, turizm
tasimacilik sirketleri, restoranlar, oteller ve diger turizm tesisleri ile turist arasindaki tek irtibat
noktasidir. Tur rehberleri turistlerin 6zel ihtiyaglarini anlamak, bu ihtiyaglart karsilamak i¢in
ugras vermektedir. Ayrica farkli konulart turistler i¢in ilging bir sekilde sunma becerisine sahip
kisilerdir. Bu baglamda turist rehberlerinin karsisindaki kisi ve kisileri daha iyi anlayabilmesi
icin giiclii bir iletisim yeteneginin olmasi gerekmektedir (Alshatnawi, 2014:2).

Turist rehberleri sadece emek karsiliginda para kazanan kisiler degil, ayn1 zamanda
iilkesini devletini ve halkini en iyi sekilde temsil eden kisiler olarak gormek gerekir. Bir iilkeye
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gelen yabanci misafirin tanidig1 ve tur boyunca gozlemledigi kisi olmasi sebebiyle, turist
rehberleri ilk intibadan son ana kadar turistin fikrini 6énemli dlglide etkileyecek kisilerdir.
Turist rehberi yerel topluluk ve turistlerle dogrudan iletisim kuran kisidir. Turistler
destinasyon hareketliligine rehber sayesinde ulasir ve rehber, turistik yerlerin rehberligini
yapmakla kalmaz yerel cazibe merkezlerini de sunar (Lovrentjev, 2015: 557).

Bir destinasyonun hem fiziki, hem kiiltiire] hem de psikolojik doyum noktasinda
ulasilabilirligi turistlerin rehberlerle gezmesiyle dogru orantilidir. Tercih edilen rehberin,
turistle sagladigi iletisim becerileri, turistin memnuniyet noktasinda doyumunu artiracaktir.
Turizm sektoriinde belirli bir destinasyona giden turistlerin memnuniyet seviyesinde rol
oynayan pek ¢ok etken vardir. Bu etkenler turist rehberinin kalitesi ve bilgi seviyesi, ulasim,
konaklama ve yiyecek-icecek hizmetleri, eglence tesisleri, yore halki, esnafin davraniglari ve
davranislari ile fiyat politikalarnin kalitesidir (Cetinkaya ve Oter, 2016: 44). Bu nedenle,
uygulamada, turist rehberi performansi, turist rehberlerinin ¢esitli islevleri yerine getirmesine
dayanmaktadir. Turist rehberleri, turlar1 yonetir ve belirli bir varig noktasi hakkinda biiytlik
bilgiye sahiptir. Ayrica tiim seyahat boyunca dogrudan ve saat basi olarak gelen turistlerle
etkilesimde bulunur ve turistlere giivenli, keyifli ve o6diillendirici deneyimler saglar. Bu
nedenle, turistler ile turist rehberleri arasindaki etkilesim ¢ok dnemlidir ve turist rehberinin
iletisim basarisi, turizm deneyiminin algilanan basarisinda veya basarisizliginda énemli bir rol
oynar (Pereira, 2015: 131). Dahasi, mevcut arastirmalar tur rehberlerinin hedef imaja,
pazarlamaya ve markaya katkida bulundugunu gostermektedir. Iletisim yeterlilik becerileri,
tur rehberlerinin genel benlik saygisi, 6z-yeterlik ve motivasyonunu artirabilir. Birgok iletisim
aragtirmacisi, benzer kiiltiirel kaliplart paylasan kisilerin, iletisim yeterliligi davranigiyla,
benzer beklentiler gelistirdiklerini iddia etmektedir (Jahwari vd., 2016: 196).

Turizm endiistrisi, insan odakli bir sektdr olmasi sebebiyle, turu kolaylastiran tur
rehberinin iletisim performansi, turizm yonetimini kolaylastirmaktadir. Bu baglamda turist
rehberleri, hizmetlerin kalitesi iizerinde kapsamli bir kontrol ve etki sahibi olan, kilit
oyunculardan biri haline gelmistir. Genel turist memnuniyeti ve endiistrinin gelecekteki refahi
igin turist rehberlerinin etkileri 6nemlidir. Giinden giine, turistlerin turist rehberlerinden
beklentileri ve ger¢ek hizmetleri arasindaki uyumsuzluktan dolay1 ve gesitli nedenlerle sorunlu
olan turist rehberlerinin rolleri ve davranislariyla ilgili ¢cok sayida sikayet bulunmaktadir
(Sandaruwani ve Gnanapala, 2016: 2).

5. Yontem

Bu ¢alismanin amaci, turist memnuniyeti iizerine turist rehberinin iletisim becerilerini
Olgmektir. Bu amacgla Konya’ya gelen yerli ve yabanci turistler iizerinde anket teknigi
kullanilmistir. Alshatnawi’nin (2014) “fletisim Becerileri Olgegi” ve Oh vd.’nin (2007)
“Deneyim Olgegi”, ayni sekilde almip uygulanmak suretiyle turistlerden veri elde edilmistir.
Anket formlar1 Tiirkge ve Ingilizce dil seceneklerine gore hazirlanmistir. Ankette, rehberin
iletisim becerilerini 6lgen 19 adet besli likert tipi soru, turistin elde ettigi tur deneyimini 6lgen
21 adet likert tipi soru ve 9 adet demografik soru bulunmaktadir. Cesitli kisitliliklar sebebiyle
aragtirmanin evreni Konya’ya gelen turistler olarak belirlenmistir. Evrenin ¢ok biiyiik olmasi
sebebiyle evrenden Orneklem alinma yoluna gidilmistir. Arastirmaci, rehberlik yaptigi
gruplarda istekli katilimcilar ile 01.10.2018 ile 04.03.2019 tarihleri arasinda yiiz yiize goriisme
ile anketi uygulamistir. Kolayda Ornekleme yontemi ile belirlenmis 330 kisi orneklemi
olusturmaktadir. Arastirma Konya sehir merkezi ile sinirlidir.
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6. Bulgular

Calismanin bu boliimii anketlerden elde edilen verilerin ¢Oziimlenmesi sonucu
bilgilerden olugmaktadir.

Tablo 1: Giivenirlik Katsayilar

Cronbach Alfa Giivenirlik Katsayis1
40 madde 0,94

Gegerligi saglamak i¢in uzman goriisii alinmistir. Anketin giivenirlik derecesi igin
Cronbach Alpha degeri hesaplanmistir. Buna gore Alfa = 0,94 olarak bulunmustur. Bu
degerler anketin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 2: Demografik Yapi

n % n %
Cinsiyet Kadin 196 59.4 | Medeni Durum |Evli 223 67.6
Erkek 134 40.6 Bekar 107 32.4
Turist Kokeni | Yerli 166 50.3 | Milliyet Kore 18 5.5
Yabanci 164 49.7 Tiirkiye 164 49.7
Yas Arahigi 25 yag ve alt1 48 14.5 Almanya 8 2.4
26-35 yas 50 15.2 Diger 140 42.4
36-45 yas 76 23 Toplam 330 | 100.0
46-55 yas 104 31.5
56-65 yas 48 14.5
65 yag ve iistii 4 1.2

Calismaya katilan turistlerin  %50,3’i  yerli, %49,7’si yabanci turistlerden
olusmaktadir. Turistlerin %59,4’1 kadin, %40,6’s1 erkektir. Turistlerin %67,6’s1 evli, %32,4’1
bekardir. Turistlerin milliyetine bakildiginda, %5,5’1 Kore, %49,7’si Tirk, %2,4’i Alman,
%42,4’1 de diger milletlerdendir. Arastirmaya katilan turistlerin %14,5’ inin 25 yas ve alt1
%15,2” sinin 26-35 yas %23’ niin 36-45 yas, %31,5’inin 46-55 yas, %14,5 inin 56-65 yas,
%1,2’ iiniin 65 ve iistll yas araliginda oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan turistlerin rehberlerinin cinsiyetlerine bakildiginda, %40,6’s1
kadin rehber %59,4’1 erkek rehberdir. Rehberli turlarin %98,2’si 1 giinliik tur %1,8’1 2 giinliik
turdur. Turistlerin %61,8’1 Konya’ya ilk kez, %27,9’u Konya’ya 2. kez, %6,1’1 Konya’ya 3.
kez gelmistir. Anket calismasina katilan turistlerin, %27,3’tiniin (n=90) Konya hakkindaki
bilgi kaynaginin “Ailesi ve arkadaslar’” oldugunu, %10,9’unun (n=36,9) Konya hakkindaki
bilgi kaynaginin “El kitab1” oldugunu %10,3’linlin (n=34) Konya hakkindaki bilgi kaynaginin
“Internet” oldugunu, %51,5’inin (n=170) Konya hakkindaki bilgi kaynaginin “Seyahat
Acentas1” oldugunu belirtmistir.
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Tablo 3: Rehber ve Turist Hakkinda Bilgiler

Frekans Yiizde
o Kadin 134 40.6
Rehberin Cinsiyeti Erkek 196 594
- 1 giin 324 98.2
Rehberle Katilan Turun Toplam Siiresi 2 ofin 6 18
[lk Kez 201 61.8
Turistin Konya’ya Kacinc Gelisi 2. Gel?s% 92 21.9
3. Gelisi 20 6.1
Daha fazla Kez 14 4.2
Ailem ve Arkadaglarim 90 27.3
El Kitab1 36 10.9
Turistin Konya Hakkindaki Bilgi Kaynagi internet 34 10.3
Seyahat Acentesi 170 51.5

Toplam 330 100.0

Tablo 4’te turistlerin, rehberin iletisim becerileri ile ilgili diisiincelerin en yiiksek
ortalamadan en diisiik ortalamaya dogru siralanmis ortalama ve standart sapma degerleri
gosterilmektedir. Buna gore en yiiksek ortalama “Rehber geg¢ kaldiginda 6zir diler” (4,70),
Ikinci en yiiksek ortalama “Rehber ¢alisma saatlerini verimli sekilde kullanir” (4,60), iiciincii
en yiiksek ortalama “Rehber dakiktir” (4,59) diisiincesidir. En diisiik ortalama ise “Rehber acil

durumlarda miidahale edebilmektedir” (3,03) yargisidir.

