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OZET

YERLIi TURISTLERIN TUR KALITESI ALGISI VE TUKETiCi HAKLARI
ACISINDAN SAHTE REHBER VE BELGELI REHBER
KARSILASTIRMASI

CAPACI, Ridvan
Yiiksek Lisans-2019

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah

Damisman: Doc. Dr. Rahman TEMIZKAN

Calismanin amaci belgeli rehber ve sahte (belgesiz) rehber ile tura katilan
kisilerde rehberden memnuniyet ve tur kalitesi algisinin karsilastirilmasidir. Bu
calisma rehberlik mesleginin 6nemli problemlerinden bir tanesi olan sahte
rehberlerin, miisterinin rehbere ve tura iliskin algilari iizerinde olusturacagi olumsuz
etkinin ortaya koyulmasi yoniiyle onemlidir. Belgeli rehberle tura ¢ikmis 285 ve
belgesiz rehberle tura ¢ikmis 285 yerli turist olmak iizere toplam 570 yerli turiste
anket uygulanmistir. Anket, demografik 6zellikler, rehberden memnuniyeti ve tur

kalitesi algisini 6lgen boliimler olmak {izere 3 boliimden olusmaktadir.

Arastirmadan elde edilen bulgularda hem belgeli rehberli hem de belgesiz
rehberli tura katilan gruplarda turizmde tiiketici haklar1 ve rehberlik meslegine iliskin
bilgi diizeyinin disiik oldugu belirlenmistir.  Gruplar arasinda yapilan
karsilastirmalarda ise belgeli rehberle tura katilanlarin tiiketici haklar1 ve rehberlik
meslegi konusunda daha yiiksek bilgiye sahip oldugu goriilmiistiir. Iki grup arasinda
rehber Ozellikleri acisindan yapilan karsilastirmada belgeli rehber ile tura katilan
grupta rehberin hizmet kalitesi, rehberden beklentiler, rehberin imajina yonelik algt,
rehbere iligkin algilanan deger, rehberden memnuniyet ve rehbere sadakat anlaml
sekilde yiiksek bulunurken; rehberden sikayet diisiik bulunmustur. Tur kalitesine
iliskin algilarin karsilastirilmasi i¢in yapilan analizlerde de ulastirma memnuniyeti,
konaklama memnuniyeti ve yeme-igme tesislerinden memnuniyetin belgeli rehber
grubunda anlamli bir sekilde yiliksek oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bulgular
belgeli rehberligin tur kalitesini artirdiginm1 gostermekte, belgesiz rehberligin Oniine

gecilmesi i¢in politikalar tiretilmesi gerektigini diisiindiirmektedir.

Anahtar Kelimeler: Turist rehberligi, belgeli ve belgesiz rehberlik, tur kalitesi



ABSTRACT

PERCEPTION OF TOUR QUALITY BY DOMESTIC TOURISTS AND
COMPARISON OF FAKE GUIDANCE AND CERTIFIED GUIDANCE IN
TERMS OF CONSUMER RIGHTS

CAPACI, Ridvan
Master-2019
Department of Tourism Management

Advisor: Assoc. Prof. Dr. Rahman TEMIZKAN

The aim of the study is to compare the satisfaction of the guide and the
perception of the quality of the tour in the persons who have attended the tour with
the certified guide and the illegal (non-certified) guide. This study is important in
terms of putting forward the negative effects of the fake guides, which is one of the
important problems of the guidance profession, on the customer's perceptions of the
guide and tour. A total of 570 domestic tourists were surveyed, 285 of them were
tour guides and 285 local tourists were on tour. The questionnaire consists of 3
chapters, including demographic features, satisfaction from the guide, and sections

measuring the perception of tour quality.

In the findings of the research, it was determined that the level of knowledge
about consumer rights and guidance profession in tourism was low in the groups both
certified guided and non-certified guided tour. In the comparisons between the
groups, it was seen that the participants with the certificate guide had a higher
knowledge about the consumer rights and guidance profession. In the comparison of
the characteristics of the guide between the two groups, the quality of the guide, the
expectations from the guide, the perception towards the image of the guide, the
perceived value of the guide, the satisfaction from the guide and the loyalty to the
guide were significantly higher in the group who attended the tour with the certified
guide. The complaint from the guide was found to be low in certified guide group. In
the analyzes conducted to compare the perceptions related to tour quality, it was seen
that transportation satisfaction, satisfaction with the accommodation and satisfaction

with the food and beverage facilities were significantly higher in the certified group



of guides. The findings show that certified guidance increases the quality of the tour
and suggests that policies should be produced to prevent non-certified guidance.

Keywords: Tourist guidance, certified and non-certified guidance, tour quality
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GIRIS

Dogal, kiiltiirel ve tarihi zenginlikleri olmasindan dolayr Tiirkiye yiiksek bir
turizm potansiyeline sahiptir. Fakat seksenli senelere kadar Tiirkiye’de turizm ikinci
planda kalmis ancak bu tarihten sonra gelisim gostermistir (Boz, 2006: 86, 87). I¢
turizm hareketlerinin Tiirkiye’de baglamasi, genel olarak diinyada turizmi gelistiren
etmenlere bagli bir sekilde ortaya c¢ikmistir. Ulasim kolayliklari, sehirlesme,
sanayilesme faaliyetleri basta olmak {lizere ekonomik sartlarin ve egitim seviyesinin
tyilesmesi, tatil kavramimin degismeye baslamasi, 6zel otomobile sahip olma

sayisinin artmast, turizme daha fazla talep edilmesini saglamstir (Ozgiig, 1994: 298).

Turizm talebinin artmasiyla beraber, profesyonel rehber ihtiyact da
dogmustur. Turizm sektdriinli ekonomik gelisimleri agisindan dnemli goren iilkelerde
turist rehberligi, onemli bir meslek haline gelmistir. Rehberler, turistler ile belirli bir
stire boyunca birebir iletisim kurduklart i¢in, turistlerin ziyaret ettikleri yerden
memnun kalmalarinda 6nemli bir role sahiptir. Ulke ekonomisinin gelisimine olumlu
katkilar saglamak ve iilkenin turizm pazarindan alacagi pay arttirmak i¢in rehberlik
meslegi, diizgiin bir sekilde yapilmalidir (Yazicioglu, Tokmak ve Uzun, 2008).
Sunulan hizmet, rehberlik ile beraber daha kaliteli bir hale de getirilebilmekte, ayni
sekilde kalitesiz de olabilmektedir. Bu yiizden turist rehberleri, sunulan hizmetlerin
ve lilke imajinin aynasi1 gibidir. Bu aynada iy1 seyler goriildiigli miiddetge, turistler de

daimi olacaktir (Batman, 2003).

Turist rehberligi, yeni insanlar ve yerler tamimak, eglenmek, gezmek ve
gormek gibi imkanlar taniyan, uzaktan bakildigi zaman kolay ve zevkli olarak
algilanan bir meslektir ancak gergekte, pek ¢ok zorlugu ve problemleri vardir
(Batman vd., 2001; Tsaur ve Lin, 2014). WFTGA, 2011 senesinde turist rehberi
dernekleri, birlikleri ve lyeleriyle gorlismils, bir rapor hazirlamistir. 61 {ilkenin
incelendigi bu raporda tlkelerin 32 tanesinde, rehberlik meslegiyle ilgili olumsuz
bakis agis1 oldugunu gormiistiir. Raporda ayrica, lilkemizdeki rehberlerin yasadigi
mesleki problemlerin sosyal giivenlik problemi, d6demenin gecikmesi, diisiik ticret ve

sahte rehberlik faaliyetleri oldugu belirtilmistir.

Turist rehberlerinin en 6nemli problemlerinden birisi de belgesiz (sahte)

rehberlik yapanlarin olmasidir. Sahte rehberler is firsatlarini azalttiklart igin belgeli



rehberler is bulmakta zorlanmaktadirlar. TUREB her y1l taban iicret belirlemektedir.
Bu taban iicretin altinda tura ¢ikanlar rehber odalar1 ve TUREB tarafindan disiplin
cezasi ile cezalandirilir. Sahte rehberler ise herhangi bir yaptirima maruz kalmadan
taban Ttcretlerin altinda turlara ¢ikabilmektedir (Cetin ve Kizilirmak, 2012)
Dolayisiyla belgeli rehber yerine belgesiz rehberlere tur veren acentalar maliyetlerini
azalttig1 soylenebilir. Bu durum belgeli rehberlerin is sikintis1 ¢ekmelerine sebep
olmaktadir. Sahte rehberlik faaliyeti turist rehberlerinin en 6nemli sorunlarindan
birisi olarak goriilmektedir. Bunun yaninda turist rehberligi meslek yasasinin
rehberlik haklarint yeteri kadar koruyamamasi, gen¢ turist rehberlerine diisiik
ticretler verilmesi, devlet desteginin yetersizligi ve acentalarin taban iicret altinda
rehber calistirmak istemeleri gibi problemler vardir. Yasal engelleri, rehberlik
mesleginin oniindeki en 6nemli engel olarak gormiislerdir (Giizel, Tiirker ve Sahin,

2014).

Belgesiz turist rehberleri ile yiiriitiilen tur faaliyetlerinde miisterilerin hem
rehberden memnuniyetinin hem de tura iliskin kalite algilarinin diismesi
beklenmektedir. Bu noktadan hareketle hazirlanan arastirmada belgeli rehber ve
belgesiz rehber ile tura katilan kisilerde rehberden memnuniyet ve tur kalitesi

algisinin karsilastirilmast amaglanmistir.

Arastirma bes bolimden meydana gelmektedir. Birinci boliimde turist
rehberligine iliskin kuramsal cergeve aktarilmigtir. Bolim igerisinde rehberligin
onemi, rehberlerin gorevleri, hak ve ylikiimliiliikleri ile rehberlige iligskin problemler
sunulmustur. Arastirma probleminin ¢ikis noktasi olan belgesiz rehberlige iliskin

bilgiler bu boliimde aktarilmistir.

Aragtirmanin ikinci boliimiinde hizmet ve kalite kavramlarina deginilmistir.
Bolim igerisinde hizmet ve kalite tanimlamalar1 yapilirken, kalitenin boyutlar
sunulmugstur. Bununla birlikte hizmet kalitesi 6l¢lim tekniklerine iliskin bilgiler

aktarilmistir.

Arastirmanin lgiincli boliimiinde turizm acgisindan tiiketici haklar1 ele
alimmistir. Turizmde tiiketici haklarmin korunmasi ve tiiketicilerin yiikiimliiliikleri
degerlendirilirken; Tiirkiye’de tiiketicinin korunmasi i¢in olusturulan yasa ve

yonetmelikler aktarilmistir.



Aragtirmanin dordiincii boliimii olan yontem boéliimiinde amag, dnem, evren
ve Orneklem, veri toplama araclari, model ve hipotezler, varsayimlar, kapsam ve
sinirliliklar ile veri analiz teknikleri hakkinda bilgiler aktarilmistir. Ardindan besinci
boliimde analiz sonuglari sunulmustur. Calismanin sonug¢ boliimiinde ise elde edilen

bulgular yorumlanmis, 6neriler getirilmistir.



1. BOLUM
TURIST REHBERLIGI

Turizm endistrisinin temel meslek gruplarindan biri de turist rehberidir.
Turist rehberleri iletisim becerileri, bilgi ve yorumlariyla turist ziyaretlerini pozitif
bir deneyim haline getiren kisilerdir. Ozellikle kiiltiirel miras temelli turizmin oldugu
yerlerde bilgi standartlarinin yiiksek olmasiyla rehberler, ziyaret edilen yerle
ziyaret¢i arasindaki boslugu doldurmakta, o bolgeye insanlarin sempati duymasini ve
yerel kiiltlirii anlamasin1 saglamakta, bir kiiltiir el¢isi gorevini yerine getirmektedir
(Koroglu, 2011). Rehberlik meslegiyle alakali uluslararasi ve ulusal alanda kabul

goren birka¢ tanim sunlardir:

Turist rehbert, iilkesini yabanci ve yerli turistlere en iyi sekilde tanitacak, gezi
boyunca onlara yardim edecek, dogru bilgiler verecek, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi

tarafindan verilen yetki belgesi olan kisilerdir (Koroglu, 2011).

Bir bolge ya da yorede bulunan miizeler, dogal ve kiiltiirel ¢evre giizellikleri,
anitlar ve tarihi mekanlarla ilgili bilgileri kendine 6zgii bir Uslupla aktaran ve

ziyaretgileri bilgilendiren kisi turist rehberidir (Ap ve Wong, 2001).

Diinya Turist Rehberleri Birligi Federasyonu (World Federation of Tourist
Guiding Associations- WFTGA) tarafindan yapilan tanima gore turist rehberi,
yurtdisi veya yurt i¢cinden gelen bireysel ya da grup halindeki turistlere, onlarin
tercihine gore bir dilde, bir sehir veya bdlgedeki tarihi yer, kiiltlirel ve dogal ¢evre,
miizeler ve anitlarla ilgili kilavuzluk yapan ve eglendirici bir sekilde anlatan

kisilerdir (www.wftga.org).

Avrupa Turist Rehberleri Birligi (European Federation of Tourist Guides
Associations-FEG) tarafindan yapilan tanima gore turist rehberi: Bir iilkedeki yasal
otoritenin onayladigi bolgesel rehber sertifikasina sahip olan, turistlere onlarin
istedigi dilde, bolgesinin kiiltiirel ve dogal mirasin1 anlatan kisilerdir (www.feg-

touristquides.com).

Tosun ve Temizkan (2004) c¢alismasinda profesyonel turist rehberlerinin

tistlendigi rolleri araci, Ogretici (egitimci), yardimci, lider, dost, denetim elemant,


http://www.feg-touristguides.com/
http://www.feg-touristguides.com/

satig elemani, diplomat/biiyiikelgi ve ev sahibi bagliklari altinda toplamistir. Bu roller
dikkate alindiginda rehberlerin seyahat acentalarinin, destinasyonlarin ve iilkelerin

pazarlanmasinda 6nemli etkilere sahip olduklar1 agiktir (Korkmaz vd., 2011).

Turist rehberi; seyahat boyunca lider, el¢i, motive edici, 6gretici, eglendirici
ve bilgi verici gibi farkli roller tasiyan kisi olarak tanimlanir. Turist rehberi; iilkeyi
her yoniiyle temsil eden kisidir. Turist rehberliginin amaci; Tiirkiye’nin sahip oldugu
potansiyel turizm olanaklarinin (tarihi, kiiltiirel, arkeolojik, cografi, vb.) Turizm
Bakanlig1 tarafindan belirlenen politikalar ¢er¢evesinde hareket ederek turizme katki
saglamaktir. Turist rehberligi faaliyetleri, Oteki turizmcilere kanunlar ile verilen
haklar1 ve mesleki faaliyet alan1 sakli kalmak sartiyla, grup halinde ya da bireysel

olarak tiim turistlerin gezdirilmesi ve desteklenmesi ¢aligmalaridir (Tetik, 2006).

1.1. TURIST REHBERININ ONEMIi

Kitle iletisimin artis gosterdigi son zamanlarda turizm sektoriiniin dnemli bir
pargasi olan turist rehberi, birgok cabalarla kazanilan turistlerin stirekli turist haline
gelebilmesinde dnemli katkist bulunmaktadir. Sunulan bir hizmeti turist rehberiyle
daha kaliteli bir duruma getirmek miimkiin oldugu gibi ¢ok kalitesiz bir diizeye
indirmek de miimkiin olabilmektedir. Bu nedenle turist rehberi iilke imajinin ve
sunulan hizmetlerin aynasi konumundadir. Aynada iyi seyler goriilebildigi dlgiide

daimi ziyaretgiler olusacaktir (Batman, 2003).

Ekonomilerinin gelisiminde turizm sektoriinii 6nemli bir gelir kaynag: olarak
goren lilkeler igin turist rehberligi 6nemli meslek gruplar arasinda yer almaktadir.
Turist rehberleri; turistlerle belli bir siire icerisinde birebir iletisim kurduklarindan
dolay1r turistlerin turizm destinasyonlarindan memnun olmalarinda etkin bir rol
oynamaktadirlar. Ulkenin turizm pazarindan alacagi payr arttrmak ve iilke
ekonomisinin gelisimine olumlu katkilarda bulunmak i¢in turizm rehberligi
mesleginin geregince yerine getirilmesi gerekmektedir (Yazicioglu, Tokmak ve

Uzun, 2008).

Ziyaretleri siiresince turistlere eslik eden turist rehberleri bir yandan
ziyaret¢ilerin memnuniyet diizeylerini belirlerken 6te yandan verdikleri bilgilerle,

gosterdigi tutum ve davraniglarla bulunduklar iilkenin imajmi belirlemektedir. Bu



acidan turist rehberi, iilkelerine donen ziyaretgilerin tekrardan o iilkeyi tercih

etmelerinde oldukga 6nemli bir rol oynamaktadir (Megep, 2013).

Pek c¢ok destinasyonda yerel ve kamuya ait turizm endiistrileri tur
rehberlerinin endiistrideki roliiniin 6nemini artan oranda fark etmektedir. Turist
rehberleri ev sahibi destinasyon ve ziyaretgiler arasinda ¢ok onemli bir bag olduklari
icin turistlere yonelik sunduklart kaliteli hizmet ile sadece bagli olduklar1 seyahat
acentasinin gelisimine degil aym1 zamanda temsil ettikleri destinasyon imajinda da

katkida bulunurlar (Chang, 2012).

Pozitif iilke imajinin olusmasinda donanimli bir turist rehberi, “en iyi tanitim
turistin yaptigi tanitimdir” prensibi dogrultusunda turistlere pozitif deneyimler
kazandirmayi amaclayan en iyi tamitim aracidir. Bu deneyimlerin bagskalarina
aktarilmas1 sonucu gelecek olan turist sayisinin ve turizm gelirlerinin artmasi

beklenmektedir (Nebioglu, 2009: 21).

Turist rehberleri tstlendikleri mesleki roller geregi turistler arasi iliskileri
diizenleyip kontrol ederken turistlerin yabanci olduklar1 ve bilmedikleri bir sosyal
cevre olan ev sahibi topluluk ile etkilesimlerinde bir tampon gorevi gormektedir.
Bunun yani sira, tur esnasinda karsilasilabilecek sorunlari dngorerek engellemeye
calisir ve bir sorun ile karsilagildiginda onu ¢6zmede dnemli rol oynar. Bu yolla,
turist rehberleri turistler i¢in giivenli bir ortam yaratir. Rehberler, en 6n safta yer alan
personeller olarak turistlerin ihtiya¢ duydugu hizmeti o anda saglarlar. Bu nedenle,
turistlerin bir turu hayal kiriklig1 olarak m1 yoksa “iyi ki” diyebilecekleri bir deneyim

olarak m1 nitelendirecegi rehbere bagl bir durumdur (Temizkan ve Ar, 2017).

Seyahat acentalarinin en Onemli {rlinler1 olan paket turlar acenta
miisterilerine profesyonel turist rehberleri araciligiyla sunulmaktadir. Tur programini
olusturan seyahat acentalar1 olsa da programin uygulayicisi ve yiiriitiiciisii
profesyonel turist rehberleridir. Bu bakimdan, turist rehberleri paket turlarin
basarisini en 6nemli 6l¢iide etkileyen elemanlardir (Temizkan, Temizkan ve Tokay,

2013: 477).



1.2. TURIST REHBERININ SAHIP OLMASI GEREKEN OZELLIKLER

Her meslekte oldugu gibi, rehberlik mesleginde de miikemmel olmak kolay
degildir. Baz1 rehberler basarilarin1 tamamen disadoniik, bilgi aktariminda kusursuz
bir sekilde, bazilar1 da ustaca ve sakin bir sekilde problem ¢6zmedeki tistiinliikleri ile
elde etmislerdir. Baz1 acentaler turlarinda sarkilar sdyleyebilen, fikralar anlatabilen

ve gruba oyunlar oynatabilen bir animasyon uzmani gérmek istemektedirler.

Acentalarin bazilar1 da turlarinda kiiltiirel degerleri iyi aktarabilen, anlatim
yetenegi yiiksek rehberleri tercih etmektedirler. Bu tiir acentalar i¢in rehberin
eglendirme yetenegine sahip olmasi dnemlidir, fakat asil unsur degildir. Dolayisiyla
acentalar, gruplarina uygun rehber se¢imi asamasinda, rehberlerin nitelik, bilgi ve

becerilerini g6z dniinde bulundurmalidir (Tangiiler, 2002).

Bir sonraki turu satacak kisi rehberdir. Rehberin performansi sonucu olusan
memnuniyet dogrudan tur sirketine olumlu bir imaj olarak donecektir ve potansiyel

turistlerin tavsiyeleriyle satin almalar artacaktir (Geva ve Goldman, 1991).

Turist rehberi, turist ile ziyaret edilen yer arasinda arabulucu kisi gorevini
tistlenmektedir. Turistlerin ziyaret ettikleri yerlerde karsilasabilecekleri sorunlara
¢Oziimler getirerek turistler i¢in giivenilir bir ortam olusturmaya c¢alismaktadir

(Zhang ve Chow, 2004).

Rehberli turlari tercih eden turistler, kendi iilkesini temsil eden rehberlerden
dini inang, miizik, sosyal yasam, tarih, hukuk, vb. farkli alanlarda bilgi sahibi olmak
ister. Bu nedenle rehber siirekli olarak kendini yenilemek, gecmis ve giincel
bilgilerden haberdar olmak zorundadir. Bir iilkeyi ziyaret eden turist geldigi iilke
hakkinda ne kadar bilgi sahibi olursa olsun her zaman bir rehberin bilgisine
gereksinim duyar. Ulkenin reklamini yapan turist rehberlerinin se¢iminde titiz
davranilmali ve egitimlerine 6nem verilmelidir. Bu nedenle rehberlerde bazi
ozellikler aranmaktadir. Rehberlerin sahip olmasi gereken ozellikler su sekilde

siralanabilir (Colakoglu, Efendi ve Epik, 2010, Nebioglu, 2009):

» Ziyaretgilerle konusurken, ziyaretgilerin dikkatini ¢ekebilecek etkili bir

ses tonu ile konusan, espritiiel anlayisa sahip ve gerektigi yerde espri



yapabilen bir kisi olmalidir. Sesi dinlemek ve anlamak i¢in basit, dogal,
hos ve anlamli ses tonuna sahip olmak gerekir.

Ziyaretcilerle diyalog kurarken g6z temasinda bulunarak beden dilini iyi
kullanmalidir. Jest ve mimikler anlamli ve dogal olmalidir. El kol
hareketleri agiriya kagmamalidir.

Hosgoriilii, dirtist, gilivenilir, bakimli nazik ve esprili, disadoniik ve
sosyal, ikna yetenegine, dinleme yetenegine ve topluluk onilinde hitabet
yetenegine sahip olmasii yansirt; iletisim, yonetim tanitma ve
bilgilendirme, eglendirme ve hakkaniyeti saglama gibi temel islevleri de
yerine getirmesi gerekmektedir (Y1ldiz, Kusluvan ve Senyurt, 1997).
Tanitma ve bilgi verme asil gorevlerini yerine getirirken rehber bircok
konuda bilgi sahibi olmak zorundadir. Rehberin arkeoloji, sanat tarihi,
tarih, cografya, mitoloji gibi konularda gerekli egitimleri almis olmasi
gerekir. Ag¢ik ve berrak telaffuz ve iyi bir kelime haznesine sahip
olmalidir. Bunlar1 basarabilmek icin rehberin bir¢ok alanda kendisini iyi
yetistirmis olmas1 gerekmektedir (Eker, 2015).

Ziyaretgilerle ilgilenmeli, onlar1 ciddiye alarak Onemli olduklarini
hissettirmelidir. Sabirli ve anlayisli olmalidir.

