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Ozet

Amag: Bu arastirmanin temel amaci eylemli turist rehberlerinin meslegin icrasi sirasinda birlikte calistigi seyahat
acentalarindan temel beklentileri ve bu beklentilerin seyahat acentalari tarafindan kargilanma diizeyinin belirlenmesidir. Turizm
sektoriinde rehberli turlara olan talebin artmasiyla birlikte seyahat acentalarinin turist rehberlerine sagladigi imkanlar ve verdigi
desteklerin miktar1 ve igerigi 6nem kazanmustir. Turist rehberleri ise nitelikli hizmet sunumu igin seyahat acentalarinin
beklentilerini tam olarak karsilamasini arzu etmektedirler. Konunun 6nemine ragmen ilgili literatiirde konu ile ilgili uygulamali
caligsma sayisinin ¢ok sinirli oldugu, dolayisiyla bu alanda bir bosluk oldugu saptanmistir. Bu baglamda arastirma sonuglarinin
ilgili literatiire, seyahat acentalarina ve ilgili paydaslara katk: saglanmasi beklenmektedir.

Yontem: Arastirma kapsaminda ihtiya¢ duyulan veriler tam yapilandirilmis gériisme teknigi ve kartopu 6rnekleme yontemi ile
15.05.2024-20.11.2024 tarih araliginda 46 adet eylemli turist rehberinden elde edilmistir. Maxqda nitel veri analiz programina
aktarilan veriler arastirmacilar ve {i¢ (3) uzman tarafindan acik ve gizili i¢erik kodlamasi ile incelenmis, inceleme sonucunda
alt1 (6) tema belirlenmistir. Temalarin yorumlanmasini takiben, sonug ve dneriler bolimiinde alana, sektdre ve paydaslara
yonelik ¢esitli 6nerilerde bulunulmustur.

Bulgular: Ucret ve yasal hususlar, bilgi ve iletisim, nitelikli insan kaynag:, etik beklentiler, teknik destek ve tur araci ile ilgili
konular olmak tizere alt1 tema {izerinden elde edilen bulgulara gore, turist rehberlerinin en 6nemli beklentileri taban {icret ve
hakkedilen ticretlerin zamaninda 6denmesi olup, bu beklentiler genellikle karsilanmaktadir. Ancak sigortali ¢alisma ve mesai
kavramina saygi konularinda sorunlar yasanmaktadir. Bilgi ve iletigim alaninda, tur listeleri ve transfer araglarinin zamaninda
gelmesi konusunda beklentiler genel olarak karsilanirken, turistler hakkinda detayli bilgi verilmesi konusunda eksiklikler
bulunmaktadir. Etik beklentiler kapsaminda da 6zellikle personelin dinlenme siireleri konusunda sorunlar yasanmaktadir.
Teknik destek ve tur aract konularinda ise 6zellikle headset teknolojisi ve muavin bulundurulmasi gibi konularda eksiklikler
tespit edilmistir. Genel olarak, beklentilerin turun kalitesini ve is giivenligini 6nceleyen konularda yogunlastig1 saptanmugtir.

Pratik Cikarimlar: Eylemli turist rehberlerinin sahip oldugu beklentilerin esasen turun kalitesine dogrudan etki eden ve is
giivenligini 6nceleyen hususlar oldugu gézlenmistir. Beklentilerin kargilanma durumu ise birgok seyahat acentasinda goriilen
sorunlarin bir 6zeti niteligindedir. Katilimeilar birlikte ¢alistiklari seyahat acentalarinin hem giiclii hem de zay1f yonlerini ortaya
koymuglardir. Bu baglamda katilimcilar seyahat acentalar1 igin bir i¢ miisteri gibi davranarak seyahat acentalarmin gelisimi
icin dnemli ipuglart vermislerdir. Diger yandan arastirma bulgulan ilgili literatiirdeki boslugun doldurulmasia somut bir
sekilde katki saglamigtir.

Ozgiinliik/Bilimsel Katki: Tam yapilandirilmis goriisme ile arastirma amacina uygun somut bilgilerin elde edilmesi ve
aragtirma sonucunda, turist rehberlerinin seyahat acentalarindan beklentilerine ve bu beklentilerin kargilanma diizeyine yonelik
kapsamli ve biitiinciil bilgiler sunulmasi bu arastirmay1 benzer arastirmalardan ayristirmaktadir. Bununla birlikte bu aragtirma
literatiirdeki smirl bilgi kaynagini daha da genisleterek konunun daha iyi anlagilmasina katki saglamakta, seyahat acentalar1
icin acenta-turist rehberi iliskilerine yonelik 6z bilgiler i¢eren bir durum 6zeti sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Turist rehberleri, Seyahat acentalar1, Beklenti diizeyi, Beklentilerin karsilanma diizeyi
Abstract

Purpose: The main purpose of this research is to determine the basic expectations of tourist guides from the travel agencies
they work with during their profession and the level of meeting these expectations by the travel agencies. With the increasing
demand for guided tours in the tourism sector, the opportunities provided by travel agencies to tourist guides and the amount
and content of the support they provide have gained importance. Tourist guides, on the other hand, want travel agencies to fully
meet their expectations in order to provide qualified service. Despite the importance of the subject, it has been determined that
the number of applied studies on the subject is very limited in the relevant literature, and therefore there is a gap in this area.
In this context, the research results are expected to contribute to the relevant literature, travel agencies, and stakeholders.

Method: The data required within the scope of the research were obtained from 46 active tourist guides between 15.05.2024
and 20.11.2024 using a fully structured interview technique and snowball sampling method. The data transferred to the Maxqda
qualitative data analysis program was examined by the researchers and three (3) experts using explicit and implicit content-
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coding, and six (6) themes were determined as a result of the examination. Following the interpretation of the themes, various
suggestions were made in the results and suggestions section for the field, sector, and stakeholders.

Findings: According to the findings obtained from six themes, namely wage and legal issues, information and communication,
qualified human resources, ethical expectations, technical support, and tour vehicle-related issues, the most important
expectations of tour guides are the payment of base wages and earned wages on time, and these expectations are generally met.
However, there are problems in terms of insured employment and respecting working hours. In the field of information and
communication theme, while expectations regarding the tour lists and timely arrival of transfer vehicles are generally met, there
are deficiencies in providing detailed information about tourists. Within the scope of ethical expectations, there are also
problems, especially regarding the rest periods of the personnel. In terms of technical support and tour vehicles, deficiencies
were identified, especially regarding headset technology and the availability of bus conductors. In general, it was determined
that expectations are concentrated on issues that prioritize the quality of the tour and occupational safety.

Practical Implications: It has been observed that the expectations of tourist guides are issues that directly affect the quality of
the tour and prioritize job security. The situation of meeting expectations summarizes the problems seen in many travel
agencies. The participants revealed both the strengths and weaknesses of the travel agencies they work with. In this context,
the participants acted as internal customers for the travel agencies and provided important clues for the development of travel
agencies. On the other hand, the research findings have concretely contributed to filling the gap in the relevant literature.

Originality/Scientific Contribution: Obtaining concrete information appropriate for the purpose of the research through fully
structured interviews and presenting comprehensive and holistic information on the expectations of tourist guides from travel
agencies and the level of meeting these expectations distinguishes this research from similar studies. In addition, this research
contributes to a better understanding of the subject by expanding the limited knowledge in the literature and presents a summary
containing concise information on agency-tourist guide relations for travel agencies.

