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0z

Calismanin amaci, yonetimin temel fonksiyonlari baz alinarak tur yonetiminde turist rehberlerinin karsilastiklari sorunlan tespit etmek ve
bu sorunlara iliskin ¢6ziim onerileri sunmaktir. Bu baglamda, dncelikle mevcut yazin taramasi yapilarak yazindaki bilgiler dogrultusunda
konu teorik acidan ele alinmis, daha sonra ise konuya yénelik birincil veri elde etmek amaciyla anket teknigi kullaniimistir. Anketler,
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'nca Ankara, Antalya, istanbul, izmir ve Nevsehir illerinde Aralik 2003'te diizenlenen “Turist Rehberligi Hizmetici
Egitim Seminerleri"ne katilan turist rehberlerine uygulanmistir. Yapilan anketlerle arastirmanin amacina uygun olarak, turist rehberlerinin
yonetimin temel fonksiyonlar olan planlama, érgiitleme, yéneltme ve etkileme, koordinasyon ve denetim ile ilgili yasadiklari yonetsel
sorunlar ile bu sorunlarin olasi sebepleri tespit edilmeye calisiimistir. Arastirmada, turist rehberlerinin karsilastiklari yonetsel sorunlarin,
turist rehberlerinin tecriibelerine, tura cikma sikliklarina, rehberlik hizmeti verdikleri turlarin siirelerine ve tura katilan kisi sayilarina gore
birtakim farkliliklar gosterdigi belirlenmistir.

Anahtar Sozciikler: Yonetim fonksiyonlari, tur yonetimi, paket tur, turist rehberi, Tlrkiye.

ABSTRACT

The aim of this study is to determine the managerial problems encountered by tourist guides during package tour operations, and to
make recommendations on those problems. In this context, first, the existent literature has been reviewed, and in the light of the existent
literature the subject has been examined in a holistic way. Secondly, quantitative and qualitative data have been collected through the use
of the questionnaires which have been applied to the tourist guides while they were attending to “The Training Courses for Tourist Guides”
organized by The Ministry of Culture and Tourism in Ankara, Antalya, Istanbul, Izmir and Nevsehir provinces in December 2003. The find-
ings of this study reveal that tourist guides encounter some managerial problems in terms of management functions, such as planning,
organizing, directing, coordinating and controlling. It is also found out that the managerial problems encountered by tourist guides differ

by their experience, guiding frequency, tour durations and the number of tourists in the group.
Keywords: managerial functions, tour management, package tour, tourist guides, Turkey.

GiRIiS

Ikinci Diinya Savasi sonrasinda, diinya turizm ha-
reketlerindeki biiylime ve gelisme ile paket turla-
rin gelisimi arasindaki iliski gozardi edilemez. Bu-
nun temel nedeninin paket turlarla baslayan kitle
turizmine olan talebin artmasi oldugu soylenebilir
(Lickorish ve Jenkins 2000). Ornegin, yurtdisina
cikan Ingiliz turistlerin % 63'ii ve Japon turistlerin
% 57’si uzun yillardan bu yana paket turlari tercih
etmektedirler (Gee ve Fayos-Sola 1999). Tiirkiye'de
benzer sekilde, gelen toplam turist sayisi ile paket
turlarla gelen turist sayisi arasinda dogru orantili
bir artis oldugu tespit edilmistir (Karamustafa ve
Kusluvan 2001). Tiirkiye'ye paket turlarla gelen tu-
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rist say1isinin toplam turist sayisina oraninin yaklastk
% 60’lara ulastig1 goriilmektedir (TURSAB 2003). Buna
dayanarak, Tiirk turizm endiistrisinin gelisiminde
paket turlarin 6nemli bir yeri oldugu soylenebilir.
Paket turlarla ilgili yapilmis olan akademik calis-
malar incelendiginde, paket turla seyahat eden kisi
ya da kisilerin tatmin diizeyi ve tatmin diizeyini etkile-
yen faktorler {izerinde duruldugu goriiliir (Whipp-
le ve Thach 1988; Quiroga 1990; Dunn Ross ve Iso-
Ahola 1991; Wang, Hsieh ve Huan 2000; Bowen
2001). Baz1 calismalar da, turistlerin paket turlarda-
ki davranis bigimleri {izerinde yogunlasmaktadir
(Wong ve Lau 2001). Calismalarin sonucu ortaya
koymaktadir ki, seyahat etme arzusundaki kisile-
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rin paket turlar tercih etmelerinde en 6nemli olan
faktorlerden birinin ziyaret edilecek olan turistik
¢ekim yerleri hakkinda kendilerine bilgi verecek
ve o yerleri gezdirecek bir turist rehberinin bu-
lunmasidir (Quiroga 1990; Dun Ross ve Iso-Ahola
1991, Wang, Hsieh ve Huan 2000). Turist rehberi, tu-
rist tarafindan, satin alinan turun bir bileseni ve tur
kalitesini 6nemli 6l¢iide belirleyen bir unsur olarak
goriiliirken, turu organize eden seyahat acentasi
veya tur operatorii tarafindan ise, bir temsilci ve en
onemlisi, tur paketindeki hizmetlerin uyumlu bir
sekilde verilebilmesini saglayan ve turu yoneten bir
yonetici olarak goriilmektedir (Ahipasaoglu 1996).
Ozellikle, Tiirkiye'deki paket turlarda, tur liderlerinin
nadiren gorev almasindan dolayi, turist rehberleri-
nin tanitma ve bilgi verme gibi temel islevlerin yan1
sira tur yonetme islevleri de 6nem kazanmaktadir
(Ahipasaoglu 2001; Tangiiler 2002). Tiirkiye'de tu-
rist rehberlerinin ¢ogunlukla tur liderlerinin yetki-
leriyle donatilmasi ve onlarin sorumluluklarini da
ustlenmesinden dolay1, “turist rehberi, turistlerin
seyahatleri siirecinde, turistlerle iletisim kuran, tu-
ristlerin seyahatinin baslangicindan bitisine kadar
olan seyahat organizasyonunu kolaylastiran, ziya-
ret edilen mahalli tiim yonleriyle turistlere tanitan,
turistlerin turizm mahallinde hos vakit ge¢irmesini
saglayan, olagandisi durumlarda turistlere yar-
dimci olan ve turistlerin seyahati siirecinde hakla-
rii koruyan kisi” olarak tanimlanmaktadir (Yildiz,
Kusluvan ve Senyurt 1997: 10). Ayni yazarlara gore
turist rehberinin alt1 temel islevi vardir. Bunlar: (a)
iletisim; (b) yonetim; (c) tanitma ve bilgilendirme;
(d) eglendirme; (e) olaganiistii durumlarla bagede-
bilme; ve (f) hakkaniyeti saglama.

Turist rehberlerinin islevleri (rolleri) ile ilgili ya-
pilan bazi ¢calismalarda rehberler birer elgi, kiiltiir
aracisi, “katalizor”, yorumcu ve ¢evirmen olarak
ele alinirken (Holloway 1981; Yu, Weiler ve Ham
2001; Dahles 2002), digerlerinde lider, organizator,
egitimci ve animator yonleriyle 6n plana ¢gikmak-
tadir (Cohen 1985; Geva ve Goldman 1991; Pond
1992; Mancini 2001). En sik kullanilan iglevleri ise ta-
nitma ve bilgilendirme olarak bilinmektedir (Hol-
loway 1981; Cohen 1985; Yu, Weiler ve Ham 2001;
Dahles 2002). Tiirkiye'de turist rehberlerine yonelik
yapilan ¢alismalarda, turist rehberinin gorev ve so-
rumluluklar: tizerinde durulmus, turist rehberleri
ile turistler ve seyahat acentas1 arasindaki iliskiler
ele alinmistir (Bilge 1989; Yildirim ve Atay 1997; Po-
lat 2001; Tangtiler 2002). Ahipasaoglu (1996) turist
rehberlerini seyahat isletmelerinde kalitenin 6nem-
li bir belirleyicisi olarak degerlendirmistir. Tiirki-
ye’de turist rehberlerinin egitimiyle ilgili calismalar

da bulunmaktadir (Akmel 1992; Yildiz, Kusluvan
ve Senyurt 1997; Degirmencioglu 1998).

Her ne kadar turist rehberleri cogu zaman seyahat
acentalarinda ¢alisan orta veya alt kademe eleman-
lar olarak goriilseler de, 6zellikle Tiirkiye'de rehber-
lik meslegi yonetim becerileri de gerektirmektedir
(Yldiz, Kusluvan ve Senyurt 1997 Ahipasaoglu 2001;
Tangtiler 2002). Turist rehberlerinin liderlik, orga-
nizatorliik ve iletisim gorevlerine bir ¢ok ¢alisma-
da deginilmistir (Cohen 1985; Pond 1992; Mancini
2001), ancak turist rehberligi, yonetimin temel fonk-
siyonlar1 dikkate alinarak ve bir siire¢ halinde ya-
pilan bir yonetim isi olarak ele alinmamuistir. Biitiin
bu ¢alismalarda, turist rehberlerinin yonetici yon-
lerine yeterince deginilmemis veya gorgiil verilere
dayali degerlendirmeler yapilmamis olmasi, ayrica
turist rehberlerinin: (a) tur ayrintilarini planlama;
(b) farkli hizmet saglayicilar1 ve turistler arasinda
orgilitleme ve koordinasyonu saglama; (c) tura kati-
lanlar1 yoneltme ve etkileme; (d) sunulan hizmetle-
ri denetleme; ve (e) tur sonuglarini degerlendirme
gibi yonetsel fonksiyonlar: ve bunlarla ilgili sorun-
larin yeterince arastirilmamis olmasindan dolay
boyle bir ¢alismanin yararli olabilecegi kanisina
varilmsgtir.

Bu baglamda, mevcut yazinda varolan yukarida
belirtilen boslugu doldurabilmeye yonelik bu ¢alis-
manin temel amaci turist rehberlerinin yonetsel go-
rev ve sorumluluklarini yerine getirirken karsilas-
tiklar1 sorunlari tespit etmek ve bu sorunlara ilis-
kin ¢6ziim Onerileri sunmaktir. Mevcut ¢calismanin:
(a) turist rehberlerinin daha verimli ve sistemli bir
sekilde paket tur yonetmelerine; (b) seyahat acenta-
lar1 ve tur operatorlerinin tur yonetimiyle ilgili kar-
silastiklar1 sorunlarda turist rehberleriyle isbirligi
yapmalarina; ve (c) turist rehberlerinin egitiminde
kullanilmak tizere katki saglayici birtakim bilgiler
sunacag diistiniilmektedir.