Tablo 4: Rehberin Iletisim Becerileri Ortalama ve Standart Sapma Puanlari

Ortalama | Standart

Sapma
Rehber geg kaldiginda 6ziir diler. 4,7030 ,53138
Rehber galigma saatlerini verimli sekilde kullanir. 4,6061 ,66795
Rehber dakiktir. 4,5939 ,65137
Rehberin duyarli bir kisiligi vardir 4,4909 , 73653
Rehberin bilgi diizeyi yiiksektir. 4,4727 , 714429
Turist rehberi mesleginde heveslidir 4,4606 , 78355
Turist rehberinin meslegini yapabilecegi giiclii bir kisiligi vardir 4,4545 ,80617
Rehberin kendine giiveni yiiksektir 4,4424 17461
Turk turist rehberi ideal bir turist rehberidir. 4,4364 ,62657
Rehberin Tiirk tarihi bilgisi yeterlidir 4,4303 , 73327
Rehberin Tiirk gelenek-gorenek bilgisi yiiksektir. 4,4303 , 75773
Rehber yasa ve kurallara uymaktadir. 4,4303 ,65441
Rehberin ¢ekici profesyonel bir goriiniimii vardir 4,4242 ,91027
Rehber acik bir dille konusmaktadir 4,4182 ,65301
Rehberin telaffuzu diizgiindiir. 4,4000 ,66889
Rehberin Tiirkiye nin politikasi, sosyal ve ekonomik durumu 4,3818 ,68393
hakkindaki bilgisi
Rehber turistlere saygi gosterir. 4,3333 , 75860
Rehber goz temasi saglar, uygun bir ses tonu, mimik ve beden dili 4,3212 ,82505
kullanir.
Rehber mikrofonu etkin bir sekilde kullanir. 4,2788 , 76859
Rehber duruma gore esnek davranir 4,2485 ,86405
Rehber acil durumlarda miidahale edebilmektedir. 3,0303 1,56490
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Genel olarak Konya’ya gelen turistler hizmet aldiklar1 rehberlerden memnun olduklari
yargilara verilen ortalama puanlardan anlagilmaktadir. Buna gore rehber geg¢ kaldiginda 6ziir
dilemekte, calisma saatlerini verimli sekilde kullanmakta, verdigi siirelere riayet etmekte ve
turistlere karsi duyarli bir iletisim kurdugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan turistlerin
goriislerine gore, rehber beden dili, diksiyon ve bilgi diizeyi agisindan yeterlidir. Ancak rehber

acil durumlardaki miidahale etme noktasinda cok yeterli goriilmemektedir.

Tablo 5: Turistin Turdan Elde Ettigi Deneyim Diizeyi

Ortalama Standart
Sapma
Bu turda tarih-kiiltiir, degerler hakkinda ¢ok sey 6grendim. 4,3939 ,710342
Bu tur deneyimi Tirkiye ve Turkler hakkinda daha bilgili olmam 4,3939 , 70342
sagladi.
Bu tur gercek bir 6grenme deneyimi oldu. 4,2182 84747
Bu tur yeni seyler 6grenmeye tesvik etti. 4,2000 ,88349
Farkli bir zaman ya da yerdeymisim gibi hissettim. 4,1758 ,93530
Tur ile gittigimiz yerler ¢ekiciydi. 4,1455 ,95015
Katildigimiz eglenceler biiyiileyiciydi. 4,0788 ,95483
Bu turda bulunmak giizeldi. 4,0788 ,98615
Bu turda farkl: bir karaktermisim gibi hissettim. 4,0727 ,93927
Tur ile gittigimiz yerlerde ahenk hissettim. 4,0485 ,90796
Turdaki etkinlikler biiyiik keyifti. 4,0303 ,98267
Bu deneyim bana bagkasi oldugumu diisiindiirdii. 4,0182 ,95792
Turdaki aktiviteler sasirticiydi. 4,0061 ,89237
Aktiviteler eglendiriciydi. 3,9576 1,03643
Tur sayesinde giinliik siradan iglerden uzaklastim. 3,6545 1,33074
Gidilen yerler oldukga kasvetliydi. 1,8121 1,19568

Turistlerin turdan elde ettigi deneyim ortalamalarina bakildiginda; en yiiksek
ortalamalar “Bu turda tarih-kiiltiir, degerler hakkinda ¢ok sey 6grendim” (4,39), ikinci olarak
“Bu tur deneyimi Tiirkiye ve Tiirkler hakkinda daha bilgili olmami sagladi”(4,39), l¢iincii
olarak “Bu tur gercek bir 6grenme deneyimi oldu” (4,21) diisiinceleridir. Tablo 5’e¢ gore
turistler Konya’da elde ettikleri deneyimden memnundur. Turistlerin Konya turundan yeni
degerler ogrendikleri, yeni kesifler yaptiklari, bilgi sahibi olduklar1 ve keyif aldiklari

anlasilmaktadir.

Tablo 6: Cinsiyete Gore Iletisim Becerileri ve Deneyim Tutumu

Cinsiyet N Ortalama Standart t p
Sapma
Tletisim Becerileri Kadin 196 4,3103 ,51813
-1,223 0,222
Erkek 134 4,3742 ,37859
Deneyim Diizeyi Kadin 196 3,7602 ,65300
-1,297 0,195
Erkek 134 3,8567 ,67884
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Turistlerin cinsiyetine gore iletisim Becerileri ve Deneyim Diizeyi arasinda bir
iliskinin olup olmadigini tespit etmek igin Bagimsiz Orneklem t-test analizi yapilmistir. Buna
gore cinsiyet ile iletisim becerilerinde ve cinsiyet ile deneyim diizeyi arasinda bir farklilik
bulunmamaktadir. Baska bir deyisle kadin ve erkek turistler iletisim becerileri ve deneyim
diizeyi konusunda hemfikirdirler.

Tablo 7: Egitim Diizeyine Gore Iletisim Becerileri

Kareler sd Kareler E p
Toplam1 Ortalamasi
letisim Gruplar 306 3 102 | 466 | 706
. R arasi
Becerileri Grup ici 71,430 | 326 219
Toplam 71,737 | 329

Turistlerin egitim diizeyine gore rehberin iletisim becerileri tutumu arasinda bir iliski
olup olmadiginin tespiti i¢in One Way Anova testi uygulanmistir. Test sonucuna gore egitim
durumuna gore rehberin iletisim becerileri arasinda anlamli bir iliski bulunamamustir.
Turistlerin egitim seviyeleri her ne kadar farkli olsa da rehberin sundugu iletisim becerileri
ayni sekilde algilanmaktadir.

Tablo 8: Iletisim Becerileri ile Tur Deneyimi liskisi

Tur Deneyimi
Iletisim Becerileri | Pearson Correlation | 1 ,129**
Sig. (2-tailed) ,000
N 330 330

Iletisim becerileri ile tur deneyimi arasinda iliskinin tespiti icin Pearson Korelasyon
analizi yapilmistir. Buna gore rehberin iletisim becerileri ile turistlerin tur deneyimi arasinda
anlaml1 bir iligskinin bulundugu tespit edilmistir (r=0,729).

Sonug ve Oneriler

Turizm sektoriinde belirli bir destinasyona giden turistlerin, memnuniyet seviyesinde
rol oynayan pek cok etken vardir. Bunlar; rehberin bilgi seviyesi, rehberin iletisim becerisi,
ulagim, konaklama hizmeti, yiyecek-icecek hizmeti, eglence tesisleri, yore halki, esnafin
davraniglart ve fiyat politikalaridir. Bunlarin igerisinde rehberin turist ile sagladigi iletigim
becerileri turist memnuniyetinde en onemli olanlarindan birisidir. Bir destinasyonun hem
fiziki, hem kiiltiirel hem de psikolojik doyum noktasinda ulasilabilirligi turistlerin rehberlerle
gezmesiyle dogru orantilidir. Ayrica turizm sektorii, genel olarak dinlenme ve eglenme
amaciyla iirlin, hizmet satilmasi eylemidir. Bu dogrultuda, kisiler, turizm sektoriinde bulunan
temel {iriinlerden ve destekleyici yan friinlerden satin almayi gergeklestirmektedir.
Destinasyona ayak bastig1 andan itibaren turist rehberinin himayesine gecen turist kaliteli bir
yabanci dil seviyesi ve iletisim becerisi beklentisine girmektedir. Eger turist rehberi bu
beklentiyi karsilar ise turistin se¢mis oldugu destinasyondaki memnuniyet orani artacaktir. Bir
fiziksel ve psikolojik doyum arayisina giren turistin bu ihtiyaglarina cevap verilir ve turistin
geri doniisleri olumlu olur ise turist motivasyonunda artis goriilecektir. Ozellikle, kiiltiir
turlarinda ve rehberli yapilan tatiller de memnuniyet oranini artirmak igin turist rehberlerine
onemli Olglide gorevler diismektedir.
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Konya’ya gelen turistler hizmet aldiklar1 rehberlerden genel olarak memnun olduklar
aragtirmadan anlagilmaktadir. Arastirmaya katilan turistlere gore hizmet veren rehber iletisim
becerilerini son derece uygun yerinde bir sekilde kullanmaktadir. Ayrica anlatim konusunda
da rehberler basarilidir. Beden dili, diksiyon ve bilgi diizeyi konularinda rehberlerden
memnuniyet yiiksek orandadir. Rehberlerin Tiirk Tarih ve gelenek-gorenek bilgisinin yeterli
oldugu goriilmektedir. Turistler turlarda tarihi kiiltirel ve degerler konusunda
ogrendiklerinden memnundur. Ozellikle turistler yeni seyler 6grenme konusunda Konya’da
bir tura katilmaktan memnundur.