Keywords: Tourist guides, Travel agencies, Expectation level, Fulfillment level of expectations.
Giris

Zengin kiiltiirel miras1 ve dogal giizellikleri ile bolgesinin ve diinyanin 6nde gelen turizm
destinasyonlarindan biri olan Tirkiye 2024 yilinda 9.640.607’si yurtdisinda ikamet eden Tiirkiye
Cumhuriyeti vatandasi olmak {izere toplam 62.269.890 ziyaret¢i (KTB, 2025a) agirlamistir. Diger
yandan TUIK (2025) istatistiklerine gore 2024 yili III. Ceyrek’te (Temmuz-Eyliil) yaklasik 20.453.000
kisi i¢ turizm faaliyetlerine katilmistir. Gerek yabanci ziyaretci sayisi gerekse de i¢ turizm verileri
dikkate alindiginda Tiirkiye 2024 yilinda yaklasik 90.000.000 kisinin turizm faaliyetine ev sahipligi
yapmustir. TUIK (2025) veri tabanina gére yurtdisindan gelen ziyaretgilerin %64,9’u gezi, eglence,
sportif ve kiiltiirel faaliyetler amaci ile Tiirkiye’yi tercih etmislerdir. Dolayisiyla Tiirkiye’deki turizm
faaliyetleri yogun sekilde seyahati ve buna bagl olarak turistik turlar1 igermektedir. Nicelik ve nitelik
acisindan onemli bir olgu olarak degerlendirilen turizm faaliyetlerinin gergeklestirilmesi siirecinde
konaklama igletmeleri 6n plana ¢ikmakla birlikte, turizm piyasasinda var olan paket turlar ve giiniibirlik
turlar Tiirkiye’de seyahat acentalarini ve turist rehberlerini de dnemli kilmaktadir. Nitekim Subat 2025
verilerine gore Tiirkiye’de 16.562’si A grubu olmak iizere toplam 16.681 seyahat acentas1 (KTB, 2025b)
ve 10938 eylemli rehber (TUREB, 2025) bulunmaktadir. 1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat
Acentalar1 Birligi Kanunu ile tur diizenleme ve paket tur olusturma yetkisi seyahat acentalarina
verilirken, 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu ile seyahat acentalarinin diizenledigi turlarda
turist rehberi bulundurma zorunlulugu getirilmistir. 2024 yilinda yiirtrliige giren 7500 sayili Turist
Rehberligi Meslek Kanunu ile 1618 Seyahat Acentalari ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanununda
Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun’da da ilgili hiikiimler gegerliligi korumaktadir.

6326 ve 7500 sayili kanunlar turist rehberlerinin seyahat acentasi niteliginde tur diizenlemesini
yasaklamaktadir. Dolayisiyla Tiirkiye turizm sektdriinde seyahat acentalar1 ve turist rehberleri birbiri ile
karsilikli bagimlilik ilkesi ¢ergevesinde faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Nitekim seyahat acentalari
turlarin gerceklestirilmesinde turist rehberlerine ihtiya¢ duyarken, turist rehberleri de mesleklerini icra
ederken ozellikle paket turlar basta olmak iizere biiyiik oranda seyahat acentalarinin diizenledigi turlarda
gorev almaktadir. Bir nevi isveren-iggoren iliskisinin gergeklestigi seyahat acentasi ve turist rehberi
iligkisinde dogal olarak taraflarin birbirlerinden beklentileri ve gesitli talepleri bulunmaktadir. Karsilikli
beklenti ve taleplerin yeteri kadar ya da hig¢ karsilanmamasi, ilk olarak tura katilan ziyaretciler lizerinde
sonrasinda ise turist rehberleri ve seyahat acentalar tizerinde olumsuz ¢iktilara/etkilere yol agmaktadir.
Tur memnuniyetsizliginden yasal hususlara kadar g¢esitlenebilecek bu olumsuzluklarin 6nlenebilmesi
icin her iki tarafin beklenti ve taleplerinin iyi analiz edilmesi, uygun diizeyde karsilanmasi
gerekmektedir. Bununla birlikte ilgili talep ve beklentilerin belirli donemler itibar ile ¢esitli bilimsel
aragtirmalarla ortaya konulmasi hem turizm hizmetlerinin daha saglikli sunulmasit hem de sektoriin
gelecegi i¢in Onem tasimaktadir. Bu ger¢ekten hareketle bu arastirmada eylemli turist rehberlerinin
seyahat acentalarindan temel beklentileri ve bu beklentilerin karsilama diizeyi incelenmistir. Arastirma
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sonucunda hem turist rehberleri hem de seyahat acentalari i¢in 6nemli oldugu diisiiniilen sonuglar elde
edilmistir.

Literatiir Taramasi

6326’nolu meslek kanununa gore turist rehberi, T.C. vatandasi, 18 yasini doldurmus, tiniversitelerin
turist rehberligi boliimlerinin 6n lisans, lisans veya yiiksek lisans programlarindan mezun olmak veya
iiniversitelerin turist rehberligi boliimii disindaki diger boliimlerinden en az lisans diizeyinde mezun
olduktan sonra turizm sektoriiniin ihtiyaglar1 da dikkate alinarak belirlenen dillerde, gerektigi hallerde
belirlenen bolgelerde, yonetmelikle kurs ve sinavlara iliskin belirlenen usul ve esaslar cercevesinde
Bakanligin talebiyle Bakanligin gozetim ve denetimi altinda birlikler veya konusunda uzmanlagmis
kamu kurum ve kuruluglan tarafindan diizenlenen {ilkesel veya bolgesel turist rehberligi egitim
programini basartyla tamamlayan kisi olarak tanimlanmaktadir (TUREB, 2025). Turist rehberi ile ilgili
pek ¢ok tanim bulunmasina ragmen uluslararasi kabul goérmiis olan Diinya Turist Rehberligi Birlikleri
Federasyonu (World Federation of Tourist Guide Associations- WFTGA) tanimina gore turist rehberti;
“Yurti¢i ya da yurtdisindan gelen grup ya da bireysel ziyaretgilere, onlarin tercihleri dogrultusundaki
bir dilde, bir bolge ya da sehirde bulunan anitlar, miizeler, dogal ve kiiltiirel ¢cevre ve tarihi yerlerde
kilavuzluk eden ve eglendirici bir yorumla bunlar1 ziyaretcilerine aktaran, yetkili otoriteler tarafindan
taninan kisidir” (WFTGA, 2025).

Dahles (2002), turist rehberlerini turistlerin baska kiiltiirlerle tecriibe kazanmasini saglayan, turiste
baska kiiltiirleri, gormeyi, duymayi, koklamayi, tatmayi ve hissetmeyi saglayan kisiler olarak
tanimlamaktadir. Turist rehberleri, mesleginin konumu agisindan, ¢ok sayida ve degisik isletme,
kurulus, kurum ve farkli kesimlerle/kisilerle iliskide bulunan, Tiirkiye’ye gelen turistlerin, en uzun siire
beraber olduklart ve en ¢ok etkilendikleri, hizmetlerin eyleme doniistiigli anlarda, biitiin yetki ve
sorumluluklari alan, gogunlukla turistlere seyahatleri sirasinda eslik eden, destinasyonlarda akil hocaligi
yapan, kiiltiirel/dogal ¢evrenin siirdiiriilebilirligini saglayan, turistin biitiinsel tatil deneyimini etkileyen
ve dogrudan iletisim kurabilme imk&nina sahip olan turizm c¢alisanlaridir (Giizel vd., 2013; Cetin ve
Kizilirmak, 2012; Yarcan, 2007; Koroglu, 2011; Prakash ve Chowdhary, 2010; Giizel, 2007; Geng,
1992: Zengin vd., 2004; Karagal & Demirtas, 2002; Black vd., 2001; Cohen, 1985; akt. Giizel ve ark.,
2014).