PAKET TURLARIN OPERASYONUNDA TURIST
REHBERLERININ YONETSEL ROLLERI

Turist rehberleri, hem turistlerin beklenti ve tercih-
leri hem de destinasyondaki turistik arzin 6zellik-
leri ile ilgili deneyim sahibi olduklarindan, paket
turlarin yonetiminde tur operatorlerinin en 6nemli
yardimcilari konumundadirlar (Cimrin 1995). Tu-
rist rehberleri, tur operatorlerince yapilan genel tur
planlamasina ilaveten, her tur oncesinde mutlaka o
turla ilgili bir hareket plan1 yapmalidirlar. Bu da,
yOnetimin birinci fonksiyonlarindan olan planlama
fonksiyonuna turist rehberlerinin tur operasyonu
asamasinda onem vermelerinin gerekliligine isaret
etmektedir. Bu tiirden bir planlama, {i¢ alt boliimden
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olusmaktadir (Curan 1978; Cross 1991, Mancini
2001; Ahipasaoglu 2001): (a) turla ilgili verilerin
toplanmasi; (b) glinlitk zaman kullaniminin plan-
lanmasi; ve (c) tur dncesinde yapilan diger hazir-
liklar. Turist rehberlerinin tur esnasindaki basari-
lar1 ve turun genel basaris: i¢in, planlama ve 6n
hazirligin 6nemi goz ardi edilemez. Planlama ve
on hazirliklar ne kadar iyi yapilirsa, tur da o denli
sorunsuz gerceklesebilmektedir (Curan 1978).
YOnetim siirecinin ikinci fonksiyonu olan 6rgiit-
leme, planlarin basariya ulasabilmesi igin, beseri ve
maddi kaynaklarin tahsis edilmesi ve diizenlenme-
sine yonelik bir fonksiyon olarak tanimlanmakta-
dir (Bartol ve Martin 1991). Paket tur yonetiminde
maddi kaynaklarin tahsisi turu organize eden is-
letme tarafindan yapilmakta ve genelde yapilacak
olan harcamalar dnceden belli oldugu igin, turist
rehberinin bu konuda bir karar vermesi s6z konu-
su olmamaktadir. Turist rehberinin maddi kaynak-
lar1 (avanst) kullanmast karisik bir durum degildir.
Burada dikkat edilmesi gereken konu, yapilacak
olan her harcama icin (otopark, miize girisi, bahsis
ve diger harcamalar) dogru miktarda para ayirmak
ve her harcamay1 avans harcama raporuna kaydet-
mektir (Mancini 2001). Turist rehberinin asil orgitit-
lemesi gereken, turda gorev alan elemanlar ve tura
katilan turistlerdir. Bu kisileri 6rgiitleyebilmek icin
yapilan en 6nemli faaliyet bilgilendirmedir. Turist
rehberi orgiitleme fonksiyonunu yerine getirirken,
oncelikle arac¢ stirticlisiine, daha sonra da turistle-
re turla ilgili bazi konularda bilgi vermektedir. Bu
bilgiler sayesinde tur planlandig: gibi ve en az so-
runla gercgeklesebilmektedir. Tur baslamadan 6nce
arag siiriictisiinii bilgilendiren turist rehberinin bil-
gi verdigi konulari {i¢ grupta toplamak miimkiin-
diir (Pond 1992; Mancini 2001): (a) tur gilizergahi
hakkinda ayrintili bilgi; (b) siirtictiniin (ve varsa
muavinin) rehbere ve turistlere kars1t davraniglari
hakkinda bilgi; ve (c) siiriiciiniin (ve varsa muavi-
nin) gorev ve sorumluluklar: hakkinda bilgi. Tur
baslamadan once, turist rehberinin turist grubuna
da bazi konularda bilgi vermesi gerekmektedir.
Turist rehberinin dort ile bes giin veya daha fazla
siiren turlarda, tur dncesi yaptig1 bu bilgilendirme
toplantisina “info cocktail” veya “bilgilendirme top-
lantis1” da denmektedir. Bilgilendirme toplantisi,
grubun zaman kullanimi ve seyahat acentasinin
veya tur operatoriiniin biitgesi uygun oldugu za-
man, destinasyona varis aksami bir kokteyl ile
de yapilabilmektedir (Ahipasaoglu 2001). Bu tiir
bir bilgilendirme, bir veya iki giin gibi kisa siiren
turlarda ise, tur bagladiktan hemen sonra, tur ara-
cnda da yapilabilmektedir. Bilgilendirme (oryan-
tasyon) toplantisi, tanismak ve tura katilanlara tur
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boyunca uyulmas: gereken kurallar1 agiklamak igin
gereklidir (Souto 1993). Bu kurallar bireyler arasin-
daki esitligi saglama ve grup tiyeleri arasinda olu-
sabilecek olas: siirtiismeleri engellemeye yoneliktir
(Ahipasaoglu 2001).

Yoneltme ve etkileme fonksiyonu, orgiit iiyelerinin
faaliyetlerini, o6rgiit amaglarini gergeklestirme dog-
rultusunda yonlendirmeyi gerekli kilar. Onderlik
etme, giidiileme (motive etme), grupici ve gruplararasi
iliskileri yonlendirme ve iletisimi saglama, yoneltme
ve etkileme islevi cercevesinde gerceklestirilen te-
mel faaliyetleridir (Certo 2000). Eric Cohen’e (1985)
gore turist rehberinin yoneltme ve etkileme rolii dort
temel bilesenden olugsmaktadir. Bu dort temel bile-
seni sOyle siralayabiliriz: (a) aragsal roller; (b) sos-
yallesmeyi saglayici roller; (c) kaynastirici roller; ve
(d) iletisimi saglayici roller (bkz. Sekil 1). Rehberin
roliinii olusturan bu dort temel bilesenin her biri,
iki farkli kritere gore siniflanmaistir: birinci kriter,
rol bileseninin liderlik alaninda veya aracilik ala-
ninda olma durumu dikkate alinarak, ikinci kriter
ise, rol bileseninin grup i¢ine veya grup disina yo-
nelik olma durumu dikkate alinarak simiflandirma
yapilmistir.

Turist grubu icindeki karsilikli iliskiler, agirlik-
I1 olarak grubun homojenligine baghdir. Grubun
homojenligini biiyiik dlgiide etkileyen ise, “bro-
siir grubu” veya “kapali grup” olmasidir. “Brostir
gruplar1” (agik gruplar) toplumun her kesiminden,
her yastan ve farkli ilgi alanlarina sahip insanlarin
katilimina agik oldugu i¢in fazla homojen degildir-
ler. “Kapal1 gruplar” ise, genelde dnceden birbirini
taniyan ya da ortak ozellikler tasiyan katilimcilar-
dan olugsmalarindan dolayi, brosiir gruplarina gore
daha homojendirler (Holloway 1981). Grup hangi
Ozellikleri tasirsa tasisin, turist rehberinin yonelt-
me ve etkilemenin gereklerini yerine getirebilmesi
igin: grupici catismalar: yonetebilmeli; grupici bii-
tiinlesmeyi saglayabilmeli; grupici moral ve mo-
tivasyonu saglayabilmeli; ve grupici dinlenme ve
eglenmeyi saglayabilmelidir (Cohen 1985).

Sekil 1. Turist rehberi roliintin temel bilesenleri

Grupdisi Grupigci
Liderlik
Alanindaki Aragsal Sosyallesmeyi
Roller Roller Saglayici Roller
Aracilik
Alanindaki Kaynastirici iletisimi
Roller Roller Saglayici Roller

Kaynak: Cohen 1985: 10.
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Koordinasyon veya esgiidiimleme, amaclara ulasmak
i¢in farklilastirilmis eylemlerin uyusum icinde bir-
lestirilmesi ve ayarlanmast siireci olarak tanimlan-
maktadir (Can 1997). Paket turlarda, bir¢ok farkli
hizmet ve bu hizmetleri saglayan farkli hizmet sag-
layicilar1 bulunmaktadir. Koordinasyon her sey-
den once iletisim, bilgi akis1 ve isbirliginin tiriinii
olduguna gore (Eren 2001), paket turlarda da turist
rehberinin turist grubunda bulunan bireylerle ve
hizmet saglayicilarinin tiimiiyle iletisim ve isbirligi
icinde olup, gerekli bilgi akisini saglamalar temel go-
revidir. Turist rehberinin tur paketindeki hizmetle-
rin uyumlu bir sekilde ve turistlerin isteklerine
uygun verilebilmesini saglamak igin: ulastirma is-
letmeleriyle; konaklama isletmeleriyle; yeme-igme
isletmeleriyle; eglence (animasyon) isletmeleriyle;
hediyelik esya isletmeleriyle ve miize ve dren yeri
gibi hizmet saglayicilariyla her zaman miimkiin
oldugunca sik haberlesmeli ve bilgi alis verisinde
bulunmalidir (Holloway 1981; Quiroga 1990; Pond
1992; Mancini 2001; Ahipasaoglu 2001).

Yonetimin son fonksiyonu kontrol ise, belirlenen
standart, plan ve amaglara ulasilip ulasilmadigini
tespit etmek amaciyla sistematik olarak yapilan
karsgilastirma ve diizeltme stirecidir (Certo 2000).
Bu tanimdan yola ¢ikarak, turist rehberinin yap-
t1g1 kontrol faaliyetlerinin 6nemli bir boliimiiniin
glinliik zaman kullaniminin planlandig1 cizelge
araciligi ile yapildig: soylenebilir. Bunun yam sira,
rehber, turistlerin s6zli beyanlarina dayanarak da
yOnettigi turun amacina ulasip ulasmadigini tespit
edebilir. Ancak, sadece bu beyanlara giivenmek de
yeterli olmayabilir. Turist rehberinin kontrol amacl
kullanabilecegi diger 6nemli bir kaynak da, turist-
lerin doldurdugu tur degerlendirme formlaridir. Bu
formlar tur 6ncesinde seyahat acentas: tarafindan
rehbere teslim edilmekte, rehber de turun son gii-
nii grubuyla vedalasmadan once turistlere bunlar:
doldurtmaktadir (Kozak 1999). Bu formlar, turist
rehberinin performansi ile ilgili sorular: da igerdi-
ginden, turu diizenleyen seyahat acentasi veya tur
operatorii tarafindan degerlendirildikten sonra tu-
rist rehberine kendi performansi ve turistlerin ge-
nel tur memnuniyeti hakkinda bilgi verilebilmek-
tedir (Mancini 2001). Turist rehberi baz1 diizeltme-
leri kendisi yapamasa da, yaptig: karsilastirmalar
sonucunda ulasilamayan standart veya amaglari
tur operatorii ya da seyahat acentasina bildirerek
gerekli diizeltmelerin yapilmasini saglayabilir.