Turistlerin Konya hakkindaki bilgi kaynaginin yalnizca %10,3’i internet ve yalnizca
%10,9’u el kitabidir. %51,5’inin seyahat acentasi, %27,9’unun ailesi ve arkadaslar1 oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda internetin ve tanitim amagl el brosiirlerinin, Konya tanitimi
acisindan daha iyi bir sekilde organize edilmesi gerekliligi bulunmaktadir. Devlet
kurumlarinin ve turizm paydaslarinin interneti daha etkin kullanmalar1 6nerilmektedir.

Turist motivasyon ve memnuniyetinde ¢ok iyi bir iletisim becerisi gerekmektedir.
lletisim becerisi yiiksek olan turist rehberleri énemli &lgiide iilkesinin pozitif reklamini
yapmaktadir. Tiirk {iniversitelerinin turist rehberligi boliimlerinde genellikle davranig
bilimleri, iletisim bilimleri, halkla iliskiler dersleri okutulmaktadir. Bu dersler rehberlik
meslegi i¢in ¢ok onemlidir. Yerli ve yabanci gruplarla ¢alisan turist rehberleri turist ve
turistlere birer miisteri degil, birer misafir olduklarini hissettirebilmelidirler. Kendisini bir
misafir gibi hisseden turist destinasyona tekrar gelme konusunda pozitif yonde egilim
gosterecektir.

Memnuniyet ilizerine yapilan arastirmalarin artirilmasi Onerilmektedir. Turistlerin
memnuniyet ve tatmin oranlar1 diisiik ise bu durumun sebepleri arasgtirilmalidir. Turistlerin
sikayetleri, yorumlari, geri bildirimleri alinmali ve bilgiler 1s18inda sorunlarin giderilmesi
yoluna gidilmelidir. Bu adimlarin memnuniyeti artiracagi 6ngoriilmektedir.
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Oz
Amag ve Onem: Calismanim amaci diinyada en ¢ok turist ¢eken iilkelerde turist rehberligi egitiminin
nasil verildigi ve nasil turist rehberi olundugunu ortaya koymaktir.
Yontem: Calismada alan yazin taramasi yapilarak icerik analiz yonteminden yararlanilmistir.

Bulgular: Yapilan literatiir taramasi ile Diinya Turizm Orgiiti (WTO) 2018 yili verilerinden
yararlanarak diinyada en gok ziyaret edilen iilkeler ve turizmde yiikseliste olan tilkelerin turist rehberligi
egitim sistemleri incelenmistir. Amerika Birlesik Devletleri ve Fransa’da meslegin icrasi igin
profesyonel egitim sartt aranmamaktadir. Egitim siiresi en kisa 3 hafta ile Giiney Afrika Cumhuriyeti,
en uzun iilke ise 5 yil ile Arjantin’dir. Elde edilen bulgulara goére Avrupa’da turist rehberligi egitimi 3
ay ile 2 yil arasinda degismektedir. Verilen egitimler incelendiginde ortak olan konulardan Bazilari
Tarih, Sanat Tarihi, Dinler Tarihi, Arkeoloji, Cografya, Mitoloji, Sosyoloji ve Toplum Bilimidir.

Ozgiinliik/Bilimsel Katki: Diinyada turist rehberligi egitimi veren iilkelerin verdikleri egitimler
acisindan ele alinmasini ve degerlendirilmesini kapsamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Turizm rehberligi, turist rehberligi, turist rehberligi egitimi.
Makale Tiirii: Literatiir taramas1
Abstract

Purpose and Importance: The aim of this study is to show how tourist guidance education is given
and how to become a tourist guide in the countries that attract the most tourists.

Methodology: Literature review and content analysis method were used in the study.

Findings: With the literature search, the World Tourism Organization (WTQ) data of the year 2018
were examined and the tourist guidance education systems of the most visited countries and the
emerging countries in tourism were examined. In the USA and France Professional training is not

" Bu ¢alisma 2. Ulusal Turizm Rehberligi Kongresi’nde sunulmus olan bildirinin genigletilmis halidir.
Axnif icin (1o cite); Tanrisever, Bektas ve Kog (2019). Diinyada Turist Rehberligi Egitimi, Turist Rehberligi Dergisi,
2(1), 44-56.
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required for the exercise of the profession. The shortest period of study is the Republic of South Africa
with 3 weeks and the longest is Argentina with 5 years. According to the findings, tourist guidance
education in Europe varies between 3 months and 2 years. When the given educations are examined,
some of the common subjects are History, Art History, History of Religions, Archeology, Geography,
Mythology, Sociology and Social Science

Originality/Value: The study covers addressing and evaluating educations of the countries that provide
tourist guidance education in the World.

Keywords: Tourism guidance, tourist guidance, tourist guidance education.

Paper Type: Literature review

Giris

Bireylerin dahil olduklar1 meslek gruplarinda aldiklari egitim ile egitim siireleri
diinyanin bir¢ok iilkesinde benzerlik gdstermektedir. Ornegin, tip egitimi almak isteyen bir
ogrenci Almanya, Ingiltere, Japonya ve Tiirkiye’de alt: yillik bir egitime tabi tutulur. Ancak
bu durum turist rehberligi egitimi i¢in oldukca farklidir. Ciinkii iilkelerin ihtiyaci olan turist
rehberi profili iilkenin cografyasina, tarihine, kiiltlirline, turizm degerlerine ve turizm
politikalarina gore degisiklik gostermektedir. Tarihi agidan ele alindiginda turist rehberligi
insanligin en eski faaliyetlerinden biridir. Rehberlik en ilkel hali ile bilinmezliklerle dolu
seyahatlerde kiiltiire, yola, cografyaya, konusulan lisanlara ait bilgisine, karakterine, insanin
kendisini emanet edebilecek kadar giivendigi kisidir. Insanlarin milyonlarca yildir farkli
sebeplerle seyahat ettikleri diislinlildiiglinde ismine rehber denilmese de bu isi yapan
milyonlarca insan var olmustur. Her seyin ihtiyactan dogdugu diisiiniildiigiinde bilinmeyen bir
yeri gilivenilir bilgi ile bilinir kilmak, lider, sef, reis, yerli, mihmandar gibi isimlerle anilsa da
en giincel ismi ile rehberlik meslegini ortaya ¢ikarmistir (Raboti¢, 2010).

Yizyillardir insanlarin birbirlerini, yeni tirlinleri, teknolojiyi, bilimsel yenilikleri
kesfetmesi diinyadaki her seyi degistirdigi gibi seyahat algisini da degistirmistir. Gog, kitlik,
savag, dogal felaketler gibi sebepler disinda da seyahat etmeye baslayan insanoglu, her sey
erisilebilir oldugunda her yere de erismek istemistir. Turizm kavraminin olugmasi ve hizla
gelismesi ile insanlarin ihtiya¢ duyduklari kisilere modern diinyada turist rehberi denilmis ve
turist rehberligi giin gegtikce de 6nemi artan bir meslek grubu haline gelmistir (Ahipasaoglu,
2006). En genel anlamiyla rehberlik, kisileri bilmedikleri bir yer veya konuda istedikleri
noktaya ulagmalarina yardimda bulunmak olarak tanimlanirken (TDK, 2018), rehber ise yol
gosteren, kilavuzluk eden kisi olarak tanimlanmaktadir (Cohen, 1985). Diinya Profesyonel
Turist Rehberleri Federasyonu’nun (World Federarion of Tourist Guide Associations-
WEFTGA) tanimina gore ise “turist rehberi yurt i¢i ya da yurt disindan gelen grup ya da
bireysel ziyaret¢ilere, onlarin tercih ettikleri bir dilde, bir bolge ya da sehirde bulunan anitlar,
miizeler, dogal ve kiiltiirel cevre ile tarihi yerlerde kilavuzluk eden ve eglendirici bir yorumla
bunlar: ziyaretgilerine aktaran kisidir ”. Turist rehberligi yorumlama yeteneginin 6nemli paya
sahip oldugu bir egitim etkinligidir (Mason ve Christie, 2003; Raboti¢, 2011).

Bu sebeple de tiim meslek gruplarinda oldugu gibi turist rehberliginde de kisilerin iyi
ve profesyonel bir egitimden ge¢mis olmasi gerekmektedir. Gegmiste turist rehberleri sadece
bulunduklar1 bélgenin yabanci dilini bilen kisi olarak egitimde dncelik verilen gruplardan biri
degil iken, lilkelerin turizmden elde ettikleri faydalar sonucunda turist rehberligi egitimi
glinimiizde birgok iilkenin 6nem verdigi bir konu haline gelmistir (El-Sharkawy, 2007).
Ozellikle sektoriin iyi bir kimlik ve imaj sahibi olmasina biiyiik katki saglayan turist rehberleri
icin mesleki ve kisisel egitim programlarinin olusturulmasi biiyiikk nem arz etmektedir. Bu
kapsamda bu ¢alismada veri toplama yontemi olarak nitel arastirma yontemlerinden dokiiman-
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arsiv tarama ile tniversitelerin ve turist rehberligi egitimi ile iligkili tim kurumlarin web
siteleri ve galigma planlari, Tiirkge, Ingilizce, Rusca, Almanca, Kirgizca, Kazakca, Japonca ve
Cince dillerinde taranmis, elde edilen bulgulara ¢alismada yer verilmistir.