Bir yeri anlatirken o bolge ile ilgili hikaye, efsane ya da mitleri gergekleri
carpitmadan ziyaretgilere aktararak, deneyimlerini unutulmaz kilmalidir.
Kibar ve ciddi olmali, sempatik goriinmeye dikkat etmelidir. Giiler yiizli
olmak daima olumlu sonuglart beraberinde getirir. Fakat laubali
olmamaya, ¢ok fazla bos konusmalara girmemeye, bilgiclik taslamamaya
0zen gosterilmelidir. Gerektigi yerde turistlere séz hakki taniyarak
onlarinda varsa o konu hakkindaki diisiincelerinden ve bilgilerinden
yararlanilmaya calisilmalidir. Her zaman icin iyi niyetli, agik ve birgok
durumda rahat olmalidirlar (Tokay, 2015).

Bir rehberin siirekli giincel kalabilmesi ve anlattiklan ile ziyaretgileri
etkileyebilmeye devam edebilmesinin en kesin yolu meslege duyulan
hayranlik hislerinin siirekli tutulabilmesidir. Siirekli yeni kaynaklar
arastirarak en son giincel  bilgileri edinebilmeli ve kendini

gelistirebilmelidir.



Iyi bir egitim almanin disinda liderlik, davranis esnekligi, sabir, anlayzs,
mizah kabiliyeti, kararlilik, fiziksel gorinim ve mesleki etik gibi
niteliklere sahip olmasi gerekmektedir. Yabanci dile ¢ok iyi hakim
olmalidir. Clinkii iilke tanitiminda iistlendigi 6nemli gérevi, yabanci dile
olan hakimiyetiyle yerine getirebilecektir (Acar, 2014).

Bir temsilci konumunda olan rehber, kendisini, acentasini ve ilkesini
temsil etmektedir. Bu ylizden temsil yetkisi ve yetenegi olmalidir
(Koroglu, 2011).

Rehber, milletini ve iilkesini seven bir insan olmalidir. Ulkesini tanitma
gorevine sahip olan rehber, iilkesiyle ilgili her zaman olumlu tanitim
faaliyetleri yapmali, turistler tarafindan yapilan tanittimin en iyi tanitim
sekli oldugunu bilmeli, turistlerin iilkeden en giizel sekilde ayrilmasini
saglamalidir.

Seyahate katilanlarin birbirleri ile iletisimde bulunmalari, birbirlerine
yardimc1 olmalari, birbirlerinin istek ve beklentilerini hosgorii ile
karsilamalarini saglamali, herkesin tek bir amac icin bir araya toplanmis
oldugunu ziyaretcilere hissettirmelidir. Ziyaretcilerin  ihtiyag  ve
beklentilerini hissedebilmelidir.

[k yardim egitimi almis olmalidir. Turdan dnce ziyaretcilerin herhangi bir
rahatsizliklarinin olup olmadigini bilmesi gerekmektedir (Senel, 2011).
Tur esnasinda olusabilecek kaza ve yaralanmalara karsi nasil
davranacagini bilmeli ve ilk yardim kurallarin1 uygulayabilmelidir

Turist rehberi adaletli olmali, eslik ettigi ziyaret¢i grubunun 6zelliklerini
ovmeli, ziyaretcilerin beklentilerini yerine getirmeli hatta bu beklentilerin
tizerine ¢ikmali, olumsuz herhangi bir durumla karsilagtiginda sakinligini
korumalidir ve ziyaretcilerle yakin iligkiler kurarak herkese esit
davranabilmelidir (Sahin, 2012).

Zaman iyi kullanarak tur programinda yer alan yerlerin zamaninda ve
verimli bir sekilde gezilmesini saglamalidir.

Kokartsiz rehberlik yapan kisilerin rehberlik yapmalarma miisaade

etmemeli ve denetimcilere haber vermelidir.



*  “Bagl bulundugu seyahat acentast veya tur operatoriiniin ¢ikarlarini en
iyi sekilde korumali ve gozetmelidir” (Akbulut, 2006: 62).Turist rehberi,
hizmetin verildigi sirada baski altinda bulunmasina ragmen sabirli olmali
ve gorevini yerine getirmelidir.

* Rehber grubuna hakim olmali, alacagi kararlarla netligini grubuna

hissettirmeli ve grubun tiimiiyle iletisim halinde olmalidir (Megep, 2013).

Kisacasi rehber, her alanda bilgi sahibi olmali, tur sirasinda acenta ve tllkeyi
temsil eden tek yetkili kisi olmasindan dolayi, iilkeyi gezen yerli ve yabanci
ziyaretgilere ihtiyag duyduklar1 her konuda yardimci olmalidir (Nebioglu, 2009: 27).
Rehber; temel ilk yardim tekniklerini bilen bir saglike1, tilkenin siyasi cografi, vb.

diisiiniilen her konuda bilgi sahibi olan iyi bir egitmen olmalidir.

1.3. TURIST REHBERLERININ GOREVLERI

Milletler arasi turizm akimlarinin yonlendirilmesinde ve ulusal turizm
hareketlerinin gelismesinde, seyahat acentalarinin etkisi oldugu gibi, bu acentalarin
onemleri ile orantili olarak, bunlarin emrinde veya serbest bigimde c¢alisan turist
rehberlerinin de, turizmin gelismesinde biiyiik rolii bulunmaktadir. Bir iilkeye gelen
turist, elinde yazili rehberlere, prospektiislere ve brosiirlere sahip olsa bile, o lilkenin
dilini, gelenek ve goreneklerini bilmedigi takdirde, bir rehbere siirekli ihtiyag
duyacaktir. Ozellikle, grup halinde tarihi yerleri, anitlar1 ve énemli yerleri gérmeye,
gezmeye giden, ziyaret ettikleri lilke hakkinda cesitli yonden bilgi almak isteyen
turistlere, her tiirlii bilgiyi verecek ve tatmin edecek kisi turist rehberidir (Colakoglu,
Epik ve Efendi, 2010).

Turizm endiistrisinin bagarisi, her bir destinasyondaki turist rehberlerinin
performanslarma baglidir. Turist rehberi, turistlerin seyahatleri esnasinda turistler

icin karar an1 olusturan ¢alisanlardir (Zhang ve Chow, 2004).

Turist rehberleri, ziyaretcileri yakin temas sonucu etkileyen, ayni zamanda da
stirdiiriilebilir turizmin ¢ikarlarini koruyan turizm ¢alisanlar1 arasinda 6n saflarda yer
alan profesyonellerdir. Bu yonleriyle turist rehberleri, destinasyonlarda, siklikla

“turizm elgisi” olarak adlandirilirlar (Unal, 2015).
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Turist rehberi hakkinda farkli aragtirmacilarin “turist rehberi”, “yerel rehber”
ya da “tur koordinatorii” gibi ¢esitli adlandirmalari bulunmaktadir. Turist rehberi
lizerine ¢ok az bilimsel arastirma olmasina ragmen bazi aragtirmacilar turist
rehberinin rolii ve fonksiyonlar1 ile ilgili genel adlandirmalarda bulunmusglardir.

Arastirmacilarin turist rehberlerinin gorevlerine yonelik yaptiklar1 tanimlamalar

Tablo 1’de goriilmektedir (Tetik, 2006):

Tablo 1: Turist Rehberlerinin Goérevlerine Yonelik Yapilan Tanimlamalar

Tanim/Definition Arastirmaci Y1l /Year
AKtor Holloway 1981
Elci Hooloway 1981
Tampon Schmidt 1979
Pearce 1982
Fine and Speer 1985
Holloway 1981
Kiiltir Simsari Holloway 1981
Katz 1985
Bilgi Verici Holloway 1981
Hughes 1991
Araci Schmidt 1979
Ryan and Dewar 1995
Yorumcu / Cevirmen Almagador 1985
Holloway 1981
Katz 1985
Ryan and Dewar | 1995
Lider Cohen 1985
Geva and Goldman 1991
Araci Schmidt 1979
Holloway 1981
Cohen 1985
Katz 1985
Araci Van den Berghe 1980
Hughes 1991
" Pearce 1982
Schuchat 1983
Satis Elemant Fine and Speer 1985
Gronroos 1978
Schmidt 1979
Ogretmen Holloway 1981
Pearce 1982
Fine and Speer 1985
Manchini 2001

Kaynak: Hangin Q. Zhang, Ivy Chow, 2004: 81-91, Akt: Tetik, 2006: 27.
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Turist rehberinin iizerine diisen pek c¢ok goérev olmasina ragmen temel

gorevleri 5 baglik altinda siralamak miimkiindiir (Geyik, 2011):

Bilgilendirme ve Tanitma Gorevi: Rehberlerin en 6nemli gorevlerinden biri
baska yerdeki insanlari, kiiltlirleri, cografyayr tanitmak ve anlamak, bunlarla ilgili
bilgilerini artirmak amaciyla seyahat eden insanlara destinasyonu tanitmak ve
gittikleri yer ile ilgili ilgi duyduklar1 konularda anlatim yapmaktir. Anlatimlari
yapmak i¢in ise rehberin tanittigi destinasyonu tiim yonleriyle tanimasi, anlamasi ve
ona kars1 saygilt ve hosgoriili olmali ve anlatim yapilan yer ile ilgili ¢ok genis

bilgiye sahip olmalidir (Kusluvan, Senyurt ve Yildiz, 1997).

Yonetim ve Yiiriitme Gorevi: Bir rehberin ¢aligmalarinda 6zen gostermek
zorunda oldugu noktalardan biri de grup faaliyetlerinde uyum ve dengeyi
saglamaktir. Bu da grubun yapisina ve egilimlerine bagli olarak gezi, dinlenme ve
eglenme siirelerinin uygun sekilde dagilimina baghdir. Hazirlanan program grubun
yapisina uygun degilse rehber herhangi bir problem olusmadan gereken diizeltmeleri
yapmalidir. Gerekli tedbirlerin alinmasiyla bir gezi programi uygun bir sekilde

yiritiilebilir (Tetik, 2006).

Temsil Gorevi: Rehber, bolgesi ve iilke sinirlart i¢inde adetlerinden tarihe,
sanattan spora, glimriik islemlerinden giinliik politikaya kadar boyutlanan, yiiriiyen
bir ansiklopedidir. Tanimdan da anlasildig1 gibi rehber basvurulan kisidir. Bagh
bulundugu isletmeyi temsil eden sorumlu bir personel olan rehber ayni zamanda
cevreye karsi turist grubunun, gruba karsi da c¢evrenin temsilcisidir. Seyahat
acentasinin temsilcisi olarak c¢alisan turist rehberlerinin baslica gorevleri; tur
katilimcilarinin  glivenliklerini garantiye almak, turun giinlilk programini organize
edip yonetmek, tur sirasinda ¢ikan tiim sorunlar1 ¢oziimlemek, acil durumlarda
sorunu hafifletmek, yatistirmak, tiim faaliyetleri koordine etmek, isletme ile gereken

iletisimi kurmak, tur katilimcilarina giinliik aciklamalarda bulunmaktir (Senel, 2011).

Rehber, bagli oldugu isletmenin temsilcisi olmasinin yaninda o iilkenin ya da
yorenin insani olmasi nedeniyle, iilkesinin ve yoresinin de temsilcisidir. Yabancilara
iilkesinin ya da bolgesinin kiiltiirlerini aktaran, gosteren ve aciklamalar yapan kisi

olarak {tlkenin ya da bolgenin propagandacisi, reklamcisidir. Sosyolojik olarak
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yabanci olan turistin, konuk oldugu iilkenin gevresiyle olusacak her tiirli iliksisinde
ve iletisiminde rehber, aracilik ve grup sozciiliigli yapar. Rehberin kendi gevresinde
temsil ettigi gurubun gezi, eglenme ve dinlenmeleri sirasinda koruyuculuk goérevi

yapar (Tetik, 2006).

Olagan Ustii Durumlarla Basa Cikma ve Hakkaniyet Saglama: Rehberler
tur boyuca olumsuz durumlara tetikte olmalidir. Tur programi boyunca rezervasyon
sorunlari, yangin, 6liim, hastalik, dogal afet, hirsizlik, kaza ve beklenmedik olaylar
olusabilir. Rehber bu beklenmedik durumlar karsisinda sorumlu olan kisidir.
Hakkaniyet hak edene hakkini verme ilkesidir. Hakkini arama ve alma ¢ogu insanin
kabul ettigi, benimsedigi bir ilke ve degerdir. Turistlerin paket turu almalariyla ilgili
olusabilecek gercege aykir1 durumlar karsisinda turistlerin haklarini korumak igin
hakkaniyetli davranmasinin yani sira turistlerin acente veya isletmeyle ilgili
yapacaklart olumsuz durumlar karsisinda da hakkaniyetli olmalidir. Rehber yas,
cinsiyet, 1rk, dil, din gozetmeksizin herkese ayni dl¢lide saygi ve ilgi gostermelidir

(Kusluvan, Senyurt ve Yildiz, 1997).

Eglendirme: Seyahat eden turistlerin bir¢ogu yil icerisindeki streslerini
atmak ve kafalarin1 dagitmak icin bulunduklari ortamdan daha farkli bir ortama
gitme ihtiyaci duyabilmektedirler. Alisagelmis yasantilarint gegici siireligine
degistirdikleri igin eglenceli, zevk verici, kendilerini daha iyi hissedecekleri

mekanlar, turlar tercih etmektedirler (Akbulut, 2006).

* Turistlerin saglik belgeleri, doviz islemleri, kredi kartlari, iletisim gibi
islemlerine yardimci olma,

* Yabanci turistlerin yurda girislerinde ve Tirk turistlerin yurtdisi
gezilerinde pasaport, giimriik vb. islemlerinde yardimeci olmasi Turistleri
seyahat programinda yer alan miizeler, antik kentler, dogal giizelligi olan
yerlere gotiirerek bu yerlerin 6zellikleri hakkinda bilgi verme,

* Hastalik, yaralanma, 6lim vb. saglik sorunlarinin ¢oziimiinde 1ilgili
birimlerle iletisim saglama,

* Seyahat boyunca gerekli olan ilk yardimi yapma gibi gorevleri de
bulunmaktadir. S Turistleri iilke geleneklerini kapsayan, yemek, miizik ve

halk oyunlar1 gibi kiiltiir iiriinlerini tanitma,
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*  Grup ruhunu giiclii bir liderlikle olusturmak,

» Basarili bir bigimde turu yonetmek,

. Ogrenme ortami yaratmak,

+ Kesif, eglence, dostluk iliskileri olugsmasina imkan saglamak,

* Turu organize eden sirketin kurallarina uymak gibi gorevleri de

bulunmaktadir.

Tur programlarinin yiiriitilmesinde en etkin rollerden birisi rehber tarafindan
yerine getirilmektedir. Gorevi sadece grubu gezdirmek degil bir kiiltiir elgisi gibi
davranarak tur programi yliriitmekte gelenekler, tarih, mitoloji, kiiltiir konularinda
bilgi vermekte ve tur siiresince organizasyonun tamamlanmasi i¢in ¢aba

gostermektedir (Geyik, 2011).

1.4. TURIST REHBERLIGININ USTUN VE ZAYIF YONLERI

Tiim mesleklerde oldugu gibi rehberlik mesleginin de pek cok iistiin ve zayif
yonleri bulunmaktadir. Birgok insan i¢in rehberlik meslegi aranilan ve tercih edilen
bir meslektir. Rehberlik meslegi insanlari sosyallestirmenin yani sira eglendirici,
kisisel gelisim ve sorumluluk almay1 6gretici bir meslek konumunda yer almaktadir

(Tetik, 2006).

Diinyanin her yerinden bir¢ok insanla tanigsma imkani elde eden rehberler
kiiltiirel farkliliklar arasinda koprii kurarlar. Bolgenin yorenin veya iilkenin saygin
elcisi konumundadirlar. Rehberlik mesleginin tatmin edici 6zellerine ek olarak alinan
ticretlerde dahil edilebilir. Ziyaretgilerin yaptiklar1 aligverislerden elde edilen
komisyonlar rehberler i¢in bir gelir kaynagi olusturmaktadir. Satiglarin belirli bir

yiizdesini satis yapabilme yetenekleri karsiliginda almaktadirlar (Miikiis, 2009).

Son zamanlarda, teknolojideki yeni gelismeler bir¢ok durumda rehberlerin
fonksiyonlarmi yerine getirir hale gelmistir. Bazi turistik yerlerde, ziyaretciler
taginabilir ses oynaticilari kiralayabilirler. Boylelikle kulakliklar araciligi ile 6nceden
kaydedilmis yorumlar1 dinleyerek, 6ren yerinde dolasabilirler. Bazi 6ren yerlerinde
ise ziyaret¢inin yaklagmasi ile bir ses kaydi veya video kaydi otomatik olarak

calismaya baslamaktadir. Ancak rehberin bir ziyaretciye kattiklarini hi¢cbir makine
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gerceklestirmez. Her seyden Once bir ses oynaticisina soru soramazsiniz. Birgok
yonilyle gipta edilmesi gereken bir ig dalidir. Bir rehber heyecan uyandiran yerlere
gider, en iyi lokantalarda yemek yer, miikkemmel eglenceleri izler, iinlii otellerde kalir
ve biitiin bunlar i¢in {licret alir. Rehberlik parasal bakimdan da tatmin edici olabilir.
Meslekteki ana 6demeler diisiik olsa bile, bu 6deme biiyiik boliimiiyle tasarruftur. Bir
yandan ¢ekici meslek olurken Gte yandan, ¢ok calismayr gerektirir. Geregi gibi
uygulandiginda, duygusal olarak da parasal olarak da doyurucudur (Colakoglu ve
Efendi Epik, 2010).

Diger bir yandan turist rehberligi cok sorunlu bir meslektir. Diizensiz ve uzun
calisma saatleri rehberlik mesleginin zayif yoniinii olusturmaktadir. Bununla birlikte
rehberligin fiziki giice dayali olmasi onun zayif yoniinii gostermektedir. Hem bayan
hem de erkek rehberlerin yaslari ilerledikge fiziksel olarak c¢okiintiiye ugrarlar ve
hareketleri kisitlanir. Genel anlamda rehbere en ¢ok ihtiya¢ duyulan turlar kiiltiir
amacl yapilan turlardir. Meksika’daki Aztek tapinaklari, Anadolu’daki Nemrut
Timiliisii veya Stimela Manastirt gibi gezilip goriilen 6ren yerlerinin hemen hepsi
yiiksek tepelere kurulmustur. Bu nedenle rehber hangi yasta olursa olsun tiim

kosaklara ayak uydurmak zorundadir (Megep, 2013).

Rehberligin mevsimlik bir is olmast da onun zayif yonii gostermektedir. Her
tilkenin mevsimsel sosyal ve kiiltlirel olarak farkli nedenlerden kaynaklanan yogun
olarak talep edildigi yiliksek sezonlar1 mevcuttur, ancak sezon disi1 donemlerde talep

azalmaktadir (Colakoglu ve Efendi Epik, 2010).

Rehberligin is giivencesinin olmamasi da meslegin zayif yonleri arasinda yer
almaktadir. Turizm olgusunu sezonluk olarak goren kuruluslar siirekli personel
calistirmak yerine gecici personel istthdam ederler. Rehberlerde gegici personel
igerisinde yer alirlar. Yani bir ig garantileri bulunmamaktadir. Rekabet gerektiren bir
sistem de yer aldiklari i¢in siirekli kendilerini yenilemek ve iyi olmak zorundadirlar.
Bir turun gergeklesmesi esnasinda ¢ikabilecek bazi sikintilara rehberin miidahale
edebilmesi miimkiin olmayabilinir. Herhangi bir nedenden dolay1 aksayacak olan tur
programi ziyaretcilerin canini sikacak ve rehber suclanacaktir. Digsal faktorlere bagh

olan bu durum rehberligin dezavantaji olarak goriilmektedir (Ahipasaoglu, 1997).
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Rehberligin devamli olarak kendini giincel tutma zorunlulugu bulunmaktadir.
Her gegen giin ekonomik, teknik (arkeolojik, tarih) gibi bilgi alanlari
degisebileceginden dolay1 yeniliklerin rehberler tarafindan bilinmesi gerekmektedir.
Rehber, ziyaret edilen lilkeye karsi giivenin olusabilmesi acisindan da turistlere

dogru bilgi akisinda bulunmak zorundadir (www.aro.org.tr).

1.5. TURIST REHBERININ HAK VE YUKUMLULUKLERI

Rehberlik meslegi giizel ve zor yanlariyla bir biitiin oldugu gibi bir rehberin
de haklar1 ve yiikiimliiliikkleri vardir. Rehber haklarina sahip olduk¢a ve
yiikiimliiliiklerini yerine getirdikce meslegini yerine getirebilir. Batman (2001: 56)

bu hak ve yiikiimliliikleri su sekilde siralamistir;
Rehber Haklar:

* Rehber, her calisan gibi bir sosyal giivenlik semsiyesi altinda olmalidir.
Bu nedenle, yil i¢inde ¢ok az calistigi i¢in Bag-kur ya da siirekli olarak
SSK kapsaminda olmayan rehber, calistirildigi zaman igveren acente
tarafindan gegici is¢i statilisiinde sigortalanmalidir.

» Rehber, temiz, ses sistemi ve klimasi sorunsuz calisir bir aracla tura ¢ikar.
Bu aracin periyodik bakimlar1 yapilmis, trafik mevzuatinin 6ngordiigi
giivenlik ve saglik tertibati1 alinmis olmalidir.

* Rehber oncelikle uykusunu almis saglikli, kendisi ve kiyafeti temiz olan,
turizm sektoriinde ¢alistiginin bilincinde sofér ve muavinle tura cikar.

e Tur sirasinda sorumluluk ve yetki rehbere aittir. Rehber inisiyatif
sahibidir ve bunu turun basarili gegmesi i¢in gerektigi sekilde acentesiyle
diyalog icinde kullanur.

» Her tiirlii durumda, konaklamalarda rehbere ve sofore ayr1 birer tek kisilik
oda verilir. Rehber ve sofor ilke olarak miisteriler ile ayni tesiste
konaklarlar. Rehberin grubuyla ayni tesiste bulunmasi, grubuna karsi olan
gorev ve sorumlulugunun vazgec¢ilmez gereklerinden biridir.

* Tur siiresince rehberin konaklama, yeme-igme, ulasim, iletisim masraflari

ve isle ilgili biitiin belgeli harcamalari igsveren seyahat acentesine aittir.
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Rehber yevmiyelerinde en az Turizm Bakanliinin belirledigi taban
ticretler uygulanir. Odemeler en gec turun bitimini izleyen bir ay iginde
yapilir.

Rehber isi kabul etmeden oOnce, ¢alisma sartlarini, tur programinmi ve
anlagma teklif edilen siireye ait ig programini énceden 6grenme hakkina
sahiptir.

Isveren seyahat acentesi tur iptallerinin rehberi en az magdur birakacak
bir siire 6ncesinde ve yazili olarak kendisine bildirmelidir. Aksi durumda,
rehberin ugrayacagi kaybin tazmin hakki saklidir.

Rehber dinlenme ve tatil yapma hakkina sahiptir, bu hakkini igveren
seyahat acentesi ile mutabik kalarak kullanir.

Rehberin asli gorevi dosyasinda belirtilen programi uygulamaktir.
Dosyada belirtilen program disinda, herhangi bir ziyarete (ekstra tur,
amagli magaza vb.) zorlanamaz.

Soforler basta olmak {izere, rehberin muhatap oldugu sektér emekgilerinin
hak ve kazanglar1 konusunda, isverenlerden kaynaklanan herhangi bir

ihlal ya da olumsuzluk, rehberi hi¢bir sekilde yiikiimliiliikk altina sokmaz.