Turist rehberleri, seyahat acentalar1 ile etkilesimde bulunarak bu isletmeler aracilifiyla turlara
¢ikmaktadirlar (Koéroglu & Merter, 2012). Seyahat acentalari, dagitim sistemi igerisinde perakendecilik
roliinii listlenmekte ve turizm {rliniiniin tretilmesi asamasinin tiiketiciyle bulugmasindan bir dnceki
halkasini olusturmaktadir (Misirli, 2008). Seyahat acentalar1 yap1 ve fonksiyonlarina gore genel olarak,
biiyiik dagitim acentalari, firma bazinda calisan acentalar, karsilayici (incoming) acentalar, gonderici
(outgoing) seyahat acentalar1 ve bagimsiz acentalar olarak faaliyet gostermektedirler (Misirli, 2015).
Turist rehberleri ¢iktiklari turlarda sadece kendilerini degil ayni1 zamanda c¢alistiklar1 acentay1 da temsil
etmektedirler. Turist rehberi tur siiresi boyunca acenta adina bir¢ok yetkiye sahiptir ve turistler
iizerindeki yonlendirme giicliyle acentanin imajina ve pazarlama faaliyetlerine 6nemli katkilar
sunmaktadirlar (Koroglu & Merter, 2012). Turist rehberi, turist tarafindan satin alinan turun bir bileseni
ve tur kalitesini 6nemli dl¢lide belirleyen bir unsur olarak goriiliirken, ayn1 zamanda turu organize eden
seyahat acentasi veya tur operatorii tarafindan bir temsilci ve en 6nemlisi, tur paketindeki hizmetlerin
uyumlu bir sekilde verilebilmesini saglayan ve turu yonlendiren bir yonetici olarak da goériilmektedir
(Ahipasaoglu, 2006).

Turist rehberinin ¢esitli konularda yoneltecek sorulara verecegi yanitlar, gosterecegi performans,
yalnizca adina hizmet verdigi seyahat acentasinin degil, ayni zamanda tilkenin imajia da olumlu veya
olumsuz bir katkida bulunabilir. Ulkeyi ziyarete gelen turist gruplari karsilarinda ilk kez turist rehberini
bulmakta ve dolayisiyla bu birliktelik gezi boyunca devam etmektedir. Bu nedenle turist rehberlerinin
iilke panoramasini, ger¢egini cok iyi bilen ve izleyen insanlardan olmas1 gerekliligi vardir. Iyi yetismis,
bilgili, kendinden emin, ¢agdas bir rehberin, bu konuklar1 elbette kendi iilkesi ve toplumu igin birer
goniillli turizm elgisine doniistiirebilmesi de miimkiindiir (Degirmencioglu, 2001). Bu baglamda turist
rehberinin gosterdigi performans, destinasyonu daha 6nceden ziyaret etmis turistlerin tekrar gelme
niyetleri bakimindan olduk¢a 6nemlidir. Rehberin performansi 6yle bir etkendir ki potansiyel turistlerin
tur satin alma kararina dahi etki etmektedir (Tosun & Temizkan, 2004). Bununla birlikte rehberli
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turlarda hem turist gruplari hem de turist rehberleri farkli beklentilere sahip olmakta, beklentilerin
karsilandig1 durumlarda memnuniyet olusurken, karsilanmadigr durumlarda ise sikayete konu olan
hususlar ortaya ¢ikmaktadir. Nitekim {irtin veya hizmet performanslari, beklentileri karsilamadiginda
tilketiciler memnun olmamaktadir. Isletmeler de tiim organizasyon siireclerinde potansiyel
memnuniyetsizlik kaynaklarin1 6grenmeli ve tiiketicilerin olumsuz durumlara tepkilerini anlayarak,
etkili hizmet kurtarma stratejilerinin tasariminda bunlart muhakkak kullanmalidir. Ozellikle tiiketicilerin
cesitli hatalara veya hos olmayan olaylara verdigi tepkileri ngoérmek gerekmektedir (Voinea ve ark.,
2011). Hizmet konusunda sikayet kavram1 sunulan iiriinden ziyade hizmetin sunuldugu siiregte yer alan
calisan ile ilgili olmaktadir. Temel olarak satin alinan hizmetin beklentileri belirli diizeyde karsilamasi
hedeflenmektedir. Beklentilerin karsilanmadigi herhangi bir durum oldugunda ise memnuniyetsizlik
ortaya ¢ikmaktadir. Bu memnuniyetsiz durumun ¢esitli yollar araciligi ile iletilmesi de sikayet kismini
olusturmaktadir (Argan, 2014). Mancini (2001) turist rehberinin turistlere adil davranmak ile acentasina
kars1 sadik olma arasinda bir denge kurma zorunlulugu bulundugundan bahsetmektedir. Bu noktalarin
herhangi bir asamasinda yasanan sikintilarda tura katilan turistler agisindan bir sorun unsuru olarak
degerlendirilip acentaya sikayet yonlii yansiyabilmektedir. Acentaya yansiyan sikayetler ise acentanin
turist rehberine yonelik sikayetlerinin ortaya ¢ikmasina sebebiyet vermektedir (Cakmak & Kurnaz,
2020). Bu noktada genellikle goz ardi edilen husus ise turistlerin turun arka planini ve tur y6netim
siirecini bilmeden tiim sorumlulugu turist rehberine ya da seyahat acentasina yiikklemesidir. Oysa ki,
seyahat acentalarinin sorumluluklarini tam olarak yerine getirmemesi durumunda turist rehberleri de tur
esnasinda bir¢ok sorunla karsilagsmakta ve dogal olarak seyahat acentalarindan sikayet etmektedirler.

Turist rehberleri, olduk¢a dnemli ve mesakkatli olan meslegi icra ederken birtakim sorunlarla
karsilasmaktadirlar. Bu sorunlar, meslegin 6zelliginden kaynaklandig1 gibi, mesleki egitim, sektdriin
rekabetgiligi ve degisen turist profili gibi farkli sebeplerden de kaynaklanabilmektedir (Pelit &
Katircioglu, 2018). Ap ve Wong (2001) ise turist rehberlerinin yasadiklari1 sorunlarin daha ¢ok onlarin
calisma hayatin1 dogrudan etkileyen tur operatorleri ve seyahat acentalarindan kaynaklandiginm
belirtmislerdir. Bu baglamda turist rehberlerinin seyahat acentalar1 ile yasadigi sorunlar incelendiginde;
rehbersiz tur diizenlemeleri, turist rehberlerini taban iicretin altinda ve diisiik iicretlerle istihdam etmeye
meyilli olmalari ve iicretlerini tam zamaninda 6demekten kaginmalari, turist rehberlerini sigortasiz veya
kacak ¢aligmaya zorlamalari, yaptiklar: anlagmalar ¢ergcevesinde turist rehberlerinin yonettikleri turlarda
turistleri aligveris yapmaya tesvik etmeleri yoniinde baski uygulamalar1 (Yarcan, 2007; Giizel vd.,
2014), seyahat acentalarinin, turist rehberleriyle birlikte rehber-seyahat acentasi arasinda yapilan
sozlesme kurallarina uymamasi gibi sorunlar yasanmaktadir (Eser & Sahin 2020). Ayrica seyahat
acentalarinin turist rehberlerine yonelik uyguladigi etik dis1 davraniglarin basinda taban alti iicret
politikasi izlemeleri, kagak turist rehberleri ile galigmalari, tur programinin i¢ine yogun magaza ziyareti
koymalar1 gelmektedir (Yarcan, 2007; Arslan & Simsek, 2018; Karacaoglu & Sert, 2018; Biiyiiktepe
vd., 2019; Eser & Sahin, 2020; Tirkmen & Deniz, 2022).