1. Avrupa’da Turist Rehberligi Egitimi

Ingiltere genel anlamda egitim sistemindeki basarisini turist rehberligi meslek
standartlar1 acisindan da belirli seviyeye tasimus iilkelerin basinda gelmektedir. Ulkede turist
rehberligi bolgesel ve ulusal diizeyde gergeklestirilen bir meslektir. Kisilerin White Badge”
(Beyaz Rozet), “Green Badge” (Yesil Rozet) ve “Blue Badge” (Mavi Rozet) olarak
adlandirilan ti¢ farkli diizeyde rehberlik tiirleri vardir. “ White Badge” (Beyaz Rozet) olarak
adlandirilan belgeye sahip olan rehberler belirli bir rotada yer alan gorkemli bir ev, katedral,
miize veya tema park, hatta bir is yeri ya da endiistriyel bir alanda ziyaretgilere hizmet
sunmaktadir. “Green Badge” (Yesil Rozet) sahibi olan rehberler tam veya yari zamanl
rehberlik yapabilme imkanima sahiptir. Ozellikle sehir ve sehir merkezleri ya da belirli bir
kirsal alanda bulunan ilgi ¢ekici yerlerde gerceklestirilen yiirilyiis turlarinda ziyaretgilere eslik
etmektedirler. “Blue Badge” (Mavi Rozet) sahibi olan rehberler ise iilke genelinde ulusal
calisma kartli rehber olarak c¢alisma ve Green Badge belgeli rehberler gibi tam veya yari
zamanl1 tur ger¢eklestirme hakkina sahiplerdir. Ayrica “Blue Badge” (Mavi Rozet) sahibi olan
rehberler temali turlardan tur operatdrlerinin diizenledigi turlara, yolcu gemilerinden egitim
gezilerine kadar genis bir yelpazede turist rehberligi hizmeti verebilmektedirler
(www.itg.org.uk). Blue Badge (Mavi Rozet) sahibi rehberler Ingiltere, Kuzey Irlanda ve Jersey
adasinda mesleklerini icra edebilirler. Ingiltere’de tiim yerel turist rehberleri birliklerini tek
bir ¢at1 altinda toplayan kurum Turist Rehberligi Enstitiisii’diir. Ingiltere’de rehber adaylari
lisansli rehber olabilmek i¢in Turist Rehberligi Enstitiisii araciligiyla yiiksekogrenim
kurumlarinda agilan kurslara katilarak, aldiklar1 derslerin yazili ve sozlii sinavlarin1 gegmek
zorundadir (Mason ve Christie, 2003). Adaylarin rehberlik egitimi alabilmeleri i¢in en az 30
yasinda olmas1 gerekirken, yiiksekdgretim kurumlarindan mezun olma ya da Ingilizce disinda
baska bir dil bilme zorunlulugu bulunmamaktadir (Gorenak ve Gorenak, 2012; Yenipinar ve
Zorkiris¢i, 2013). Turist Rehberligi Enstitiisii, adaylarin turist rehberligi belgesini almak
istedikleri diizeylere gore talepleri degerlendirmekte ve bir yil ile iki yil arasinda siiren egitim
programlarini University of the Higlands and Islands ve University of Westminster gibi
tiniversitelerde agilan iicretli kurslarla adaylara sunmaktadir (www.westminster.ac.uk). iki
yilda tamamlanan “Blue Badge” egitimi 320 saatlik ya da 28 haftalik programdan
olusmaktadir. Diger iki diizeyde (White Badge ve GreenBadge) turist rehberligi egitimi alan
adaylar ise iki akademik yil ya da iki donem igerisinde turist rehberligi kurslarini
tamamlamaktadir. Acilan kurslar dahilinde adaylara iletisim ve Sunum Becerileri, Catisma
Yonetimi, Problem C6zme, Tur Planlama, Ziyaretci Saglig1 ve Glivenligi gibi teknik rehberlik
konularinda egitimler verilmektedir (Gorenak ve Gorenak, 2012).

330 binlik Izlanda niifusunun biiyilk cogunlugu yabancilardan olusmaktadir. Bu
baglamda turist rehberlerinin profillerine bakildiginda da g¢ogunlugunun irlanda, Kanada,
Almanya, Isveg, Norveg, Ispanya gibi yabanci iilkelerden geldigi anlasilmaktadir. [zlanda’da
turist rehberi olabilmek icin en az 21 yasinda olmak, iiniversite mezunu olmak ve izlandaca
dilinde yeterlilige sahip olmak olan temel ii¢ sart1 saglamasi zorunludur. Rehberlik kurslarinin
egitim siiresi bir yil olup 26 haftalik programlarda toplamda 444 saat egitim verilmektedir.
Kurs kapsaminda Rehberlik Teknikleri, Sunum Becerileri, Grup Psikolojisi, Jeoloji, Cografya,
Tarih, Sanat, Yabanci Diller ve ilk Yardim egitimleri alaninda rehberler egitim goriip
bilgilendirilmektedir. 26 haftalik egitim programinda dersler genellikle aksamlar1 olup, her
alanin sinavi konu bitiminde egitmenler tarafindan yazili test olarak yapilmaktadir. Adayin
basaril1 olabilmesi igin her bir dersin sinavindan en az 70 puan almasi gerekmektedir. Kursun
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teorik kismin1 bagarili bir sekilde gecen adaylar iilke genelinde 6 giin siiren egitim ve uygulama
gezisine katilarak lisansli turist rehberi olma hakkini elde edebilirler (Gorenak ve Gorenak,
2012).

Fransa’da devlete ait miizelere, giizel sanatlar miizelerine ve smiflandirilmig tarihi
eserlere rehberli ziyaretler yapilmak istenirse, rehberlerin diploma sahibi olmasi ve bu kisilere
verilen mesleki karta sahip olmalar1 gerekmektedir (Fransa Turizm Yasast Madde R221-1).
Fransa’da rehberlerin aldiklar1 bu belge Turizm Yiiksek Teknisyen Sertifikasi (Brevet de
Tecnicien Supérieur-BTS) olarak adlandirilir. BTS kapsaminda faaliyet gosteren program;
Turizm ve is diinyasinin ortak girisiminde diizenlenmektedir. BTS Turizm Programi, bireysel
calismalar hesaplanmaksizin, haftada 31 ila 34 saat arasinda degisen bir egitim dilimine
sahiptir. Egitim geregince bir turizm sirketi takibi ile 12 ila 14 haftalik staj siiresi
bulunmaktadir. Yurtdisinda staj yapma kolayliklar1 da s6z konusudur. Bazi okullar, 6zellikle
Erasmus Programi catist altinda yurtdisinda egitim imkan1 sunmaktadir. Egitim siiresince;
turizm konusunda teknik ve teorik kavramlar hakkinda bilgi sahibi olunmaktadir. Bu
konulardan bazilari; Kiiltiirel Proje Yonetimi, Yazili ve Sozlii Yabanci Diller, Ticari Takip,
Turist Uriinlerinin Pazarlanmasi, Ekoturizm, Havayollar1 ya da Yolcu Hatlar1 ile Miskiler, Otel
Isletmeciligi, Uluslararas1 Ticaret, Turizm Pazarlamasi, Hidroterapi, Is Turizmi, Program
Yonetimi, Turizme Uygulanan Yeni Teknolojiler, Yolcu Tasimaciligi, Sosyal Turizm,
Yonetim ve Muhasebe, Kiiltlirel Turizm gibi basliklardan olusur. Genel ya da teknik
okullardan mezun olan &grenciler bu egitime bagvuru yapabilirler. iki farkli dil 6grenme
zorunlulugu mevcuttur. Tur rehberi olarak ¢aligma amaciyla, 6zel bir derece ya da diploma
gerekliligi goriilmemekle birlikte bir ya da daha fazla yabanci dil lizerinde ustalagmak, tarih
ve cografya konusunda saglam bir bilgi birikimine sahip olmak ¢ok énemlidir. Bu nedenle; bir
dil miifredati ile tarih, sanat tarihi, gorsel sanatlar alaninda lisans veya yiiksek lisans derecesi
sahibi olunmasi tavsiye edilir. Ayrica 2 yil igerisinde BTS tamamlanarak elde edilmis diploma
ile yerel turizm yoneticisi ve bolgesel turist rehberi olunabiliyor. Ayrica, Turizm Uygulama
Okulu ve Uygulama Enstitiisii gibi baz1 okullarda kisa siireli turizm kurslar1 verilmektedir.

Almanya’da turist rehberligi egitimi ile ilgili yasal bir diizenleme bulunmamaktadir.
Turist rehberleri reiseleiter (seyahat rehberi), fremdenfiihrer (yabanci rehberi), touristenfiihrer
(turist rehberi) olarak gegmektedir. Rehberlik egitimi seyahat acentalari, tur operatorleri ve
belediyeler tarafindan 6-9 aylik iicretli kurslar seklinde diizenlenmektedir. Egitimler sehirler
bazinda degistiginden sehir belediyeleri ve acentalari tarafindan yiiriitiildiigiinden rehberlere
egitim sonrasi direkt olarak is imkdn1 sunmaktadir. Dil, yas sinir1 gibi kosullar1 acenta veya
belediyeler belirlemektedir.

Rusya’da rehberlik egitimi hem iiniversitelerde hem meslek liselerinde hem de
kurslarda verilmektedir. Universitelerde bir yil hazirhk siiresi ve dort yillik bir egitim
verilmektedir. Turist rehberligi Gezi ve Miizecilik, Kiiltiir Turizmi, Filoloji, Sanat Tarihi
egitimi veren bir dal olarak goriilmektedir. Kurslarda ise Retorik, Sanatsal Ve Mimari
Egilimlerin Incelenmesi, Meslegin Yasal Mevzuati, Psikoloji Ve Rota Cizme Yontemleri gibi
egitimler verilmektedir. Yabanci destinasyonlarda caligabilmek icin seyahat acentalar
tarafindan diizenlenen kurslar vardir. En az bir yabanci dil bilmek rehber icin temel
gerekliliktir. Alacagi maas ve igsindeki konumu dil bilgisine baglidir.