Rehber Yiikiimliiliikleri:

Meslek kurallarina uyma zorunlulugu,
Vize zorunlulugu,

Kimlik kart1 ve kokart takma zorunlulugudur (http://tureb.org.tr/).

Profesyonel turist rehberlerinin tiimii T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan

kokartli olup sunduklart hizmetler Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan diizenli

olarak denetlenmekte ve asagida belirtilen herhangi bir sucu igleyen rehberin,

Disiplin Kurulu karari ile kimlik karti, rehberlik belgesi bir aydan bir seneye kadar

geri alinmaktadir (http://tureb.org.tr/).

Ihtar Cezasi: Bakanliktan alinan kimlik kartini rehberler, gorev esnasinda

denetim elemanlarinin goérebilecegi sekilde iistiinde tagimalidir. Gorev esnasinda

rehberlik kokartt ve kimlik karti1 iistinde olmayan rehberlerle ilgili denetleme

gorevlileri rapor tutmakta, bu rapor geregince de 11 Miidiirliigii, rehbere ihtar cezasi
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vermektedir. Verilen bu ceza Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na bildirilir (Turist
Rehberligi Meslek Yonetmeligi, 2014).

Disiplin Cezalari: Asagidaki suclardan bir tanesini isleyen rehberden,
Disiplin kurulu karar1 ile kokart, kimlik karti ve rehberlik belgesi 1 ay-1 sene
arasinda bir siire geri alinir (Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi, 2014):

» Turistlere kars1 nazik ve saygili olmamak,

* Turistler hakaret tarzi davranislara maruz kaldig1 veya giiliing duruma
diistliigii zaman bu durumla ilgilenmemek,

* Vizesiz kimlik kartiyla ¢calismaya devam etmek,

«  Ugiincii kisilerin veya kendi ¢ikari i¢in, gezinin 6nceden belirlenmis olan
giizergahini ve siiresini mecburiyet durumu olmadan degistirmek,

* Rehberlik mesleginin itibarina ve gilivenine zarar verecek davranislar
yapmak,

» Turistik kuruluglara ve turistlere kasten zarar vermek,

* Yetkililer denetim yaparken onlara saygisiz davranmak, gercegi gizlemek
veya bilgi vermek istememek,

* 1 sene igerisinde iki ihtar cezas1 almig olmak,

» Belgesinde belirtilen dilin disinda bir dilde rehberlik faaliyetleri yapmak,

» Turizme zararli olabilecek davranis ve sozler sarf etmek,

* Bolge capinda olan bir kurstan mezun olmus rehberlerin, bolge dis1 bir

yerde ¢alismasidir.

Asagidaki suglardan herhangi bir tanesini isleyen rehberin, disiplin kurulu
kararinca belgesi iptal edilmektedir. Kokart1 ve kimlik kart1 geri alinmaktadir. Sugun
icerigine goreyse su¢ duyurusunda bulunulmaktadir (Turist Rehberligi Meslek

Yonetmeligi, 2014):

* Tarihi eser ozelligi olan bir nesnenin yurtdisina ¢ikarilmasina yardim
etmek,

Ulkenin milli onuruna ve yararma aykir1 davranis, séz ve hareketlerde
bulunmak,

* Yiiz kizartici bir suctan hiikiim giymek,
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* Rehberlik belgesi geri alindiktan sonra 2 sene igerisinde bir kere daha

rehberlik belgesinin geri alinmasi cezasi islemek.

Turist rehberleri Yonetmelik geregi, her yil 2 Ocak - 30 Nisan tarihleri
arasinda kimlik kartlarini bagh bulunduklari turizm il midirligiine vize ettirmek
zorundadirlar. Bu islem icin sabika kaydi (herhangi bir Cumhuriyet Savciligi'ndan
almmig, 1 Ocak - 30 Nisan tarihleri arasina ait olmali), bir 6nceki yildan en az 3
seminere katilindigina dair belge ve vize yaptirilan yilin seminerlerine kayit
yaptirildigina dair belge ile il miidiirliiklerine bagvurulmasi gerekmektedir. 2 yil st
liste vizesini yaptirmayan rehberler meslekten men edilirler. Tekrar rehberlik
meslegini yapmak istediklerinde ise bolge ¢apindaki rehberlerin bolge ¢apindaki bir
kursun, iilke ¢apindaki rehberlerin ise iilke ¢apindaki bir kursun sonunda yapilacak
olan bitirme imtihanlarina dogrudan katilarak basarili olmalar1 gerekir. Turist
rehberleri, Bakanliktan aldiklar1 kimlik kartlarin1 gorev sirasinda {izerlerinde
bulundurmak ve kokartlarin1 gogiislerine takmak zorunlulugundadirlar (Turist

Rehberligi Meslek Yonetmeligi, 2014).

1.6. TURIST REHBERLIGINE iLiSKiN PROBLEMLER VE BELGESIiZ
REHBERLIK

Turist rehberligi, yeni insanlar ve yerler tanimak, eglenmek, gezmek ve
gormek gibi imkanlar taniyan, uzaktan bakildigi zaman kolay ve zevkli olarak
algilanan bir meslektir ancak gergekte, pek c¢ok zorlugu ve problemleri vardir
(Batman vd., 2001; Tsaur ve Lin, 2014). WFTGA, 2011 senesinde turist rehberi
dernekleri, birlikleri ve iiyeleriyle hazirlanmis, bir rapor hazirlamistir. 61 ilkenin
incelendigi bu raporda tlkelerin 32 tanesinde, rehberlik meslegiyle ilgili olumsuz
bakis acis1 oldugunu gormiistiir. Raporda ayrica, iilkemizdeki rehberlerin yasadigi
mesleki problemlerin sosyal giivenlik problemi, 6demenin gecikmesi, diisiik licret ve

sahte rehberlik faaliyetleri oldugu belirtilmistir.

Batman (2003) tarafindan yapilan bir ¢alismada turist rehberlerinin yasadigi
problemler; ulastirma isletmeleriyle yasanan problemler, oren yerlerinde ve
miizelerde karsilagilan problemler, otellerde karsilasilan problemler, turist gruplari

ile yagsanan problemler, seyahat acentasiyla yasanan problemler, meslek 6zelliginden
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kaynaklanan problemler, rehberlik ile alakali mevzuatin yeniden diizenlenmesi ve

rehberlik kurslarinin durumu olmak tizere sekize ayrilmistir.

Akbulut (2006), Ege Bolgesi’'nde calisan turist rehberlerinin sorunlarini
sekize ayirmistir. Bunlar; miize ve 6ren yerlerinde karsilasilan sorunlar, dernekler ve
meslek odalariyla yasanan sorunlar, konaklama, seyahat ve ulagtirma igletmeleriyle
yasanan sorunlar, turist rehberinin yonettigi gruplar ile yasadigi sorunlar, ¢alisma
kosullarindan ve meslegin Ozelliklerinden kaynaklanan sorunlar, sahte rehberlik
sorunu, meslek ile alakali yasal diizenlemelere iliskin sorunlar, rehberlik egitimi
sorunudur. Yarcan’a (2007) goreyse baslica problemler, rehberlik mesleginin nitelik
problemleri, haksiz rekabet ve is giivencesinin olmamasidir. Ona gore bu temel

problemler daha ¢ok seyahat isletmeleri ile baglantilidir.

Yazicioglu, Tokmak ve Uzun (2008), en Onemli problemin seyahat
acentalartyla yasanan ticret problemi oldugunu belirtmistir. Bunun disinda meslegin
ciddiye alinmamasi ve sosyal haklar da diger problemlerdir. Rehberler, genelde
saticilarin turistlere rahatsizlik vermesi ve seyahat acentelerinin eksik programlar
diizenlemesi konularinda da problem yasamaktadir. Rehberlerin otel isletmeleriyle
yasadig1r problemler, oteldeki personellerin yetersiz ve niteliksiz olmamasindan
kaynaklanmaktadir. Meslegin yorucu olmasi, sosyal haklarin yetersiz olmasi, is

garantisinin olmamasi, diger problemler arasindadir.

Cetin ve Kizilirmak (2012) turist rehberlerinin, sahte rehberlik faaliyetleri
yliziinden ¢ok disiik iicretler ile ¢alistigini, rehber sayisinin fazla oldugunu, sadece

%45°1ik kisminin belirlenen taban iicretle ¢alisabildigini belirtmistir.

Tsaur ve Lin’e (2014) gore turist rehberlerinin yasadigi problemler, 6zel
yasamlarinda, seyahat acentalarinda ve tur esnasinda yasanan problemler olmak
lizere tlice ayrilmaktadir. Meslegin yapis1t geregince rehberlerin uzun siireli
seyahatlere ¢ikmasi ve 6zel hayatinin sinirlanmasi, bunun aile iligkilerine olumsuz
yonde yansimasi, sosyal haklarin eksikligi, is garantisinin olmayisi, kaza ve hastalik

riskinin yiiksek olmasi, meslegin dezavantajlar1 arasindadir.

Glizel, Tirker ve Sahin (2014), problemleri turistlere, rehbere, sektore,
meslege, gelire ve yasalara gore olmak iizere altiya ayirmustir. Sahte rehberlik

faaliyetleri, en Onemli problem olarak tespit edilmistir. Bunlarin yaninda turist
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rehberligi meslek yasasinin rehberlik haklarini yeteri kadar koruyamamasi, geng
turist rehberlerine diisiik ticretler verilmesi, devlet desteginin yetersizligi ve
acentalarin taban ticret altinda rehber calistirmak istemeleri gibi problemler vardir.

Yasal engelleri, rehberlik mesleginin 6niindeki en 6nemli engel olarak gérmiislerdir.

Yenipmar vd., (2014) calismalarinda 6326 Sayili Turist Rehberligi Meslek
Kanunuyla alakali problemleri incelemistir. Kanundaki eksiklikleri; yetkilerin
bakanlikta toplanmasi ile Turist Rehberleri Birligi’nin (TUREB) genelde disarida
birakilmasi, yasayla birlikte TUREB’e devredilen ancak bakanligin denetim ve
gozetiminde olan sertifika programlariin yetersiz olmasi, meslek odalarinin
gelirlerinin iyi diizenlenmemesi ve rehberlik uygulamasindaki gezi iicretlerinin,
adaylar1 magdur edecek seviyelerde olmasidir. Bunun yaninda, kanunun bu halinin
yeterli olmadigi belirtilmis, meslek orgiitleri ve akademisyenlerin bu kanunu
diizenleme konusunda s6z sahibi olmamalari ve turist rehberligi mezunlarinin

diploma hakkinin korunmamasi da elestirilmistir.

Eker ve Zengin (2016), meslek kanununda yapilmis olan pek cok degisikligi
rehberlerin olumlu karsiladigin1 fakat yaptirimlarin denetlenmesi ve yasalarin
uygulanmas1 konusunda eksiklikler oldugu igin, rehberlerin yasal haklarinin

korunmadigini diisiindiigiinii belirtmistir.

Yonetmelikler ile diizenlenmesi hedeflenen rehberlik meslegi icin 2012
senesine gelindigi zaman, 22 Haziran 2012 tarihinde Resmi Gazetede yayimlanan
6326 sayil1 “Turist Rehberligi Meslek Kanunu” ylirtirliige girmistir. Bu kanundan
sonra 2013 yilinda ve 26 Aralik 2014’de bir yonetmelik yaymlanmistir. 6326 sayili
“Turist Rehberligi Meslek Kanunu” turist rehberligi mesleginin icrasini, meslege
kabulii, turist rehberligi meslek kuruluslarinin kurulmasini ve isleyisini, T.C Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi’nin meslekle ilgili gérev ve yetkilerini belirten usul ve esaslari
diizenlemektedir. Kanunda bulunan meslegin korunmasi ve icrasi ile alakali
maddelerde rehberlik mesleginin serbest meslek olarak yapilabilecegi ya da
22/05/2003 tarihli ve 4857 sayili Is Kanunu hiikiimlerine bagl olarak yalnizca
eylemli turist rehberlerinin yapabilecegi ifade edilmistir. Eylemli turist rehberi,
caligma kartina sahip olan, fiili olarak turist rehberligi yapma hak ve yetkisine sahip
rehberlerdir.
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Kanunda turist rehberinin, taban iicretin altinda hizmet veremeyecegi ifade
edilmistir. Ayrica rehberlerin, tur i¢in belirlenmis olan ticreti ihtiva eden yazili bir
s0zlesme yapmasi zorunlu hale gelmistir. S6zlesme turist rehberiyle acente arasinda
ya da direk olarak turistler ve rehber arasinda yapilabilmektedir. Taban iicretin
altinda hizmet veren ya da sozlesme yapmayan rehber, idari para cezasi ile
cezalandirilabilecektir. Ayn1 sekilde seyahat acenteleri de taban {icretin altinda bir
ticret verdikleri ya da sOzlesme yapmadiklar1 zaman, para cezasi alabileceklerdir.
Taban iicret tarifesi, TURSAB ve birliklerin goriisleri alinarak, Bakanlik tarafindan
net iicret iizerinden belirlenebilecektir. 2019 i¢in taban iicretler; aylik ticret 4790 TL,
paket tur 578 TL, gece turu 241 TL, transfer 241 TL, giinliik tur 479 TL’dir
(TUREB, 2019).

6326 sayili “Turist Rehberligi Meslek Kanunu”nun rehberlik meslegi ile
alakali denetimlerdeki yetersizlik, taban {icretin altinda rehber ¢alistirilmasi ve sahte
rehberlik gibi problemleri ¢ozemedigi belirtilmektedir (Temizkan, Temizkan ve
Tokay, 2013; Yenipmar, vd., 2014; Eker ve Zengin, 2016). Fakat bu kanunla
rehberligin bir ¢ercevesi ¢izilmis, yasal bir statli kazanmis, rehberligi uzman kisilerin
yapmast konusunda c¢esitli onlemler alinmis, yasal haklar kazandirmak i¢in ¢esitli

adimlar atilmistir. Eksiklikleri olsa da bu adimlar, meslege itibar kazandirmistir.
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2. BOLUM

HiZMET VE KALITE KAVRAMLARI

Arastirmanin  bu boliimii; hizmetin tanimi, hizmetin siniflandirilmasi,
hizmetin Ozellikleri, kalitenin tanimi, kalitenin boyutlari, hizmet kalitesi kavrami,

hizmet kalitesi modelleri ve ilgili arastirmalardan meydana gelmektedir.

2.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmetle alakali olarak akademik ¢evreler tarafindan genel kabul gérmiis bir

tanim yoktur ancak pek ¢ok akademisyen hizmeti farkli sekillerde tanimlamislardir.

Hizmet, makine ve kisilerin, ara¢ ve insanlarin ¢abalari ile yaratilan,
miisterilere dogrudan yarar saglayan, bir fiziksel varligi bulunmayan iiriinlerdir
(Uzerem, 1997; aktaran: Cicek ve Dogan, 2009; 201). Hizmet; kisi ya da gruplara
sunulan, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuglanmayan faaliyetlerdir (Kotler ve Armstrong 2005: 233). Hizmet; bir kurulus
ya da kisinin bagka bir kurulus ya da kisiye sundugu, elle tutulamayan yararlar ya da

faaliyetlerdir (Bulgan ve Giirdal, 2005: 243).

Hizmet; bir endistri, siireg, ¢ikti ya da sunus gibi c¢esitli anlamlara
gelebilmekte ve farkli sektorlerde gesitli bigimlerde tanimi yapilabilmektedir (Daniel
ve Berinyuv, 2010: 8). Iktisat Terimleri Sozliigii’nde hizmet iiretildigi anda tiiketilme
ve ihtiyaglar1 karsilama 6zelligi olan tiim etkinlikler seklinde tanimlanmistir. Ana
Britannica’da ise ekonomide, elle tutulur maddi iriinlerin disinda tim faydah
etkinlik ve caligmalarin iiretiminin yapildig: sektor seklinde olarak tanimlanmaktadir

(Eleren ve Kilig, 2007: 239).

2.2. HIZMETIN KARAKTERISTIiK OZELLIiKLERIi

Bir isletmenin pazarlama programlar tasarlanirken hizmetin karakteristik
ozellikleri goz oniinde bulundurulmalidir. Bu 6zellikler; soyutluk (fiziksel olmayis),

ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizliktir (Kotler ve Armstrong, 2005; 257).
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Soyutluk: Hizmetlerin soyut olma durumu, satin alinmadan Once;
koklanamaz, tadina bakilamaz, isitilemez, gorillemez ve dokunulamaz olarak
siralayabilecegimiz, bes duyu organi ile algilanamayan ve fiziki boyutu olmayan
soyut bir iirtinlerdir. Hizmetleri iiriinlerden ayiran baslica 6zellik, nesneden ziyade
bir eylem ya da performans olusudur. Bu nedenle hizmetler ile mamuller arasindaki

en belirleyici 6zelliklerin baginda hizmetlerin dokunulmazligi gelmektedir.

Ayrilmazhk: Fiziksel {riinler once iretilir, stoklanir, perakendecilere
dagitimi yapilir ve en sonunda tiiketilmek {tizere tiiketicilere ulastirilir. Ancak

hizmetler i¢cin durum bdyle degildir, ayn1 anda iiretilir ve tiiketilirler.

Mamuller farkli yer ve zamanda iretilip, yine farkli yer ve zamanda
tilketilebilirler. Mamullerin tiiketimi genellikle tiiretimden uzun zaman sonra
gerceklesir ve genellikle liretim miisteri tarafindan goriilemez. Hizmetlerde ise
tiretim ve tliketim siki bir sekilde biri birine baghidir. Hizmet iiretilirken, tiiketici de
ayni yerde bulunur. Bu nedenle hizmet saglayict ile misteri karsilikli olarak biri

birileriyle etkilesim igerisindedirler.

Agirlama hizmetlerinde ayrilmazlik ilkesi biiylik 6nem arz eder. Sunulan
hizmetler genellikle paket niteligindedir, dolayisiyla hizmet zincirindeki halkalarin
birinde ger¢eklesen kalite diisiisii zincirde yer alan diger halkalar1 da olumsuz yonde

etkileyecektir.

Degiskenlik: Hizmetin tanimini yapilirken, bir nesneden ziyade bir
performans, bir eylem olduguna vurgu yapilmaktadir. Bu nedenledir ki, hizmet
performanslart ¢ogunlukla hizmet saglayicidan bir bagka hizmet saglayiciya
degiskenlik gosterebildigi gibi ayni sekilde performansa yonelik algilama da bir
miisteriden diger bir miisteriye gore farklilik gostermektedir. Hizmetlerin performans
olma niteligi; farkli hizmet saglayicilar tarafindan farkli yer ve zamanda iiretilmeleri,

hizmetlerin ayn1 olmalarint miimkiin kilmamaktadir.

Tiiketicilerin beklenti farkliligy, hizmet kalitesine yonelik
degerlendirmelerindeki farkliligt da beraberinde getirmistir. Her miisterinin farkli
talepleri olabilecegi gibi, ayn1 hizmetten farkli sekillerde yararlanma istekleri de

olabilir. Dolayisiyla hizmet kalitesindeki farklilik, hizmet saglayicinin hizmete
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yonelik performansindan ziyade, tiiketici ile hizmet arasindaki iliskiye de genis

Olciide bagli oldugunu gdstermektedir.

Dayamiksizhik: Hizmetlerin bir diger o6zelligi ise dayaniksiz olmasidir.
Mamullerin aksine hizmetler; stoklanamaz, saklanamaz, iade edilemez ve yeniden
satilamaz. Ciinkii mamuller gibi fiziksel dayanikliliga ve kullanim Omriine sahip
degillerdir. Hizmetin faydasi tiiketim ve iiretimin es zamanliligindan dolayr sunumu
sirasinda ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetler bir performans ve eylem tiriinii olduklar1 i¢in

bir daha kullanilmak iizere stoklanamazlar, tekrar satilamaz ve degistirilemezler.

Hizmetlerin dayanikli olmamasi, agirlama endiistrisinde faaliyet gosteren
isletmeler basta olmak iizere pek ¢ok hizmet igletmesinde talep ve arzi dengelemede
biiyiik sorunlara yol agmaktadir. Ornegin bir konaklama isletmesi giin itibariyle
satigin1 yapamadiklar1 hizmetleri ileride kullanilmak iizere stoklayamayacaktir. Bunu
yakin zamanda ongorebildiklerinde, satiglarin diisiik oldugu donemlerde en azindan
daha az bir zararla kapamak adma c¢esitli kampanyalar uygulama yoluna

gidebilmektedirler.

Hizmetlerin dayanikli olmamasi, arz talep dengesinde sadece talebin arzdan
daha diisiik oldugu durumlarda degil ayni durum talebin arzi1 astig1 zamanlarda da
goriilebilmektedir. Ornegin bir restoran tiim masalar1 dolu oldugu icin gelen fazla
talepleri geri ¢evirmek zorunda kalacak, bu durumda miisteriler baska restoranlara

yonelebilir veya onemli bir programlari var ise iptal etmek durumunda kalabilirler.

Cousins, Foskett ve Gillespie (2002), agirlama endiistrisi baglaminda

hizmetin yedi belirleyici karakteristik 6zelligi olduguna vurgu yapmaktadir. Bunlar;

1. Soyut olmasi (dokunulmazhk): Hizmetin elle tutulamaz, dokunulamaz
olduguna vurgu yapmaktadir. Ornegin yemek veya icecek kendi baslarina birer
somut {iriin olsalar da uygulanan yontem, sunus sekli vb. etkenler biitiinsel olarak bu

durumu hizmet olarak ifade etmektedir.

2. Bozulabilir olmasi: Bugiin satilamamis olan odalarin  veya

doldurulamamig restoran masalarinin yarina satilmak i¢in stoklanamamas.

3. Uretim ve tiiketimin es zamanlh olmasi: Hizmet tiiketici talep edinceye

kadar tiretilmis sayilmaz.
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4. Taklit edilemezligi: Mamuller fiziki 06zellikleri itibariyle taklit
edilebilirler, ancak hizmetler; hizmet saglayicinin performansina bagli oldugundan

sunus, yontem vb. sebepler nedeniyle taklit edilemezler.

5. Heterojen olmasi: Yontem ve uygulama asamasinda oldukca yiiksek

oranda degiskenlik gostermesi.

6. Cikt1 cesitliligi: Agirlama hizmet endiistrisinde hizmetlere olan talebin
carpici bir bigimde gilinliik, haftalik, aylik, yillik ve belirli zaman dilimlerine gore
degisiklik gostermesi. Bu durum arz talep dengesindeki dalgalanmalardan dolay1

tutarsizliga sebep olmakta, siirdiiriilebilir bir strateji izlenmesini zorlagtirmaktadir.

7. Karsilastirma zorlugu: Dokunulamaz olmasi nedeniyle hizmeti bagka bir

hizmetle karsilastirabilmek oldukca giigtiir.

2.3. KALITE KAVRAMININ TANIMI

Kalite kelimesi son yillarda pek cok fiiretim ve pazarlama endiistrisinde
oldugu gibi hizmet endiistrisinde de iizerinde durulan, popiiler bir kavram haline
gelmistir. Kaliteye iliskin tanimlamalar {iriin ve hizmetlerin ayiric1 6zelliklerine gore
dar tanimlama kaliplarindan ¢ikarak, daha dinamik tanimlamalara sahip bir hal
almistir. Kalite, kullanic1 beklenti ve gereksinimleri ile dogrudan ilgilidir. Beklenti
ve gereksinimlerin kisiden kisiye degisiklik gdstermesi nedeniyle evrensel kabul

gormiis bir tanimlama yapmak oldukga giictiir.