Seyahat acentalarinin tura ¢ikilacak gruptaki turistlerin bir¢ok kisilik 6zelligi hakkinda ve grupta 6zel
sorun, istek ve tercihleri olan kisi veya kisiler hakkinda turist rehberine bilgi vermede yetersiz olmasi,
turist rehberlerinin saglikli planlama yapmakta zorluklarla karsilastigini gostermektedir. Turist
rehberlerine, seyahat acentalar1 tarafindan bu konularda yeterli bilgi verilmemesi, turistlere yonelik
diizenlenen faaliyetlerin tiirlerini ve siirelerini saptamay1 giiclestirebilecegi gibi, tur boyunca
karsilagilabilecek bazi sorunlari ongormeyi ve bunlara hazirlikli olmayr da zorlastirmaktadir
(Karamustafa & Cesmeci, 2006). Bu sorunlarla birlikte ilhan ve Soybali’nmin (2018) turist rehberlerinin
mesleki sorunlari tizerine yaptiklari ¢alismada ortaya gikan sonug ise, 0zellikle geng rehberlere diisiik
ticret teklif edilmesiyle ilgilidir. Seyahat acentalari, yeni mezun rehberlere giizergah ve yol bilgisini
artirma, konusma ve hitap yeteneklerini artirma gibi vaatlerle tecriibelerinin olmayisindan faydalanarak
cok diisiik iicretler teklif etmektedirler. Bu durum ayni1 zamanda tecriibeli turist rehberlerinin ortalama
calisilan giin sayilarini etkilemektedir. Ayrica Eser ve Sahin’in (2020) ¢alismasinda, seyahat acentalari
tarafindan turist rehberlerinin ¢aligma sigortalarmin yapilmamasi, acentalarin alan kilavuzlar ve golge
rehberlerle ¢alismalar1 da turist rehberlerinin sorunlar olarak ifade edilmektedir. Ancak bu durumun
etik disi davranig olarak degerlendirilmesi gorecelidir. Alan kilavuzlugu yasal mevzuata dahil
edilmektedir. Golge rehberlik ise bazi dillerde yetismis rehberin olmamasindan dolay acentalarin ilgili
dili bilen ancak turist rehberi olmayan kisinin turist rehberi esliginde turu gerceklestirmesinden
kaynaklanmaktadir.
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Seyahat acentalarinin 6zellikle paket turlarda bir araya getirdikleri ulastirma, biletleme, yeme-i¢me,
konaklama, eglence, ziyaret gibi hizmetlerin gergeklestigi anlarda, biitiin yetki ve sorumluluk turist
rehberlerinde olmaktadir. Boylece turizm alaninda faaliyet gosteren isletmeler ve turist rehberi disindaki
diger is gorenler turistlerle her zaman dogrudan iletisim kurma imkan1 bulamazken turist rehberleri,
turistlerle dogrudan iletisim kurabilme imkanina sahip olmaktadirlar (Zengin ve ark., 2004).
Karamustafa ve Cesmeci’nin (2006) yaptigi caligmada seyahat acentalarinin, turist rehberlerini
sorumluluklarinda olan gruplar ile ilgili yeterince bilgilendirilmedikleri, dolayisiyla rehberlerin
turistlerin beklenti ve ihtiyaclarim 6ngéremediklerinden planlama konusunda da sikintilar yasadiklar
bilinmektedir. Benzer sekilde acentalarin, turistlere de turlar ile ilgili yaniltict veya abartili bilgi vererek
turist rehberlerinin bu beklentileri karsilamalarini istemeleri sorun teskil eden durumlardir.

Rehberli turlarda gdzlenen bir diger olumsuzluk etik ihlallerdir. Bu turlarda insan faktoriiniin ve
iletisimin 6n planda bulunmasi sebebiyle etik ilkeler biiyiik 6nem arz etmektedir. Her meslek grubunda
oldugu gibi turist rehberleri de meslegini icra ederken huzurlu ve giivenli ortamda, severek yaptigi
miiddetce basarili olmaktadir (Cokal, 2019). Dolayistyla turist rehberlerinin meslekleri ile ilgili ¢esitli
beklentileri bulunmaktadir. Bu beklentilerin en basinda olumlu tutum, is ve yagsam doyumu gelmektedir.
Meslegini yapmaktan keyif alan bir turist rehberi devaminda da turist memnuniyetini saglamaktadir.
Bunlarin disinda turist rehberlerinin mesleklerinden en biiyiik beklentileri mesleklerini icra ederken
karsilastiklar1 problemlerin ¢6ziime kavusmasidir (Kogak & Kabakulak, 2018). Bir turist rehberinin
meslegini icra ederken karsi karsiya kaldigi giic durumlarda etik (ilkeli) davranmasi gerekmektedir.
Turist rehberligi meslek etik ilkeleri bu tiir durumlarda turist rehberini nasil davranmasi gerektigine
iligkin yol gosterici olmaktadir (Yarcan, 2007). Turist rehberlerinin etik davranig ve uygulamalari, hizla
biiyliyen turizm sektdriinde hem destinasyonun imaji i¢in hem de iilkenin genel imaj1 i¢in oldukca
onemli bir belirleyici konumdadir. Turist rehberleri, karsilastiklar1 etik sorunlarin ¢éziimiinde mesleki
etik ilkelerinden faydalanmaktadirlar (Ahipasaoglu, 2006). Turist rehberlerinin etik davranislart
turistleri de etkilemektedir. Nitekim, turist rehberlerinin tur boyunca hem genel etik ilkeler hem de
meslek etigi ilkeleri cergevesinde hizmet vermesi turistlerin memnuniyetini ve olusan imajt
etkilemektedir. Etik dis1 eylemler gergeklestiginde turist rehberi turist iletisimi dengelerini bozdugu gibi
yapilan ise gliveni ve saygiy1 da azaltmaktadir (Nebioglu, 2013).

Turist rehberlerinin seyahat acentalar ile yasadigi sorunlar ¢éziime kavusmadigi ve bu sorunlar
devam ettigi siirece yasanilan sorunlar, turist rehberlerinin seyahat acentalarindan beklentileri haline
geldigi sOylenebilmektedir. Bu beklentilerin karsilanmasi sonucunda, seyahat acentalari ve turist
rehberlerinin karsilikli olarak sorumluluk ve yiikiimliiliiklerini yerine getirirken birbirlerinden kaynakli
ortaya ¢ikan sorunlarin ¢oziilmesi ve isleyisin daha etkili bir sekilde gerceklesmesi 6n goriilmektedir.

Yontem

Eylemli turist rehberlerinin seyahat acentalarindan temel beklentileri ve ilgili beklentilerin
karsilanma diizeyinin belirlenmesini konu alan bu arastirmada, daha kesin ve saglikli bilgilerin elde
edilmesi amaciyla nitel veri toplama tekniklerinden tam yapilandirilmis goriisme teknigi tercih
edilmigtir. Goriisme formunun olusturulmasi siirecine ilk olarak konu ile ilgili daha Onceden
gerceklestirilmis calismalar (Zengin ve ark., 2004; Karamustafa & Cesmeci, 2006; Cakic1 ve ark., 2010;
Koroglu & Merter, 2012; Guizel ve ark., 2014; Pelit & Katircioglu, 2018; Kogak & Kabakulak, 2018;
Pelit & Gokge, 2019; ilhan & Soybali, 2018; Cakmak & Kurnaz, 2020; Eser & Sahin, 2020; Akyurt &
Aydin, 2023) baglaminda kapsamli bir literatiir taramasi yapilmistir. Literatiir taramasi sonucunda
belirlenen goriisme sorulari, goriisme formuna nihai sekli verilmeden dnce dort uzmana gonderilerek
ilaveleri ve degisiklikleri belirtmeleri talep edilmistir. Hem akademisyen hem de rehber olan ilgili
uzmanlardan gelen oneriler dogrultusunda goriisme formuna son sekli verilmistir. Nihai goriisme alti
(6) adedi demografik, 20 adedi turist rehberlerinin seyahat acentalarindan beklentileri ve bunlar
karsilanma diizeyi ile ilgili olmak tizere toplam 26 soruya yer verilmistir. Gériisme formuna son seklinin
verilmesi sonrasinda 15.05.2024-20.11.2024 tarih araliginda uygulama gergeklestirilmistir. Uygulama
siirecinde kartopu oOrnekleme yontemi ile hareket edilmis, cografi olarak uzak noktada bulunan
katilimcilara goriisme formu on-line ortamda gonderilerek sorulara cevap vermeleri talep edilmistir.
Uygulama kapsaminda 63 eylemli turist rehberine ulasilmis ancak uygulamanin gergeklestirilme siireci
turizm hareketliligin yogun oldugu déneme denk geldigi i¢in bazi turist rehberleri goriismeyi kabul
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etmemislerdir. Uygulama kapsaminda 46 eylemli turist rehberinden cevap alinmis ve veri analizinde bu
cevaplar kullanilmigtir.