Ukrayna’daki rehberlik egitim sistemi Rusya’ya benzerdir. Dort yillik egitim seklinde
diizenlenmektedir. Ayrica uzaktan egitim sistemleri de mevcuttur. Uzaktan egitim yaklasik 1
yildan daha fazla siirmektedir. Ikinci siniftan itibaren hem iilke icinde hem de iilkeler arasi staj
stireci baslamaktadir. Bulgaristan ve Tiirkiye staja 0grenci gonderilen {ilkelerin basinda
gelmektedir. Egitimler sunum ve makale incelemesi agirlikli olarak gerceklesmektedir.
Universitede verilen dersler iiniversitenin hangi bolgede olduguna gore degisiklik
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gostermektedir. Verilen dil dersleri bolgelere gore farklilik gosterse de italyanca ve Cince en
cok verilen yabanc dil dersleridir. Bolgenin Turizm Kaynaklari, Genel Turizm Kaynaklari,
Rekreasyon, Kiiltiir ve diger turist rehberligi ile ilgili dersler egitim miifredatinda yer
almaktadir. Ayrica derslerin bir boliimil uygulamali olarak islenmektedir.

Yunanistan’da turist rehberligi egitimi devlet tarafindan verilmektedir. Turizm
fakiilteleri ve yiiksekokullar1 haricinde Kalkinma Bakanligi biinyesinde Turist Rehberligi
Okulu profesyonel turist rehberleri yetistirmektedir. Ulkenin turizm plan1 ve politikalari
dahilinde tiim miize ve Oren yerleri ile kilise gibi turistik alanlarda rehber bulunmasi
zorunlulugu vardir. Rehber adaylarinin yaklasik 2,5 yi1l (30 ay) siiren zorunlu egitime
girebilmeleri i¢in en az lise mezunu olmalar1 ve Yunancay akici bir sekilde konusabilmeleri
gerekmektedir. Ulkedeki tiim rehberler ulusal rehber olup, diger Avrupa iilkelerindeki gibi
bolgesel rehberlik degil tiim iilke genelinde rehberlik yapabilme hakkina sahiplerdir. Daimi
Turist Rehberligi okullar1 Atina ve Selanik’te bulunmaktadir. Ancak rehber adaylar1 turist
rehberi ihtiyacina goére Rodos, Girit, Korfu ve Losfos Yunan adalarinda da toplamda 2,5 yil
siiren profesyonel rehberlik egitimini alabilirler. Rehber adaylarinin AB iiyesi bir iilkenin
modern Yunancay1 akici bir sekilde konusan vatandasi olmasi ya da AB iiyesi olmayan bir
iilkenin vatandasiysa da Yunan asilli olup en az lise mezunu olmasi gerekmektedir. Ayrica
rehber adaylar1 segmis olduklar1 en az bir yabanci dilin sézlii ve yazili sinavlarina girip 20
iizerinden en az 16 puan almak zorundadir. Dil sinavlarin1 gecen adaylar Yunan tarihi ve
Yunanistan cografyast konularinda yazili sinava girerler ve 20 puan iizerinden en az 14 puan
alirlarsa basarili sayilirlar. Sinavlar her 3 yilda bir yapilir ve basarili olan yaklasik 30-35 aday
Atina ve Selanik merkezli olan turist rehberligi okullarinda egitim alir (www.wftga.org).
Yunanistan’daki turist rehberligi okullarinda alinmasi zorunlu olan derslerden bazilari; Antik
Yunan Tarihi, Bizans Tarihi, Modern Yunan Tarihi, Arkeoloji, Mimarlik-Tiyatro ve Dinler
Tarihi, Mitoloji, Ekoloji, Cografya, Mevzuat, Acentacilik, Edebiyat, ilk Yardim ve Diksiyon
dersleridir. Turist rehberligi egitim siiresi, teorik olarak 970 saat, 370 saat de uygulama olmak
iizere toplam 1340 saattir. Ayrica 110 saat miize ziyaretleri ile 260 saat 6ren yeri ziyaretleri ve
rehberlik pratiginden sonra adaylar her egitim doneminde yazili ve s6zli sinava tabi
tutulmaktadirlar.

Avusturya’da turist rehberi olmak isteyen adaylar oncelikle Ticaret Odasi’na basvuru
yapmak zorundadirlar (Yenipinar ve Zorkiris¢i, 2013). Diger Avrupa iilkelerinde oldugu gibi
rehberlerin yazili ve sozlii sinavlar basarili bir sekilde gegmeleri gerekmektedir. En az iki
yabanci dili akici bir sekilde konugabilmelerinin yani sira rehber adaylarinin fiziksel olarak
saglikli ve rehberlik yaptiklar1 bolge ya da sehirle ilgili de temel bilgiye sahip olmalar1 aranilan
sartlarin baginda gelmektedir. Rehber adaylarina sanat, miizik, drama, siyaset, tarih, cografya,
Avusturya tarihi ve konusma teknikleri konularinda dersler verilmektedir. Egitim kursu
toplamda 3 yil siiriip kursta verilecek dersler Avusturya Federal Cumhuriyeti Turizm
Bakanlig1 tarafindan belirlenmektedir (Pond, 1993; Mason ve Christie, 2003; Yenipinar ve
Zorkiris¢i, 2013).

Hirvatistan’da turist rehberi olabilmek ve meslegi icra edebilmenin 6n kosulu
Hirvatistan ya da AB iiyesi bir iilke vatandagsi olmaktir. Ayrica rehber adayi en az lise mezunu
olup Hirvat dilinin haricinde rehberlik hizmeti verecegi en az bir yabanci dile de hakim olmak
zorundadir. 21 bolgeden olugan Hirvatistan’da rehberlik bolgesel rehberlik seklinde
yapilmaktadir. Turizm Bakanligi (Kiltir Bakanligi ile Cevre ve Dogayr Korunma
Bakanligi'nin igbirligi ile) her bir bdlgenin sadece oranin uzmani olan profesyonel turist
rehberleri tarafindan turistlere sunulabilecegini kanunlarla belirlenmistir. Hirvatistan’da turist
rehberligi egitimi yliksekogrenim kurumlar: tarafindan diizenlenen kurslarda verilmektedir.
Hirvatistan’in belirli bir bdlgesinde rehberlik yapacak olan bir rehber aday1 diizenlenen bu
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egitim programlarina katilmak ve smavlari gegmek zorundadir. Hirvatistan siyasi sistemi,
Hirvatistan Ekonomi Sistemi, Hirvatistan Tarihi, kiiltiiri ve tarihi alanlari, Hirvatistan
Cografyasi, Turizm Temelleri ve Turizme Giris, Turizm Mevzuatina Giris, Konusma ve
Yazma Becerileri, Turist Rehberinin Operasyonel ve Teknik Ydnetim Becerileri ile Yabanci
Dil verilen derslerin tamamini1 olusturmaktadir (Lovrentjev, 2015). Egitimler Zagreb (VERN'
Uygulamali Bilimler Universitesi), Opitija (Turizm ve Otel Isletmeciligi Fakiiltesi), Osijek
(iktisat Fakiiltesi), Pula (Dr. MijoMirkovi¢ Ekonomi ve Turizm Béliimii) Split (iktisat
Fakiiltesi ve Apara Meslek Yiiksekokulu) ve Dubrovnik (Dubrovnik Universitesi) gibi
iiniversite ve meslek yiliksekokullarinda verilmektedir.

Italya’da turist rehberi olabilmenin en 6nemli kosulu yillarca siiren &zel bir egitim ve
kapsaml1 bir lisans smavini basarili bir sekilde vermis olmaktir. italya’da rehber adaylarinin
caligma kart1 almak i¢in, yerel yonetime kayit yaptirmalar1 ve rehberlik etmek istedikleri alanla
ilgili tiim bilgilerinin test edildigi bir sinavi gecmeleri gerekmektedir. Yasal gerekliliklerin
disinda Italyan turist rehberleri genellikle dogup biiyiidiikleri sehirlerde rehberlik yaptiklar:
icin sehirlerle ilgili detayli bilgiye sahiplerdir. Estetik, Mimarlik, Sanat Tarihi, Ronesans
Tarihi, Antik Tarih, Din, Botanik, Kiiltiir Bilimi zorunlu egitim aldiklar1 alanlardir. 1talya’da,
rehberlerin biiyiik cogunlugunun 6zellikle arkeoloji ve sanat tarihi alanlarinda birden fazla
master derecesine sahip olduklar1 da bilinmektedir (www.italianconcierge.com).

Ispanya’da turist rehberligi 6zerk topluluk ve bolgelerde yapilmaktadir. Bu nedenle
de verilen egitimler bolgelere gore degismektedir. Ornegin Katalonya Ozerk Bolgesi turist
rehberleri igin her yil sinav diizenlemekte ve sinavlari gegcen adaylara Sar1 Rozet verilmektedir.
Sar1 Rozete sahip olan rehberler sadece miize ve Oren yerlerinde rehberlik hizmeti verip
calisabilmektedir. Ispanya’da tiim bélgelerde rehber olabilmek icin agilan sinavlara girmek
gerekir ve bu sinavlar i¢in aranilan kosullar da yasalarda belirtilmistir. Buna gére rehber aday1
AB’ye iiye bir iilkenin vatandasi olmali, en az 18 yasin1 dolmus olup uluslararasi gecerliligi
olan diploma sahibi olmali (en az lise mezunu olma) ve Resmi kurum veya kuruluslar tarafinda
yeterli seviyede Ispanyolca bilgisi ile bir bagka yabanci dil bildigini ispatlayan belgeleye sahip
olmalidir (Yenipinar ve Zorkiriggi, 2012).