YONTEM

Veri Toplama Araci: Bu ¢alismada veri toplama araci
olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Anket,

genis cografyaya yayilmis kitlelerden bilgi topla-
maya yOnelik yapilan sosyal bilimler arastirmalar:
i¢in en iyi veri toplama araglarindan biri olarak ka-
bul edilmektedir (Babbie 1992). Anketlerin uygu-
lanmasinda, “birak ve topla yontemi” (drop and collect
survey) kullanilmistir. Bu teknik birkag farkl: sekilde
uygulanabilmektedir: (a) anketler elden dagitila-
rak, cevaplayicilardan doldurduktan sonra posta
ile geri gondermeleri istenebilir; (b) anketler pos-
tayla gonderilerek, belli bir siire sonra elden teslim
almabilir; ya da (c) anketler elden dagitilarak, belli
bir siire sonra tekrar elden teslim alinabilir (Brown
1987). Anketlerin elden dagitilarak, belli bir siire
sonra tekrar elden teslim alinmasimin ¢ok daha
fazla avantaja sahip olan bir yaklasim olmasindan
dolayi, arastirmada bu teknigin kullanilmasina ka-
rar verilmistir.

Gegerli bir anket formu diizenleyebilmek igin ilk
olarak, kapsamli bir literatiir taramasi gerceklesti-
rilmistir. Bu tarama, ¢alismanin genel kavramsal
cercevesini olusturmada ve ankete dahil edilebile-
cek sorularin ortaya ¢ikmasinda onemli bir daya-
nak olmustur (Holloway 1981; Cohen 1985; Bilge
1989; Polat 2001; Pond 1992; Ahipasaoglu 2001; Mancini
2001; Tangtiler 2002). Literatiir taramasi sonrasinda,
arastirmacilardan birinin rehberlik meslegindeki
tecriibesinden yararlanilmis, bazi deneyimli reh-
berlerle goriisiilmiis ve bu yolla bir anket taslag:
hazirlanmistir. Daha sonra, Erciyes Universitesi Nev-
sehir Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekoku-
lu’'nun, ayn1 zamanda profesyonel turist rehberligi
tecriibesi de bulunan 6gretim elemanlarinin anket
taslag ile ilgili fikir ve goriisleri de alinmistir. Bii-
tiin bunlar yapildiktan sonra, anketin geri dontis
oranini ve anlasilabilirligini arttirabilmek, ayrica,
cevaplamadaki zorluklar: azaltabilmek i¢in anketin
on testi yapilmistir. Bu 6n test, Nevsehir Ilinde ika-
met eden ve farkli yas gruplarindan olan 10 rehberle
yapilmistir. Son olarak da, yapilan 6n testten alinan
geri bildirimler cercevesinde gerekli diizeltmeler
yapilarak, ankete son hali verilmistir. Calisma ke-
sifsel tasvir edici nitelikte bir ¢calisma oldugundan
ve anket formundaki onermelerin her biri ayr1 bir
sorunu tespit etmeyi amacladigindan formun yapi-
s1 giivenilirlik testi yapmak i¢in uygun olmamustir.

Anket formunda agirlikli olarak kapal:r uglu so-
rulara yer verilmistir. Ancak, cevabi kestirilemeye-
cek ve degisik cevaplar alma olasilig yiiksek olan
sorular, agik uglu sorular haline getirilerek ankete
dahil edilmistir. Ankette toplam 40 soru bulun-
maktadir ve bunlardan 38'i kapals, 2’si ise agik uglu
sorulardir. Ankette yer alan sorular alt1 ana kisim-
da toplanmistir.
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Birinci kisum, turist rehberlerinin planlama ile ilgili
faaliyetlerini gerceklestirirken dikkate aldiklar1 hu-
suslar1 ve karsilastiklar: sorunlar tespit etmeye yo-
nelik sorular icermektedir. Ikinci kisim, turist rehberleri-
nin orglitleme ile ilgili faaliyetlerini ve orgiitleme
esnasinda karsilastiklar: sorunlar: tespit etmeye
yonelik sorular icermektedir. Uciincii kistm, turist
rehberlerinin yoneltme-etkileme ve koordinasyon-
la ilgili yasadiklar1 sorunlar:1 ve bunlarin yasanma
sikligini tespit etmeye yoneliktir. Dérdiincii kisim
rehberlerin kontrol amach gergeklestirdikleri faali-
yetleri tespit etmeye yonelik sorular icermektedir.
Anketin besinci kismi, turist rehberlerinin yasadik-
lar1 yonetsel sorunlarin, hangi alan ya da alanlar-
daki bilgi eksikliginden kaynaklandigini saptama-
ya yOneliktir. Son kisim olan altinci kisimda, turist
rehberlerinin demografik ve mesleki 6zellikleri
belirlenmeye ¢alisilmistir.

Ornekleme Cercevesi ve Ornekleme Teknigi: Tiirki-
ye'de faaliyet gosteren turist rehberleri, mevcut yasal
diizenlemelere gore, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'ndan
bu meslegi icra etme haklar1 oldugunu gosteren bel-
ge (kokart) almak zorundadirlar. Bundan dolay1,
Tiirkiye'de resmi olarak galisan her rehberin, Kiil-
tiir ve Turizm Bakanligi'nda kayd: bulunmaktadar.
31.12.2003 tarihli verilere gore, Tiirkiye’de toplam
turist rehberi sayis1 9034 olarak tespit edilmistir
(Kiltir ve Turizm Bakanligi 2004). Tiirkiye'de faa-
liyet gosteren turist rehberlerinin listesine ulasilmig
olmasina ragmen, burada bulunan adreslerin giin-
cel olmamasindan ve kisilerin bircogu rehberlik
mesleginin geregi olarak seyahatte bulunmalarin-
dan dolayi, calismada ihtimalsiz (fesadiifi olmayan)
ornekleme teknigi kullanilmasina karar verilmistir.
Ihtimalsiz 6rnekleme yontemleri arasindan da ko-
layca drnekleme teknigi secilmistir. Bu teknik hizli ve
ucuz yoldan veri elde etmenin en kestirme yoludur
(Nakip 2003).

Ornek Hacmi: Benzer calismalarda kullanilan 61-
nek hacimleri (Polat 2001; Tangtiler 2002) dikkate
alindiginda; ayrica, zamanin ve kaynaklarin da ki-
sith oldugu goz oniinde bulunduruldugunda, bu
calismada kullanilacak 6rnek hacminin 500 turist

Tablo 1. Anketlerin dagitildig1 yerlere gore geri doniis oranlari

rehberi ile sinirlandirilmasinin uygun olacag: dii-
suniilmisgtiir. Bu 6rnek hacmi, 6rnekleme gergeve-
sinin (500 / 9034) yaklasik olarak %5,5’ini olustur-
maktadir.

Ornekleme Siireci: Tiirkiye'de faaliyet gdsteren turist
rehberlerinin, her y1l diizenli olarak yapilan “Hizme-
tici Egitim Seminerleri”ne katilma zorunluluklar:
bulunmaktadir. Bu seminerleri rehberlik meslek orgiit-
leri diizenlemekte ve bunlara katilmayan rehberle-
re, ertesi yil i¢in ¢alisma izni (vize) verilmemekte-
dir. Calismanin 6rnekleme siireci, bu seminerlerin
yapildig1 bes sehirde yiiriitiilmiistiir. Ankara, Antalya,
Istanbul, Izmir ve Nevsehir'de Aralik 2003’te gercek-
lestirilen hizmet i¢i egitim seminerlerine gelen reh-
berlere, anketler elden dagitilmis, anketler, turist
rehberlerince doldurulduktan sonra yine elden tes-
lim alinmistir. Her sehirde 100’er anket dagitilmistir.

Tablo 1’de anketlerin dagitildig: yerlere gore geri
doniis oranlar1 goriilmektedir. Geri dénen toplam
276 anketin 22’sinde ¢ok sayida cevaplandirilmamais
soru oldugundan, bu anketler elenmis ve analiz
edilmemistir. Ankara’dan 5; Antalya’dan 10; Istan-
bul'dan 4; ve Nevsehir’den 3 anket degerlendirme-
ye almmamuistir.

Veriler (SPSS 9.0 for Windows) “Sosyal Bilimler
icin Istatistik Paket Programi1” kullanilarak analiz
edilmistir. Bu calismada, veriler analiz edilirken
genel olarak betimleyici analiz (descriptive analy-
ses) teknikleri kullanilmistir. Analizler yapilirken,
oncelikle verilerin aritmetik ortalama, ortanca de-
ger (medyan), tepe deger (mod) gibi merkezi egilim
Olctitlerine bakilmistir. Veri toplamada kullanilan
Likert tipi 6lgegin parametrik olmayan veri sagla-
masindan ve elde edilen verilerin merkezi egilim
Olctitlerinin simetrik (normal) olmayan dagilim
gostermesinden dolayi, bu ¢alismada elde edilen
verilere parametrik olmayan testler uygulanmistir
(Burns 2000).

Turist rehberlerinin, tur yonetimi ile ilgili diisiin-
celerini ve karsilastiklar: sorunlarin (bagimh degis-
kenler) birtakim demografik 6zelliklere ve mesleki
ozelliklerine (bagimsiz degiskenler) gore anlamh
bir farklilik gosterip gostermedigini degerlendi-

Anketin Dagitilan Geri Dénen Kullanilabilir Anket Kullanilabilir
l_.')agltlldtét Anket Sayisi Anket Sayisi Anket Sayisi Geri Doniis Anket Geri
lller (1) (2) 3) Orani (2/1) Déniis Orani (3/1)
Ankara 100 66 61 %66 %61
Antalya 100 69 59 %69 %59
istanbul 100 67 63 %67 %63
izmir 100 9 9 %9 %9
Nevsehir 100 65 62 %65 %62
TOPLAM 500 276 254 %55 %51
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rebilmek i¢in iki farkli test kullanilmistir. Yapilan
arastirmada (a) bagimsiz degiskenlerin nominal
(kategorik), bagimli degiskenlerin ise ordinal (s1-
ralayici) veri olma Ozelligini tasimasindan ve (b)
merkezi egilim Olgtitlerine bakildiginda da ordinal
verilerin simetrik olmayan (saga veya sola ¢arpik)
bir dagilim gostermesinden 6tiirli parametrik ol-
mayan testler uygulanmistir. Bagimli degiskenler
ile en fazla iki kategorili bagimsiz degisken ara-
sinda anlaml bir farklilik olup olmadigini anla-
mak i¢in Mann-Whitney U farkhilik testi; bagiml
degiskenler ile ikiden fazla kategorili bagimsiz
degisken arasinda anlamli bir farklilik olup olma-
digin1 anlamak i¢in de Kruskal-Wallis farklilik testi
uygulanmigtr.