Uygulama sonucunda elde edilen veriler oncelikle arastirmacilar tarafindan okunarak veri analizine
uygun hale getirilmis ve Maxqda nitel veri analiz programina aktarilmistir. Verilerin gecerliligini
saglamak i¢in hem akademisyen hem de turist rehberi olan {i¢ (3) uzmandan yardim alinmis ve veri seti
kendilerine iletilerek temalar olusturmalar1 istenmistir. Arastirmacilar ve uzmanlar tarafindan
gergeklestirilen agik ve gizli igerik kodlamasi sonucunda dort (4) ile (7) arasinda degisen, ancak biiyiik
oranda benzerlik gosteren temalar belirlendigi saptanmistir. Arastirmacilar son bir degerlendirme ile
arastirmada alt1 (6) tema belirlenmistir. Devam eden asamada program iizerinde temalar dogrultusunda
kodlamalar gergeklestirilmis, veri analizi ile ilgili gorsel unsurlar olusturularak her bir tema
yorumlanmistir. Temalarin yorumlanmast ile arastirma bulgulari kismi olusturulmus ve son asamada
gesitli dnerilerde bulunulmustur.

Bulgular

Aragtirmanin bu boliimiinde dncelikle katilimcilara ait bazi demografik bilgiler ele alinmis ve elde
edilen bilgiler Tablo 1°de sunulmustur. Tablo 1’de goriildiigii lizere katilimc1 durumundaki eylemli turist
rehberlerinin biiylik cogunlugu (n: 33, %71,70) erkeklerden olugmaktadir. Katilimcilarin yas gruplari
ele alindiginda ise en biiyiik iki grubun 26-35 yas araligindaki (n: 15, %32,60) ve 36-45 yas araligindaki
(n: 13, %28,30) eylemli turist rehberleri oldugu goriilmektedir.

Tablo 1
Demografik Bilgiler

Grup Degisken n % Grup Degisken n %
Cinsiyet Kadin 13 28,30 ANRO 15 32,60
Erkek 33 71,70 ARO 3 6,50
25 yas ve alt1 8 17,40 ATRO 3 6,50
Yas 26-35 yas arasi 15 32,60 BURO 1 2,20
Grubu 36-45 yas arasi 13 28,30 Bagh GARO 2 4,30
45 yas lzeri 10 21,70 bulunulan IRO 5 10,90
Medeni Bekar 24 52,20 oda IZRO 5 10,90
Durum Evli 22 47,80 MURO 1 2,20
0-5 yil 28 60,90 NERO 4 8,70
Deneyim 6-10 y1l 7 15,20 SURO 2 4,30
11-15 y1l 4 8,70 TRO 5 10,90
16 yil ve iizeri 7 15,20 R Bolgesel 29 63,00
n: Siklik, %: yiizde Yetkitird oyl 17 37,00

Tablo 1’de yer alan veriler katilimcilarin yaridan fazlasinin 0-5 y1l aras1 mesleki deneyime sahip
oldugunu isaret ederken 10 yildan fazla deneyime sahip eylemli turist rehberleri 6rneklemin %23,90’ 11
teskil etmektedirler. Katilimeilarin iiye olduklart mesleki odalar incelendiginde ise en biiyiik grubu teskil
eden 15 katilmcinin ANRO (Ankara Turist Rehberleri Odasi)’na kayith oldugu (%32,60), IRO, iZRO
ve TRO’ya iiye 5’er rehber ve NERO’ya iiye 4 rehber oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katki saglayan
eylemli turist rehberlerinin %63’{ bolgesel calisma kartina sahip iken, %37’si iilkesel ¢alisma kartina
sahiptir.

Veri analizi siirecine tam yapilandirilmis goriismelerde 6n plana ¢ikan kelimelerin incelenmesi ile
devam edilmistir. Bu kapsamda ilk olarak Maxqda programi ile kelime bulutu ve en sik tekrar edilen
secilmis kelimelere iliskin frekanslar olusturulmustur (Sekil 1).
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Sekil 1

Veri Setine Ait Kelime Bulutu Oriintiisii ve Secilmis Frekanslar
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Sekil 1°de goriilen kelime buluntu Oriintiisii ve en yliksek frekansa sahip 20 kelimeye ait tablo
incelendiginde, arastirma kapsaminda gerceklestirilen goriismelerde arastirma amacina uygun yanitlara
isaret eden kelimelerin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Nitekim turist rehberligi mesleginin ayrilmaz
parcalar1 olan tur, turist, ara¢ (tur araci), (rehbere) destek, acenta gibi kavramlarin daha ¢ok tekrar
edildigi gorilmektedir. Benzer sekilde iicret, bilgi, nitelikli, iletisim gibi kelimeler katilimcilar
tarafindan daha sik tekrar edilmislerdir.

Eylemli turist rehberlerinin seyahat acentalarindan temel beklentileri ve ilgili beklentilerin
karsilanma diizeyinin belirlenmesini konu alan bu arastirmada, aragtirma bulgular1 yontem kisminda
belirtildigi iizere alt1 (6) tema dogrultusunda ve her bir tema igin beklentiler ve beklentilerin kargilanma
diizeyi olarak iki temel kategoride karsilagtirmali olarak degerlendirilmistir. Arastirma kapsaminda
icerik kodlamasi ile olusturulan temalar, tur araci ile ilgili hususlar, bilgi ve iletisim, etik beklentiler,
nitelikli insan kaynag1, teknik destek, iicret, sigorta vb. yasal hususlar seklindedir. lgili temalara iliskin
yapilan derinlemesine incelemede katilimcilarin beklenti énem sirasinin iicret, sigorta vb. yasal
hususlar, bilgi ve iletisim, nitelikli insan kaynagi, etik beklentiler, teknik destek ve tur araci ile ilgili
hususlar seklinde oldugu saptanmistir. Buradan hareketle temalarin katilimcilarin beklenti nem sirasina
gore incelenmesine karar verilmistir.