2. Amerika’da Turist Rehberligi Egitimi

1990’11 yillarin ortalarinda Kuzey Amerika’da lisans ve lisansiistii seviyesinde
terclimanlara profesyonel egitim veren en az 130 iiniversite bulunmaktaydi. Bu egitim
programlar1 Ingilizce disinda yabanci dil egitimi alan terciimanlara doga bilimleri, kaynak
yonetimi ve korunmasi ile konugma becerileri ve iletisim konularinda da egitim imkani
saglamistir. Lisans dersleri Felsefe, Ilkeler ve Terciime Yorumlama Yéntemleri ile Cevre
Egitimi hakkinda genis bir bakis agisi sunarken, yiiksek lisans diizeyinde ise Teori, Arastirma,
Tasarim ve Yonetim ile ilgili egitim verilmistir (Mason ve Christie, 2003). Giiniimiizde ise
Amerika Birlesik Devletleri’nde ulusal seviyede rehberlik egitimi bulunmamakla birlikte
Uluslararasi Tur Y6netimi Enstitiisii ve Uluslararasi Rehber Akademisi gibi turist rehberlerine
egitim firsat1 sunan birka¢ kurum bulunmaktadir (Gorenak ve Gorenak, 2012). Uluslararasi
Tur YoOnetimi Enstitlisii turist rehberleri ve tur operatorleri icin iki egitim secenegi
sunmaktadir. Bir adayin turist rehberi unvanini alabilmesi i¢in dncelikle rehberlik teknikleri,
problem ¢dzme, iletisim yonetimi ve literatiir taramasi gibi alanlarda pratik yapabilecekleri 7
giinliik bir kursa katilmas1 gerekmektedir. Uluslararas1 Rehber Akademi de adaylara pratik
yapabilecekleri 10 giinliik bir egitim progranmi sunmaktadir. Tur Oncesi Hazirlik, Genel
Gériiniim, Havaalan1 Islemleri, Otel Islemleri, Icerik Arastirmasi, Yerel Rehberlerle ve Tur
Araci Siiriiciileriyle Isbirligi, Grup Psikolojisi, Problem Cozme ve Ilk Yardim turist rehberi
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adaylarinin  egitim programinda aldiklar1 dersleri olusturmaktadir. Amerika’daki
iiniversitelerin turizm bdliimlerinde turist rehberligi ile iligki bir boliim bulunmamaktadir.

Kanada’da turist rehberligi egitimi kolej ya da tiniversitelerde verilmemektedir. Orta
Ogretim mezunu olmak ve dil, genel kiiltiir, bolge ile ilgili detayli bilgi, liderlik, takim
caligmasi, turizm, ilk yardim gibi konularda kisisel gelisim ve sertifikalara sahip olmak
yeterlidir (www.academicinvest.com).

3. Asya’da Turist Rehberligi

Cin’de lisansl turist rehberi olmak i¢in Cin Ulusal Turizm idaresi’nin sponsorlugunda
her yil diizenlenen ulusal rehberlik sinavina girilmesi gereklidir. Lisans mezunu olmak
yeterlidir. Genellikle kiitiiphaneciler, 6gretmenler, sanat tarihgileri tarafindan tercih edilen bir
sinavdir. Sinav gecildikten sonra yerel bir tur rehberi sirketine ya da bir seyahat acentasina
kayit yaptirma zorunlulugu vardir. Bagvurudan sonra IC Card (akilli kart) olarak adlandirilan
yasal kimlik diizenlenir. Bir acentaya bagli olmadan bagimsiz rehber olarak caligmak da
miimkiindiir. Bunun igin kimlik kart1 ve acenta tarafindan diizenlenen seyahat planina sahip
olmak yeterlidir. Sinavda sorumlu tutulan konular turist rehberligi teorik bilgisi ve yasal
mevzuat, turist rehberligi pratigi, turist rehberligi nitelikleri, Kanton tarihi, turizm kaynaklari,
edebiyat ve tarihten olusmaktadir (www.chinahighlights.com).

Hong Kong yerli ve yabanci kisilerin turist rehberligi yapabilecegi iilkelerden biridir
(www.expatwomenatwork.com). Tiim yasal ¢alisma izni ve vize prosediirii tamamlanmasi
kaydiyla, turist rehberi olmak isteyenler en az 50.000 avro depozit yatirmak ve bir ofis
kiralamak durumundadir. Hong Kong’un diinyanin en pahali kira oranina sahip olmasi yabanci
turist rehberlerinin karsilastig1 en biiylik problemdir. Yabanci rehberlerin ofislerinde en az iki
yillik is deneyimine sahip bir yerli kisi ¢alistirma zorunluluklar1 vardir. Hong Kong’ta rehber
olmak uzun ve zorlu bir siirectir. Eger aday Hong Kong vatandasiysa dort yillik mezuniyet
gerekliyken yabancilarin yiiksek lisans derecesine sahip olmalari beklenmektedir. Ayrica
rehberler sinava tabi tutulmaktadir. Alanda en az ii¢ yillik is tecriibesi, bir acentada en az iki
yil ¢alisildigina dair sertifika ve ilk yardim sertifikas1 diger gereklilikler arasindadir. Ayrica E
seviyesinde Cince ve Ingilizce’ye sahip olma zorunlulugu vardir. Toplamda 150 saatlik bir
egitim verilmektedir. Verilen dersler Hong Kong Turizmi ve Turist Rehberliginin Yasal
Prosediiri, Is Etigi, Turist Rehberligi, Turist Davranislar1 ve Kiiltiirel Farkliliklar, Cin Turizmi
gibi konulardan olusmakta ayrica uygulama ve alan dersleri de bulunmaktadir. Bu yasal
diizenlemelerle ilgilenen kurulus Seyahat Endiistrisi Konsiilidiir (Travel Industry Council).
Egitimleri veren kuruluslar ise; Caritas Institute of Community Education, HKCT Group
Limited (Hong Kong Collage of Technology), HKFTU Occupational Retraining Centre’dir.
Ucretlendirme 7500-9000 Hong Kong dolar1 arasindadir (www.tichk.org).

Sinagapur’da lisansh turist rehberi olmak isteyen herhangi bir kisi Skills Future
Singapur (SSG) onayl1 Nitelikli Isgiicii Becerileri (Work force Skills Qualifications-WSQ) ve
Turist Rehberi (Tourist Guide Course-TG) egitimlerine tabi tutulmaktadir. 21 yasindan biiyiik
olmak, saglikli olmak, hangi dilde rehberlik yapilacaksa GCE (General Certificate of
Education) O seviyesinde yeterlilige sahip olmak gereken ozelliklerdir. Egitimler Tourism
Management Institute of Singapure (TMIS), Singapure Chinese Chamber Institute of
Business, William Angliss Institute Pte Ltd. isimli {i¢ kurumun idaresi altindadir.

Japonya’da turist rehberligi egitimi bazi liniversitelerin verdigi kurslar diginda kigisel
gelisime tabidir. Temple Universitesi 2020 Tokyo Olimpiyatlarina hazirlik olarak kurslar
agmis ve 6n kosul olarak en az orta derecede Ingilizce biliyor olmak kosulunu eklemistir.
Alinan 20 saatlik dersten sonra sertifika verilmektedir. Ancak rutinde rehberlerin hepsinin
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Japoncay1 ve farkl dilleri ileri derecede bilmesi gereklidir. Rehberlik yapilan bolgede en az 6
ay tercihen 1 y1l yagsama zorunlulugu vardir. Bolgenin tiim detaylar ile bilinmesi 6nceliklidir
(www.tyj.ac.jp). Otel odalarindan, son dakika rezervasyon degisikliklerine, en 1iyi
restoranlardan, en iyi kuyumculara kadar bélgenin ¢ok iyi bilinip arabulucu bir karaktere sahip
olunmasi gerekir. Bu 6zelliklere sahipse aday ve ilgili ya da olmayan bir alandan lisans
mezunu ise acentalara basvurarak is sahibi olabilir (https://ask.metafilter.com).

Tayland’ta rehber olmak igin 18 yas {izeri Tai vatandasi olma zorunlulugu vardir.
Lisans i¢in Turizm ve Spor Bakanligi’nin onayladigi Turizm okullarindan herhangi birinin
kurs sinavindan basar1 ile gegmek yeterlidir (https://forum.thaivisa.com). Korece, Cince ve
Rusga bilen egitimli rehber az oldugundan kagak rehberlik ve bu sebeple de bu dillerde diisiik
nitelikli rehberlik s6z konusudur (www.wftga.org).

Kirgizistan’da turist rehberligi devlet liniversitelerinde 2 yillik 6n lisans ve 4 yillik
lisans egitiminin verildigi yiiksekogrenim kurumlarindan mezun kisilerin yapabildigi bir
meslektir. Fakiilte ve meslek yiiksekokullarinda egitim géren Ogrenciler egitim siiresince
Kirgizistan cografyasin1 kapsayan toplam 14 giinliik egitim amach geziye katilmak
zorundadir. Ornegin bu geziler Kirgizistan Tiirkiye Manas Universitesi Seyahat Isletmeciligi
ve Turizm Rehberligi Boliimiinde giiz yariyili basinda ve bahar yariyili sonunda olacak sekilde
yapilmaktadir. Ogrencilerin egitimlerinin 3. yartyilindan itibaren Kuzey Kirgizistan (5 giin),
Giiney Kirgizistan (5 giin) ve Ipek Yolu Kirgizistan (4 giin) seklinde 3 farkl giizergahta egitim
ve uygulama gezisi gerceklestirmeleri gerekmektedir. Turist rehberligi boliimii 6grencilerinin
egitim siiresinde aldiklar1 dersler genellikle; Genel Turizm, Diinya Turizm Cografyasi, Ozel
Ilgi Turizmi, Acentacilik, Ekoloji, Ekoturizm, Ingilizce, Rusca, Kirgizca, Tarih, Mitoloji,
Uygarliklar Tarihi, Sanat Tarihi, Kirgiz Folklorii ve Turizm Isletmeciligi derslerinden
olugmaktadir agagidaki gibidir (www.manas.edu.kg);

Azerbaycan, Ozbekistan ve Kazakistan’da turist rehberligi ve turizm kavramlari yeni
gelismeye basladigindan yaygin bir egitim s6z konusu degildir. Azerbaycan’da rehber olmanin
on kosulu ileri derecede Ingilizce ve Rusga bilmekken, Ozbekistan ve Kazakistan’da simdilik
herhangi bir yasal diizenleme bulunmamaktadir.