Kalite kavramina iligkin bugiline kadar pek ¢ok tanimlama yapilmistir.
Sozliikte kalite; “bir seyin tiirdesi olan baska bir sey ile karsilastirildigindaki

tistiinliik derecesi” olarak tanimlanmaktadir (Orhan, 2016)

Kotler (1980) kaliteyi, iiriiniin miisteriler tarafindan belirtilen veya ima edilen
istekleri karsilayabilme yetenegine sahip niteliklerin toplami olarak tanimlarken,
Taguchi’ye (1986) gore kalite, “iiriiniin toplumda neden oldugu minimal zarardir”.
Diger yandan Crosby (1979) kaliteyi “gerekliliklere uygunluk™ olarak ele almaktadir
(akt. Hooley, 1993).
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Kaliteye iligkin bazi tanimalarda ise boliimlere ayrilmis ¢ok boyutlu bir
tamimlama dizisi gérmek de miimkiindiir. Ornegin Garvin (1988), kaliteyi bes

boliime ayirmustir (akt. Wicks ve Roethlein, 2009: 85);

(1) Ustiinliik yaklasimi: Kisisel ve &znel tanimlamalardir. Bu tanimlamalar
ebedidir. Ancak, Ol¢iilebilirlik ve mantiksal betimlemeden uzaktir. Kalite ancak
deneyimler sonucu anlasilabilir. Daha ¢ok giizellik ve sevgi gibi kavramlarla
iligkilidir.

(2) Uriin temelli yaklasim: Kalitenin 6lciilebilir bir degisken oldugunu ileri
siirer. Uriiniin kalitesine yonelik degerlendirmenin temelinde, iiriiniin sahip oldugu

nesnel nitelikler vardir.

(3) Kullanici temelli yaklagim: Kalite, miisteri memnuniyetinde bir aragtir.

Bu yaklasim kalite tanimlamasini kismen bireysel ve 6znel yapmaktadir.
(4) Uretim temelli yaklasim: Kalite, {iriiniin ihtiyaclara uygunluguna dayanir.

(5) Deger temelli yaklasim: Bu yaklasim kaliteyi; iirliniin, maliyet ve
fiyatlandirmasiyla iligskilendirmektedir. Bir gesit fiyat-performans degerlendirmesi
yaparak iriiniin kullanimi ile satis fiyati arasindaki dengeyi kalite olarak kabul

etmektedir.
Kaliteyi 6lgmek icin temel olarak iki boyut tizerinde durulmaktadir. Bunlar;
* Miisteri memnuniyeti

¢ Uretimde hatasizlik.
2.4. KALITENIN BOYUTLARI

Garvin (1987), kalitenin boyutlarini su sekilde tanimlamaktadir;

Performans. Uriiniin temel is goérme 6zelliklerini ifade etmektedir. Ornegin
bir otomobil i¢in performans; yol tutusu, birim zaman igerisinde hiz kazanma ivmesi,
konfor gibi ozellikleri igerir. Bir televizyon icin performans; ¢oziintirliik, ses ve

goriintii kalitesi anlamlarina gelmektedir.
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Kalitenin bu boyutu 0Olgiilebilir nitelikleri igermekte, dolayisiyla markalar
genellikle performanslarint  bu  niteliklere sahip olma derecesine gore

siralayabilmektedirler.

Baz1 performans standartlar1 evrensel kabul goren tercihlere dayali olsa da,
bazilar1 ise kisisel tercihlere gore degisiklik gostermektedir. Kalite farklilig

performansin kosullarin farkliligina gore degisebilmektedir.

Ek ézellikler. Uriiniin cazibesini arttiric1 ek ozellikleri ifade etmektedir.
Benzer {iriinlerde, iirliniin islevselligini destekleyen ilave 6zellikleri kapsamaktadir.
Ornegin; ucak seyahatinde sunulan iicretsiz igecekler, cep telefonuyla sunulan
yiikksek ¢oziniirlikli bir kamera, otomobilin klima opsiyonu, diziistii bilgisayarin
parmak izi ile acilma 0Ozelligi gibi bircok 6rnek kalite boyutunun ek ozelliklerine
ornek olarak gosterilebilir. Cogu zaman birincil performans 6zelliklerini ikincil
ozelliklerden ayiran farkliliklart tanimlamak oldukga giigtiir. Burada dikkat edilmesi
gereken nokta, oOzelliklerin kisisel ihtiyaclara yonelik olmasindan ziyade, nesnel

ihtiyaglara karsilik verebilmesi ve dlgiilebilir olmasidir.

Bir iiriinle birlikte sunulan ek 6zelliklerin sayica fazlaligi, tirtiniin kalitesine
iligkin asil gosterge olan performans niteligini geri plana atmakta ve ¢ogu zaman
miisterilerde iiriine yonelik kalite algist yaratmaktadir. Miisteri {irlinii satin alirken
kisisel ihtiyaglarina ve zevklerine gore uyarlayabildigi oOlciide kalite algis
olusturmaktadir. Ornegin bir mobilya satin alan miisterinin, mobilyanmn kumasgimni,
rengini, desenini kisisel zevk ve ihtiyaglarina gore uyarlayabilmesi {irliniin kalitesine

iliskin olumlu bir alg1 yaratmaktadir.

Giivenilirlik: Bu boyut, {iriiniin belirli bir zaman dilimi igerisinde kullanim

dis1 kalmasi ve bozulma olasiligin1 yansitmaktadir.

Giivenilirlik miisterilerin ¢cogunlukla 6nemsedigi bir boyuttur. Clinkii tiriiniin
bozulmas1 durumunda ortaya ¢ikan aksaklik durumu ve onarim giderleri maddi
kayiplara neden olmaktadir. Ozellikle zamana bagli olarak kazang saglayan is

alanlarinda bu boyutun 6nemi daha ¢ok ortaya ¢ikmaktadir.

Uygunluk: Uriin tasariminin ya da faaliyetlerinin, énceden olusturulmus olan

standartlar1 ne 6l¢iide karsiladigini ifade etmektedir.
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Dayamkhhk: Uriiniin hem ekonomik hem teknik olarak yararli kullanim
Oomrii anlamina gelmektedir. Teknik olarak dayaniklilik, {iriiniin bozulmasina kadar
gecen zaman icerisinde iriinden yararlanilma miktarmni ifade etmektedir. Ornegin
uzun saatler boyunca 1s1k veren ampuliin 15181n1n azalmasi veya yanmasi durumunda
ampul yenisiyle degistirilmek zorunda kaliacaktir, ¢iinkii tamiri miimkiin degildir.
Kalitenin bu boyutu ile giivenilirlik boyutu arasinda yakim bir iliski vardir. Uriiniin
bozulma ve arizaya karsi giivenilir olmasi, bozulmasi durumunda ortaya ¢ikacak
onarim masraflar1 disiiniilerek giivenilir {iriinii satin alma talebi olumlu yonde
etkilenecektir. Bu iliski sebebiyle isletmeler genellikle miisterilere, iirlinii satin
aldiktan sonraki belirli bir zaman dilimine yonelik bozulmama; bozulmasi

durumunda onarim veya degisim garantisi vermektedirler.

Hizmete elverislilik: Uriiniin satisinda ve satis sonrasinda hizmetin hizi,

yeterlilik ve onarim kolaylig1 gibi unsurlari igermektedir.

Estetik: Kaliteye iliskin bu boyut, iiriiniin; renk, sekil, goriintii, ses, tat, koku
gibi daha ¢ok kisisel tercihleri yansitan 6znel nitelikleri kapsamaktadir. Estetik
nitelikler kisisel kriterlere gore degisiklik gosterdiginden, evrensel bir standart

olmaktan uzaktir.

Algilanan Kalite: Uriiniin imajinin tiiketici goziindeki degeri oldugu ifade
edilmektedir. Hizmet veya {iriine yonelik yeterli bilgiye sahip olmadigr durumlarda
tiiketici dolayli yoldan edindigi bilgileri ve baskalarinin yaptig1 degerlendirmeleri bir
karsilagtirma kaynagi olarak kullanabilmektedir. Markanin iyi bir imaja sahip olmasi
miisteride 1yi bir kalite algis1 yaratmaktadir. Markanin iirettigi yeni iiriinlerin
kalitesinin daha Once ftrettigi Uriinlerin kalitesiyle benzerlik gosterdigi algist

mevcuttur.
2.5. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi diger pek ¢ok hizmet sektoriinde oldugu gibi agirlama hizmet
sektoriinde de 6nemli bir konuma sahiptir. Kurumsal rekabet giiciiniin ve performans
verimliliginin arttirilmasinda en 6nemli araglardan biri hizmet kalitesinin arttirilmasi
olarak bilinmektedir. Hizmet sektoriinde kalite kavramima yonelik tanimlamalar

genellikle; {irtinlerin fiziki goriiniimleri, teknik spesifikasyonlar1 ve diger duyumsal
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gostergeler gibi somut bilesenleri lizerinden yapilan tanimlamalardan uzaklasarak;
soyutluk, depolanamazlik ve ayrilmazlik gibi son derece hassas belirleyici etkenler

dikkate alinarak ifade edilmeye baslanmistir.

Giiniimiize kadar pek ¢ok arastirmaci ve akademisyen servis kalitesine iliskin
pek ¢ok bakis agist gelistirdiler (Douglas ve Connor, 2003; Cronin ve Taylor, 1992;
Negi ve Ketema, 2013). Bu bakis agilari; hizmet kalitesi kavramina miisterinin bakis
acis1 yoniinden yaklasilmasi: gerektigi noktasinda birlesmektedirler. Miisterinin
hizmet kalitesine iliskin bakis acisini; sahip oldugu degerler, degerlendirme
zemininin farkliligi ve degerlendirmenin mevcut kosullara gore farklilik gostermesi

etkilemektedir.

Bugiine kadar hizmet kalitesine iliskin ¢ok sayida tanimlamalar yapildi. Bu
tanimlamalar igerisinde en yaygin olami1 hizmet kalitesini kisaca su sekilde ifade
etmektedir; “hizmet kalitesi: miisteri beklentilerinin en iyi diizeyde karsilanmasi

durumudur”.

Parasuraman ve digerleri (1988), hizmet kalitesini; miisterinin aldig1 hizmete
dayali deneyiminin sonucu olarak ortaya c¢ikan algi nitelemesi olarak
yorumlamaktadir. Hizmet kalitesi; hizmet saglayicinin miisteri tatminini en st
diizeyde tutmaya yonelik, her bir miisterinin beklenti ve talepleri dogrultusunda

nitelikli hizmet saglama cabasidir.

Asutonbeng, McCleary ve Swan’a gore (1996), hizmet kalitesini tanimlamada
etken olan bilesenler; miisterinin; firmanin hizmeti nasil sunmasi gerektigine iliskin
diisiincelerinin miisteri beklentisini olusturmasi, bu beklentilerin miisterinin kisisel
ithtiyaclarinin, ge¢mis deneyimlerinin ve kulaktan kulaga iletisimde c¢evreden
etkilenme diizeyinde diger miisterilere gore farklilik gdstermesidir. Bu yaklasimda
misterilerin hizmetten beklentileri ile hizmete yonelik algilar1 karsilastiriimakta ve
beklenti ile alg1 diizeyleri arasindaki fark hizmet kalitesini ortaya koymaktadir (akt.
Devebakan ve Aksarayli, 2003; 40).

Parasuraman ve digerleri (1994), hizmet kalitesini olusturan faktorleri su

sekilde siralamislardir:

Fiziki (somut) unsurlar

*  QGivenilirlik
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« Heveslilik
* Gilivence

* Empatik yaklagim
2.6. HIZMET KALITESI MODELLERI

Son otuz yil igerisinde hizmet kalitesinin gelismesine yon veren ¢ok sayida
arastirma yapilmistir. Bu ¢alismalarin yapilmasinin nedenlerinin basinda, firmalarin
rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri, basar1 elde edebilmeleri ve verimliliklerini
arttirabilmeleri i¢in sunmakta olduklar1 hizmetlere iliskin farklilik yaratip, daha iyi
hizmet kalitesiyle miisteri memnuniyetini en iist diizeyde tutabilme ¢abasi olmustur

(Ozaltas ve Sergek, 2012; 949).
Hizmet kalitesi dl¢limiinde kullanilan baglica yontemler sunlardir;

* Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Algilanan hizmet kalitesi modeli
(SERVQUAL)

» Teknik ve fonksiyonel kalite modeli (Gronroos)

» Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli (Haywood-Farmer)

« Hizmet Kalitesinin Sentez Modeli (Brogowicz vd.)

» Performans Modeli “SERVPERF” (Cronin ve Taylor)

» Dineserv (Stevens vd.)

2.6.1. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli:

SERVQUAL

Hizmet kalitesini 6lgmek i¢in yapilan pek ¢ok arastirmadan belki de en ¢ok
bilinen ve en ¢ok uygulanani, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985-1988
yillarinda gelistirilen ve akabinde 1991-1994 yillarinda yine Parasuraman ve
arkadaslar tarafindan gelistirilen “SERVQUAL” modelidir. SERVQUAL modelinde
hizmet kalitesi 6l¢limii miisteri beklentisi ve algis1 arasindaki karsilastirmaya dayali
olarak hesaplanmaktadir. Beklenti ve algi arasindaki fark “SERVQUAL skoru” ya da
“SERVQUAL boslugu” olarak adlandirilmaktadir (Markovic vd., 2010; 184). Ortaya

cikan farkta eger bosluk negatif bir deger ise, miisteri beklentileri karsilanmamis
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demektir. Buna karsilik farkin pozitif olmas1 miisterinin algiladig1 hizmet kalitesinin

beklentisinin iizerinde oldugunu ifade eder.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore (1985) miisteri hizmet kalitesi algisi

bes “bosluk” tan (farktan; gap) etkilenmektedir (Ladhari, 2009; 173);

I. Bosluk 1, misteri beklentisi ile yonetimin miisteri beklenti algisi arasindaki
farki temsil etmektedir. Yonetimin miisterilerin kalite beklentilerini dogru olarak

algilamamasi sonucu meydana gelmektedir.

I1. Bosluk 2, yonetimin miisteri beklentisi algisi ile bu algilarin servis kalitesi

standartlarina doniistiiriilmesi arasindaki farki temsil etmektedir.

III. Bosluk 3, personelin sundugu hizmet ile yonetim tarafindan olusturulmus

olan hizmet standartlar arasindaki farki temsil etmektedir.

IV. Bosluk 4, tiiketiciye hizmet verilmeden 6nce taahhiit edilenler ile sunulan

hizmetler arasindaki farki temsil etmektedir.

V. Son olarak Bosluk 5 ise miisterilerin hizmet beklentileri ve hizmet

algilamalar1 arasindaki farki temsil etmektedir.

Bosluk 5, 6nceki dort bosluktan etkilenmektedir, dolayisiyla Bosluk 5’deki
herhangi bir degisikligin ortadan kaldirilmasi ya da minimize edilmesi gereken
durumlarin teshis edilmesi i¢in devamli olarak kontrol ve analiz edilmesi
gerekmektedir. Algilanan hizmet beklenen hizmete esit veya beklenen hizmetten
daha yiiksek ise hizmet kalitesinin kabul edilebilir veya yiiksek oldugundan s6z
edilebilir. Ancak; algilanan hizmet, beklenen hizmetin altinda kaliyorsa hizmet

kalitesinin diisiik olduguna isaret eder.

SERVQUAL o6lgegiyle ilgili (Parasuraman vd..1985) yapilan ilk ¢alismalarda
beklenti ve algi karsilastirmasina dayanan oOlcek boyutlart on bashik altinda

incelenmektedir. Bunlar;
1) Giivenilirlik (reliability),
2) Fiziksel Unsurlar (tangibles),
3) iletisim (communication),

4) Heveslilik (responsiveness),
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5) Giivenlik (security),

6) inandiricilik (credibility),

7) Nezaket (courtesy),

8) Yeterlik (competence),

9) Erisim (access),

10) Anlayis (understanding).

Yukarida siralanan on boyut; daha sonraki calismalarda bes boyut altinda

toplanmis ve giiniimiizdeki halini almistir (Parasuraman vd, 1994). Bunlar;

Fiziksel Unsurlar: Hizmetle ilgili mekan goériiniimii, personel ve arag-
gereg,

Giivenilirlik: Taahhiitii verilen hizmetin diizgiin ve giivenilir bir bigimde
yapilmasi becerisi,

Heveslilik: Miisteriye hizli hizmet verme ve yardim etme istegi,
Giivence: Personelin deneyim ve bilgi konusunda yeterliliginin olmasi,
miisterilerde gliven uyandirabilmesi ve onlara kars1 nazik davranmasi,
Empati: isletmenin miisterilere kars1 yaklasimlarmin empatik olmasi ve

miisterilere kisisel ilgi gosterilmesi.

SERVQUAL 06l¢egi bugiine kadar pek ¢ok hizmet sektoriinde kullanilmagtir.

Bu hizmet sektorleri asagidaki gibi siralanabilir;

Saglik (Devebakan ve Aksarayli, 2003)

Bankacilik (Saghier ve Nathan, 2013; Oguz, 2010)

Yiyecek ve icecek (Patricio, Leal ve Pereira, 2006; Dallaryan, 2007; Lee
ve Hing, 1995)

Otelcilik/turizm (Markovic, Raspor, 2010; Oztiirk ve Seyhan, 2005;
Eleren ve Kilig, 2007)

Telekomiinikasyon (Khan, 2010)

Perakendecilik (Atan, Bas ve Tolun, 2005; Daniel ve Berinyuy, 2010)
Bakim onarim/otomobil (Dion, Javalgi ve Dilorenzo-Aiss, 1998;

Saravanan ve Rao, 2007)
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+ Kiitiiphanecil ik (Kiran, 2010)

2.6.2. Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

Hizmet kalitesini 6lgmeye yoOnelik ortaya cikan ilk modellerden biri
Gronroos’un teknik ve fonksiyonel kalite modelidir. Gronroos’a gore, bir firmanin
basarili olmas1 miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilarini ve hizmet kalitesini
etkileyen unsurlar1 en iyi sekilde tespit etmesinden ge¢cmektedir. Algilanan hizmet
kalitesi misterilerin kaliteye iliskin beklentilerini karsiladigi o6lgiide miisteri

memnuniyeti saglanmis olacaktir.

Gronroos hizmet kalitesi bilesenlerini ii¢ boliime ayirmaktadir: teknik kalite,

fonksiyonel kalite ve imaj (Gronroos, 1984).

(1) Teknik kalite, miisterinin firmayla karsilikl1 etkilesimi sonucu gercekte ne

aldigini ifade etmektedir.

(2) Fonksiyonel kalite, miisterinin hizmete iliskin teknik sonucu nasil

aldigidir. Firmalar i¢in olduk¢a 6nem arz etmektedir.

(3) Imaj, gelenek, kulaktan kulaga iletisim, ideoloji ve halkla iligkiler gibi
faktorlerden etkilenen, teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesinin sonucunda

olusmaktadir.

Teknik kalite boyutunda miisterinin hizmet firmasi ile etkilesimi sonucunda
ne aldigr 6n plana ¢ikmaktadir. Ancak miisteri hizmet sunumunun sonucunda ne
aldiginin yani sira hizmet siireci ile de ilgilenmektedir. Fonksiyonel kalite bu noktada
misterinin aldig1 hizmeti degerlendirmesinde onem tasimaktadir. Teknik kalite ne
aldig1, fonksiyonel kalite ise nasil aldig1 sorusunun cevabidir. Ugiincii degisken olan
imaj, miisterilerin firmay1 nasil algiladiklarinin sonucudur. Imaji1 etkileyen baslica
faktorler sunlardir; geleneksel pazarlama aktiviteleri, kulaktan kulaga iletisim,

reklam, fiyat, halkla iliskiler.
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2.6.3. Performans Modeli “SERVPERF”

Parasuraman ve arkadaglarinin gelistirdigi SERVQUAL modeline alternatif
olarak on plana ¢ikan Servperf modeli; hizmet kalitesinin beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki fark temelinde Olgiilmesi yerine, hizmet {ireticisi
tarafindan ortaya konulan performansa dayali olarak Ol¢lilmesi gerektigini ileri
stirmektedir. SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi beklenen hizmet ile algilanan
hizmet arasindaki farka gore Ol¢iilmesi gerektigini savunurken, Cronin ve Taylor bu
ikisi arasindaki farka gore Olclilmesi gerektigini destekleyecek yeterli kanitin

olmadigini iddia etmektedir.

Servperf hizmet kalitesi modelinde, SERVQUAL modelinde yer alan beklenti
Olctimii gerekli goriilmemektedir. Bu modelde hizmet kalitesi, sadece hizmet iireticisi

tarafindan ortaya konulan performansin miisterilerin algilama diizeyine baglidir.

Cronin ve Taylor (1992), Servperf olarak adlandirdiklar1 bu modelin
SERVQUAL’in yerini alabilecegini iddia etmektedirler. Performans temelli bu
6l¢egin SERVQUAL ile kiyaslandiginda daha verimli oldugunu savunurlar. Ancak
Servperfin, sadece algilanan hizmet performansini 6lgerek beklentiyi géz ardi eden,
SERVQUAL modelinin bir alt kiimesi oldugu da goz ardi edilmemelidir. Servperf

modelinde beklentiyi onemsememesinin gerekgelerini su sekilde sunar;

1) Miisterinin hizmete yonelik beklenti diizeyini hizmet ger¢geklesmeden 6nce
6lgmek her zaman miimkiin olmamaktadir, dolayisiyla beklentiyi 6lgmeye ¢alismaya

gerek yoktur,

2) Hizmet ger¢eklesmeden once beklenti diizeyini 6lgmek giic oldugundan,
hizmetin sunumundan sonraya birakilabilmektedir, ancak bu durumda s6z konusu
hizmet gergeklestigi i¢in miisteri beklentisini etki altinda birakacaktir ve dolayisiyla

dogru bir uygulama olmadig goriisii ortaya ¢ikmaktadir (akt. Isin, 2012).

2.6.4. Dineserv

Stevens, Knutson ve Patton’un (1995) olusturdugu ve “Dineserv” olarak

adlandirdiklart hizmet kalitesi 6l¢lim modeli yiyecek ve icecek hizmeti sunan
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isletmelerde hizmet alan miisterilerin isletmenin hizmet kalitesine iligskin algilarini

Olcen bir modeldir.

Dineserv modeli, Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi “SERVQUAL”
modelini lizerine gelistirilmis olup, restoranlarda hizmet alan miisterilerin restoranin
hizmet kalitesine yonelik goriislerini belirleyen bir model olarak 6n plana
cikmaktadir. Yedili 6lcege dayali olarak toplam 29 6nermeden meydana gelmektedir.
Dineserv modelinde de hizmet kalitesi bes boyut olarak incelenmektedir (Markovic
vd., 2010; 185).

Somut unsurlar; restoranin fiziki goriinlimii, tasarimi ve personelin dig
goriiniisii ile temizligini ifade etmektedir. Glivenilirlik; sunulan yiyeceklerin tazeligi,
1s1 derecesi, dogru faturalama ve giivenilir hesap islemlerini ifade etmektedir.
Heveslilik; ¢alisanlarin miisterilerin sorunlarini ¢6zmeye ve ihtiyaglarina karsilamaya
yonelik gosterdikleri heveslilik derecesini ifade etmektedir. Giivence; restoranin
miisteriye sunmus oldugu oOnerilerde karsilik kendini rahat hissetmesi ve higbir
endise tasimamasini; herhangi bir endise duydugu takdirde bunu rahatlikla dile
getirebilmesini ifade etmektedir. Empati; restoran ¢alisanlarinin miisteri ihtiyaclarina

kars1 kisisel bir ilgi gosterme derecesini ifade etmektedir.