Arastirmanin ilk temasi olan iicret, sigorta vb. yasal hususlar kapsaminda eylemli turist rehberleri
temel olarak yasaya uygun taban iicret verilmesi ve hak ettikleri {icretlerin zamaninda 6denmesi
gerekliligine vurgu yapmislardir. 43 katilimcr taban iicret 6demesinin kendilerine yasa ile taninmis bir
hak oldugunu ve turist rehberligi mesleginde kalite ve mesleki tutkunun korunmasi igin taban ticretlerin
mutlaka 6denmesi gerektigini belirtmistir. Kalan ii¢ katilimc1 da benzer goriisii paylasmakla birlikte
uygulamada istisnai durumlarin yasanabildigini ifade etmislerdir. Ucret, sigorta vb. yasal hususlar
temast kapsaminda ifade edilen bir diger husus seyahat acentalarinin turist rehberlerinin mesai
kavramma dikkat etmesi ve turist rehberlerinin isgoren haklarina saygi duymasi gerekliligidir. Ilgili
tema altinda vurgulanan son beklenti ise seyahat acentalarinin sigortali turist rehberi calistirmasidir.
Ucret, sigorta vb. yasal hususlar temasindaki beklentilerin karsilanma diizeyi incelendiginde
beklentilerde ilk iki siray1 alan yasaya uygun taban iicret verilmesi ve iicretlerin zamaninda 6denmesi
hususlarinin seyahat acentalari tarafindan en yiiksek oranda karsilanan hususlar oldugu tespit edilmistir.
37 katilimer seyahat acentalarinin kendilerine yasaya uygun olarak taban iicret 6dediklerini belirtirken
7 katilimer ¢ok kiigiik istisnalar digsinda taban iicret aldiklarini dile getirmislerdir. Katilimcilardan 33’1
meslegin icrasi karsiliginda hak etmis olduklart iicretlerin zamaninda 6dendigini belirtmis, 10 rehber ise
bazen kisa siireli aksamalar yagamakla birlikte ticretlerini aldiklarini ifade etmislerdir. Gerek taban ticret
O0demeleri gerekse de hak edilen iicretlerin 6denmesi hususlarinda higbir katilimci olumsuz goriis
bildirmemistir. Ucret, sigorta vb. yasal hususlar temas: kapsaminda katilimcilarin beklentilerininin
karsilanmasi noktasinda olumsuz goriis bildirdigi temel husus sigortali rehber caligtirilmasidir. 13
katilime1 piyasada sigortasiz ¢alisan rehber ¢cokluguna isaret etmis, 9 katilimci da sigortasiz ¢alisan
rehber varliginin gézardi edilmemesi gerektigini belirtmigtir. Diger yandan katilimcilardan bazilar
mesai kavramina ¢ok dikkat edilmedigi ve turist rehberlerinin isgoren haklarina saygi duyulmadigi (n:
8) yoniinde gorilis bildirmislerdir. Sonu¢ olarak eylemli turist rehberlerinin taban iicret 6demesi ve
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hakkedilen {icretlerin 6denmesi yoniindeki yiiksek beklentilerinin seyahat acentalar1 tarafindan
karsilandig1, ancak sigortali rehber ¢alistirma, mesai kavramina 6zen gdsterme ve iggoren haklarina
saygili olma hususunda beklentilerinin yeteri kadar kargilanmadig1 ortaya koyulmustur.

Aragtirmada 6n plana ¢ikan ikinci tema bilgi ve iletisimdir. Bilgi ve iletisim temasi seyahat
acentalarinin tur oncesi, tur esnasi ve tur sonrasinda turist rehberlerin her tiirlii bilgi akisini saglamasi
ve turist rehberleri ile iletisimde genel gorgii kurallarina dikkat ederek etkin iletisim siirdiirmelerini ifade
etmektedir. Ilgili tema kapsaminda katilimcilar tarafindan belirtilen dncelikli beklentiler tur listelerinin
onceden kendilerine verilmesi (n: 45) ve transfer araglarinin bulusma noktasina zamaninda gelmesidir
(n:43). Bununla birlikte katilimcilar kendileri ile iyi bir iletisim kurulmasi (n: 41), kendilerine tur
hakkinda yeterli bilgi verilmesi (n: 41) konularinda da 6nemli derecede beklenti igerisinde olduklarini
belirtmislerdir. Tlgili tema kapsaminda seyahat acentalarindan beklenti igerisinde olan diger hususlar tur
programi olusturulmasinda turist rehberlerinin de goriisiiniin alinmasi ve turistler hakkinda kendilerine
detayl1 bilgiler (alerji, korku, rahatsizlik vb.) verilmesidir. Bilgi ve iletisim temasi dogrultusunda
seyahat acentalar1 tarafindan digerlerine oranla en yiiksek diizeyde karsilanan beklentiler sirasi ile tur
listelerinin 6nceden verilmesi, transfer araglarinin zamaninda gelmesi ve iyi bir iletisim kurulmasidir.
Katilimcilar bu hususlarda biiyiik oranda tatmin olduklarimi belirtirken 6zellikle turistler hakkinda
yeterli bilgi alamadiklart yoniinde goriis belirtmiglerdir. 11 katilimci seyahat acentalarinin bu hususa hig
dikkat etmedigini belirtirken 8 katilimc1 acentalarn bu hususta az da olsa 6zen gostermeye ¢alistigini
ancak bunun yeterli olmadigini ifade etmislerdir. Benzer sekilde tur programi olusturulmasi siirecinde
turist rehberlerinin fikirlerine bagvurulmadig1 yoniinde de beyanlar mevcuttur. Buradan hareketle bilgi
ve iletigim temasinda turistler hakkinda yeterli bilgi verilmesi basta olmak lizere bazi beklentilerin
kargilanmadigini sdylemek miimkiindiir.

Aragtirma bulgularinin degerlendirilmesinde ti¢lincii tema olarak belirlenen nitelikli insan kaynagi
temasinda katilimeilar {i¢ husus {izerinde durmuslardir. Tema kapsaminda en biiyiik beklentiye sahip
olan unsur birlikte ¢alistiklar seyahat acentalarinda gorevli personelin ve 6zellikle tur gorevlilerinin
sorun ¢ozme ve kriz yonetimine sahip olmasidir. Katilimcilarin tamami bu hususa ayrica vurgu
yapmiglar, bir turun basarili bir sekilde siirdiiriilebilmesi i¢in tur gérevlilerinin yaratici, gabuk ve dogru
karar alabilen bireyler olmasi gerektigini belirtmislerdir. Diger yandan dort (4) katilimer ilgili
beklentinin karsilanma diizeyinin tam olarak gerceklesmedigini beyan etmislerdir. Nitelikli insan
kaynag1 temasi altinda katilimcilar tarafindan dile getirilen diger beklentiler ise otobiis kaptanlarinin
destinasyon / yol ile ilgili detayli bilgilere sahip olmasi ve seyahat acentasinda nitelikli / bilgili personel
calistirtlmasidir. Katilimeilar nitelikli insan kaynagi kapsaminda sahip olunan beklentilerin seyahat
acentalar1 tarafindan kismen karsilandigini ifade etmislerdir. Nitekim 46 katilimcidan 20’si otobiis
kaptanlar1 ve seyahat acentasi personelinin nitelikli bilgiye sahip olduklarini belirtmis, diger katilimcilar
ara sira bilgi konusunda sorun/sikint1 yagadiklarini belirtmislerdir.