4. Diger Ulkelerde Turist Rehberligi

Misir’da turist rehberi olmak isteyen bir kisi Oncelikle Turizm Bakanlig1 tarafindan
verilen lisans belgesine sahip olmali ve Misir’daki Turist rehberlerinin g¢alismalarint
diizenlemek i¢in 1983 yilinda yayinlanan yasanin 121. Maddesine gore Misir Rehberler
Sendikasina iiye olmalidir. Ulkede profesyonel olarak turist rehberi olabilmek igin iki yol
bulunmaktadir. Misir’daki iiniversitelerin (6rn; Alexsandria Universitesi) turizm fakiilteleri
turist rehberligi boliimiinden mezun olanlar turist rehberi olma hakkini elde etmektedir. Mezun
oldugu alan konusunda bir smirlama olmaksizin, 21 yas ve iizeri olan adaylar Turizm
Bakanlig1 tarafindan gergeklestirilen Misir tarihi, Miizeler, kiiltiirel cazibe alanlari ile bir
yabanc1 dil konusunda temel bilgiye sahip oldugunu test eden resmi lisans sinavlarini gegtikten
sonra profesyonel turist rehberi olmaktadirlar (El-Sharkawy, 2007). Misir Alexsandria
Universitesi turizm fakiiltesi turist rehberligi lisans boliimiinde dgrencilere gesitli derslerde
teorik ve pratik olarak egitim verilmektedir. Egitimler genel olarak incelendiginde, Antik
Masir Tarihi ve Anitlar1, Ptolemaik Misir Tarihi ve Anitlari, Roma Donemi, Bizans Donemi
Misir, Kipti Kiliseleri ve Kipti Miizesi Arkeolojik Alanlar1 ve Anitlari, Islam Dénemi Misir
Tarihi ve Anitlart, Modern Misir Tarihi Arkeolojik Alanlari, Antik Misir Dili, Misir Edebiyati,
Heykel Sanati, Misir Dinler Tarihi, Kiiltiirel Miras Turizmi ve iki yabanci dil dort yillik
program dahilinde verilen derslerin tamamin1 olusturmaktadir (http://tourism.alexu.edu.eg).
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Yaklagik 16 milyon niifusuyla Afrika kitasinin giineyinde yer alan Zimbabve sahip
oldugu kiiltiirel ve dogal giizellikleriyle 1990’11 yillardan beri énemli destinasyonlardan
biridir. Turizmin gelismekte oldugu iilkede turist rehberligi egitiminden sorumlu ti¢ kurum
bulunmaktadir. Bunlar Zimbabve Profesyonel Avcilar ve Rehberler Dernegi (Zimbabwe
Professional Hunters & Guides Association-ZPHGA), Zimbabve Turizm Otoritesi (Zimbabwe
Tourism Authority-ZTA), Zimbabve Milli Parklar ve Dogal Yasami Koruma Otoritesidir
(Zimbabwe National Parks and Wildlife Management Authority -ZPWMA). U¢ kurumun her
biri turist rehberligi mesleginin gerektigi bilgi ve deneyime sahip olduklar diisiiniildiigii igin
farkli goérev ve misyonlar1 yerine getirmeleri i¢in se¢ilmistir. Zimbabve Turizm Otoritesi
(ZTA) turizm endiistrisinde standartlarin belirlenmesi ve uygulanmasi i¢in c¢alisan bir
kurumken, Zimbabve Profesyonel Avcilar ve Rehberler Dernegi ise iilkedeki profesyonel
avcilar ve turist rehberlerinin haklarini koruyan goniilliiliik esasina dayali bir organizasyon
olup, profesyonel avcilar i¢in egitim kurslar1 diizenlemekle gorevlidir. Kurum ayrica mevcut
rehberlik egitim programlarinin niteligi ve niteliginin degerlendirilmesini kolaylastirmak igin
gorevlendirilmistir. Zimbabve’de profesyonel turist rehberi olabilmek i¢in adaym oncelikle
Zimbabwe Milli Parklar ve Dogal Yasami Koruma Otoritesi (ZPWMA) tarafindan acilan
teorik kurs sinavina girmesi zorunludur. Bu smavi gecip ciraklik belgesini alan adaylarin
profesyonel olarak rehberlik de yapabileceklerine karar verilmistir. Ancak bu uygulamada
sadece avcilik ve dogal hayat konusunda egitim alan adaylarin miize ve oren yerleri, sehir
turlar1 gibi bilgi ve donanim gerektiren yerlerde yaptiklari rehberlik hizmetinde eksik
kaldiklari tespit edildigi i¢in bu sistem uygulamadan kaldirilmistir. Sonrasinda Zimbabve Milli
Parklar ve Dogal Yasami Koruma Otoritesi’nin (ZPWMA) verdigi Ciraklik Lisans1 alt1 aylik
ulusal bir egitim programu ile aylik iicret karsiliginda (68 $) 6zel bir egitim kurumu tarafindan
verilmeye baglanmistir. Kurs iilkenin ikinci biiyiik sehri olan Bulawayo’da ac¢ilmis ve kursa
15 6grenci alimmustir. Milli Egitim Bakanligi’nin gézetiminde olmayan bu kursun da egitim
ve 0gretim kalitesi agisindan yetersiz oldugu ve kayit disi 6zel bir takim egitim kuruluslarinin
ortaya ¢ikmasina sebep oldugu gerekgesiyle kapatilmasina karar verilmistir. Son ve halen
yiirtirliikkte olan bir uygulamayla iilkenin bagkentinde yer alan bir {iniversite profesyonel turist
rehberligi egitimini hazirlaylp sinav sistemini olusturarak adaylara daha profesyonel ve
merkezi bir hizmet sunmustur. Ug aylik {icretli egitim programina tabii tutulan adaylar kurs
bitiminde smavlara girip basarili olduklari takdirde iiniversiteden rehberlik sertifikalarini
almaya ve lilke genelinde rehberlik yapmaya hak kazanirlar. Rehber adaylarinin matematik ve
Ingilizce bilmeleri gerekmektedir. Ayrica, adaylarm iicretli (110 $) ilk yardim sertifikalarim
alip, yillik 50 §$ iiyelik iicretini 6deyerek Zimbabve Turizm Otoritesine kayit yaptirmalari
gerekmektedir (Nyahunzvi ve Njerekai, 2013).

Birlesik Arap Emirlikleri’ni olusturan yedi emirlikten biri olan Dubai’de turist
rehberligi egitimi Dubai Turizm Koleji (Dubai College of Tourism-DCT), Turizm ve Ticaret
Pazarlama Boliimii (The Department of Tourism and Commerce Marketing- DTCM) ve
Ekonomik Kalkinma Boliimii (The Department of Economic Development- DED) tarafindan
gelistirilen ortak egitim programlart ile verilmektedir. 10 gilinliik egitim programina sadece
Dubai’de yasayan ve Birlesik Arap Emirlikleri vatandasi olan kisiler bagvuru yapabilmektedir.
Ayrica en az lise mezunu olmak ve herhangi bir sabika kaydi olmamak da aranilan diger sartlar
arasindadir. Kurslar {i¢ boliimden olusmaktadir. Cografya, Kiiltiirel Miras, Ekonomiyi i¢ine
alan Dubai hakkinda genel bilgi kursun ilk asamasinda verilen egitimi kapsamaktadir. Tur
Planlama ve Hazirlik, Zaman Yonetimi, Acil Durum Yonetimi dahil olmak lizere grup
organizasyonu ve yonetimi kursta adaylara verilen temel egitimler arasindadir. iletisim
Teknikleri, Aktif Dinleme ve Sikayet Yonetimi, Dil ve Kiiltiirel Farkindalik dahil Sunum
Becerileri ile ilk Yardim egitimi her rehber adayinin almasi zorunlu olan egitimler arasindadir
(www.visitdubai.com).
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Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nde turist rehberi olabilmek igin iki yol
bulunmaktadir. Lefke Avrupa Universitesi turist rehberligi 6nlisans programinda egitim goriip
mezun olan Ogrenciler iilkede turist rehberligi gorevini yerine getirebilme hakkini elde
etmektedir (http://www.eul.edu.tr). Ayrica, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti Turizm ve Cevre
Bakanlig1 tarafindan acgilan 3 aylik turist rehberi yetistirme programlar ile en az lise mezunu
ve kamuda calismayan Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti vatandaglarina rehber olabilme sansi
sunulmaktadir. Egitim dili Tiirk¢e olup, adaylarin iyi derecede Tiirkge konusabilmeleri
gerekmektedir. Adaylar bu kursu basarili sekilde tamamladiklar1 takdirde ulusal lisansli turist
rehberi olma hakkini elde ederler (www.kibrismanset.com).