36



3. BOLUM

TURIZM ACISINDAN TUKETICI HAKLARI

Arastirmanin bu boliimiinde turizmde tiiketici haklarinin korunmasi, turistik
tiketicilerin ylktmliliikleri, Tiirkiye’de turistik tiiketicilerin korunmasi ve turist

haklar1 ile mevzuatta tiiketici haklar1 konulari ele alinmistir.

3.1. TURIZMDE TUKETICi HAKLARININ KORUNMASI

Turizm eylemlerine yon veren ve katilan, devamli yeri ticari kazancin
disindaki sebeplerle gegici olarak birakip konaklayan ve seyahat eden; sinirli zaman
ve harcama giicliiyle tiikketim yapan; psikolojik tatmin arayan turist, yapisal,
ekonomik ve sosyal esitsizliklere karsi 6zel olarak korunmasi gereken kisilerden

biridir (Van, 1993: 42).

Turizm sektoriiniin iirlinii tatil ya da seyahattir. Turist kavramina bu agidan
bakildiginda en dogru sekliyle “turizm hareketine tiiketici sifatiyla katilan kigi”
olarak tanimlanabilir. Bir bagka degisle turist, turizm tiiketicisidir. Bu agiklamalar
1s18inda turizm tiiketicisi, bir isletme tarafindan sunulan tatil ya da seyahatten bizzat
yararlanan kisidir (Ozocak, 1998: 98).

Turistin korunmas tiiketicinin korunmasindan ayr1 degerlendirilemez. Ciinkii
turist tatilini yaparken ayni1 zamanda bir tiiketicidir. Turistik hizmetin ve tiiketimin
kendine has oOzellikleri, turistin diger tiiketici tiplerine oranla daha ciddi sekilde

korunmasini zorunlu kilmaktadir.

Turizm {riinlerinin 6zellikleri yliziinden tiiketici sikayetleri kaginilmaz
olmaktadir. Turizm Triinlerinin temel 6zelligi elle tutulmaz olmasidir. Bu nedenle

gercek anlamda standardizasyon ve kontrol uygulamamaktadir (Wheeler, 1995: 38).

Turizmde {iriiniin hazirlanmasi ve sunulmasi ¢alisandan ¢alisana; hizmeti alan
tilkketicinin duydugu tatmin de miisteriden miisteriye degismektedir. Miisterilerin
tatmini veya tatminsizlikleri konusunda yapilan galismalarin birgogu, tiiketicilerin

bireysel deneyimlerine odaklanmistir (Kozak, 2007: 36).
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Turizmde tiiketici sorunlart ¢ok farkli bi¢imde ve sayisiz tiirde ortaya

¢ikmakla birlikte bu sorunlan tiiketicilerden ve isletmelerden kaynaklanan sorunlar

olarak ikiye ayirmak miimkiindiir. Buna gore birinci guruptaki sorunlar asagidaki

maddelerde siralanabilir (Ic6z, 2003: 48).

Turistik mal ve hizmetlerden satin almadan 6nce denenmez, goriilmez ve
seyahat acentesinin verdigi bilgilere gore satin alinmaktadir. Bu durum
tiikketicide bazen limit ettigi hizmetler bulamama duygusu yaratmaktadir.
Seyahat baglamadan 6nce ticret pesin 6denmektedir.

Seyahate katilmama halinde ya hi¢ 6deme yapilmaz ya da ¢ok az bir geri
O6deme yapilir. Dolayisiyla satin alinan bir hizmet tatmin olmama gibi bir
nedenden dolay1 geri iade edilemez.

Seyahat hizmetleri katilanlarin 6znel degerlendirmeleri ile karsi karsiya
kalir ve kisilere gore degismektedir.

Ugakla yurt digina giderken yasanan dil farkliligi sebebiyle tiiketicilerde
yalnizlik ve yabancilik duygusu olusmakta, en ufak problemler bile
biiyiitiilebilmektedir.

Grev, kaza, deprem gibi olumsuz olaylar gelistigi zaman tiiketicilerde
memnuniyetsizlik olusmakta, hareketleri engellenmektedir.

Turistler yilda bir kez kullandiklar tatilleri bir y1l dncesinden hayal edip
biiyiik beklentilere girmektedir.

Isletmelerden kaynaklanan sorunlar ise su sekilde siralanabilir (I¢oz,
2003: 48) ;

Sozlesme taraflar1 arasindaki karmagsiklik, yetki ve sorumluluk
belirsizliginin tiiketiciye yansimasi,

Otellerin niteligi ve konumu,

Hizmet kalitesinin taahhiit verilenden daha kotii olmasi,

Tatil esnasinda yasanan sorunlar,

Yetersiz rehberlik hizmetleri,

Cifte rezervasyon (ucakta, otelde),

Tur operatdrlerinin iflasi,

Hizmet degisiklikleri

Fiyat artis1,
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* Restoranlardaki yemegin kalitesinin kotii olmast.

Tiiketicilerin seyahat esnasinda yukarida belirtilen sorunlarla sik sik
karsilastiklar1 diinyada yaygin olarak goriilmektedir. Diinya’da buna benzer
sorunlarin hem Seyahat acentalar1 hem de turistik tiiketiciler agisindan giderilmesi
icin yeni sigorta poligeleri gelistirilmistir. Ulkemizde de seyahat acenteleri ile turlara
katilanlar i¢in yeni bir sigorta poligesi gelistirilmistir. Her ne sekilde tamamlamalari
bu poligenin teminati altindadir. Tiiketicilerin tatil basladiktan sonra programlarinin
harfiyen uygulanmasmin ve geri donilisii saglayan bu police, aynt zamanda
tiiketicinin kendisine sunulan hizmeti eksik ve ayipli bulunmasi halinde bir tazminat
talebine kargi da tiiketiciyi koruma altinda almaktadir. Uluslararasi alanlarda da
ilgiyle izlenen bu police uyarinca tiiketici tazminat talebi hakkinda mahkemelerin,
TURSAB’m veya Kiiltir ve Turizm Bakanhiginin verecegi kararda belirlenen
tazminat1 hi¢ zahmete gerek duymadan sigortadan talep ve tanzim edebilmektedir.
Turizm tiiketicisinin haklar1 ve ylikiimliiliikleri incelenirken turizm hukuku agisindan
“ayiplt hizmetin” tanimi1 6nem kazanmaktadir. Bu anlamada bir tanim yapilmasi
gerektiginde “turizm hizmetlerinin satisinda uygulanan turu tanitma ve tura katilmay1
saglama amaci ile tiiketicilere gonderilen brosiirlerde yer alan ve seyahat acentesi
tarafindan vaat edilen yahut standardinda tespit edilen nitelik ve veya niceligine
aykirt olan ya da tahsis ve kullanim amaci bakimidan degerini ya da tiiketicinin
ondan bekledigi faydalar1 azaltan, ortadan kaldiran ekonomik, hukuki ya da maddi
eksiklikleri igeren hizmetler” ayipli turizm hizmetleri olarak tanimlanmaktadir

(Tezel, 2002: 35).

Akoglan ve Gilglii (2006: 22) turizm isletmeleri ile ilgili 102 sikayeti
inceleyerek igerik analizi ile miisterinin kusurlu hizmetlere olan yaklagimi, kusurlu
hizmet tiirleri, kusurlu hizmetlerin nedenleri konusunda bazi1 c¢ikarimlar

yapilmislardir. Bunlar soyle siralanabilir (Kozak ve Giiglii, 2006: 22):

* Kusurlu hizmet sunumu en fazla yiyecek icecek isletmelerinde
yasanmaktadir. Bunu, seyahat acenteleri ve konaklama isletmeleri takip

etmektedir.
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» Sikayet konular1 agirlikli olarak yiyecek icecek hizmetlerinin {iretimi ve
sunumu ile ilgili ortaya ¢ikmakta daha sonra temiz ve kusurlu personel
davraniglari ile ilgili kusurlu hizmetler seklinde siralanmaktadir.

* Kusurlu hizmetlerin ortaya ¢ikmasinda ilk sirada personelden
kaynaklanan nedenler bulunmaktadir. TIlgili standartlara uymamak,
yetersiz igletme politikalar1 ve kotlii calisma sartlart ise sirasiyla diger
kusurlu hizmet kaynaklar1 olarak belirlenmistir.

* Kusurlu hizmetlerle karsilasan miisteri, sikdyet etme yaninda isletmeden
ayrilma bir daha ayni isletmenin iriinlerini kullanmama ve kusurlu
hizmetle ilgili olarak ¢evresine olumsuz bilgi verme seklinde davranislar

gostermektedir.

Turizm agisindan miisteri memnuniyetinin ~ saglanmast  ig¢in  yasal
diizenlemelerin yapilmasi, alinan hizmet sekli ile dogru orantili miisterinin seyahat
beklentilerine azami cevap verilmesi, turizm konusunda toplumsal bilincin
gelistirilmesi, hizmet kalitesinin arttirilmasi, standartlarinin = belirlenmesi  ve
korunmasi, tiiketicinin dogru bilgilendirilmesi, hem tiiketicinin hem de hizmeti
sunanlarin bilinglendirilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin turizmde
tilketici haklarinin korunmasi gerekir. Dolayisiyla tiiketicinin korunmasiyla ilgili
mevzuat ve uygulamalarin bu dogrultuda islerlik kazanmasi gerekmektedir (Cigek ve

Ozgen, 2001: 145).
3.2. TURISTIK TUKETICIiLERIN YUKUMLULUKLERI

Tatili veya seyahati satin alip bedelini 6demek yeterli degildir. Tiiketiciler de
bazi yiikiimliiliiklere sahiptirler. Oncelikle tatili nereden satin aldig 6nemlidir.
Tatilin satin alindigr yer mutlaka bir seyahat acentesi olmasi gereklidir. Turizm
tilketicileri olarak seyahat acenteleri disinda, kisi ya da kuruluslarin tatil organize
edemeyecegini bilmelidir. Tatil satan bir yerin seyahat acentesi olup olmadigi,
goriilen bir yerde bulunmas: gerekli “TURSAB Uyelik Belgesi ve Seyahat Acentesi
Isletme Belgesi” nde anlasilir. Ayrica seyahat acentesinin kapisinda seyahat acentesi
oldugunu gosteren ve TURSAB amblemini tasiyan sari piringten bir levha

bulundurmak zorundadir (Can, 2006: 72).
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Satin alinan tatile ait brosiir iyice incelenmeli ve merak edilen her sey seyahat
acentesindeki yetkili kisiye sorulmalidir. Seyahat acenteleri, sosyal sartlardan (sug
isleme oranlari, siyasi calkantilar vb.) hukuken dogrudan sorumlu tutulmayacak
olmalarina ragmen, sattiklar1 destinasyonun 0zel sartlar1 hakkinda miisterilerini
bilgilendirmekle yiikiimliidiir. Ozellikle kontrol edilmesi gereken bir hususta
hareketin hangi giin, saat kagta oldugudur. Saat 24’ten sonraki hareketlerde tarihin
degisecegi unutulmamalidir. Bunlarin yam sira gidilecek yerin iklimi, aligveris ve
spor imkanlari, tesisin yeri ve nasil gidilecegini iyi 6grenmek ve bilgi almak hem

zaman kazandiracak hem de ¢ikabilecek sorunlarin 6niine gecilmesini saglayacaktir

Satin alinan tatil bir paket programsa, genel olarak sorumluluk programa
iligkin kurallara uymaktir. Burada en dnemli olan programi aksatacak davraniglardan
kacinmaktir. Ozellikle programin baslangic saatinde, bulusma yerinde olmak ¢ok
onemlidir. Ciinkii hareket saatinde bulusma yerinde olmayan kisi beklenmeyecegi

gibi, herhangi bir bedel iadesi de s6z konusu degildir.

Ayrica sahsi ve keyfi davranislart ile programi geciktiren tiiketici tur
sorumlusu tarafindan grup disina ¢ikarilabilir. Bu durumda tiiketicinin herhangi bir
tazminat hakkindan s6z edilmez. Aymi sekilde grubun huzursuzluguna yol acacak

davramislardan kaginmayan tiiketici de grup disinda birakilabilir (ilban, 2002:72).

3.3. TURKIYE’DE TURISTIiK TUKETiCININ KORUNMASI VE TURIST
HAKLARI

Ulkemizde tiiketici korunmasiyla ilgili mevcut yasal diizenlemeler 4054 sayili
Rekabetin Korunmas1 Hakkinda Kanun (13.12.1994) ve 4077 sayili Tiiketicinin
Korunmasi1 Hakkinda Kanun (08.09.1995) ile sinirli olmaktadir. Tiiketici haklari, bu
kanunlarin kapsaminda hukuki bir gerceveye konmak istenmistir. Avrupa Birligi’ne
adaylik siireci kapsamindaki uyum c¢aligmalarina gore, tiikketici hukukuyla ilgili
mevzuatta eksiklikler giderilmeye devam edilmektedir (Cigek ve Ozgen, 2001:147-
150).

Ulkemizde tiiketici korunmasi mevzuatini AB ile uyumlu hale getirme

konusunda, birlige uygun yonetmelikler sunlardir:
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e 13 Aralik 1994 tarihli rekabetin korunmasi hakkinda kanun,

* 23 Subat 1995 tarihli 4077 sayili tiiketicinin korunmasi hakkindaki kanun,

* 24 Haziran 1995 tarihli gida maddelerinin tiretimi ve tiiketimi ve
denetlenmesine iliskin kararname,

* Garanti belgesi ile tanitma ve kullanma kilavuzunun uygulama esaslarina
dair teblig, (TRKGM 95/116-117)

» Kapidan satiglara iligkin uygulama usul ve esaslarina dair teblig (TRKGM
95/136-137)

* Ticari reklam ve ilanlara iligkin ilkeler ve uygulama esaslarina iliskin
teblig (TRKGM 95/142-143)

» Tiiketici Konseyi Yonetmeligi (8 Eyliil 1995)

» Etiket, tarife ve fiyat listeleri Yonetmeligi (8 Eyliil 1995)

Tiiketicinin Korunmasi Kanununda turist haklar1 ile alakali bir diizenleme
yoktur. Gumriik Birligi’ne girme siirecine denk geldigi i¢in genis kapsamli bir
sekilde hazirlanmayan yasaya hizmet ve mal kelimeleri eklenmis, hizmet sektorleri
de bu kapsama alinmistir. Turizmin kendine has problemleri belirlenmesi ve hukuki

diizenlemeler yapilmasi, Tiirkiye turizminin gelisimi agisindan gerekli olmaktadir.

Tiirkiye’de turist haklarmin korunmasiyla ilgili kurumlar TURSAB ve Kiiltiir
ve Turizm Bakanhgi’dir. Tiketicinin korunmasit hakkindaki kanunun ilgili
maddelerine ek olarak, 04/09/1996 giin ve 22747 sayil1 resmi gazetede yayinlanarak
yiiriirliige giren TURSAB yonetmeliginin 5. Boliimii Seyahat Acenteleri agisindan
Tiketici Haklarina iliskindir. Bu yonetmelikte; teminattan 6deme, tur teminat1 ve
tilketici talebi gibi turist haklarinin korunmasiyla alakali maddeler vardir. Turizm
Bakanhigi’nin  1993'de yayinladign “Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi’'nde” konaklama igletmeleri kapsaminda otellerde yangin giivenligi ve
Oziirlli turistler ile alakali diizenlemeler gibi turist haklarin korunmasiyla alakali
maddeler vardir. Genel turizm iliskisinde turist, bir seyahat acentesi ile aligveris
yapar. Tiketici, niceliksel ve niteliksel olarak anlagtig1 iiriiniin bedelini taksitle veya
pesin oder ve acentenin ylikiimliiliikklerini gerceklestirmesini bekler. Bu bekleme

siiresinde tiiketici iki durumla karsilasabilir (Unsever 1995: 44-45);

« Acentenin tatil hizmeti verememesi,
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» Tatilin taahhtit edilen 6zelliklerde sunulmamasi.

Bu hususlarin gerceklesmesinde kusura sahip olanlar, acenteye karsi sorumlu
olmaktadir. Odedigi bedeli acente, faiziyle bunun sorumlusundan geri almaktadir. Bu
sorumlular genelde tasima sirketleri ve otellerdir. Acenteler, bahsi gegen durumlarda
yasa geregi tiiketiciden aldigi bedeli, faizi, tiiketicinin ugradigi manevi ve maddi
zarar1 6demekle ylikiimlidir. Tiiketici, turizm faaliyetlerini gerceklestirirken ayipl
ifanin disinda kaza nedeniyle yaralanma, 6liim, hirsizlik, valizin kaybolmasi gibi
risklerle de karsilasabilmektedir. Acenteler, bu risklerin ger¢eklesmesi konusunda bir
sorumluluga sahip degildir fakat pazarlama teknikleri gere§ince tatil iiriinii,
tilketicilere bu tarz olaylara karsi giivenceli bir sekilde sunulmaktadir. Genis
kapsamli poligelerle bu risklerle ilgili giivenceler tur operatdriine ya da tiiketicilere
saglanabilmektedir (Unsever 1995: 45-45). Sigorta sirketlerine gore degisse de genel

olarak tatil sigortasi poligesinin karsiladigr durumlar sunlardir:

«  Olim ve kalici sakatlik,

» Kisisel esya ve bagajin hasara ugramasi ya da kaybolmasi,
» Saglik kuruluslarinda yatarak tedavi,

»  Gecikmeli bagaj,

» Tibbi acil yardim ve iilkeye geri doniis,

* Pasaport ya da ehliyet gibi 6nemli belgelerin kaybedilmesi,
« Para kaybedilmesi,

* Yolculukta gecikme.

Bu tarz sebepler yiiziinden memnuniyetsiz olan turist, su faaliyetleri

yapmalidir:

*  Memnuniyetsizlige yol acan nedenlerin belirlemesi,
» Tespit ettigi eksikligin giderilmesini talep etmesi,
* Bu eksikligi bir an 6nce acenteye bildirmesi,

» Seyahat acentesi ile gériismeden tesisten ayrilmamasi.

Kisi, bu faaliyetleri gerceklestirdikten sonra memnuniyetsizlik giderilmezse,
TURSAB’m yasal problemleri kurallarina uygun bir sekilde ¢dzen Tahkim

Kurulu’na bagvuru yapabilir. Bu kurul, hukukgular ve seyahat acenteligi meslegini
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bilen kisilerden olusmaktadir. Kurulda bir acenteyle tatile ¢ikmis insanlar,
rezervasyon yapilan havayolu ya da otelle alakali sikayetler incelenmektedir. Tahkim
kurulu, tiiketici ve acentelerin arasinda yasanan hukuki uyusmazliklart. HUMK’un
(Hukuk Usulii Muhakemeleri Kanunu) 516 ve devamindaki maddelerde belirtildigi
sekilde ¢ozmek iizere TURSAB biinyesinde olusturulur. Kurul tarafindan verilen
kararlar, bir mahkeme karar1 gibi hukuki yaptirima sahiptir ve hukuki bir degeri

vardir.

Memnuniyet olustugu zaman tiiketiciler, TURSAB “Tahkim Kurulu”,
“Tiiketici - Acente Iliskileri Komisyonu” ve “Tiiketici Sikayetleri Departmanina”
basvurmalidir. Acenteler, faaliyetleri yiiziinden ortaya ¢ikabilecek tiiketici haklarina
karsilik kurulus teminati; yurtdisi turlar1 iginse tur bitiminden 2 ay sonra tur
masrafinin %25°1ik kismin Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na vermek durumundadir.
Tiiketici, talebiyle alakali olarak acentenin aleyhinde bir dava agmis ya da Tahkim
Kurulu’na bagvurmugsa ya da acente tarafindan tiiketici aleyhine Tahkim Kurulu ya
da mahkemeye Dbasvurulmussa, bu rakamlara gore Dbelirlenen miktar
karsilanmaktadir. Acente ya da tiiketici sikayetiyle alakali hukuki bir yola
basvurmazsa, tiiketicinin talebini bakanlik degerlendirir ve bunun sonucu da tiiketici
ve acenteye bildirilir. Tiketiciye bir yapilacak 6deme acentenin bildirdigi tarihten
sonra 30 giin igerisinde yapilmazsa, bu Odemeyi bakanlik, teminattan

karsilamaktadir.

Seyahat acenteleri ve tur operatdrleri her sene, miisterilerin otellerde yasadigi
problemler yiiziinden reklamasyon 6demek durumunda kalmaktadir. Reklamasyon,
paket turlarin maliyetleri iginde biiyiik bir yere sahip oldugu i¢in TUI ve Thomson
ortaya yeni bir uygulama atmistir. Bu iki tur operatorii tarafinda gelistirilen yeni
diizenleme, miisterilerin tiim sikayetlerini oteldeyken giderme temellidir. Bu
uygulamada miusteriler, tur operatoriindeki otel temsilcilerine sikayetlerini
belirtmekte, bu temsilci de sikayeti gerekli mercilere ulastirmaktadir. Bu sekilde

aradan uzun bir zaman ge¢cmeden, problemin yerinde ¢6ziilmesi saglanmaktadir.

Turistlerin iilkelerine dondiikten sonra sikayette bulunmalarinin engellenmesi
icin miisterilere form doldurtulmali; belirtecegi sikayet, sikayeti giderme ya da

ugranilan bir zarar mevcutsa bunun giderildigiyle ilgili bir beyan imzalatilmalidir. Bu
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uygulama hem gereksiz yazigmalarin ortadan kalkmasini saglamakta hem de otellerin
prestij kaybetmelerinin ve reklamasyon o6demelerinin Oniine ge¢cmektedir. Bazi
yerlerde miisteri memnuniyeti ek bir hizmeti {icretsiz bir sekilde verme, bazi
yerlerdeyse nakit para 6demesi seklindedir. Turizm faaliyetleri esnasinda tiiketici
haklarini1 suiistimal eden tur operatorleri ve kisiler de vardir. Bu gibi durumlarda
turizm ireticisi de korunmalidir. Bir turizm {ireticisi i¢in kendisini korumanin en
etkili yolu, sozlesmelerde tiiketici haklarini kotiiye kullanabilecek bosluklara izin
vermeme ve Orglitlenmedir. Tiim bu uygulamalar ve yasal diizenlemelerin sonucunda
asil 6nemli olan husus, isletmelerin ve tiiketicilerin yasal hiikiimliilik ve haklar
konusunda bilinglendirilmesi ve bilgilendirilmesidir. Bu konuda tiiketici orgiitleri,

ozel sektor kuruluslart ve devlet kurumlar biiyiik gdreve sahiptir (Cigek ve Ozgen,

2001:147-150).

3.4. MEVZUATTA TUKETICi HAKLARI

Calismanin bu boliimiinde turist haklarina iliskin diizenlemelerin yer aldigi

mevzuatlar incelenmistir.

3.4.1. 4077 Sayih Tiiketicinin Korunmasi1 Kanunu’na Gore Turistin Hak ve

Yiikiimliiliikleri

Turist, ulasim sirketleri, seyahat acentalar1 ve konaklama tesisleri ile olan
iliskilerinde tiiketici durumunda oldugundan, 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi
Kanunu kapsamindadir. Kanunun 6/ C maddesi paket tura iligkin diizenlemeleri
icermektedir. Anilan maddede; paket tur sozlesmeleri; ulastirma, konaklama ve
bunlara yardimci sayilmayan diger turistik hizmetlerin en az ikisinin birlikte, her
seyin dahil oldugu fiyatla satilan veya satis taahhiidii yapilan ve hizmeti yirmi dort
saatten uzun bir siireyi kapsayan veya gecelik konaklamay1 iceren ve bir niishasinin
tilkketiciye verilmesi zorunlu, onceden diizenlenmis yazili sozlesmeler, olarak

tanimlanmaistir.

Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun ve c¢ikarilan uygulama yonetmeligi
uyarinca; paket tur baglamadan Once, yazili s6zlesme yapilmasi ve bu sdzlesmenin

bir niishasinin turiste verilmesi, yapilan s6zlesmelerin en az 12 punto ve koyu siyah
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harflerle diizenlenmesi ve iyi niyet kurallarina aykir1 diisecek sekilde turist aleyhine

dengesizlige neden olan haksiz sartlar1 igermemesi gerekir.

Seyahat acentasi paket turdan once, liman ve havaalanina inis vergileri harig,
vergi ve ucretler ile doviz kurlarindan kaynaklanan fiyat degisiklikleri nedeniyle
meydana gelen fiyat artisini turiste bildirmek zorundadir. Bu durumda turistin iki
secenegi vardir. Turist herhangi bir tazminat 6demeden s6zlesmeden donme hakkini
kullanabilir ya da degisiklikleri ve fiyat {izerindeki etkisini agik¢a belirten ek
sozlesmeyi kabul edebilir. Turist s6zlesmeden donme segenegini tercih ederse Kanun
kendisine se¢imlik iki hak tanimistir. Turist seyahat acentasinin kendisine ikame bir
paket tur sunabilmesi halinde esdegerde bir baska paket tur alabilir ya da 6dedigi tur

bedelini 10 giin i¢cinde geri alarak s6zlesmeden doéner.

Seyahat acentasinin sdzlesmeyi feshetmesi halinde ise turist ugradigi zarar
oraninda tazminat hakkina sahiptir. Ayrica, seyahat acentasi turistin o giine kadar
yaptig1 tim 6demeleri ve turisti bor¢ altina sokan tiim belgeleri 10 giin i¢inde iade
etmek zorundadir. Diizenledigi paket turu miicbir sebep yokken iptal eden seyahat
acentasina turistin zararmin tazmini yiikiimliligi getirilmesi hem turisti ayiph
hizmete kars1 korumayr hem de ayipli hizmetin Oniline ge¢gmeyi amacglamaktadir.
Yonetmelikte getirilen diizenleme ile; paket tur soézlesmesinde fesih nedenleri
arasinda tura belirli sayida turistin katilmamasi yer aliyorsa ve belirtilen sayiya
ulagilmamigsa seyahat acentasina sozlesmeyi tazminatsiz olarak feshetme imkani
saglamistir. Yine aynmi sekilde; seyahat acentasinin gerekli tiim Ozeni gostermis
olmasima ragmen, sozlesmenin feshi miicbir sebeplerden kaynaklaniyorsa seyahat
acentas1 sozlesmeyi tazminatsiz olarak feshetme imkanina sahiptir. Her iki durumda
da acenta turistin o giine kadar yaptig1 tiim 6demeleri ve turisti borg altina sokan tim

belgeleri 10 giin i¢inde iade etmek zorundadir.

Turistin paket tura devam etmesinin miimkiin olmamas: durumunda,
hareketten en az 7 giin dnce seyahat acentasina niyetini bildirerek rezervasyonunu,
paket tur acisindan gecerli tiim kosullar1 yerine getiren bir dglincli kisiye

devredebilir.

Katildig1 paket tur sirasinda, seyahat acentasinin sdzlesmenin esasli unsurunu

olusturan hizmetlerden bir veya birkagini saglamamasi ya da saglamayacagini
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anlayan turistin seyahat acentasindan, paket turun devam etmesi i¢in kendisine ilave
maliyet getirmeyen esdegerde alternatif diizenlemeler yapmasini isteme ve
sozlesmede yer alan hizmetler ile sunulan hizmetler arasindaki fark: talep etme hakki

vardir.

3.4.2. 1618 Sayili Seyahat Acenteleri Ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanununa
Gore Turist Haklar:

1618 Sayili Seyahat Acenteleri Ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu 2007
yilinda yiiriirliige giren 5571 sayili Kanunla yapilan degisikliklerden 6nce de turistin
ekonomik ¢ikarmni korumaya yonelik 6nemli diizenlemeler icermekteydi. Ancak,
Kanunun 1972 yilinda yirirlige girdigi diistiniildiigiinde Kanunda yenileme
yapilmadigindan mevcut diizenlemelerin uygulamadaki etkililigi olduk¢a yetersiz
kalmaktaydi. 1618 Sayili Seyahat Acenteleri Ve Seyahat Acenteleri Birligi
Kanununa; turizm sektoriinde yer alanlarin getirdigi en 6nemli elestiri, kanunun 1972
yilinda ¢ikarilmasi nedeniyle giiniimiiz ihtiyaglarina cevap vermemesi ve tur bedelini
alip ortadan kaybolmaya kadar varan tiiketici magduriyeti karsisinda yaptirim
giiclinlin bulunmamasi yoniindeydi. Bu nedenle, 1618 sayili Kanun’da 2007 yilinda”
5571 Satili Fikir ve Sanat Eserleri Kanunu, Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalari
Birligi kanunu ile Turizmi Tesvik Kanunu ve Bazi Kanunlarda Degisiklik
Yapilmasina Dair Kanun” la énemli degisiklikler yapilmig, Kanunda biiyiik dl¢iide

revizyona gidilmistir.

5571 sayilh Kanun’la yapilan degisiklikle seyahat acentalarina bazi
yiikiimliliikler getirilmistir. Bunlar incelendiginde; getirilen yiikiimliiliiklerin, genel
olarak turist haklarim1 korumayi1 amacladigir goriilmektedir. 5571 sayili Kanun’la
getirilen ve dogrudan turist haklarin1 korumay1 amaglayan diizenlemelere asagida yer

verilmistir:

a) Turlarda veya sadece tek bir otelde konaklamayi1 ve konaklayacak otele
ulagimi igerenler hari¢ olmak iizere paket turlarda; paket tur veya tur basina kirk bes
kisiye kadar en az bir rehber bulundurmak; tek ara¢ kapasitesi kirk bes kisiyi asan

araglarda bir rehber bulundurmak, turistlere, rehberler disinda herhangi bir kimse
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vasitasiyla Tiirkiye’ nin tarihi, dogasi, kiiltiirii ve turizmi ile ilgili rehberlik faaliyeti

niteliginde bilgi vermemek,

b) Miisteriyi aldatici, kamu giivenini sarsict ve iilke turizmini baltalayici

davranislarda bulunmamak,

¢) Sunulan tiim hizmetlere iliskin detayli program ve bilgiler ile paket tur
programinin hangi sigorta sirketi tarafindan sigortalandigini gésteren sdzlesmenin bir

nlishasini tiiketiciye vermek,

d) Diger seyahat acentalar1 ile birlikte miiteselsilen, sorumlu olarak
diizenleyecekleri faaliyetlere ve aracilik hizmetlerine iliskin yiikiimliiliiklerini yerine

getirmek,

e) Miisterileri ile biletlerini satacaklar1 ulagtirma miiesseselerine sunacaklari
hizmetler ve sigorta limiti kapsamindaki yiikiimliiliikler hari¢ olmak {izere tiim
seyahat acentalig1 islemlerinden dogacak yiikiimliiliiklerini yerine getirmek, karsiligi
olmak ve bu yiikiimliiliiklerin yerine getirilmemesi halinde Bakanlikca paraya
cevrilerek ilgililere 6deme yapilmak {izere Bakanlikca belirlenecek teminati

Bakanliga vermek.

Seyahat acentalar1 YoOnetmeligi’nin 44’lincli maddesinde; seyahat
acentalaria, paket turlarda zorunlu sigorta yaptirma ve zorunlu sigorta poligesi
sertifikas1 ile paket tur sozlesmesinin bir Ornegini paket tura baslamadan Once
miisteriye verme ylkimliligi getirilmistir. 4077sayili kanun ve 1618 sayili kanun
geregi; paket tur sozlesmelerine iliskin mevzuatta belgesiz rehberli turlarin “ayiph

irin” oldugu ortaya koyulmaktadir.
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4. BOLUM

YONTEM

Arastirmanin bu boliimiinde amag, 6nem, evren ve 6rneklem, veri toplama
araclari, model ve hipotezler, varsayimlar, kapsam ve smirliliklar ile veri analiz

teknikleri hakkinda bilgiler aktarilmistir.

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Calismanin temel amaci yerli turistlerin tur kalitesi algisinin rehberlerinin
belgeli veya belgesiz (sahte) olmasina gore degisiklik gdsterip gostermedigini, turist
rehberinin belgeli olup olmamasimin rehberden memnuniyette farklilik olusturup
olusturmadigini, yerli turistlerin rehberlerin belgeli ve belgesiz rehber arasindaki
ayrimin farkinda olup olmadigii ve tiiketici hakki olarak belgeli rehberle hizmet
almasi gerektigini bilip bilmedigini ortaya koymaktir. Boylece; Seyahat acentalarina

yol gosterilmis ve literatiirdeki sahte rehberlikle ilgili bosluk doldurulmus olacaktir.

4.2. ARASTIRMANIN ONEMI

Literatiirde belgeli ve belgesiz turist rehberlerinin turistlerin tur kalitesi
tizerindeki etkisini degerlendiren herhangi bir aragtirmaya rastlanmamaistir. Bu yonii
ile arastirmanin literatiirdeki boslugu dolduracag diisiiniilmektedir. Bununla birlikte
arastirma, Belgeli Turist Rehberlerinin, yabanci turist sayisinda son donemlerde
yasanan azalma sonucu azalan is olanaklarinin sahte rehberler tarafindan isgal
edilmesi sonucu ugradiklart magduriyetin ortadan kaldirilmasi i¢in Devlet ve Sivil
Toplum Kuruluslarina yol haritasi1 sundugu icin 6nem arz etmektedir. Ek olarak
arastirma tiiketicilerin sahte rehberler kullanilan turlarla tiiketici haklar1 kanuna gore
ayiph {iriin ile magdur edilmelerinin engellenmesi icin bilincin yayginlastirilmasini

saglayacagi i¢in toplumsal bir fayda saglamaktadir.

Sonug olarak arastirmanin 6énemi maddeler halinde belirtilecek olursa;
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1. Yapilacak olan arastirmayla Tiirkiye’de gelismeye baglayan i¢ turizm
kapsaminda yerli turistlerin sahte (kacak) rehber ile Belgeli Turist Rehberi
algisindaki farkindaliklarini Olgerek daha once yapilmamis bir arastirmayi ortaya

koydugu icin,

2. D1s turizmdeki dalgalanmalardan olumsuz etkilenen rehberlik mesleginin
i¢ turizm hareketleri ve dolayisiyla yerli turistlerin daha fazla turizm hareketlerine

katilmasi ile bu olumsuz etkilenmenin minimize edilmesini saglayabilmek i¢in,

3. Yerli turistlerin turistik triinler hakkinda farkindaligini arttirmak ve

turizmde tiiketici haklari ile ilgili bilinglenmesini saglayabilmek i¢in,

4. Literatiirde 6nemli bir boglugu doldurmak i¢in 6nem arz etmektedir.
4.3. EVREN VE ORNEKLEM

TUIK Hane halki Yurtigi Turizm Arastirmasma gore 2009 yili ile 2017
tarihleri arasinda gerceklesen, Tiirkiye’de yasayan insanlarin seyahat harcamalari,

geceleme sayilari ve yurtigi seyahatleri asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 2: Yurtiginde Ikamet Edenlerden Yurti¢i Seyahate Katilanlarm Seyahat ve
Geceleme Sayisi ile Harcamalari (2009-2017)

Seyahat Gecel Ortalama Seyahat Ortalama

Yillar Sa)lel Sa;lcst: f]r;il:;) Geceleme Harcamas: (Bin| Harcama
(Bin) Sayisi TL) (TL)
2009 60.888 510.961 8,4 12.216.339 201
2010 68.373 555.145 8,1 13.843.504 202
2011 65.854 558.270 8,5 15.641.262 238
2012 64.922 556.803 8,6 16.725.035 258
2013 68.452 557.459 8,1 18.416.817 269
2014 70.894 575.871 8,1 22.601.201 319
2015 71251 588 786 8,3 24 409 560 343
2016 68 450 605 608 8.8 28 033 083 410
2017 77179 665 194 8,6 35305 804 457
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Kaynak: TUIK, 2019.

Tablo 2’de yer alan 2009-2017 yillar1 arasindaki seyahat sayilari
incelendiginde 2017 yilinda en yiiksek sayiya ulasildigi goriilmektedir. Buna paralel
olarak geceleme sayist da en yiiksek degerini 2017 yilinda almistir. Seyahat
harcamas1 ve ortalama harcama incelendiginde 2009-2017 yillar1 arasinda bir artig

trendinin oldugu goriilmektedir.

Tablo 3: Tiirkiye’de 2018 Y1l Donemlere Gore I¢ Turizm Seyahat, Geceleme

Sayilar1 ve Seyahat Harcamalari

Seyahat Sayisi Geceleme Ortalama Seyahat
Donemler y (Bin) y Sayist (Bin) Geceleme Harcamasi
yistst Sayisi (Milyar TL)
l. Do6nem 15 486 112 768 7,3 6,3
1. Donem 18 813 111118 5,9 7,4
1. Donem 32 537 333038 10,2 21,1

Kaynak: TUIK, 2019.

Tablo 3’te yer alan 2018 yilina iliskin aciklanan ilk 3 ¢eyrek verilerine gore
ortalama geceleme sayisi, geceleme sayisi, seyahat sayisi ve seyahat harcamasinin
artis trendinde oldugu goriilmektedir. 2018 yilinin ilk 3 ¢eyregine iliskin veriler
incelendiginde ilk ceyrekte ilk ¢eyrekteki toplam seyahat sayisi 15.486.000, ikinci
ceyrekteki 18.813.000 ve {iglincli ¢eyrekteki 32.537.000 oldugu goriilmiistiir.
Bununla birlikte seyahat amaglart incelendiginde ilk ¢eyrekte 10.664.000, ikinci
ceyrekte 12.337.000 ve tgiincli ¢ceyrekte 19.160.000 olmak iizere en ¢ok seyahatin
yakinlar1 ziyaret amaciyla yapildigr goriilmiistiir. Diger taraftan en az seyahat ilk
ceyrekte 50.000, ikinci g¢eyrekte 86.000 ve icilincii ¢eyrekte 27.000 ile kiiltiir

amactyla gerceklestirilmistir.

Arastirma evreni olarak 2019 yili Ocak-Mart doneminde belgeli ve belgesiz
rehberler ile turlara katilan yerli turistler seg¢ilmistir. TUIK (2019) tarafindan
yayinlanan 2018 yili I. Dénem yerli turist sayis1 dikkate alinarak evrenin 15486000
kisiden olustugu varsayilmistir. Arastirmanin genis alan1 kapsamasi ve alanin tiimiine
ulagsmada maliyet ve zaman sorununu ortaya ¢ikarmasi nedeniyle arastirmada bu

evren lzerinden Orneklem alim yoluna gidilmistir. Bu 6rneklem seciminde basit
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rastgele ornekleme yontemi kullanilmistir. Bu 6rnekleme yontemi 6rnegi olusturan
elemanlar arasinda aragtirmacinin problemine cevap bulacagina inandig kisilerden
olusmaktadir (Karasar, 2016). S6z konusu ana kitleyi temsil edecek Orneklem

bliytikliigliniin belirlenmesinde;
n=Nt’pgld*(N-1)+1tpq

N: Hedef kitledeki birey sayisi, (15486000 turist)
n: Ornekleme aliacak birey sayisi

p: Incelenen olaym goriiliis siklig (0,9)

q: Incelenen olaym gériilmeyis sikligi (0,1)

t: Belirli bir anlamhilik diizeyinde, t tablosuna gore bulunan teorik degeri,

(Ornekleme hatas1 %5 ve giiven diizeyi %95 icin tablodan 1,96 okunmustur)

d: Olaym goriilis sikligina gore kabul edilen +/- 6rnekleme hatasini gosterir.

(0,05) (Karasar, 2016).

Formiilii kullanilarak ¢aligmanin evreni i¢in % 95 giiven araliginda, = % 5
ornekleme hatasi ile gerekli 6rneklem biiyiikliigii n = 384 kisi olarak hesaplanmustir.
Ana kiitleyi temsil edebilecek minimum sayiya ulagsmak tlizere belgeli rehber ile tura
katilan 317 ve belgesiz rehber ile tura katilan 304 kisi olmak tizere toplam 621 turiste
anket uygulanmistir. Yapilan veri degerlendirmesinde belgesiz rehber ile tura katilan
turistlere ait 19 anketin eksik ya da hatali olmasi nedeniyle analizlere uygun
olmadigina karar verilmistir. Benzer sekilde belgeli rehber ile tura katilan turistlerde
de 23 katilimcinin yanitlarinin analize uygun olmadigi goriilmiistiir. Belgeli rehber
ile tura katilanlardan olusan ¢aligma grubu ve belgesiz rehber ile tura katilanlardan
olusan kontrol grubundaki katilimci sayisinin esit tutulmasi adina 285 belgeli rehber
ile tura katilan ve 285 belgesiz rehber ile tura katilan olmak iizere toplam 570 kisi

orneklem olarak alinmustir.
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4.4. VERI TOPLAMA SURECI VE ARACLARI

Tiirkiye’nin farkli bolgelerinde kiiltiir turlarina katilan yerli turistlere anketler
diizenlenmesiyle veri toplama siireci gergeklestirilmistir. Anketler TUREB (Turist
Rehberleri Birligi) tarafindan seyahat acentalarma gerceklestirilen denetlemeler
sirasinda  gergeklestirilmistir. Bu denetlemelerde seyahat acentasinin turlarinda
belgeli rehber bulundurup bulundurmadigi denetlenmektedir. Yerli turistlere anket
doldurma siirecinde bilgi verilmemistir ve sadece sorulari cevaplamalar
beklenmistir. Ayn1 anket sorular1 hem belgesiz rehberli tura katilan yerli turistlere

hem de belgeli rehberli turlara katilan yerli turistlere uygulanmistir.

Arastirmanin veri toplama araci li¢ boliimden olusmaktadir. Bu boliimler
katilimciya ve tura iliskin bilgi formu, Rehberden Memnuniyet Olgegi ve Tur
Kalitesi Olgegi kullanilmustir.

Katilimeiya ve tura iliskin bilgi formunda 22 madde yer almaktadir. Formda
katilimciya iligkin cinsiyet, yas, medeni durum ve 6grenim durumuna iligkin bilgilere
ulagilmistir. Form igerisinde paket tur siiresi, tatil paketinin satin alindig1 yer, tur
paketi saticisi ile s6zlesme imzalama durumu, paket tur satin almadan once tiiketici
haklar1 hakkinda bilgilendirilme durumu, paket turda s6zii edilen hizmetlerin acenta
tarafindan karsilanma durumu, turizmde tiiketici haklarina iliskin bilgi diizeyi, tur
sonras1 sikayetlerde ne yapmak istendigi, rehberli tura katilma nedeni, acentalarin
turlarda belgeli rehber bulundurmasinin yasal bir zorunluluk oldugunu bilme
durumu, turda belgeli rehber bulunmasini bir tiiketici hakki oldugunu bilme durumu,
turist rehberinin gorev tanimini bilme durumu, belgeli rehber ile belgesiz rehber
ayrimin1 bilme durumu, rehberlik belgesinin bakanlik tarafindan uzun bir egitim
sonrasinda verildigini bilme durumu, belgeli rehberlerin belgesiz rehberlere gore
daha donanimli oldugunu diisiinme durumu, turistik tiiketicinin hakkini aramada
izlemesi gereken yolu bilme durumu, turistik gezilerde belgeli rehber
bulundurulmamasinin ayipli bir iiriin oldugunun bilincinde olma durumu, turist
gezilerde belgeli rehber olmamasi durumunda yasal olarak hakkini arayabilecegini
bilme durumu ve tura ¢ikmadan Once tur sozlesmesi imzalama durumuna iliskin

bilgileri elde etmek iizere maddeler yer almaktadir.
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Veri toplama aracimin  ikinci bolimiinde miisterilerin  rehberden
memnuniyetini 6lgmek iizere Tolga (2016) tarafindan gelistirilen o6lgek
kullanilmistir. Olgekte 62 madde ve yedi faktdr yer almaktadir. Olgegin giivenirlik
analizinde Cronbach Alfa Katsayis1 imaj faktorii i¢in 0,825 olarak, beklenti faktorii
icin 0,724 olarak, hizmet kalitesi faktorii icin 0,910 olarak, deger faktorii i¢in 0,855
olarak, memnuniyet faktorii i¢in 0,890 olarak, sadakat faktorii i¢in 0,873 olarak ve
sikayet faktorii igcin 0,927 olarak bulunmustur. Mevcut arastirma kapsaminda yapilan

giivenirlik analizine gore Cronbach Alfa degerleri asagidaki gibi hesaplanmastir.

Tablo 4: Rehberden Memnuniyet Olgegi Giivenirlik Analizi

Faktor Soru Sayisi Cronbach Alfa
Rehberin hizmet kalitesi 10 0,89
Rehberden beklentiler 4 0,81
Rehberin imaj1 5 0,76
Rehbere iligkin algilanan deger 4 0,85
Rehberden memnuniyet 7 0,92
Rehbere sadakat 4 0,73
Rehberden sikayet 8 0,75
Olgek toplami 62 0,91

Tablo 4’e gore Olcegin geneli i¢in elde edilen giivenirlik degeri 0,91 dir.
Bununla birlikte 6lgek faktorleri igin ayr1 ayr1 hesaplanan Cronbach Alfa degerleri
rehberin hizmet kalitesi i¢in 0,89; rehberden beklentiler i¢in 0,81; rehberin imaj1 igin
0,76; rehbere iligkin algilanan deger i¢in 0,85, rehberden memnuniyet i¢in 0,92;
rehbere sadakat i¢cin 0,73 ve rehberden sikayet i¢cin 0,75°tir. Karasar (2016)’ nin
aktardigina gore Cronbach Alfa degerinin 0,70’in {izerinde olmasi1 ilgili dlgegin
giivenilir oldugunu gostermektedir. Buna gore mevcut arastirma oOlcegi ve

faktorlerinin glivenilir oldugu belirlenmistir.
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Veri toplama aracinin iiglincli bolimiinde turistlerin tur kalitesine iligskin
algilarin1 6lgmek {izere Ataberk (2007) tarafinda gelistirilen 6l¢ek kullanilmustir.
Olgekte 25 madde ve ulastirma memnuniyeti, konaklama memnuniyeti, yeme-igme
tesislerinden memnuniyet olmak iizere ii¢ faktdr yer almaktadir. Olgek gelistirme
calismasinda Glgegin Cronbach Alfa degeri 0,92 olarak hesaplanmistir. Mevcut

arastirma kapsaminda yapilan giivenirlik analizi sonucu Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5: Tur Kalitesi Algis1 Olgegi Giivenirlik Analizi

Faktor Soru Sayisi Cronbach Alfa
Ulastirma memnuniyeti 6 0,88
Konaklama memnuniyeti 14 0,91
Yeme-i¢me tesislerinden memnuniyet 5 0,86
Olcek toplami 25 0,94

Tablo 5’e¢ gore olgegin geneli i¢in elde edilen giivenirlik degeri 0,94 tiir.
Bununla birlikte 6lgek faktorleri ig¢in ayr1 ayri hesaplanan Cronbach Alfa degerleri
ulastirma memnuniyeti i¢in 0,88; konaklama memnuniyeti i¢in 0,91 ve yeme-igme
tesislerinden memnuniyet i¢in 0,86 olarak hesaplanmistir. Karasar (2016)’nin
aktardigina gore Cronbach Alfa degerinin 0,70’in {izerinde olmasi ilgili dl¢egin
giivenilir oldugunu goéstermektedir. Buna gére mevcut arastirma Olge8i ve

faktorlerinin giivenilir oldugu belirlenmistir.