BULGULARIN YORUMLANMASI

Ankete Cevap Veren Turist Rehberlerinin Demografik
Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Ankete cevap verenlerin %76’s1 bay, %24’ii ise bayan-
dir. Tiirkiye’de turist rehberlerinin profilini tespit
etmeye yonelik, 2003 yilinda 1833 rehber {iizerin-
de yapilan bir arastirmada, anket katilimcilarinin
%66’s1n1 bay, %33’linii de bayanlar olusturmustur
(Ktltiir ve Turizm Bakanligi 2003). Ankete katilan
turist rehberlerin %55’inin evli, %45’inin ise bekar
oldugu goriilmektedir. Katilimc1 rehberlerin yas
gruplarina gore dagilimina bakildiginda ise, yak-
lasik %33’tintin 30 yas altinda, yaklasik %40’ min
31-40; %27’sinin ise 41 yas ve tizerinde oldugu go-
rilmistir.

Ankete katilan turist rehberlerinin 6grenim dii-
zeyleri ele alindiginda, %63,6’sinin lisans mezunu
oldugu goriilmektedir. Lise (%12,6) mezunlari ile
onlisans (%10,3) ve yiiksek lisans (%11,1) dereceleri-
ne sahip olanlarin oranin ise, birbirine esit olabile-
cek sekilde oldugu gozlenmektedir. Doktora dere-
cesine sahip olan turist rehberlerinin orani oldukga
diistiktiir (%2,4). Bu verilerden yola ¢ikarak, turist
rehberlerinin 6nemli bir kisminin (%87,4intin)
herhangi bir alanda Onlisans, lisans, yiiksek lisans
ve doktora gibi iiniversiter diizeyde 6grenim gor-
miis olduklar1 sdylenebilir. Bu sonuglar, daha 6n-
ceden Tiirkiye’de rehberlere yonelik yapilmis olan
bazi arastirmalarin sonuglariyla benzerlik goster-
mektedir (Polat 2001; Tangtiler 2002; Kiiltiir ve Tu-
rizm Bakanlig1 2003).

Ankete cevap veren rehberlerin yarisi (%50,8) In-
gilizce, %26’s1 Almanca, %16,5'1 Fransizca, %8,3"1i
Japonca, %7,9'u Italyanca, %5,9'u Ispanyolca, %4,7’si
Rusca, %3,1'i Yunanca, %2’si Flemengce, %2’si Arap-
¢a, %1,2’si Cince, %0,8'i Bulgarca, %3,6’s1 da diger
dillerden (Flamanca, Norvecge, Isvecce, Makedonca,

Hirvatga, Sirpga, Macarca, Farsca ve Lehge) rehber-
lik yaptiklarini belirtmiglerdir. Ingilizce dilinden
turist rehberligi yaptigini belirtenlerin sayisinin
fazla olmasi iki sebebe baglanabilir. Birinci sebep,
Ingilizcenin ¢ok yaygin bir lisan olmas1 ve birgok
{ilkeden gelen turistler tarafindan kullamlmas: (Ingil-
tere, ABD, Avustralya ve Yeni Zelanda gibi); ikinci
sebep olarak da, tilkemizde hem ortadgretimde hem
de yiiksekdgrenimde Ingilizcenin yaygin olarak oku-
tulan yabanci dil olmasi gosterilebilir. Ankete kati-
lan turist rehberlerinin rehberlik hizmeti verdikleri
yabanci dillere gore yiizdesel dagilimi ile Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’'nda kayith olan turist rehberleri-
nin ylizdesel dagilimi karsilastirildiginda, bunlarin
birbirine ¢ok yakin oldugu goriilmektedir (Kiiltiir
ve Turizm Bakanlig1 2004). Buradan hareketle, aras-
tirma icin segilen 6rnegin ana kiitleyi temsil etme
yeteneginin yiiksek oldugu soylenebilir.

Turist Rehberlerinin Yonetsel Sorunlarina Iliskin
Bulgular

Ankete cevap veren turist rehberlerinin tur esna-
sinda planlama, orgiitleme, yoneltme ve etkileme, koor-
dinasyon ve kontrol fonksiyonlar1 agisindan karsilas-
tiklar1 sorunlara iliskin aragtirma bulgular: asagida
Ozetlenmistir.

Turist Rehberlerinin Planlama Fonksiyonu Acisindan
Karsilastiklar: Sorunlar:

Arastirmada seyahat acentalarinin tura ¢ikilacak
gruptaki turistlerin “ortalama egitim diizeyleri”,
“ilgi alanlar1”, “meslekleri”, “gelir diizeyleri” ve
“ortalama yaslar1” hakkinda turist rehberlerine bil-
gi vermede yetersiz kaldiklar1 ortaya ¢gikmistir. Se-
yahat acentalarimin yapilacak olan turun ayrintila-
riyla ilgili de, “grupta 6zel sorun, istek ve tercihleri
olan kisi ya da kisiler” hakkinda turist rehberlerine
bilgi vermede yetersiz kaldiklari, yine tespit edilen
sonuglar arasindadar.

Seyahat acentalarinin tura ¢ikilacak gruptaki tu-
ristlerin bir¢ok kisisel 6zelligi hakkinda ve grupta
Ozel sorun, istek ve tercihleri olan kisi veya kisiler
hakkinda bilgi vermede yetersiz olmasi, turist reh-
berlerinin saglikli planlama yapmakta zorluklarla
karsilastigini gostermektedir. Turist rehberlerine
bu konularda yeterli bilginin verilmemesi, turist-
lere yonelik diizenlenen faaliyetlerin tiirlerini ve
siirelerini saptamayz gliclestirebilecegi gibi, tur bo-
yunca karsilasilabilecek bazi sorunlari 6ngoérmeyi
ve bunlara hazirlikli olmay1 da zorlastirmaktadar.
Seyahat acentalariin bu konuda duyarl: davrana-
rak, rehberlerin saglikli planlama yapabilmesi igin
gruptaki turistlerin kisisel 6zellikleri ve turun ay-
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rintilariyla ilgili daha detayh ve yeterli bilgi verme-
si gerekmektedir. Bu bilgilerin yazili halde, tur bo-
yunca kullanilacak diger bilgi ve belgelerle birlikte
bir dosya seklinde (tur dosyasi) verilmesi, turist
rehberlerine 6nemli dlciide kolaylik saglayacaktr.

Ankete cevap veren turist rehberlerinin tur 6ncesinde
planlama yaparken bulmada en ¢ok zorlandiklar:
bilgilerin “gidilecek bolgede hijyen, sanitasyon ve
saglik kosullariyla ilgili bilgiler” oldugu tespit edil-
mistir (Tablo 2). Bu konularla ilgili ayrintili bilgi-
lerin yer aldig1 bilgi kaynaklariin arttirilmasi ve
yaygin hale getirilmesi gerekmektedir. Bunun igin,
I Kiiltiir ve Turizm Midiirliikleri ve 6zellikle tu-
rist rehberligi meslek Orgiitlerinin, bulunduklar:
bolgeyle ilgili olarak, bolgenin hijyeni, giivenligi,
yol durumu, mola yerleri, ayrintili haritalari, bol-
gedeki yiyecek-igecek isletmeleri ve uzman rehber-
ler hakkinda da diizenli ve siuflandirilmis bilgileri
bulundurarak turist rehberlerinin kullanimina sun-
malar1 faydali olacaktir.

Tur oncesi yapilan giinliik zaman kullanimina yo-
nelik planlamada, rehberlerin en énemli gordiik-
leri faktorler “hava sartlar1” ve “ziyaret edilecek
yerlerin turistlerin ilgisini ¢cekme diizeyi” oldugu
belirlenmistir. Turist rehberlerinin planlama yapar-
ken 6nemli olarak gordiikleri hava sartlar ile ilgili
bilgileri bulmada zorlanmadiklar1 belirlenmistir.
Bunun aksine, turistlerin ilgi alanlar1 konusunda
seyahat acentalarindan yeterli bilgi alamadiklari
g0z oniinde bulunduruldugunda, ziyaret edilecek
yerlerin turistlerin ilgisini cekme diizeyini 6nceden
tespit etmede de sorun yasadiklar1 soylenebilir.

Turist rehberlerinin planlama agisindan karsilas-
tiklar1 sorunlarin temelinde belki de turist rehber-
lerinin genel tur planlama stirecine dahil edilme-
meleri yatmaktadir. Bu baglamda, ankete cevap
veren turist rehberlerinin ¢ok kiiciik bir boliimii-
niin seyahat acentasi veya tur operatoriince yapi-

lan genel tur planlamasi siirecine ¢ok sik katildig:
(%12), onemli bir boliimiin ise (%88) bu stirece hig
katilmadig veya nadiren katildig tespit edilmistir.
Seyahat acentalari, tur programlarinin hazirlan-
masinda, hem turistlerin talep ve tercihlerini hem
de destinasyondaki turistik arzin 6zelliklerini iyi
bilmeleri gerektigi icin, turist rehberlerinin bilgi ve
tecriibesinden daha fazla yararlanmasi onerilebilir.
Boyle bir isbirligi, paket tur programlarinin kalite-
sini arttirarak ve sorunlarini azaltarak, turlarin da-
ha ¢ekici ve satilabilir olmasin saglayabilir.