Aragtirma kapsaminda ele alinan bir diger tema etik beklentiler olup, katilimcilarin kagak rehberlik
faaliyetinden ayrimciliga, satis baskisindan hakkediglerin verilmesine kadar farkli perspektiflerde
beklentilere sahip olduklar1 saptanmistir. Bu tema altinda eylemli rehberler tarafindan en yiiksek
beklentiye sahip olunan ti¢ husus sirasi ile seyahat sigortalarinin tam ve eksiksiz olarak hazirlanmasi (n:
43), acentada herkese esit davranilmasi (n: 41) ve acentanin dinlenmis personel ¢alistirmasidir (n: 40).
S0z konusu beklentilerden seyahat sigortalariin tam ve eksiksiz olarak hazirlanmasi hususunda seyahat
acentalariin {izerlerine diisen gorevi yerine getirdigini belirten katilimcilar, acentanin dinlenmis
personel calistirilmasi konusunda ise biiylik sorunlar yasadiklarini 6zellikle peak sezon (yogun sezon)
olarak nitelenen satiglarin en yiiksek oldugu donemde personele dinlenme imkani verilmedigini
belirtmislerdir (n: 31). Katilimc1 durumundaki eylemli turist rehberlerinin seyahat acentalarindan bir
diger temel beklentisi turist gruplarinin kiiltiirel 6zelliklerine dikkat ederek bir araya getirilmesi (n: 36)
olmakla birlikte seyahat acentalarinin bu hususa genel olarak dikkat etmedikleri (n: 30), gelir odakli
satig egiliminde olduklar1 saptanmistir. Etik beklentiler kapsaminda katilimeilarin diger beklentileri yasa
dis1 (kagak) rehber calistirlmamasi, magazalarda satis icin baski yapilmamasi, satiglardan turist
rehberlerine diisen hakkedislerin tam olarak verilmesi ve turist rehberlerinin tur lideri gorev ve
sorumlulugundan siyrilmasidir. Veri seti tizerinde gerceklestirilen incelemelerde seyahat acentalarinin
turist rehberlerine tur lideri gérev ve sorumlulugu yiiklemeye yatkin oldugu bu sebeple ilgili beklentinin
tam olarak karsilanmadigi; diger beklentilerin ise biiyiik oranda karsilandigi saptanmustir.
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Aragtirma bulgularinin degerlendirilmesi siirecinde teknik destek temasi kapsaminda 6zellikle miize,
orenyeri vb. girigler icin miize kart veya biletlerin seyahat acentasi yetkilisi tarafindan Onceden
ayarlanmasi gerektigine vurgu yapilmis (n :44), ancak bu beklentilerin orta diizeyde karsilandig1 yiiksek
sezonda bu gibi hususlarda sorunlar yasandigi ifade edilmistir. Katilimcilar ayrica seyahat acentalarinin
kendilerine headset vs. teknolojik destek saglamasi gerektigini belirtmisler (n: 40), fakat biiyiik bir
cogunluk bu beklentilerin karsilanmadigini (n:35) yerel Slcekli seyahat acentalarinin mali yapilar
nedeniyle bu gibi teknolojileri saglamaktan ¢ok uzak olduklarini vurgulamislardir.

Eylemli turist rehberlerinin seyahat acentalarindan beklentileri ve bu beklentilerin karsilanma diizeyi
ile ilgili olarak ele alinan son tema tur araci ile ilgili hususlardir. ilgili tema kapsaminda hemen hemen
tiim katilimcilar ilk olarak otobiis igerisinde turist rehberine muavin koltugu disinda bir koltuk ayrilmasi
gerektigini (n: 45) ve otobiisiin mikrofon, klima, TV, sarj cihazi gibi donanimlarinin eksiksiz ¢aligmasi
gerektigini (n: 44) vurgulamislardir. S6z konusu beklentilerin karsilanmasi hususunda ise yedi (7)
katilime1 otobiislerde rehbere koltuk ayrilmasi ile ilgili sorunlar yasadiklarini dért (4) katilimei da otobiis
donanimlarinin bazi turlarda tam olarak ¢alismadigini ifade etmislerdir. Tur araci ile ilgili hususlar
kapsaminda katilimcilarin yiiksek beklentiye sahip oldugu otobiislerde muavin bulundurulmasi ise
seyahat acentalar1 tarafindan genellikle gézardi edilen bir husus olarak dikkati gekmektedir. 10 katilime1
otobiislerde hi¢c muavin bulunmadigini ifade ederken, 25 katilimci nadiren de olsa muavin oldugunu
ancak muavinlerin gorevlerini tam olarak yapmadiklarini beyan etmiglerdir. Turist rehberlerinin tur
araci ile olarak sahip oldugu diger beklentiler ise biiyiik oranda seyahat acentalari tarafindan
karsilanmaktadir. Bu hususlar arasinda tur aracinin giiniin sartlarina uygun ve bakimli olmasi, araglarda
sunulan ikramlarin ¢esitli ve eksiksiz olmasi, acil durumlar i¢in tur aracina Gzel biitge ayrilmasi
bulunmaktadir.

Alt1 (6) tema altinda incelenen arastirma bulgular1 genel olarak degerlendirildiginde, katilimci
durumundaki eylemli turist rehberlerinin sahip oldugu beklentilerin esasen turun kalitesine dogrudan
etki eden ve is giivenligini dnceleyen hususlar oldugu gézlenmistir. Beklentilerin kargilanma durumu
degerlendirildiginde ise giiniimiiz piyasa kosullarinda birgok seyahat acentasinda gdriilen sorunlarin bir
Ozeti niteliginde eksikler oldugu saptanmistir. Bir diger ifade ile katilimcilar seyahat acentalari i¢in adeta
bir 6z degerlendirme yaparak birlikte ¢aligtiklar1 seyahat acentalarinin hem giiglii hem de 6zellikle zayif
yonlerini ortaya koymuslardir. Bu baglamda katilimcilar seyahat acentalar: i¢in bir i¢ miisteri gibi
davranarak seyahat acentalarinin gelisimi igin 6nemli ipuglari vermislerdir.

Sonuc, Tartisma ve Oneriler

Tam yapilandirilmis goriismeler araciligi ile elde edilen veriler dogrultusunda eylemli turist
rehberlerinin seyahat acentalarindan beklentilerini ve ilgili beklentilerin karsilanma diizeyini ele alan bu
aragtirma ortaya konulan sonuglar baglaminda hem ilgili literatiire hem de sektdr paydaslarina katki
saglamaktadir. Aragtirma bulgularinin incelenmesi sonucunda dikkati ¢eken ilk unsur eylemli turist
rehberlerinin 6 farkli tema altinda 30 adet beklentiye vurgu yapmasidir. Buna gore iicret, sigorta vb.
yasal hususlar temasi altinda dort adet; bilgi ve iletisim temast altinda alti adet; nitelikli insan kaynagi
temasi altinda ti¢ adet; etik beklentiler temasi altinda sekiz adet, teknik destek temasi altinda dort adet
Ve tur araci temast altinda bes adet temel beklenti vurgulanmistir. Katilimeilardan ilgili beklentilerinin
seyahat acentalar tarafindan karsilanma durumu hakkinda da bilgi vermesi talep edilerek ifade bazinda
birebir beklenti-beklentinin karsilanma durumu analizi yapilmasi saglanmistir.

Arastirma bulgularina gére eylemli turist rehberleri tarafindan en fazla vurgulanan {i¢ temel beklenti
strasi ile turist rehberine tur listesinin 6nceden verilmesi, seyahat acentasinda (6zellikle turlar i¢in) sorun
¢dzme ve kriz yonetimini becerebilen personel bulundurulmasi ve seyahat sigortalarinin tam ve eksiksiz
bir sekilde hazirlanmasidir. Buna karsilik seyahat acentalari tarafindan en yiiksek diizeyde karsilanan ii¢
beklenti ise turist rehberlerine ddemelerin zamaninda yapilmasi, tur listesinin 6nceden turist rehberine
teslim edilmesi ve seyahat sigortalarinin tam ve eksiksiz bir sekilde hazirlanmasidir. Dolayisiyla eylemli
turist rehberlerinin 6zellikle vurgu yaptiklari beklentilerin biiylik oranda karsilandigimi sdylemek
miimkiindiir. Diger yandan eylemli turist rehberlerinin bazi beklentilerinin seyahat acentalari tarafindan
¢ok az karsilandig1 hususlar da mevcuttur. Bu noktada seyahat acentalarinin turist rehberlerine headset
vb. teknolojik unsurlari saglamamasina 6zellikle vurgu yapilmistir. Katilimer durumundaki eylemli
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turist rehberlerinden elde edilen diger bulgulardan derlenen beklenti ve beklentilerin karsilanmasi
kapsamindaki ilk bes husus Tablo 2’de 6zetlenmistir.