4.5. ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI

Bu arastirmada belgeli rehber ve belgesiz rehberle tura katilan bireylerde
rehberden memnuniyet ve tur kalitesi algisinin karsilastirilmasi amaclandigindan
nedensel karsilastirma modeline  bagvurulmustur. Nedensel karsilastirma
modellerinde belli bir degisken acisindan farklilasan gruplar1  birbiriyle
karsilastirmak amaglanir. Bu amagla, en az iki gruptan olusan bir 6rneklem belirlenir.
Gruplar1 denklemek i¢in; esleme, homojen gruplar olusturma ya da kovaryans analizi
tekniklerine bagvurulabilir. Gruplar1 denklemenin amaci, bagimli degiskeni etkileyen
etmenin yalnizca bagimsiz degisken oldugunu kesinlestirmektir (Karasar, 2016).

Aragtirma modeli kapsaminda asagidaki hipotezler kurulmustur.
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Hi: Turistlerin rehber hizmet kalitesine iliskin algilari, rehberlerinin belgeli

veya belgesiz olmalaria gore anlaml 1 farklilik gosterir.

H,: Turistlerin rehberden beklentileri, rehberlerinin belgeli veya belgesiz

olmalarina gore anlaml farklilik gosterir.

Hs: Turistlerin rehber imajina iliskin algilari, rehberlerinin belgeli veya

belgesiz olmalarina goére anlamli farklilik gosterir.

Hy: Turistlerin rehbere iliskin algiladigi deger, rehberlerinin belgeli veya

belgesiz olmalarina gore anlamli farklilik gosterir.

Hs: Turistlerin rehberden memnuniyet diizeyi, rehberlerinin belgeli veya

belgesiz olmalarina goére anlamli farklilik gosterir.

He: Turistlerin rehbere sadakat diizeyi, rehberlerinin belgeli veya belgesiz

olmalarina gore anlaml farklilik gosterir.

H;: Turistlerin rehberden sikayet diizeyi, rehberlerinin belgeli veya belgesiz

olmalarina gore anlamli farklilik gosterir.

Hg: Turistlerin ulastirmaya iliskin memnuniyet diizeyleri, rehberlerinin

belgeli veya belgesiz olmalarina gore anlamli farklilik gosterir.

Hg: Turistlerin konaklamaya iliskin memnuniyet diizeyleri, rehberlerinin

belgeli veya belgesiz olmalarina gore anlamli farklilik gosterir.

Hio: Turistlerin yeme igme tesislerinden memnuniyet diizeyleri, rehberlerinin

belgeli veya belgesiz olmalarina gore anlamli farklilik gosterir.

4.6. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI

Aragtirmanin varsayimlar asagidaki gibidir;

1. Arastirmaya dahil edilen Orneklemin arastirma evrenini temsil ettigi

varsayilmaktadir.

2. Katilimcilarin sorular1 tarafsiz kendi iradeleri ile dogru bir sekilde

cevaplandirilacagi varsayilmaktadir.
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4.7. ARASTIRMANIN KAPSAM VE SINIRLILIKLARI

Calisma turizm faaliyetlerine katilan yerli turistlerin tur kalitesi ve tiiketici
haklar1 dogrultusunda sahte (kacak) ve Profesyonel Turist Rehberi arasindaki
farklarin degerlendirilmesi konusunu kapsamaktadir. Calismada sadece yerli
turistlerin secilmesinin amaci, dis turizmdeki dalgalanmalar sonucu bir gecis donemi
yasayan Tiirkiye turizminin i¢ turizm uygulamalarini daha bilingli kilabilmektir.
Aragtirmada kapsam dahilinde evren olarak segilen turistik faaliyetlere katilan tiim

yerli turistler kapsamaktadir. Aragtirmanin sinirliliklari:
1. Tiim evrene ulagsmak elverisli olmadigindan 6rneklem kullanilmasi,
2. Arastirma caligmaya katilacak yerli turistlerle ile sinirli olmast,

3. Calisma sonunda elde edilecek olan veriler anlam ¢ikarici ve tanimlayici

verl istatistik analizler ile sinirli tutulacaktir.

4.8. VERILERIN ANALIZIi

Arastirma  verilerinin analizinde SPSS 23.00 kullanilmistir. Orneklemi
olusturan turistlerin demografik ozellikleri ile birlikte turizm tiiketici haklar1 ve
rehberlik hakkindaki bilgi diizeyleri, tura iligkin ozellikleri belirlemek amaciyla
frekans dagilimlar1 incelenmis, s6z konusu 6zelliklerin ¢alisma ve kontrol gruplar
arasinda karsilastirilmas: icin ki-kare analizi yapilmistir. Katilimeilarin rehberden
memnuniyet ve tur kalitesine iligkin algilarinin gruplar arasinda karsilastirilmasi i¢in
kullanilacak analizi belirlemek i¢in ve normallestirme miidahalesi gerektiren
carpiklik ve basiklik sorunu gériilmemistir. Bu dogrultuda ¢alisma ve kontrol grubu
arasinda rehberden memnuniyet ve tur kalitesi algisinin karsilastirilmasinda t-test
analizi yapilmigtir. Calisma ve kontrol grubunda rehberden memnuniyet ve tur
kalitesi algist arasindaki iliskiler Pearson Korelasyon analizi ile degerlendirilmistir.
Elde edilen bulgular %95 giiven araliginda, %35 anlamlilbik diizeyinde

degerlendirilmistir.
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5. BOLUM

BULGULAR

Arastirma bulgularmin sunumunda oOncelikli olarak katilimcilara iliskin
sosyo-demografik 6zelliklere yer verilmistir. Ardindan katilimcilarin dahil olduklar
tura iligkin 6zellikler ile turizmde tiiketici haklar1 ve rehberlige iliskin bilgi diizeyleri
sunulmustur. Arastirma hipotezlerinin analizine iliskin bulgular t-test sonucu olarak
aktarilirken, rehberden memnuniyet ve tur kalitesi algist arasindaki iliskiler
korelasyon analizi ile sunulmustur. Tablo 6’da katilimcilarin sosyo-demografik

ozellikleri goriilmektedir.

Tablo 6: Katilimeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

< Belgeli Rehber Belgesiz Rehber
Degisken (n:%85) (n:%85)
Cinsiyet
Erkek 89 (%31,2) 97 (%34) 0,532
Kadin 196 (%68,8) 188 (%66) ’
Yas
Orttss 43,64+13,45 41,71£16,61 0,128
Medeni durum
Evli 190 (%66,7) 137 (%48,1) 0.000°
Bekar 95 (%33,3) 148 (%51,9) ’
Ogrenim durumu
[kogretim 50 (%17,5) 19 (%6,7)
Lise 151 (%53) 161 (%56,5)
On lisans 8 (%2,8) 9 (%3,2) 0,002"
Lisans 74 (%26) 94 (%33)
Yiiksek lisans 2 (%0,7) 2 (%0,7)

a: t-test, b: ki-kare

Tablo 6’ya gore belgeli rehberle tura katilanlarin %31,2’s1 erkek ve %68,8°1
kadindir. Belgesiz rehberle tura katilanlarda ise erkekler %34’lik grubu
olustururken, kadmlarin orani %66’dir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan

gruplar arasinda cinsiyet yoniinden anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarda yasin ortalamasi 43,64+13,45tir. Belgesiz
rehberle tura katilanlarda yasin ortalamasi ise 41,71+16,61°dir. Belgeli ve belgesiz
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rehberle tura katilan gruplar arasinda yas yoniinden anlamhi farklilik

bulunmamaktadir (p>0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %66,7’si evli ve %33,3’1 bekardir. Belgesiz
rehberle tura katilanlarda ise evliler %48,1°lik grubu olustururken, bekarlarin orani
%351,9°dur. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda medeni durum

yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %17,5°1 ilkdgretim, %531 lise, %2,8’1 6n
lisans, %26’s1 lisans, %0,7’si yiiksek lisans mezunudur. Belgesiz rehberle tura
katilanlarda ise %6,7’si ilkogretim, %56,5°1 lise, %3,2’si 6n lisans, %33’ lisans,
%0,7’si1 yliksek lisans mezunudur. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar

arasinda egitim durumu yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Tablo 7: Tura iliskin Bilgiler

Degisken Belgeli Rehber Belgesiz Rehber 0
(n=285) (n=285)

Paket tur program siiresi

1 giin 0 (%0) 1 (%0,4)

2 giin 79 (%27,7) 116 (%40,7)

3 giin 28 (%9,8) 23 (%8,1)

4 giin 53 (%18,6) 10 (%3,5) 0,000"

5 giin 30 (%10,5) 18 (%6,3)

6 giin 94 (%33) 113 (%39,6)

7 giin ve lizeri 1 (%0,4) 4 (%1,4)

Tur paketi alinan kurumla sézlesme imzalama durumu

Evet 78 (%27,4) 42 (%14,7) 0.000°

Hay1r 207 (%72,6) 243 (%85,3) '

Tur paketi almadan once tiiketici haklar1 konusunda bilgilendirilme

Evet 100 (%35,1) 64 (%22,5) 0.001°

Hayir 185 (%64,9) 221 (%77,5) ’

Paket turda soz edilen hizmetlerin yerine getirilme durumu

Evet 158 (%55,4) 81 (%28,4) 0.000°

Hay1r 127 (%44,6) 204 (%71,6) ’

Rehberli tura katilma sebebiniz

Eglenceli vakit gegirme 139 (%48,8) 106 (%37,2)

Bolgeyi daha yakindan tanima 122 (%42,8) 156 (%54,7) 0.035

Daha fazla bilgi edinme 21 (%7,4) 20 (%7,0) ’

Diger 3 (%1,1) 3 (%1,1)

a: t-test, b: ki-kare
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Tablo 7’ye gore belgeli rehberle tura katilanlarin %27,7’sinin paket tur
program stiresi 2 giin, %9,8’inin 3 giin, %18,6’simin 4 giin, %10,5’inin 5 giin,
%33’ linilin 6 giin, %0,4’{inlin 7 giin ve iizeridir. Belgesiz rehberle tura katilanlarin ise
%0,4’linlin paket tur program siiresi 1 giin, %40,7’sinin 2 giin, %8,1’inin 3 giin,
%3,5’inin 4 giin, %6,3’linlin 5 giin, %39,6’sin1n 6 giin, %1,4’linlin 7 giin ve lizeridir.
Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda paket tur program stiresi

yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %27,4°1 tur paketi alinan kurumla sézlesme
imzalamis, %72,6’s1 imzalamamaistir. Belgesiz rehberle tura katilanlarda ise %14,7’si
tur paketi alinan kurumla sézlesme imzalamis, %85,3°li imzalamamistir. Belgeli ve
belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda tur paketi alinan kurumla s6zlesme

imzalama durumu yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %35,1°1 tur paketi almadan Once tiiketici
haklar1 konusunda bilgilendirilirken, %64,9’u bilgilendirilmemistir. Belgesiz
rehberle tura katilanlarda ise %22,5’1 tur paketi almadan Once tiiketici haklar
konusunda bilgilendirilirken, %77,5’1 bilgilendirilmemistir. Belgeli ve belgesiz
rehberle tura katilan gruplar arasinda tur paketi almadan Once tiiketici haklari
konusunda bilgilendirilme durumu yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir

(p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %55,4’tinde paket turda s6z edilen hizmetler
yerine getirilirken, %44,6’sinda yerine getirilmemistir. Belgesiz rehberle tura
katilanlarin ise %28,4’inde paket turda soz edilen hizmetler yerine getirilirken,
%71,6’sinda yerine getirilmemistir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar
arasinda paket turda soz edilen hizmetlerin yerine getirilme durumu yoniinden

anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %48,8’1 eglenceli vakit gec¢irmek igin,
%42,8°1 bolgeyi daha yakindan tanimak icin, %7,4’li daha fazla bilgi edinmek ig¢in,
%1,1’1 diger sebeplerden dolay1 rehberli tura katilmistir. Belgesiz rehberle tura
katilanlarda ise %37,2’si eglenceli vakit ge¢irmek icin, %54,7’si bolgeyi daha
yakindan tanimak i¢in, %7°si daha fazla bilgi edinmek i¢in, %1,1’1 diger sebeplerden

dolay1 rehberli tura katilmistir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar
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arasinda rehberli tura katilma sebebi yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir

(p<0,05).

Tablo 8: Katilimcilarin Turizmde Tiiketici Haklar1 ve Rehberlik Hizmetine Iliskin

Bilgi Diizeyleri

. Belgesiz

Degisken (Brigglé)Rehber Rehber p
(n=285)

Turizmde tiiketici haklarina iliskin bilgi diizeyi
Cok az 25 (%8,8) 28 (%9,8)
Az 48 (%16,8) 49 (%17,2)
Fikrim yok 157 (%55,1) 156 (%54,7) 0,659°
Yeterli 55 (%19,3) 50 (%17,5)
Oldukga yeterli 0 (%0) 2 (%0,7)
Turistik tiiketicinin hakkini aramada izlenmesi gereken yollar: bilme durumu
Evet 65 (%22,8) 52 (%18,2) 0213"
Hayir 220 (%77,2) 233 (%81,8) ’
Katildigimiz tur hakkinda sikayetleriniz olursa ne yapmay diisiiniirsiiz?
Tiiketici derneklerine bagvurmak 121 (%42,5) 78 (%27,4)
Yasal yollar1 (mahkeme vs.) denemek 161 (%56,5) 150 (%52,6) 0.000°
Tur operatérlerinden paranin iadesini istemek 0 (%0) 25 (%8,8) ’
Yeni bir destinasyona gondermesini talep etmek 3 (%1,1) 20 (%7)
Acentalarin turlarda belgeli rehber bulundurmasinin yasal bir zorunluluk oldugunu bilme
Evet 128 (%44,9) 78 (%27,4) 0.000°
Hayir 157 (%55,1) 207 (%72,6) '
Katildiklan turlarda belgeli rehber bulunmasinin bir tiiketici hakki oldugunu bilme
Evet 156 (%54,7) 77 (%27) 0.000°
Hayir 129 (%45,3) 208 (%73) '
Belgeli rehber ile belgesiz (kacak) rehber ayrimini bilme
Evet 189 (%66,3) 91 (%31,9) 0.000°
Hayir 96 (%33,7) 194 (%68,1) '
Belgeli rehberlerin, belgesiz (kacak) rehberlere gore daha donanimh oldugunu diisiinme
Evet 235 (%82,5) 155 (%54,4) 0.000°
Hayir 50 (%17,5) 130 (%45,6) '
Turist rehberliginin, uzun bir egitim sonrasinda bakanlik tarafindan verilen rehberlik
belgesi ile yapilmasi gereken bir meslek oldugunu bilme durumu
Evet 212 (%74,4) 90 (%31,6) 0.000°
Hayir 73 (%25,6) 195 (%68,4) '
Turistik gezilerde belgeli rehber bulundurulmamasinin ayiph iiriin oldugunun bilincinde
olma durumu
Evet 228 (%80) 85 (%29,8) 0.000°
Hayir 57 (%20) 200 (%70,2) '
Turistik gezilerde belgeli rehber olmamasi durumunda yasal olarak hakkimzi
arayabileceginizi bilme durumu
Evet 229 (%80,4) 76 (%26,7) 0.000°
Hayir 56 (%19,6) 209 (%73,3) '

a: t-test, b: ki-kare
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Tablo 8’e gore belgeli rehberle tura katilanlarin %8,8’1 ¢cok az, %16,8’1 az,
%355,1°1 fikri yok, %19,3’1 yeterli seviyede turizmde tiiketici haklarina iliskin bilgi
diizeyine sahiptir. Belgesiz rehberle tura katilanlarda ise %9,8’1 ¢cok az, %17,2si az,
%354, 7’s1 fikri yok, %17,5’1 yeterli, %0,7°si oldukca yeterli seviyede turizmde
tilketici haklarina iliskin bilgi diizeyine sahiptir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura
katilan gruplar arasinda turizmde tiiketici haklara iliskin bilgi diizeyi yoniinden

anlaml farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin 9%22,8°1 turistik tiiketicinin hakkini aramada
izlenmesi gereken yollart bilmekteyken; %77,2’si bilmemektedir. Belgesiz rehberle
tura katilanlarin ise %18,2’si turistik tiiketicinin hakkini aramada izlenmesi gereken
yollar1 bilmekteyken; %81,8’1 bilmemektedir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura
katilan gruplar arasinda turistik tliketicinin hakkini aramada izlenmesi gereken

yollar1 bilme durumu yoniinden anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %42,5°1 katildiklart tur hakkinda sikayetleri
olursa tiiketici derneklerine basvurmayi diisiiniirken; %56,5°1 yasal yollar1 denemeyi,
%1,1°1 yeni bir destinasyona gondermesini talep etmeyi diisiinmektedir. Belgesiz
rehberle tura katilanlarda ise %27,4’1 katildiklar1 tur hakkinda sikayetleri olursa
tilketici derneklerine basvurmay:r diistinlirken; %352,6’s1 yasal yollar1 denemeyi,
%8,8’1 tur operatdrlerinden paranin iadesini istemeyi %7’°si yeni bir destinasyona
gondermesini talep etmeyi diisiinmektedir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan
gruplar arasinda katildiklar1 tur hakkinda sikayetleri olursa yapmay1 diistindiikleri

hareket yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %44,9’u acentalarin turlarda belgeli rehber
bulundurmasmin yasal bir zorunluluk oldugunu bilmekteyken; %55,1°1
bilmemektedir. Belgesiz rehberle tura katilanlarin ise %27,4’{ acentalarin turlarda
belgeli rehber bulundurmasinin yasal bir zorunluluk oldugunu bilmekteyken;
%72,6’s1 bilmemektedir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda
acentalarin turlarda belgeli rehber bulundurmasinin yasal bir zorunluluk oldugunu

bilme durumu yoniinden anlaml farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %54,7’si1 katildiklar1 turlarda belgeli rehber
bulunmasinin bir tiiketici hakki oldugunu bilmekteyken; %45,3’i bilmemektedir.
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Belgesiz rehberle tura katilanlarin ise %Z27’si katildiklart turlarda belgeli rehber
bulunmasinin bir tiiketici hakki oldugunu bilmekteyken; %73’ii bilmemektedir.
Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda katildiklar: turlarda belgeli
rehber bulunmasinin bir tiiketici hakki oldugunu bilme durumu yoéniinden anlamli

farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %66,3’1 belgeli rehber ile belgesiz rehber
ayrimin1 bilmekteyken; %33,7’si bilmemektedir. Belgesiz rehberle tura katilanlarin
ise %31,9’u belgeli rehber ile belgesiz rehber ayrimini bilmekteyken; %68,1°1
bilmemektedir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda belgeli
rehber ile belgesiz rehber ayrimini bilme yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir

(p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %82,5°1 belgeli rehberlerin, belgesiz
rehberlere  gore daha donanimli  oldugunu diisiinmekteyken; %17,5’1
diisinmemektedir. Belgesiz rehberle tura katilanlarin ise %54,4’1 belgeli rehberlerin,
belgesiz rehberlere gore daha donanimli oldugunu disiinmekteyken; %45,6’s1
diisinmemektedir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar arasinda belgeli
rehberlerin, belgesiz rehberlere gére daha donanimli oldugunu diisiinme yoniinden

anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %74,4°1 turist rehberliginin, uzun bir egitim
sonrasinda bakanlik tarafindan verilen rehberlik belgesi ile yapilmasi gereken bir
meslek oldugunu bilmekteyken; %25,6’s1 bilmemektedir. Belgesiz rehberle tura
katilanlarin ise %31,6’s1 turist rehberliginin, uzun bir egitim sonrasinda bakanlik
tarafindan verilen rehberlik belgesi ile yapilmasi gereken bir meslek oldugunu
bilmekteyken; %68,4’ii bilmemektedir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan
gruplar arasinda turist rehberliginin, uzun bir egitim sonrasinda bakanlik tarafindan
verilen rehberlik belgesi ile yapilmasi gereken bir meslek oldugunu bilme durumu

yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %80°1 turistik gezilerde belgeli rehber
bulundurulmamasinin ayipl {irtin oldugunun bilincinde olmaktayken; %20’si bunun
bilincinde degildir. Belgesiz rehberle tura katilanlarin ise %29,8’i turistik gezilerde

belgeli rehber bulundurulmamasinin ayipl tiriin oldugunun bilincinde olmaktayken;
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%70,2’si bunun bilincinde degildir. Belgeli ve belgesiz rehberle tura katilan gruplar
arasinda turistik gezilerde belgeli rehber bulundurulmamasinin ayipl {iriin
oldugunun bilincinde olma durumu yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir

(p<0,05).

Belgeli rehberle tura katilanlarin %80,4’0 turistik gezilerde belgeli rehber
olmamas1 durumunda yasal olarak hakkinizi arayabileceginizi bilmekteyken;
%19,6’s1 bilmemektedir. Belgesiz rehberle tura katilanlarin ise %26,7’si turistik
gezilerde belgeli rehber olmamast durumunda yasal olarak hakkinizi
arayabileceginizi bilmekteyken; %73,3’1i bilmemektedir. Belgeli ve belgesiz rehberle
tura katilan gruplar arasinda turistik gezilerde belgeli rehber olmamasi durumunda
yasal olarak hakkinizi arayabileceginizi bilme durumu yoniinden anlamli farklilik
bulunmaktadir (p<0,05).
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Tablo 9: Rehberden Memnuniyet ve Tur Kalitesi Algisinin Belgeli ve Belgesiz
Rehberle Tura Katilan Gruplar Arasinda Karsilastirilmasi

N X ss t P
Rehberin hizmet kalitesi
Belgeli rehber 285 482 0,36
Belgesiz rehber 285 400 o081 47 0,000
Rehberden beklentiler
Belgeli rehber 285 487 0,35
Belgesiz rehber 285 399 o0g1 1685 0000
Rehberin imaji
Belgeli rehber 285 4,88 0,39
Belgesiz rehber 285 412 o0g7 oL 0000
Rehbere iligkin algilanan deger
Belgeli rehber 285 4,83 0,37
Belgesiz rehber 285 397 o0g6 >+ 0000
Rehberden memnuniyet
Belgeli rehber 285 487 0,35
Belgesiz rehber 285 388 o0gg 19 0000
Rehbere sadakat
Belgeli rehber 285 481 044
Belgesiz rehber 285 378 o0gg 180 0000
Rehberden sikayet
Belgeli rehber 285 157 0,94
Belgesiz rehber 285 2.92 08 677 0000
Ulagtirma memnuniyeti
Belgeli rehber 285 481 0,65
Belgesiz rehber 285 375 102 472 0000
Konaklama memnuniyeti
Belgeli rehber 285 485 0,37
Belgesiz rehber 285 385 o0g4 1039 0000
Yeme-icme tesislerinden memnuniyet
Belgeli rehber 285 489 041
Belgesiz rehber 285 377 093 160 0000

Tablo 9’a gore rehberin hizmet kalitesinde, rehberlerin belgeli veya belgesiz
olma durumu yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber

ortalamasi, belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.
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Rehberden beklentilerde, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu
yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber ortalamast,

belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Rehberin imajinda, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu yoniinden
anlaml farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber ortalamasi, belgesiz rehber

ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Rehbere iliskin algilanan degerde, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma
durumu yoniinden anlamli farkliik bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber

ortalamasi, belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Rehberden memnuniyette, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu
yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber ortalamasi,

belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Rehbere sadakatte, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu yoniinden
anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber ortalamasi, belgesiz rehber

ortalamasindan anlamli sekilde ytiksektir.

Rehberden sikayette, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu
yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Belgesiz rehber ortalamasi,

belgeli rehber ortalamasindan anlamli sekilde ytiksektir.