Turist Rehberlerinin Orgiitleme Acisindan
Karsilastiklart Sorunlar:

Arastirma sonuglarina gore, anketi cevaplayan tu-
rist rehberlerinin hemen hemen tamaminin tura
baslamadan 6nce, turistlere (otobiiste veya otelde)
tur hakkinda ayrintili bilgi verdikleri belirlenmis-
tir. Bu bilgilendirmede “turist rehberinin tur esna-
sindaki gorev, yetki ve sorumluluklar1” ve “siirticii-
niin ve muavinin gorev ve sorumluluklar1” ile ilgili
turistlere ¢ok sik bilgi verilmedigi tespit edilmistir.
Ayrica, tur 6ncesi turist rehberlerinin tur araci sii-
riiciisiine ve muavine yonelik yaptiklar1 bilgilen-
dirmede de “godrev ve sorumluluklarini” ve “tur
esnasinda turist rehberine kars1 gostermeleri gere-
ken davrarnislar1” hakkinda ¢ok sik bilgi vermedik-
leri belirlenmistir. Bu bulgular, turist rehberlerinin
turistlere turlarda gorev alan elemanlarin gorevleri
ve sorumluluklar: hakkinda bilgi vermede yetersiz
kaldigini gostermektedir. Bunun yaru sira, turlarda
gorev alan elemanlara da gorev ve sorumlulukla-
riyla ilgili bilgi vermekte yetersiz kaldiklar: orta-
ya ¢ikmaktadir. Turlarin planlandig gibi ve en az
sorunla gerceklesebilmesi igin turist rehberlerinin
bu bilgileri daha sik vermeleri gerekmektedir. Bu
tiir bilgilendirme eksikligi, turist rehberinin tur
esnasindaki orgiitleme fonksiyonunu da yeterince

Tablo 2. Turist rehberlerinin tur 6ncesinde planlama yaparken bazi konularda bilgi bulmada zorlanma diizeyleri

ifadaler n Aritmetik Standart  Aritmatik
Ortalama Sapma Ortalama

Siralamasi

Gidilecek bolgede hijyen, sanitasyon ve saglik kosullariyla ilgili bilgilere ulasmada 226 2,6770 0,7928 1
Gidilecek bolgenin giivenligiyle ilgili bilgilere ulasmada 215 2,3860 0,7518 2
Gidilecek bolgede uzman rehberlere ulasmada 193 2,3627 0,7590 3
Yol durumu hakkinda yeterli bilgiye ulasmada 229 2,2358 0,7233 4
Yol boyu mola yerleri hakkinda yeterli bilgiye ulasmada 228 2,2325 0,7703 5
Gidilecek bolgedeki yiyecek-icecek isletmeleri hakkinda bilgi bulmada 231 2,1818 0,7113 6
Gidilecek boélgenin ayrintili haritasina ulasmada 234 2,1538 0,8142 7
Gidilecek bolgedeki animasyon ve eglence isletmeleri hakkinda bilgi toplamada 229 2,1528 0,7122 8
Hava durumu hakkinda yeterli bilgiye ulasmada 236 41,9110 0,6363 9
Gidilecek bolgede konaklama yapilacak isletmeler hakkinda bilgi bulmada 231 1,8528 0,5934 10
Ziyaret edilecek muze ve oren yerleri hakkinda bilgi bulmada 223 1,7937 0,6661 11

Olgek Degerleri: 1=Cok Kolay, 2=Kolay, 3=Zor, 4=Cok Zor.
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yerine getirmesini olumsuz yonde etkilemektedir.
Bu bilgilerin verilmesi ile 6zellikle siiriicii ile turist
rehberi arasinda olusabilecek siirtiismeler 6nlene-
bilecek ve turun daha diizenli gerceklesmesi sag-
lanmuis olacaktir.

Turist Rehberlerinin Yoneltme ve Etkileme Acisindan
Karsilastiklar: Sorunlar:

Ankete cevap veren turist rehberlerinin tura katilan
turistlerle yoneltme ve etkilemede sorun yasama
sikliklarimin ¢ok yiiksek olmadig, ancak yoneltilen
acik uclu bir soruya verilen cevaplardan da anlasil-
dig1 {izere, yasanan en 6nemli sorunun “grup iiyelerini
birbiriyle kaynastirma” oldugu ortaya ¢ikmustr.
Turizm egitimi veren kurumlarin ders programlar:
incelendiginde, maalesef psikoloji ve sosyal psiko-
loji gibi derslere yer verilmedigi goriilmektedir. Bu
sorunun ¢ozimil igin turist rehberlerinin egitimleri
sirasinda aldiklar1 dersler arasina bu tiirden ders-
lerin de konulmas: Onerilebilir. Bunun yani sira,
seyahat acentalarinin turistlerin kisisel 6zellikle-
ri hakkinda verecekleri ayrintili bilgiler de turist
rehberlerine grubu kaynastirmak igin sececekleri
faaliyetlerde ipucu olabilecektir. Baz1 seyahat acen-
talarinin maliyetlerini diistirmek i¢in farkli milli-
yetlerden turistleri ayni grupta bir araya getirmesi
de turist rehberlerinin tura katilanlar1 birbiriyle
kaynastirmada sorun yasamasina yol agabilmek-
tedir. Bu durumda ise, ayni milliyetten az sayida
miisterisi olan farkli seyahat acentalarinin bu kisi-
leri tek bir grup haline getirerek tura ¢ikarmasi bir
¢OzUm olabilir.

Turist Rehberlerinin Koordinasyon Agisindan
Karsilastiklar: Sorunlar:

Turist rehberlerinin, turu olusturan farkli hizmetlerin
koordinasyonunda bazi kurum, kurulus ve isletmelerle
koordinasyonu saglamada sorun yasama sikliklarmin
¢ok yiiksek olmadig, ancak, nadiren de olsa “konak-
lama igletmeleriyle” diger isletmelere kiyasla daha
fazla sorun yasandig: belirlenmistir (Tablo 3).
Ancak, acik uglu sorulara alinan cevaplardan an-
lasilacagy tizere, turist rehberlerine gore, 6zellikle

Dogu ve Giineydogu Anadolu Bolgelerinde temizlige
onem verilmemesi ve buradaki personelin cogun-
lukla egitimsiz olmasi 6nemli bir sorun teskil et-
mektedir. Konaklama isletmelerinin yogun sezon-
da ¢ok sik ¢ifte rezervasyon (overbooking) yapma-
lar1, nitelikli personel ¢alistirmamalar1 sonucunda
istenilen standartlarda hizmet vermemeleri, bu iglet-
melerle koordinasyonda sorun yasanmasina sebep
olabilmektedir. Bu durumun diizeltilebilmesi i¢in
konaklama igletmelerinin hizmet standartlarinin
daha siki denetlenmesi ve nitelikli personel galigtir-
malarinin saglanmasi gerekmektedir.

Turist rehberlerinin tur esnasinda turistlerin hizmet
aldig diger kurum, kurulus ve isletme personeli ile
iligkilerinde sorun yasama sikliklarinin ¢ok ytiiksek
olmadigl, ancak “hediyelik esya saticilariyla” ve
“stirliciilerle”, nadiren de olsa, sorun yasadiklar:
belirlenmistir. Turist rehberlerinin siiriiciilerle ve
hediyelik esya saticilariyla sik sik sorun yasadiklari
daha once yapilan calismalarda da vurgulanmistir
(Polat 2001). Bu tiir sorunlarin ¢6ziimii i¢in turizm
tasimacilig1 yapan siiriiciilere ve hediyelik esya sa-
ticilarina yonelik bir egitim programi diizenlenme-
si Onerilebilir. Genel turizm, turizm cografyasi, is
ahlaky, satis teknikleri ve basit diizeyde yabanci dil
gibi derslerin konulabilecegi bu egitim programi
sonrasinda, bu kisilere sertifika verilerek sektorde
daha nitelikli olarak ¢alismalar1 saglanabilir.

Turist Rehberlerinin Kontrol Acisindan Karsilastiklar:
Sorunlar:

Ankete cevap veren turist rehberlerinin biiyiik
bir boltimii, tur sonunda “turist tatmini ile ilgili”
(%83,5) ve “birlikte calistiklar1 ve hizmet aldiklar1
kisi ve/veya kuruluslarin performansi ile ilgili”
(%88,7) seyahat acentasina sozlii veya yazili geri
bildirimde bulunduklarini belirtmiglerdir. Bunla-
rin yani sira, turist rehberlerinin tamamina yakinin
(%97,2) tur 6ncesi yaptiklar: planlama ile tur bo-
yunca gerceklesenleri karsilastirdig: belirlenirken,
bu karsilastirma sonucunda turist rehberlerinin ¢o-
gunun (%90,5) nadiren de olsa planlananlar ile ger-
ceklesenler arasinda sapma oldugunu ifade ettigi

Tablo 3. Turist rehberlerinin turu olusturan farkli hizmetleri koordine ederken bazi kurum, kurulus ve isletmelerle sorun yasama sikliklari

n Aritmetik Standard Aritmetik

Ortalama Sapma Ortalama

Siralamasi

Konaklama isletmeleriyle 241 2,4108 0,7139 1
Yiyecek ve icecek isletmeleriyle 238 2,3655 0,7664 2
Ulastirma isletmeleriyle 238 2,3193 0,7048 3
Eglence ve animasyon hizmeti veren isletmelerle 236 2,1186 0,7166 4
Hediyelik esya isletmeleriyle 237 2,1181 0,8404 5
Miize ve 6ren yerleriyle ilgilenen kurum ve kuruluslarla 236 1,7754 0,7858 6

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

Cilt 17 o Sayi 1 ¢ Bahar2006 ¢ 1



Paket Tur Operasyonunda Turist Rehberlerinin Karsilastiklan Yénetsel Sorunlar Uzerine Bir Arastirma

ortaya ¢ikmistir. Tura ¢itkmadan 6nce planladiklar
ile gerceklesenler arasinda hi¢ sapma olmadigini
veya nadiren sapma oldugunu belirten turist reh-
berlerinin ilk bakista muhtemelen tecriibeli turist
rehberleri oldugu soylenebilir. Ancak, unutulma-
malidir ki, ankete cevap veren turist rehberlerinin
kendi gergeklestirdikleri turlar1 olumsuz sayilabi-
lecek sekilde degerlendirmeleri, sosyal bilim aras-
tirmalarinda karsilasilan genel bir sorun olarak,
tizerinde arastirma yapilan grubun “toplumsal be-
genilirlige — social desirability” uygun cevap verme
egiliminden kaynaklaniyor olabilir.

Seyahat acentalarinin tur sonrasinda turist mem-
nuniyetini 6lgen anket uygulamasini istemedigini
belirten turist rehberlerinin oraninin kii¢imsen-
meyecek diizeyde (%36,7) oldugu tespit edilmistir.
Buna ilaveten, seyahat acentalarinca turist memnu-
niyetini 6lgen anket uygulatildigini belirten turist
rehberlerinin %26’sinin bu anket sonuglar1 hakkin-
da haberdar edilmedikleri belirlenmistir. Seyahat
acentalar1 tur boyunca verilen hizmetlerin kalitesi-
ni, turistlerin goriislerini belirledikleri anket form-
lariyla denetlerler. Bunun yam sira, turist rehber-
leri de bu anketlerin sonuglar1 hakkinda seyahat
acentalarindan aldiklar: geri bildirimler sonucun-
da eksik goriilen yonlerini gelistirmeye ¢alismak-
ta ve daha iyi hizmet sunabilmek igin yapmalar1
gerekenler hakkinda bilgi sahibi olabilmektedirler.
Bu sebeplerden dolay: turist memnuniyetiyle ilgili
objektif bilgi saglayan bu anketlerin mutlaka her
turda uygulanmasi ve sonuglarindan turist rehber-
lerinin haberdar edilmesi yerinde olacaktr.