Tablo 2

Arastirma Bulgularina Gore Beklenti Ve Beklentilerin Karsilanma Durumu (11K 5)

En yiiksek diizeydeki beklentiler En yiiksek diizeyde karsilanan beklentiler

o Turist rehberine turist listesini 6nceden vermesi e Odemeleri zamaninda yapmasi

e Sorun ¢ézme ve Kkriz yonetimine sahip olmasi e Turist rehberine turist listesini dnceden vermesi

e Seyahat sigortalarinin tam ve eksiksiz bir sekilde e Seyahat sigortalarinin tam ve eksiksiz bir sekilde
hazirlanmasi hazirlanmasi

® Yasaya uygun taban iicret vermesi e Yasaya uygun taban iicret vermesi

e Tura cikilan aragta muavin koltugu disinda rehberler| ® Tura ¢ikilan aragta muavin koltugu disinda rehberler
icin koltuk ayrilmasi icin koltuk ayrilmasi
En diisiik diizeydeki beklentiler En diisiik diizeyde karsilanan beklentiler

o Turist rehberlerine teknolojik destek (headset vs.)

o Tura ¢ikilan aragta muavin bulundurmasi 9
saglamasi

o Tura ¢ikilan aragta ikramlarin eksiksiz ve ¢esitli

. i . e Tura ¢ikilan aragta muavin bulundurmasi
olmasina 6zen gostermesi

o Turistlere satilan her {iriin i¢in hakedilisleri e Turistler hakkinda yeterli bilgi (alerji, dogum giinii
rehberlere verilmesi Vvs.) vermesi
o Turist rehberlerine teknolojik destek (headset vs.)

g e Acentalarin rehberleri sigortali ¢alistirmast
saglamasi

o Tur esnasinda acil durumlar (ara¢ bozulmasi, sofor
ve acenta c¢alisaninin hastalanmasi vs.) i¢in arag ve
personel bulundurmasi

e Turist gruplarinin kiiltiirel 6zelliklerine dikkat
ederek bir araya getirilmesine 6zen gostermesi

Tablo 2’de en disiik diizeydeki beklentiler katilimcilar tarafindan ivedilikle kargilanmasi talep edilen
hususlar olup, ilgili hususlarda da beklenti diizeyi oldukca yiiksektir. Katilimcilar énem derecesi
dolayist ile bu hususlarin siralamada sona dogru olmasini uygun goérmiislerdir. Tablo 2 hem eylemli
turist rehberleri hem de seyahat acentalar1 i¢in 6nemli ipuglar1 ve uygulanmasi gereken stratejiler
icermektedir. Ornegin tabloda belirtilen en diisiik diizeyde karsilanan bes beklenti seyahat acentalarinin
hem misafir ve tur memnuniyeti hem de turist rehberinin memnuniyeti ile is tatmini saglamasi agisindan
onem arz etmektedir. Dahas1 tur siirecindeki temel sorunlara isaret eden bu hususlara odaklanmak
seyahat acentalarinin kurumsal imaj1 ve bilylime stratejilerinin saglikli uygulanmasi i¢in aciliyet tegkil
eden hususlardir.

Aragtirmada elde edilen bulgular konu ile ilgili literatiirde daha 6nce gergeklestirilmis olan benzer
¢alismalarin (Yarcan, 2007; Giizel vd., 2014, Eser & Sahin 2020, Arslan & Simsek, 2018; Karacaoglu
& Sert, 2018; Biiyiiktepe vd., 2019; Tirkmen & Deniz, 2022) bulgular ile benzerlik gostermekle
birlikte ilgili ¢alismalarin bulgularindan farklilasan bulgular mevcuttur. Sozii edilen calismalarin
cogunda acentalarin turist rehberleri iizerindeki satig baskisi, taban {icret altinda ¢alismaya zorlama,
kacak rehber galistirma girisimleri ve etik sorunlara vurgu yapilirken bu arastirma bunlara ilave olarak
teknolojik destek, turist gruplarinin olusumu siireci, tur yonetimi siireci (personel) noktasinda yasanan
sorunlarin varligini ortaya koymaktadir. Daha da 6nemlisi bu arastirma benzerlerinden farkli olarak
beklenti-beklentinin karsilanmasi karsilastirmasi ile daha nitelikli bulgular barindirmak; bu yoniiyle tiim
paydaslar i¢in rehber bilgiler sunmaktadir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda seyahat acentalarinin turist rehberleri ile
iletisim diizeyini daha da artirmasi ve grup olusum siireci de dahil olmak iizere karar siireclerinde turist
rehberlerinin aktif rol almasimin saglanmasi gerekmektedir. Bununla birlikte seyahat acentalarinin
gelisen teknolojiden azami sekilde faydalanarak 6zellikle sehir i¢i turlar ve kalabalik 6ren yerleri ya da
antik kentlerde headset basta olmak iizere gerekli ekipmanlari tedarik etmeleri, tur otobiislerinde muavin
bulundurmaya 6zen gostermeleri gerekmektedir. Ozellikle yiiksek sezonda is yogunlugu sebebi ile turist
rehberlerine yeterli dinlenme siirelerinin verilmedigi ve farkli noktalarda ayrimeilik 6rnekleri oldugu
g0z Online alinarak seyahat acentalarinin gerek tur planlama stirecleri gerekse insan kaynaklar1 yonetimi
konusunda tiim taraflarin haklarmi koruyacak ve kaliteyi miimkiin kilacak iyilestirmeler yapmasi
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gerekmektedir. Diger yandan turist rehberi seyahat acentasi iligkileri konusunda ¢ok daha fazla
uygulama arastirma yapilmasi gerekliligi aciktir.

Sosyal bilimler alaninda gergeklestirilen bu arastirma kapsam, yontem ve sonuglar baglaminda
onemli olmakla birlikte cesitli sinirliliklara sahiptir. Arastirma verilerinin kesin ve nitelikli bilgi elde
edilmesi amactyla yalnizca tam yapilandirilmis goriisme ile toplanmasi, veri toplama siirecinde kartopu
ornekleme ile belirli bir kitleden veri elde edilmesi, verilerin tek bir donemi kapsamasi nedeni ile farkl
donemlerde toplanan veriler arasinda karsilagtirma yapilamamasi bu arastirmanin temel sinirliliklaridir.
Dolayisiyla gelecekte gerceklestirilecek arastirmalarda ¢oklu veri toplama teknikleri ve farkli 6rnekleme
yontemlerinin kullanilmasi, dénemsellik iceren ya da farkli tur tiirleri iizerinde odaklanarak aradaki
farkliliklara vurgu yapan arastirmalar ile alana daha fazla katki yapilmasi beklenmektedir.
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Etik ve Bilimsel flkeler Sorumluluk Beyam

Yazar(lar), derginin “etik ilkeler ve yayn politikas1” boliimiinde yer alan (agik erisim olarak
yayimlanan) tiim hususlara ve asagida yer alan etik ve bilimsel ilkelere riayet ettiklerini beyan eder.
Aksi bir durumun tespit edilmesi halinde, sorumluluk tamamen makale yazar(lar)ina aittir.

Bu ¢aligmada, bilimsel arastirmalara iliskin etik kurallar ve evrensel bilimsel ilkeler tam anlamiyla
gozetilmistir. Calismanin tiim asamalarinda akademik diiriistlik, dogruluk ve seffaflik ilkelerine
uygun hareket edilmistir. Aragtirmada yer alan tiim veriler, bilimsel yontem ve etik kurallara/ilkelere
uygun olarak elde edilip derlenmistir. Calisma siirecinde herhangi bir ¢ikar ¢atigmasi
bulunmamaktadir.

Yazar(lar), calismanin hazirlanmasinda kullanilan kaynaklarin dogru bir sekilde belirtilmesine 6zen
gostermis ve intihalden kaginmigtir.