Avusturalya’da turist rehberligi mesleki egitimini teknik ve ileri egitim kurumlari ile
0zel egitim kuruluglar1 vermektedir. Mesleki pratik kazanmaya dayali olan egitim programlari
turizm endiistrisinde ihtiya¢ duyulan becerilerle dogrudan ilgili olacak sekilde tasarlanmgtir.
Ayrica egitim sertifikasi programlari bireylerin, isverenlerin ve toplumun mesleki ve sektorel
ihtiyaglarim da karsilayacak niteliktedir. Ozellikle turist rehberligi alaniyla ilgili olarak, turizm
ve turist rehberligi mesleki egitim programlarinda 5 seviyede ve VET (Vacational Education
Tranining) isimli sertifikalar verilmektedir. Bu sertifika programlarina katilan rehber adaylari
turizm sektorii ile ilgili genel bilgiler, Ik Yardim, Saglik ve Giivenlik, Risk Yonetimi, Miisteri
Hizmetleri ve Ceviri konularinda egitim gérmektedir. Avusturalya’nin kuzeyinde yer alan
tropikal alanlarin1 korumay1 ve tanitmay1 amaglayan Savannah Turist Rehberleri Birligi isimli
bolgesel rehberlik orgiitii de bu orgiitlerden biridir. Bu 6rgiit yilda iki kez agtig1 pratige dayali
olan sertifika programlari ile ¢evresel, sosyal ve Kkiiltiirel siirdiiriilebilirlik ve gilivenlik
konularinda rehber adaylarina egitim vermektedir (Carmody, 2013).

Diinyada verilen turist rehberligi egitim siiresi, rehber olma sarti, egitimi veren kurulus
calisma zamanlar1 gibi ortak bilgiler Tablo 1°de bulunmaktadir.

Tablo 1: Diinyada Verilen Turist Rehberligi Egitimi ile Ilgili Ortak Bilgiler

Rehber Egitim Diizey Cahisma Bagh Olunan - Calisma
(AR Olma Sart1 Siiresi Tiirleri Zamanlar Kurum R Rehberrerli Alanlan
Beyaz q - .
En az 30 yas i Turist A Ingiltere Bolge
ingiltere Yazili 1-2 yil Yesll' VI Rehberleri SALEEy o Kuzey irlanda Ulke
e Mavi Yar1 Zamanli Erimere Westmister
Sozlii Smav Enstitiisii Jersey A.
Rozet
680 saat Beyaz
o .
Aﬂf tlagr?gan il Vel it TS University of Bolge
iskocya 7 giin Mavi - Rehberleri versity iskogya o8
Deneme P Edinburgh Ulke
. uygulama Sar1 Birligi
1 Proje g
gezisi Rozet
1 yil
EnlazRlpes ARR R irlanda Kanada
izlanda Uiz il Yok - - - Almanya Isve
MEANTY g Norve: yis an, Z
Dil yeterlilik uygulama ¢ spany
gezisi
BTS Turizm
SR T Program
Fransa Enaz 2 dil 12-14 hafta Yok Vel i Eglt}m Turizm Uygulama Fransa Bolge
Yar1 Zamanlh Bakanhg1
Okulu ve Uygulama
Enstitiisii
. Seyahat Acentesi
Yasal Bir
alanya ity BO&y RC Diizenleme Yok gon Almanya Bolge
belirler Belediye
. Tam Turizm Universite Bolge
IR Elaztidil Syl bk Yar1 Zamanlt Miidiirligii Meslek Liseleri R Ulke
Ulke ici ve Tam e .
Ukrayna i 4yl Yok Yari Zamanl: Universite Ukrayna Bolge
Enaz lise
g mezunu Tam Kalkinma - o AB iilkesi -
Yunanistan Akt 2,5yl Yok Yart Zamanli Bl Universite YAy Ulke
Yunanca
Avusturya Federal
Avusturya Enaz 2 dil 3yl Yok - Ticaret Odas1 Cum. Turizm Avusturya Bolge
Bakanhigi
Enaz lise 5 o
Hirvatistan mezunu K el Turlzm_ Universite AD e Bolge
Enaz 1 dil Yo Yar1 Zamanl Bakanhigi Hirvat
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Tablo 1: Diinyada Verilen Turist Rehberligi Egitimi ile lgili Ortak Bilgiler (Devamu)

yabanci dil

Sonuc ve Oneriler

Uni. Mezunu Yerel Yonetimler Yerel Yonetimler ftalyan Bolge

EneR(lEs Bolgelere

mezunu gore Sag e Yerel Yonetimler Yerel Yonetimler A Al Bolge
En az 18 yas desismekte Rozet Yart Ispanyol
Dil Yeterliligi £1s Zamanli
E]inaiz olfagiil Calisma, Aile ve

3 agamal1 Sosyal Politikalar Slovenya Cum. Ticaret "
mezunu o = o Slovak Bolge
egitim Bakanlig Kiiltiir ve Odas1
Enaz 1 p 2
Turizm Bakanhgi

. ;fllr u:;gfxf:ﬁ Uluslararast Tu.r }(ﬁnetimi
7 Ginlik Kurs Enstitiisii Enstitiisi ABD Bélee
10 Giin Egitim 17 Giin Yok - Uluslararasi Rehber &
Uluslararasi Rehber Akademisi
Akademisi
Ortadgretim
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Her Y1l Ulusal
Rehberlik
Sinavi Smavt " - Tur Sirketi . o . ;
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Yerli Caritas
En Az 50.000 4 Y1l R Seyahat Endiistrisi Institute of Community Cin Bolge
Avro Yabanct Grade Konsiil Education Diger Ulke
6 Y1l E Hket
TourismMngmnt. . .
En Az 21 Yas ST Yok - Inst of Singapure | ouriSmMngmnt.Institute Singapur Bolge
Gegmek (Tmis) of Singapure (Tmis)
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Orta Derece e "
fiftize 20 Saat Yok - - Temple Universitesi Japonya Bolge
. Smavi A Kore
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n s Yeterli niigt Rusya
14 Giinlik Kirgiz
Uygulama 2hyaldals Turizm Fakiilteleri Azerbaycanlt
Yil
Gezisi Ozbek

Enaz 21 yas Smavi Turizm Bakanhg1
Enaz1l Gegmek - ve Misir Rehberler Turizm Fakiilteleri
yabanci dil Yeterli Sendikasi
Matematik Zimbabvt-_z Tgrizm o
PR 3ay Yok - Otoritesi Universite
Ingilizce
Enr:eazzu:llze . DCT Dubai’de .
Sl e 10 giin Yok - - DED yasamak Bolge
DTCM ve Arap
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Teknik Ve ileri Egitim
VET Sertifika v Kurumlart
Programlarina 9 S?Yl.ye" Yok - ° Ozel Egitim Kuruluslart Bolse
katilmak egitim Savannah Turist Ulke
Rehberleri Birligi
fyi derecede
Eﬁﬁar;( (I}iese 2yl Turizm ve Cevre Universite -
e 3 zy Yok Bakanhig1 Turi];m ve (Eevre KKTC Ulke
remmh akanligt
caligmamak

Diinya genelinde en ¢ok turist ¢eken iilkeler ve turizm sektoriinde ivme kazanmis olan

iilkeler turist rehberligi egitimi konusuna 6nem vermektedirler. Ciinkil turizm sektoriiniin iyi
bir kimlik kazanmasina ve imaj sahibi olmasina turist rehberlerinin biiyiik katki sagladigi
bilmektedir. Bunedenle diinyada turist rehberligi egitiminde turist rehberligi teorik bilgilerinin
yani sira (tarih, sanat tarihi, arkeoloji, kiiltlir bilimi, meslek etigi, meslek yasal ve mevzuati
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gibi) egitim amagli gezilerle turist rehberligi pratik egitimi de verilmektedir. Tirkiye’de
oldugu gibi bircok iilkede de turist rehberligi ile ilgili standart bir egitim uygulamasi
bulunmamaktadir. Rehberlik egitiminde ve rehber olabilmek icin aranilan tiim iilkelerde en
onemli ortak sartin ana dil haricinde en az 1 yabanci dili akic1 bir sekilde konusabilmek oldugu
goriilmektedir. Baz iilkelerde turizm politikalar1 kapsaminda rehberligin ulusal (Zimbabwe,
Misir, Cin ve Yunanistan) diizeyde, bolgesel diizeyde (Avusturya, K.K.T.C, Japonya,
Singapur, ABD, Kanada, Hirvatistan, Italya, ispanya, Slovenya, Almanya, Ukrayna,
Avusturalya, Fransa) ve ayrica hem ulusal hem de bdlgesel diizeyde (Dubai, Hong Kong,
Rusya, Ingiltere, Iskogya) yapildigi sonucuna varilmstir.

Birbirinden farkli {iilkelerde gergeklestirilen egitimlerde ya da kurslarda rehber
adaylarinin ozellikle iletisim becerilerine sahip olmalar1 ve ilk yardim konusunda bilgili
olmalar1 gerektigi goriilmektedir. Bir¢ok iilkede turist rehberligi egitimi alacak olan adaylarin
en az lise veya oOnlisans mezunu olmasi sarti aranmaktadir. Bazi {ilkelerin turizmde one
ciktiklart turizm gesitleriyle ilgili uzman rehberlerin yetistirilmesi ve istihdam edilmesine
onem verilmektedir (izlanda’da kurvaziyer rehberligi, Zimbabve profesyonel avcilik ve
rehberligi vb.). Egitim ve gelir diizeyinin artis gostermesiyle birlikte turistlerin de seyahat
egilimleri artmig ve farklilasmistir. Buna paralel olarak turist rehberligi mesleginin uzmanlik
alanlar1 geniglemis ve farklilagmistir. Bu nedenle turist rehberligi egitimi veren iilkeler bu
gelismeyi ve farklilagsmay1r g6z Oniinde bulundurarak verdikleri egitimleri siirekli olarak
yenilenmelidirler. Bu bakis acisiyla, degisen turizm egilimlerini yakalayan turist rehberleri
yetistirilmesi iilke imajina ve reklamina katki saglayacaktir.
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