Turist Rehberlerine Gore Yasadiklar: Yonetsel
Sorunlarm Kaynaklari:

Ankete katilan turist rehberlerinin %25,2’si, zaman
zaman yasadiklar1 yonetsel sorunlarin “gastrono-
mi” alanindaki bilgi eksikliginden kaynaklandigini
ifade ederken, %20,1’i “turizm mevzuat1”, %18,9"u
da “seyahat acentacilig1 ve tur operatorliigii” ala-
nindaki bilgi eksikliginden kaynaklandigini ifade
etmektedir. Gastronomi tur yonetimiyle dogrudan
ilgili bir alan gibi goriinmese de, yabanci mutfak-
lar hakkinda, yemek aliskanliklar1 ve tercihleri
hakkinda turist rehberlerinin bilgi sahibi olmala-
1 son derece 6dnemlidir. Bu konu ile ilgili detayli
bilgilere sahip olan bir turist rehberi, turist grubu-
nun yemekte ne kadar zaman gecirecegini, ne tiir
yemekleri tercih edecegini ve nasil bir ortamda
yemek almak isteyebilecegini daha iyi bir sekilde
tahmin edebilir. Ayrica, konuklarina 6zellikle yerel
yemeklerin hazirlanisi ve tiiketimi konusunda da
ayrintili bilgiler sunabilir. Turizm mevzuati ile se-
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yahat acentacili1 ve tur operatorliigii alanlari ise,
turist rehberligi ve tur yonetimiyle dogrudan ilgili
konulardir. Turist rehberinin turistlerin hakkini ko-
ruyabilmesi, onlar1 temsil edebilmesi, gerektiginde
kendi haklarini da koruyabilmesi ve meslegini ya-
salar cercevesinde icra edebilmesi i¢in turizm mev-
zuati bilgilerine sahip olmasi gerekir. Ayrica, turist
rehberinin pargasi oldugu sistemin nasil ¢alistigini,
sistemin elemanlar1 arasinda ne gibi iligkilerin ol-
dugunu bilmesi agisindan da seyahat acentaciligi
ve tur operatorliigii alaninda bilgi sahibi olmalar:
biiyiik onem arz etmektedir. Bu alanlarda, {iniver-
sitelerin turist rehberligi boliim ve programlarinda
egitim verilmektedir ancak, arastirmaya katilan
turist rehberlerinin biiyiik bir boliimii (%87,6) Kil-
tiir ve Turizm Bakanligi'nin a¢tig1 kurslarda egitim
gormiis olan rehberler oldugundan, boyle bir so-
nuca ulagilmistir.

Turist Rehberlerinin Kargilagtiklar: Diger Sorunlar ve
Bunlara lliskin Degerlendirmeleri:

Turist rehberlerinin genel olarak karsilastiklar1 so-
runlar1 belirlemek amaciyla sorulan agik uglu so-
ruya alinan cevaplarda, en sik karsilasilan sorunlar
su sekilde siralanabilir: (a) turist rehberligi belgesi
(kokart1) olmadan calisan kisilerin yaptig1 yanlis
bilgilendirme ve olusturdugu haksiz rekabet, (b)
Kiltiir ve Turizm Bakanligi'nca belirlenmis taban
yevmiyelerin altinda rehberlik hizmeti veren tu-
rist rehberlerinin olusturdugu haksiz rekabet; (c)
meslekte sosyal giivencenin olmamasi; (d) turizm
sektoriinde ¢alisan personelin genel anlamda ni-
teliginin diisiik olmasi; (e) 6zellikle Dogu ve Gii-
neydogu Anadolu Bolgeleri'nde genel temizlik ku-
rallarina yeterince 6onem verilmemesi ve buradaki
personelin tamamen egitimsiz olmasi; (f) birgok
miize ve Oren yerinin oniinde, ¢evresinde ve hatta
iginde seyyar satic1 ya da turistlerden ¢ikar sagla-
may1 bekleyen kisilerin olmasi (sansar); ve (g) tur
satmak uguruna seyahat acentalarmin turistlere
yanlis veya abartili bilgi vermesi. Bu sorunlardan
dolay1 rehberler, ¢ok sik ¢alisma isteklerini kaybet-
tiklerini ve motivasyonlarmin zayifladigini belirt-
mektedirler. Bu sorunlarin yani sira turist rehber-
lerinin 6zellikle tur esansinda ¢ok sik yasadiklarini
belirttikleri sorunlar arasinda, stirticiilerle yasadik-
lar1 sorunlar yer almaktadir. Siiriiciilerle yasanan
temel sorunlar ise sOyle siralanabilir: (a) stiriicii-
lerin tur giizergahini bilmemeleri; (b) siiriiciilerin
turistlerden bahsis istemesi i¢in rehbere baski yap-
malary; ve (c) siiriiciilerin turistlere yonelik uygun-
suz tutum ve davranislar sergilemeleri. Tur boyun-
ca turist rehberleriyle birlikte galisan siiriiciilerin
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¢ogunun egitim diizeyi turist rehberlerine gore ¢ok
daha diisiik olup, turizm ile ilgili yeterli egitimle-
ri bulunmamaktadir. Bu durum, turist rehberi ile
stirticii arasindaki ¢atismanin temel nedeni olarak
gosterilebilir. Turizm sektoriinde ¢alisan siirticiile-
rin niteliklerini arttirmaya yonelik bir mesleki egi-
tim almas1 bu sorunlara bir ¢6ziim olusturabilecegi
kanaatindeyiz.

Tur Yonetiminde Karsilasilan Yinetsel Sorunlar
Etkileyen Faktirler

Turist rehberlerinin fiilen rehberlik yaptiklari siire,
tura gikma sikliklari, rehberlik hizmeti verilen tur-
larin siiresi ve tur grubunun biiyiikliigi ile turist
rehberlerinin yonetimin bes fonksiyonu agisindan
karsilastiklar: sorunlar arasinda uygulanan Mann-
Whitney U ve Kruskal-Wallis farklilik testleri so-
nuglarina gore: (a) tecriibenin; (b) tura ¢ikma sikli-
ginin; (c) tur siiresinin; ve (d) grup biiyiikliigiintin
tur esnasinda yasanan sorunlarin derecesinde etki-
li oldugu belirlenmistir.

Tur Yonetiminde Tecriibenin Etkisi:

Turist rehberlerinin yasinin artmasiyla birlikte “eg-
lence ve animasyon” ile “ulastirma” isletmelerinde
sorun yasama sikliklarinda azalma oldugu ortaya
¢ikmistir. 46 yas ve {lizerinde olan turist rehber-
lerinin “siiriicii ve muavinin tur esnasinda turist
rehberine karsi gostermesi gereken davranislar”,
“stirlicli ve muavinin turistlere kars1 gostermesi
gereken davranislar” ve “tip paylasimiyla ilgili il-
keleri belirleme” konularinda kendilerinden daha
geng olan meslektaslarina gore ¢ok daha sik bilgi
verdikleri belirlenmistir. Bununla birlikte, turist
rehberlerinin meslekte fiilen ¢calisma stireleri arttik-
¢a “yol boyu mola yerleri” ve “gidilecek bolgedeki
yiyecek-icecek isletmeleri” hakkinda bilgi bulma-
da, daha az zorlandiklar: ve “acenta personeliyle”
sorun yasama sikliginda azalma oldugu belirlen-
migtir (Tablo 4).

Tablo 4’deki bulgular, turist rehberligi meslegin-
de daha tecriibeli olan rehberlerin, planlama yapar-
ken bazi1 konularda daha kolay bilgi bulduklarini,
orglitleme yaparken daha tedbirli davrandiklarini,
turistlere daha sik bilgi verdiklerini ve bazi isletme
personeliyle koordinasyonda daha az sorun yasa-
diklarim1 gostermektedir. Bu nedenle, tecriibesiz
turist rehberlerinin tur yonetimi siirecinde daha
basarili olabilmeleri i¢in, tecriibeli turist rehberle-
riyle birlikte tura ¢ikmalar1 saglanmalidir. Ozellikle
tiniversitelerin turist rehberligi boliim ve program-
larinda 6grenim goren dgrencilerin stajlarinda tec-
riibeli turist rehberleriyle tura ¢tkmalarinin saglanmast,

onlar1 bircok konuda deneyim sahibi yapabilecek-
tir. Bu konuda seyahat acentas1 yoneticilerinin da-
ha duyarli davranmasi ve stajyer 6grencileri sadece
biiro i¢inde gorevlendirmek yerine, fiilen turlara
katilmalar1 saglanmalidir. Ayrica, turist rehberligi
meslek orgiitlerinin goniilliiliik esasina gore sege-
cegi tecriibeli turist rehberlerinin, {iniversitelerin
turist rehberligi boliim ve programlarinda seminer
vermesi veya gesitli uygulama derslerine katilma-
lar1 da saglanabilir.

Tur Yonetiminde Tura Cikma Sikliginin Etkisi:

Turist rehberligi disinda aktif olarak ikinci bir iste
calisan turist rehberlerinin ¢alismayanlara gore
“grubu toparlamada” ve “tur programini planla-
nan sekilde gerceklestirmede” daha sik sorun ya-
sadiklar1 tespit edilmistir. Buna ilaveten, bir yi1lda
ortalama tura ¢ikma siklig1 daha fazla olan turist
rehberleri, digerlerine gore seyahat acentasi veya
tur operatdriince yapilan genel tur planlamas: sii-
recine daha sik katildiklarini ifade ederken, seya-
hat acentalarmin verdigi avansin da yeterli oldu-
gunu belirtmektedirler (Tablo 5). Bu bulgulardan
yola gikilarak, tura ¢ikma siklig1 fazla olan turist
rehberlerinin yoneltme ve etkilemede bazi konu-
larda daha az sorun yasadiklari, maddi kaynakla-
r1 diizenli olarak kullanmada zorlanmadiklar1 ve
seyahat acentalarinca genel tur planlamasi i¢in bir
danisman olarak daha fazla tercih edildikleri sonu-
cuna ulagilmistir.

Ankette yer alan agik uglu soruya verilen cevap-
lardan da anlasildig1 tizere, meslekte sosyal giiven-
cenin olmamasi, turist rehberligi belgesi (kokart)
olmadan c¢alisan ve belirlenmis taban yevmiyelerin
altinda hizmet veren turist rehberlerinin yarattig1
haksiz rekabetin olmasi, bir¢cok rehberi baska bir
meslege yoneltmekte ve turist rehberligi meslegini
ikinci bir is olarak gérmelerine sebep olabilmek-
tedir. Turist rehberlerinin daha sik turlara ¢ikabil-
mesi ve rehberligi stirekli bir meslek olarak gore-
bilmesi i¢in: (a) rehberlere 6zel bir sosyal giivence
sistemi kurulmaly; (b) turist rehberligi belgesi ol-
madan rehberlik yapanlara ve bu kisileri galistiran
seyahat acentalarina yonelik denetimler siklastiril-
mal1 ve daha etkin yaptirimlar uygulanmali; ve (c)
turist rehberlerine seyahat acentalarinca, Kiltiir
ve Turizm Bakanligi'min belirlemis oldugu taban
yevmiyeler veya tistiinde bir tur {icreti verilmesi
saglanmalidir.

Tur Yonetiminde Turlarin Siiresinin Etkisi:

Genelde uzun stireli turlarda rehberlik hizmeti veren
turist rehberlerinin, digerlerine oranla, tur 6ncesi
turistlere yonelik yaptiklar1 bilgilendirmede “tur
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Tablo 4. Tur yonetiminde tecriibenin etkisini gosteren bulgular

Turist Rehberlerinin Bazi isletmelerle

Sorun Yagama Siklarinin Yas

Sira Numaralari Ortalamalari

Test istatistigi (Kruskal-
Wallis Testi)

46 Ya
Gruplarina Gore Karsilastiriimasi 30 Yas ve 31-45 ve Uze?i
X2 s.d. P
Alti Yaslar
Ulastirma isletmeleriyle 129,91 120,24 92,87 9,308 2 0,010t
Eglence ve animasyon hizmeti veren 126,05 12023 93,65 7123 5 0,028t

isletmelerle

Sira Numaralari Ortalamalar

Test istatistigi (Kruskal-

Turist Rehberlerinin Tur Oncesi Wallis Testi)
Bilgilendirme Sikliklarinin Yas
Gruplarina Gore Karsilagtiriimasi 30 Yas ve 31-45 46 Yas
o T X2 s.d. P

Alti Yaslan ve Uzeri
Siriicli ve muavinin tur esnasinda
rehbere karsi gostermesi gereken 111,10 121,34 155,86 12,169 2 0,002*
davraniglar hakkinda bilgi verme
Siiriicti ve muavinin turistlere karsi
gostermesi gereken davranislar 113,63 121,70 147,06 6,950 2 0,03171
hakkinda bilgi verme
Tip paylagimiyla ilgill llkeleri 126,63 109,37 144,50 9,009 2 0011t
belirleme

Sira Numaralari Ortalamalari

Test istatistigi (Kruskal-

Turist Rehberlerinin Bazi Konularda Wallis Testi)

Bilgi Bulmada Zorlanma Diizeyinin,

Fiilen Rehberlik Yapilan Suresine 14

Gore Karsilastiriimasi Syildanaz  6-13yil yildan X2 s.d. P
fazla

Y.OI poyu mola yerleri hakkinda yeterli 127,25 107,36 100,03 7,217 5 0,027t

bilgiye ulagmada

Gidilecek bolgedeki yiyecek-icecek 127,01 109,61 10312 5,985 2 0,050+

isletmeleri hakkinda bilgi bulmada

Sira Numaralari Ortalamalari

Test istatistigi (Kruskal-

Tur Esnasinda Turistlerin Hizmet Wallis Testi)

Aldig1 Hizmet Personeliyle Sorun

Yasama Sikliklarinin Rehberlik 14

Yapilan Siireye Gore Karsilagtinimasi  5yildanaz  6-13 yil yildan X2 s.d. P
fazla

Acenta personeliyle 130,63 143,12 101,91 7,437 2 0,024t

Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve (*) sonuglar %99 olasilikta anlamli bulunmustur, (1) sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
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aracinda ve tur esnasinda uyulacak kurallar” ve
“telefon, posta ve diger iletisim imkanlar1” ile ilgili
bilgileri; tur araci siiriiciisiine (ve varsa muavine)
yonelik yaptiklar: bilgilendirmede ise, “turistlere
kars1 gostermesi gereken davranislar” ve “gorev

ve sorumluluklar1” hakkinda daha sik bilgi verdik-
leri ortaya ¢ikmistir. Ayrica, seyahat acentalarinin
genelde uzun siireli turlarda hizmet veren turist
rehberlerine miisteri memnuniyetini 6lgen anketle-
ri daha sik uygulattig1 da tespit edilmistir (Tablo 6).

Tablo 5. Tur yonetiminde tura ¢ikma sikliginin etkisini gosteren bulgular

Test Istatistigi (Mann-Whitney U Testi)

Turist Rehberlerinin Bazi Konularda Rehberlik Sira
Sorun Yasama Sikliklarinin Ikinci Bir  diginda aktif ~ Numaralari —
Iste Calisip Galigmama Durumlarina  olarak ikinci Ortalamalar Whitne Wilcoxon 7 p
Gdore Karsilastiriimasi bir iste I U y w

calisma

durumu

ikinci bir iste 128,99

calisanlar
Grubu topaﬂamada 5324,5 15909,5 '2.276 0,0231’

ikinci bir iste 109,72

calismayanlar

ikinci bir iste 129,13
Tur programini planlanan sekilde caligantar 5035 15331 -2.683 0,007*
gerceklestirmede .

Ikinci bir iste 107,21

calismayanlar

Test istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
Turist Rehberlerinin Tura Cikma o
Sikliklarn ile Genel Tur Planlama Bir yilda Syiia -
Siirecine Katilma Durumlarinin ortalamatura Numaralan  \hitney Wilcoxon 7 p
Kargilagtinimasi ¢ikma sikhig  Ortalamalar U W
l

50 ve altinda 108,79
Seyahat acentalari ve tur bir sayida
operatorlerince yapilan genel tur 5153 15884 -2,099 0,036t
planlama siirecine turist rehberlerinin  50'win
katilma durumu lzerinde bir 124,45

saylda

Test Istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
Turist Rehberlerinin Aldiklari Avansin
Tur Harcamalari igin Yeterliliginin Bir Bir
yilda Sira Mann- )
Yilda Ortalamf: Tura Gikma ortalama tura Numaralan  whitney Wilcoxon 7 p
Sikliklarina Gore Karsilagtirilmasi clkmasikig  Ortalamalar U w
1

Tur baglamadan &nce seyahat ggh';e;:e 126,04 .
acentasindan alinan avansin turda 5655,5 96605 -2,615 0,009
yapilan harcamalar icin yeterliligi

51 kez ve tlizeri 108,54

Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve (*) sonuglar %99 olasilikta anlamli bulunmustur, (t) sonuglar %95 olasilikta anlaml

bulunmustur.
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Tablo 6. Tur yonetiminde turlarin siiresinin etkisini gosteren bulgular

Tur Oncesi Turistlere Yapilan

Test istatistigi (Mann-Whitney U Testi)

Bilgilendirme Sikliklarinin Turlarin Cikilan Sira
Ortalama Siiresine Gore turlarin Numaralan  Mann- 000 on
Kar§||a$t|r||mas| ortalama Ortalamalar Whitney W z &
U
I
slresi
5 glin ve 89,21
Tur aracinda ve tur esnasinda daha az
uyulacak kurallarla ilgili bilgilerin 3562 10348 -2,480 0,013%
sunulmasi 6 giin ve 107,63
tzeri
5 gin ve 89,11
Telef + diger lletisi daha az
SHSIE, PRSte v wigel PRSI 3578 10248  -2,606  0,009*
imkanlanyla ilgili bilgilerin verilmesi =
6 gun ve 107,53
tzeri
Test istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
Tur Oncesi Tur Aracinin Siiriiciisiine
ve Muavinine Bilgi Verme Sikliklarinin  Cikilan Sira
Turlarin Ortalama Siiresine Gére turlarin Numaralann Mann- . o o
Kargilastiriimasi ortalama Ortalamalar Whlljney W Z i
1
sliresi
5 giin ve 105,23
Siirlicli ve muavinin turistlere karsi daha az
gostermesi gereken davranisglar 4897 14627  -3,373  0,001*
hakkinda bilgi verme 6 giin ve 133,34
uzeri
5 giin ve 109,11
Siructl ve muaviniln gérev ve daha az 5465,5 15056,5 '2,016 0,0441_
sorumluluklarini bildirme R
6 gin ve 126,23
uzeri
Test istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
Turist Memnuniyetini Olgen
Anketlerin Uygulanmasinin Turlarin Cikilan Sira
Ortalama Siiresine Gore turlarin Numaralan ~ Mann- 0 on
Karsilastirimasi ortalama  Ortalamalar Whll;“ey W it P
1
sliresi
5 giin ve 126,72
Seyahat acentalari tur sonrasinda daha az =
turistlerin memnuniyetini digen 5244 9900 -3,147  0,002*
anketlerin uygulanmasini istiyor mu 6 giin ve 103,13
iizeri

Test %95 gliven diizeyinde yapilmistir ve (*) sonuglar %99 olasilikta anlamli bulunmustur, (1) sonuglar %95 olasilikta anlaml

bulunmustur.
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Tur Yonetiminde Grup Biiyiikliigiiniin Etkisi:

Genellikle kalabalik gruplara hizmet veren turist
rehberlerinin, kiiciik gruplara hizmet veren turist
rehberlerine gore “siiriicii (ve varsa muavinin) go-

77

rev ve sorumluluklar1”, “tur aracinda ve tur esna-
sinda uyulacak kurallar” ve “sanitasyon ve hijyen”
ile ilgili bilgileri daha sik verdikleri, ayrica “resep-
siyon memurlariyla” ve “bell-boylarla” da daha sik

Tablo 7. Tur yonetiminde grup biiyiikliigliniin etkisini gosteren bulgular

Turistleri Bazi Konularda

Test istatistigi (Mann-Whitney U Testi)

Bilgilendirme Sikliklarinin

i Kici 2 < Sira Mann- -
Gruplardaki Kisi Sayisina Gore
Kar:ilagtmlma; * si;uir‘::;i?k' Numaralant  Whitney Wllr\:z‘xon Z P
Ortalamalan U
80,1
= i 20 kisi ve s
Suricu, varsa, muavinin gorev ve daha az 3094 5372 2,239 0,025t
sorumluluklariyla ilgili bilgi verilmesi
21 kisi ve 97,36
uzeri
- 83,06
Tur aracinda ve tur esnasinda 20 kisi ve
uyulacak kurallarla ilgili bilgilerin daha az 3316 5731 -2,145 0,0321
sunulmasi
21 Kisi ve 98,91
tzeri
82,72
. " e 20 Kisi ve
Sanitasyon ve hijyenle ilgili bilgilerin daha az 3279 5625 2,065 0,039t
verilmesi
21 Kisi ve 98,23
uzeri
Test istatistigi (Mann-Whitney U Testi
Turist Rehberlerinin Bazi Hizmet g — )
Personeliyle Sorun Yagsama A
Sikliklaninin Gruplardaki Kisi Sayisina  Gruplardaki Sira : Vsqh"‘“n"' Wilcoxon 5 -
Gore Karsilastiriimasi Kisi sayisi Numaralari itney W
Ortalamalan u
20 kisi ve 95,56
daha az
Resepsiyon memurlariyla 4355 7358  -2,744 0,006*
21 kisi ve 118,55
uzeri
20 Kisi ve 98,05
daha az
Bell-Boylarla 4547 7550 -1,986 0,047t
21 kisi ve 114,29
uzeri

Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve (*) sonuglar %99 olasilikta anlamli bulunmustur, (t) sonuglar %95 olasilikta

anlamli bulunmustur.
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sorun yasadiklar1 sonucuna ulasilmistir (Tablo 7).
Uzun siireli turlarda biiyiik gruplara hizmet veren
turist rehberlerinin is yiikiiniin fazla olmasi sebe-
biyle, bu durumlarda turist rehberine yardimci
olabilecek ve is ytikiinii paylasabilecek bir tur lide-
rinin gorevlendirilmesi 6nerilebilir.

Biitiin bunlara ilaveten, ankette yer alan acik uglu
soruya verilen cevaplardan anlasildig: {izere, tu-
rist rehberlerinin zaman zaman da olsa, yasadik-
lar1 yonetsel sorunlarin daha ¢ok “gastronomi”,
“turizm mevzuat1” ve “seyahat acentacilig1 ve tur
operatorliigii” alanlarindaki bilgi eksikliginden kay-
naklandigini diistindiikleri anlagilmaktadir. Anke-
te katilan rehberlerin ¢cogunlugunun (%88) Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi’'nin diizenledigi kurslardan
mezun olduklar1 ve bu kurslarda gastronomi, tu-
rizm mevzuati ve seyahat acentacilig1 ve tur ope-
ratorliigii gibi derslerinin olmadig: dikkate alindi-
ginda, boyle bir sonucun ¢ikmasi sasirtict degildir.
Turist rehberlerinin bu alanlardaki bilgi eksiklerini
tamamlamalar1 icin gelecekte yapilacak olan hiz-
metici egitim seminerlerine bu konular da dahil
edilmelidir. Bu derslere, tiniversitelerin rehberlik
boliim ve programlarinda yer verildigi, Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’'nin diizenledigi kurslarda ise
verilmedigi bilinmektedir. Bakanlik bu dersleri de
egitim programina almali ya da turist rehberligi
kurslar1 agmayarak, turist rehberligi egitimini tini-
versitelere birakmalidir.

SONUC

Paket turlarin gelismesi turizm sektoriiniin gelis-
mesine oldugu kadar, ilgili alandaki baz1 hizmetle-
rin de daha profesyonel olarak verilmesi, hatta bir
meslek haline gelmesini kolaylastirmistir. Sektore
bu yondeki etkileri dikkate alindiginda, paket tur
ve onu olusturan unsurlarin uzun yillardan bu yana
inceleme konusu oldugu goriiliir. Bu ¢alisma kap-
saminda konuyla ilgili yapilan incelemelerde; 6nce-
ki arastirmalarin daha ¢ok, turistlerin tatmin diizeyi ve
tatmin diizeyini etkileyen faktorler, turistlerin pa-
ket turlardaki davranis bigimleri {izerinde yogun-
lastig1 goriiliir. Yine ilgili bazi calismalarin ortaya
koydugu 6nemli bir sonug ise; paket turlar tercih
etmedeki en belirleyici ¢ekicilik unsuru turist reh-
berleridir. Buna bagl olarak, zaman igerisinde, tu-
rist rehberlerinin “el¢i”, “kiiltiir aracis1”, “yorum-
cu” ve “cevirmen” ya da “lider”, “organizator”,
“egitimci” ve “animator” olarak tanimlandig: ca-
lismalar da gergeklestirilmistir. Turist rehberlerinin
gorev tanimlari iizerine yapilan ¢alismalarda ise,
turist rehberlerinin “tanitma” ve “bilgilendirme”
islevlerinin belirleyici oldugu goriilmektedir. Do-
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layistyla, mevcut yazinda varolan ve tarafimizdan
saptanan boslugu doldurabilmek amaciyla bu arastir-
ma gerceklestirilmistir. Ttirkiye 6rnekleminde ytirtitiilen
bu calismada, turist rehberlerinin yonetsel gorev ve
sorumluluklari, karsilastiklar: sorunlarin belirlen-
mesi yani sira, ¢oziim Onerileri gelistirilmesi de
planlanmustir.

Bu arastirma kapsamina alinan turist rehberle-
rinin 6nemli bir boliimiiniin seyahat acentas: veya
tur operatoriince yapilan genel tur planlamasz sii-
recine katilmadig: tespit edilmistir. Ayrica, seyahat
acentalarmin tura cikilacak gruptaki turistlerin
bazi 6zellikleri ve turun bazi ayrintilar1 hakkinda
turist rehberlerine bilgi vermede yetersiz kaldikla-
r1 ortaya ¢ikmistir. Bu sorunlarin ¢oziilebilmesi ve
turist rehberlerinin saglikli planlama yapabilme-
leri i¢in seyahat acentalarinin gruptaki turistlerin
kisisel 6zellikleri ve turun ayrintilariyla ilgili daha
detayl1 ve yeterli bilgi verme gerekliligi tizerinde
durulmustur. Bu bilgilerin yazili halde, tur boyun-
ca kullanilacak diger bilgi ve belgelerle birlikte bir
dosya (tur dosyas1) halinde verilmesi 6nerilmistir.

Turist rehberlerinin 6zellikle siiriiciilerle ve he-
diyelik esya saticilariyla daha fazla sorun yasadik-
lar1 belirlenmistir. Bu tiir sorunlarin ¢dzimii igin
turizm tasimacilig1 yapan siiriiciilere ve hediyelik
esya saticilarina yonelik egitim programlari diizen-
lenmesinin 6nemi tizerine durulmustur. Turist reh-
berlerinin turistlerle yasadiklar: en 6nemli sorunlar
arasinda ise, grup tiyelerini birbiriyle kaynastirma
oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun ¢oziimii igin
turist rehberlerinin egitim programlarinda psikolo-
ji ve sosyal psikoloji gibi derslere de yer verilmesi
Onerilmistir.

Turist rehberlerinin biiyiik bir boliimiiniin ya-
sadiklar1 yonetsel sorunlarin en ¢ok seyahat acen-
taciligi ve tur operatdrliigii, gastronomi ve turizm
mevzuati alanlarindaki bilgi eksikliginden kaynak-
landigin1 belirtmeleri de, arastirmanin 6nemli tes-
pitlerinden biridir. Turist rehberlerinin bu alanlar-
daki bilgi eksiklerini tamamlamalari i¢in gelecekte
yapilacak olan hizmetigi egitim seminerlerine bu
konularin da dahil edilmesi 6nerilmistir.

Calisma bulgular: arasinda dikkat ¢eken bir diger
konu da tur yonetiminde turist rehberlerinin tecrii-
belerinin ¢ok 6nemli bir etken oldugudur. Tecriibesiz
turist rehberlerinin de tur yonetimi siirecinde daha
basarili olabilmesi i¢in, tecriibeli turist rehberleriy-
le birlikte tura ¢ikmalarinin saglanmasinin gerekli-
ligi vurgulanmustir. Ayrica, yonetilen turun siiresi,
turist rehberlerinin tura ¢ikma siklig1 ve yonetilen
turist grubunun biiytikliigiiniin de tur yonetimin-
de en belirleyici faktorler olarak tespit edilmistir.
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Turist rehberinin yonettigi turun stiiresi arttikga,
turistlerin ve siiriicliniin rehber tarafindan turla il-
gili baz1 konularda bilgilendirilme sikli§1 artmakta
ve seyahat acentalar1 da daha uzun stireli turlarda
daha sik miisteri memnuniyetini 6lgen anket uygu-
lamaktadirlar. Turist rehberinin tura ¢ikma siklig1
arttikca bircok konuda sorun yasama sikliginin azal-
dig1 tespit edilmis olup, rehberlerin daha sik tura
ctkmalarini saglamak igin bazi 6nlemlerin alinmasinin
gerekliligi tizerinde durulmustur. Turist grubunun
biiyiik olmasi, turist rehberlerinin karsilastiklar: so-
runlarin artmasina sebep olmaktadir. Bu nedenle,
sorunlarin azaltilabilmesi i¢in 6zellikle uzun stireli
turlarda kalabalik gruplarin olmas: halinde, tur li-
derinin de bu turlarda gorevlendirilmesi daha uy-
gun olacaktir.

Bu ¢alismanin, turist rehberlerinin yonetsel fonksiyon-
lariyla ilgili mevcut yazindaki boslugu doldurmaya
yonelik katki saglayacag: diistiniilmektedir. Bunun
yani sira, turist rehberlerine daha verimli ve sistem-
li bir sekilde paket tur yonetebilmeleri agisindan da
yol gosterici bilgiler sundugu diistiniilmektedir.

Gelecekteki Calismalara Oneriler

Paket tur yonetiminde turist rehberlerinin fonksiyo-
nunun daha iyi anlasilabilmesi i¢in bundan sonra
yapilacak olan benzer ¢alismalar; (a) farkl iilke ve
farkli zamanlara yonelik olabilir, (b) farkl: {ilke ve
zamanlarda yapilan ¢alismalarin sonuglarini karsi-
lastirmaya yonelik olabilir, (c) farkli milliyetlerden
turistlere hizmet veren turist rehberlerine yonelik
olabilir, (d) farkli milliyetlerden turistlere hizmet
veren turist rehberlerine yonelik yapilan ¢alisma-
larin sonuglarmi karsilastirmaya yonelik olabilir,
(e) hem turist rehberlerinden hem de turistlerden
bilgi toplanarak karsilastirmali olarak yapilabilir ve
(f) turist rehberlerinin planlama, orgiitleme, yonelte
ve etkileme, koordinasyon ve kontrol fonksiyon-
larinin her birine deginen odaklasmis ¢alismalar
olabilir.
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