Ulastirma memnuniyetinde, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu
yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber ortalamasi,

belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde ytiksektir.

Konaklama memnuniyetinde, rehberlerin belgeli veya belgesiz olma durumu
yoniinden anlamli farklihik bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber ortalamasi,

belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde ytiksektir.

Yeme-igme tesislerinden memnuniyette, rehberlerin belgeli veya belgesiz
olma durumu yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Belgeli rehber

ortalamasi, belgesiz rehber ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir.

Bu sonuglara gore Hi, Hp, Hs, Hs, Hs, He, H7z, Hs, Hg ve Hio hipotezleri

desteklenmistir.
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Tablo 10: Belgeli Rehberle Tura Katilan Turistlerde, Rehberden Memnuniyet ve Tur Kalitesi Algis1 Diizeyleri Arasindaki iliski

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1. Rehberin hizmet kalitesi - 686 612 639" 654 578  -065 -,043 ,029 ,052
2. Rehberden beklentiler - 6217 5997 6400 5000  -055 -,038 ,030 ,002
3. Rehberin imaji - 5317 585 5080  -078 043 ,040 -,035
4. Rehbere iligkin algilanan deger - 640" 4437 -,053 -,023 ,014 ,009
5. Rehberden memnuniyet - 578"  -049 002 023 -023
6. Rehbere sadakat - -,090 ,076 ,051 -,043
7. Rehberden sikayet - 131" -1557  -,050
8. Ulastirma memnuniyeti - 290" 170"
9. Konaklama memnuniyeti - 698"

10. Yeme-i¢me tesislerinden memnuniyet

**p<0,01 ve *p<0,05
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Tablo 10’da belgeli rehberle tura katilan grubun rehberden memnuniyet
diizeyleri ile tur kalitesi algilar1 arasindaki iligkiyi ortaya koyan korelasyon tablosu
yer almaktadir. Buna gore belgeli rehberli tura katilan tiiketicilerin rehberden sikayet
diizeyi ile ulastirma memnuniyeti ve konaklama memnuniyeti arasinda negatif yonde
ve zayif diizeyde (p<0,01; r;=-0,13, r,=-0,16) anlamli bir iliski vardir. Bu bulgu
rehberden sikayet dilizeyinin artmasi ile ulagtirma memnuniyeti ve konaklama

memnuniyetinin azaldigini gostermektedir.

Tabloda yer alan rehberden memnuniyet ve tur kalitesi algisina iligskin diger
faktorler arasinda anlamli iliskinin bulunmadig1 sonucu, belgeli rehber ile tura katilan
kisilerin rehberin gorev ve sorumluluklari ¢ergevesinde hizmet sunacagma iligkin
beklentiye sahip olduklarimi diisiindiirmektedir. Ciinkii ulastirma, konaklama ve
yeme i¢cme hizmetlerine iliskin unsurlar rehberden daha ¢ok ilgili ulagim araci ve
tesisler ile ilgilidir. Bu unsurlarda miisterilerin hizmet kalitesi algisinin rehberden
bagimsiz olarak gerceklesmesi beklenir. Ancak rehberden sikayet durumunda bu
unsurlarin da olumsuz etkileniyor olmasi tur kalitesi algis1 iizerinde rehberin 6nemli
bir etkisinin oldugunu gostermektedir. Nitekim Tablo 11’de belgesiz rehberler
tizerinden yapilan korelasyon analizinde bu goriisii destekleyen sonuglar elde

edilmistir.
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Tablo 11: Belgesiz Rehberle Tura Katilan Turistlerde, Rehberden Memnuniyet ve Tur Kalitesi Algis1 Diizeyleri Arasindaki Iliski

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1. Rehberin hizmet kalitesi - 78 805 830 821  ,750°  -,040 ,605 ,594° 516
2. Rehberden beklentiler g 7497 7227 7037 6720  -104 556 551 ,490
3. Rehberin imaji - 723 726° 637  -015 538" 528 432
4. Rehbere iligkin algilanan deger - 8217 759" -,030 575 561 499"
5. Rehberden memnuniyet - 7747 -011 5827 5627 481
6. Rehbere sadakat - 063 5487 5347 480
7. Rehberden sikayet - -068 -127° -143"
8. Ulastirma memnuniyeti - 674" 5927
9. Konaklama memnuniyeti - 853"
10. Yeme-i¢me tesislerinden memnuniyet -
**p<0,01 ve *p<0,05
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Tablo 11°de belgesiz rehberle tura katilan grubun rehberden memnuniyet
diizeyleri ile tur kalitesi algilar1 arasindaki iligkiyi ortaya koyan korelasyon tablosu
yer almaktadir. Buna gore gore belgesiz rehberli tura katilan tiiketicilerin rehberin
hizmet kalitesi ile ulastirma memnuniyeti, konaklama memnuniyeti ve yeme-igme
tesislerinden memnuniyet arasinda pozitif yonde ve orta diizeyde (p<0,01; r;=0,61,
r,=0,60, r;=0,52) anlaml bir iligski vardir. Bu bulgu rehberin hizmet kalitesine iliskin
algmin artmasina bagl olarak konaklama memnuniyeti ve yeme-igme tesislerinden

memnuniyetin de arttigini gostermektedir.

Rehberden beklentiler ile ulastirma memnuniyeti, konaklama memnuniyeti ve
yeme-igme tesislerinden memnuniyet arasinda pozitif yonde ve orta diizeyde
(p<0,01; r;=0,56, r,=0,55, r3=0,49) anlamli bir iliski vardir. Buna gore gore
rehberden beklentiler arttikga ulastirma memnuniyeti, konaklama memnuniyeti ve

yeme-igme tesislerinden memnuniyet de artmaktadir.

Rehberin imajiyla ulagtirma memnuniyeti, konaklama memnuniyeti ve yeme-
icme tesislerinden memnuniyet arasinda pozitif yonde ve orta diizeyde (p<0,01;
r1=0,54, r,=0,53, r;=0,43) anlaml bir iligski vardir. Buna gére gore rehberin imajina
iligkin alg1 arttik¢a ulastirma memnuniyeti, konaklama memnuniyeti ve yeme-igme

tesislerinden memnuniyet de artmaktadr.

Rehbere iligkin algilanan deger ile ulastirma memnuniyeti, konaklama
memnuniyeti ve yeme-igme tesislerinden memnuniyet arasinda pozitif yonde ve orta
diizeyde (p<0,01; r;=0,58, r,=0,56, r3=0,50) anlamli bir iliski vardir. Buna gore
rehbere iliskin algilanan deger arttikga ulastirma memnuniyeti, konaklama

memnuniyeti ve yeme-igme tesislerinden memnuniyet de artmaktadir.

Rehberden memnuniyet ile ulastirma memnuniyeti, konaklama memnuniyeti
ve yeme-igme tesislerinden memnuniyet arasinda pozitif yonde ve orta diizeyde
(p<0,01; r=0,58, r,=0,56, r3=0,48) anlamli bir iliski vardir. Buna gore gore
rehberden memnuniyet arttik¢a ulagtirma memnuniyeti, konaklama memnuniyeti ve

yeme-i¢cme tesislerinden memnuniyet de artmaktadir.

Rehbere sadakat ile ulastirma memnuniyeti, konaklama memnuniyeti ve
yeme-igme tesislerinden memnuniyet arasinda pozitif yonde ve orta diizeyde

(p<0,01; r;=0,55, r,=0,53, r3=0,48) anlamli bir iligski vardir. Buna gore gore rehbere
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sadakat arttikca ulagtirma memnuniyeti, konaklama memnuniyeti ve yeme-igme

tesislerinden memnuniyet de artmaktadr.

Rehberden sikdyet diizeyi ile konaklama memnuniyeti ve yeme-igme
tesislerinden memnuniyet arasinda negatif yonde ve zayif diizeyde (p<0,01; r;=-0,13,
r,=-0,14) anlamli bir iligki vardir. Buna gore gore rehberden sikadyet diizeyi,

konaklama memnuniyeti ve yeme-i¢gme tesislerinden memnuniyet azalmaktadir.

Tablo 10 ve tablo 11°de sunulan korelasyon analizi sonuglar1 birlikte
degerlendirildiginde tur kalitesi, konaklama memnuniyeti ve yeme-igme tesislerden
memnuniyetin, ulagim araci ve tesislerin durumu rehberden bagimsiz olan unsurlar
cergevesinde sekillenmesi beklentisinin tersine; mesleki anlamda yetersiz olan ya da
miisteri memnuniyetini saglayamayan rehberin hizmet kalitesinin etkisi ile
sekillendigi sdylenebilir. Bu durum aslinda belgeli rehberlerin sundugu hizmetin tur
icerisindeki rehberden bagimsiz diger unsurlara iliskin kalite ve memnuniyet algisini

da dogrudan etkiledigini gostermektedir.
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SONUC VE ONERILER

Tim meslek gruplarinda oldugu turist rehberliginde de ¢esitli problemlerle
karsilagilmaktadir. Bu problemlerin en basinda belgesiz rehberler ile diizenlenen
turlarin  bulunmasi1 gelmektedir. Gerek maliyet kaygilar1 gerekse tilkemizdeki
tiketicilerin turizmdeki haklar1 hakkinda bilgi sahibi olmamasi nedeniyle tur
firmalar1 belgesiz rehberler ile turlar diizenlemekte, kamu tarafindan yapilan
denetimlerin yetersiz kalmasi nedeniyle de belgeli turist rehberleri g¢esitli istihdam

sorunlar1 yasamaktadir.

Medeni durum agisindan yapilan incelemede belgeli rehber ile tura
katilanlarin  ¢ogunlugunun evli oldugu goriiliirken; belgesiz rehber ile tura
katilanlarda evli ve bekar oranlar1 birbirine yakin bulunmustur. iki grup arasinda
medeni durum yoniinden anlamli bir farklilia ulasilmasi, evli kisilerin turizm
planlamasi konusunda daha bilingli oldugunu ve belgeli rehberler ile diizenlenen
turlar1  tercih  ettigini  digiindirmektedir. Bununla birlikte egitim diizeyi
karsilastirmasinda belgeli ve belgesiz tura katilan gruplar arasinda da anlamh
farklilik belirlenmistir. Buna gore belgesiz rehber ile tura katilanlarin egitim
diizeylerinin daha ytiksek oldugu genellemesi yapilabilir. Egitim diizeyinin artmasina
bagli olarak tiiketici haklar1 konusunda bilincin artmas1 beklense de bireylerin egitim
seviyeleri nedeniyle rehbere ihtiya¢c duymadan tura katilma arzularinin olustugu ve

bu durumun bulgumuzu ortaya ¢ikardig: diisiiniilmektedir.

Tura iligkin bilgiler incelendiginde iki grup arasinda paket tur program siiresi
yoniinden anlaml farklilik belirlenmistir. Belgesiz rehberler ile diizenlenen tiirlerin
cogunlugu 2 giinliik iken, belgeli rehberler ile diizenlenenlerin ¢ogunlugu 6 giindiir.
Bu bulguya dayanarak belgesiz rehberli turlarin gorece kisa siireli oldugu

genellemesi yapilabilir.

Tura iliskin diger ozellikler olan tur paketi almadan s6zlesme imzalama
durumu ve tiiketici haklar1 konusunda bilgilendirilme noktasinda her iki grupta da
olumsuzluk dikkat ¢ekmektedir. Ancak belgeli rehberli turlarda daha fazla kisi
sOzlesme imzaladiginmi ve tiiketici haklar1 konusunda bilgilendirildigini belirtmistir.
Bununla birlikte paket turda vadedilen hizmetlerin yerine getirildigini diisiinen

kisilerin ¢cogunlugu belgeli rehberli tura katilan grupta yer almaktadir. Bu bulgular
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belgeli rehber ile diizenlenen turlarin daha profesyonel oldugunu gostermektedir.
Tiiketicilerin rehberli tura katilma nedenlerinde ise eglenceli vakit gecirme ve

bolgeyi daha yakindan tanima istegi 6ne ¢ikmaktadir.

Katilimcilarin turizmde tiiketici haklar1 ve rehberlik hizmetlerine iliskin bilgi
diizeyleri incelendiginde her iki grupta da turizmde tiiketici haklarina iliskin bilgi
diizeyinin yetersiz olusu ve iki grup arasinda anlamli farkliligin bulunmayis1 dikkat
cekmektedir. Benzer sekilde her iki grup da turistik tiiketici hakkinin aranmasi
konusunda yeterli bilgiye sahip degildir. Buna gore yerli turistlerin turizmde tiiketici
haklar1 konusunda genel olarak yetersiz bilgiye sahip oldugu savunulabilir. Her ne
kadar tiiketici haklar1 konusunda bilgisiz oldugunu belirtseler de katilimcilarin

herhangi bir sikayet durumunda ¢ogunlukla yasal yollara bagvuracagini belirtmesi

dikkat cekmektedir.

Belgeli rehber bulundurulma zorunlulugu ve bunun bir tiiketici hakki
oldugunu bilme durumu incelendiginde her iki grupta da bilmedigini belirten kisiler
cogunluktadir. Ancak iki grup arasinda anlamli farklilik bulunmakta ve belgeli
rehberle tura katilanlarda ilgili zorunlulugu ve hakki bildigini belirtenlerin daha fazla
olusu dikkat cekmektedir. Bireylerin belgeli rehber bulundurulmasma yonelik
bilgilerinin onlarin belgeli rehberle tura katilmasinda etkili oldugu sdylenebilir. Bu
goristimiizii destekleyecek sekilde belgeli rehberle tura katilanlarin ¢ogunlugu
belgeli ve belgesiz rehber ayrimini bildigini, rehberlik belgesinin bakanlik tarafindan
uzun bir egitim sonrasinda verildigini bildigini belirtirken; belgesiz rehberle tura
katilanlarda ¢ogunluk bu farki bilmemektedir. Diger taraftan belgeli rehberle tura
katilanlar belgeli rehber bulundurmamanin ayiplh bir {iriin oldugunu ve bu durumda
yasal olarak hakkin aranabilecegini bilirken, belgesiz rehberli tura katilanlarda bu
durumu bilenlerin oran1 oldukca diisiiktiir. Bununla birlikte belgeli rehberle tura
katilanlar belgeli rehberin daha donanimli oldugunu diisiinmektedir. Elde edilen tiim
bu sonuglar belgeli rehber ile tur deneyimi yasayan kisilerde belgeli rehbere iliskin
ozellikler ve bu dogrultuda sahip olduklar1 tiiketici haklar1 konusunda bilgi

diizeylerinin yiiksek oldugu genellemesi yapilabilir.

Arastirmanin bir diger basamaginda belgeli rehber ve belgesiz rehber ile tura

katilan gruplar arasinda rehbere iliskin memnuniyet diizeyi karsilastirilmistir.
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Yapilan t-test analizinde belgeli rehber ile tura katilan grupta rehberin hizmet
kalitesi, rehberden beklentiler, rehberin imajina yonelik algi, rehbere iliskin algilanan
deger, rehberden memnuniyet ve rehbere sadakat anlamli sekilde yiiksek
bulunmustur. Bununla birlikte rehberden sikayet acisindan yapilan degerlendirmede
ise belgesiz rehber ile tura katilanlarin ortalamasi anlamli bir sekilde yiiksek
bulunmustur. Buna gore belgeli rehber ile tura katilan turistlerin rehberin sundugu
hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyinin genel olarak daha yiliksek oldugu
genellemesi yapilabilir. Rehberlik belgesinin alinabilmesi i¢in gerekli olan sartlar
dikkate alindiginda belgesiz rehberlerden memnuiyetin diisiik olmasi beklenen bir
durumdur. Ciinkii belgesiz rehberlerin turistlere yaklagim ve bolge hakkinda bilgi
gibi konularda yetersiz kalmasi egitimsizlik nedeniyle kaginilmazdir. Bu durumda
miisterilerin tur kalitesine iliskin algilarinin genel olarak diismesi ve bir daha ilgili

rehber ya da tur firmasini tercih etmemesi beklenebilir.

Tur kalitesine iliskin algilarin karsilastirilmasi igin yapilan analizlerde de
beklentilere paralel olarak ulastirma memnuniyeti, konaklama memnuniyeti ve
yeme-i¢cme tesislerinden memnuniyetin belgeli rehber grubunda anlamli bir sekilde
yiikksek oldugu goriilmiistiir. Bu bulgunun olusmasinda rehber tarafindan ilgili tur
hizmetlerine iliskin sunumun dogru yapilmasinin etkili oldugu diistiniilmektedir.
Ulasim, konaklama ve yeme i¢me gibi konularda ilgili turun kalitesinin diisiik ya da
yiiksek olmasindan bagimsiz bir sekilde belgeli rehberlerin miisterilerin beklenti ve
algilarin1 dogru yonetmesine bagli olarak algilanan tur kalitesinin yiikselecegi
diistiniilmektedir. Bu durum belgeli rehber ile tur diizenlemenin acentalarin karlilik

ve miisteri sadakati yaratmada en 6nemli unsur olduguna isaret etmektedir.

Rehbere iligkin ozellikler ile tur kalitesi algis1 arasindaki iligkinin belgeli ve
belgesiz rehberli turlar 6rnekleminde ayri ayri ele alinmasi icin korelasyon analizi
yapilmistir. Analiz sonucuna gore belgeli rehberle tura katilanlarin sadece rehberden
sikayetleri ile tur kalitesi faktorleri olan ulastirma memnuniyeti, konaklama
memnuniyeti ve yeme-igme tesislerinden memnuniyet 6zellikleri arasinda anlamli
iligki goriilmiistiir. Ancak belgesiz rehber grubunda ise rehberin hizmet kalitesi,
rehberden beklentiler, rehberin imajina yonelik algi, rehbere iligkin algilanan deger,
rehberden memnuniyet, rehbere sadakat ve rehberden sikayet ile tur kalitesi faktorleri

olan ulastirma memnuniyeti, konaklama memnuniyeti ve yeme-i¢gme tesislerinden
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memnuniyet 6zellikleri arasinda anlamli iligkiler belirlenmistir. Bu durum belgesiz
rehberli turlara iligkin kalite algisinin dogrudan rehberin Ozellikleri ile iliskili
oldugunu gostermektedir. Miisterinin rehberden duydugu memnuniyetsizlik onun tur

kalitesine iligskin algisin1 da olumsuz etkilemektedir.

Arastirma sonuglart genel olarak degerlendirildiginde turizmde tiiketici
haklar1 ve rehberlik konusunda tiiketicilerin genel olarak yeterli bilgiye sahip
olmadig1 goriilmistiir. Bu noktada bilingli tiiketicinin yaratilmasi ve turizmde hizmet
kalitesinin artirilmas1 i¢in tiiketici  bilgilendirme faaliyetlerinin yiirtitiilmesi
onerilmektedir. Ilgili bakanlik tarafindan &zellikle kamu spotu uygulamalari

yapilarak toplumun her tabakasina gerekli bilgiler ulagtirilabilir.

Belgesiz rehberlerin calistirilmasi tilkemizdeki 6nemli problemlerden bir
tanesidir. Bu durum hem belgeli rehberlerin c¢alisma standartlarini olumsuz
etkilerken kayit dis1 ekonominin olusmasina neden olarak toplumun her kesiminde
olumsuz etkileri hissedilmektedir. Sahte rehberlik faaliyetlerinin engellenmesi igin
calismalar yapilarak bu durumun Oniine gecilecegi diistiniilmektedir. Bunun
saglanabilmesi i¢in acentalara yapilan denetimlerin artirilmasi ve Ozellikler

caydiricilik yaratabilmek adina yiiksek cezalarin uygulanmasi 6nerilmektedir.

Arastirmada turist rehberinin tur kalitesi iizerindeki dogrudan etkisi dikkate
alinarak acentalarin daha nitelikli rehber istthdam etmesi ve rehberin donanimim
artirmak i¢in ¢alismalar yapmasi onerilmektedir. Bununla birlikte rehberler de kisisel
gelisimlerini saglamak i¢in ¢esitli egitim ve seminerlere katilabilir, rehberlik yaptig

bolgeler hakkinda aragtirma yapmak suretiyle kendisini gelistirebilir.

Mevcut arastirma kapsaminda Tiirkiye genelinde 285 belgeli ve 285 belgesiz
rehber ile tura katilan olmak {izere toplam 570 kisiye ulasilmistir. Sonraki
aragtirmalarda Tiirkiye’nin farkli bolgelerinden daha biiyiik 6rneklemler arasinda

karsilastirma yapilabilir. Bu sayede bolgesel farkliliklarin etkisi gdzlemlenebilir.

Sahte rehberlik konusunun sadece yerli turistler i¢in degil yabanci turistler
icin de Onemli bir problem olusu gbéz Oniinden bulundurularak arastirma yabanci

turist orneklemi ile tekrarlanabilir.
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Arastirmanin rehberden memnuniyet ile tur kalitesi arasindaki iligki ile sinirh
olmas1 dikkate alinarak sonraki ¢alismalarda algilanan risk, pazarlama faaliyetleri ve

yorum okuma motivleri gibi konularinda ele alinmasi 6nerilmektedir.
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EKLER

Ek 1: Anket Formu

N ICinsiyetiniz:
O Erkek O Kadin
B Yasiniz:...c.coveenieniennens
B Medeni durumunuz:
d Evli U Bekar
4 Ofrenim durumunusz: :
O lkégretim O Lise O On Lisans O Lisans O Lisansiistii
5 IPaket tur program siireniz?
0 1 giin 0 2 giin 0 3 giin 0 4 giin 0 5 giin 0 6 giin 0 7 giin
Tatil Paketinizi Nereden Satin Aldmiz?
6 @ Araci kullandim O Seyahat acentasindan
O Tur operatériinden U Diger araci kurumlardan
b Tatile citkmadan dnce tur paketi aldiginiz kisi ya da kurum ile sizlesme imzaladiniz nu?
d Evet Q Hayir
M [Paket turu satin almadan énce tiiketici haklar konusunda bilgilendirildiniz mi?
3 Evet O Hayir
o Paket turda siizii edilen hizmetler, ilgili acenta tarafindan yerine getirildi mi?
O Evet O Hayir
Turizmde tiiketici haklarmna iliskin bilgi diizeyinizi belirtiniz
10 |Q Oldukga yeterli O Yeterli QO Fikrim Yok
Q Az Q Cok az
Tiiketim sonrasi sikayetleriniz varsa konu Ile ilgili ne yapmay: diisiiniivorsunuz?
11 O Tiiketici derneklerine bagvurmak O Yasal yollan (mahkeme vs.) denemek
O Tur operatérlerinden paranin iadesini istemek 0 Yeni bir destinasyona gondermesini talep etmek
0 Diger
[Rehberli tura katilma sebebiniz?
12 |Q Eglenceli vakit gegirme 0 Bélgeyi daha yakindan tanina
O Daha fazla bilgi edinme U Diger
13 |Acentalarin turlarda belgeli rehber bulundurmasinin yasal bir zorunluluk oldugunu biliyor musunuz?
J Evet J Hayir
14 [Katildigimiz turlarda belgeli rehber bulunmasinin bir tiiketici hakk oldugunu biliyor musunuz?
O Evet 3 Hayir
15 Turist rehberinin girev tammm biliyor musunuz?
3 Evet O Hayir
Belgeli rehber ile belgesiz (kac¢ak) rehber ayrimmi biliyor musunuz?
16
O Evet O Hayir
17 Belgeli rehberler, belgesiz (kacak) rehberlere gire daha donanimh mmdir?
Q Evet 3 Hayir
18 IRehberlik belgesinin (ruhsatname) bakanhk tarafindan uzun bir egitim sonrasinda verildiZini bilivor musunuz?
3 Evet O Hayir
Turistik tiiketicinin hakkim aramada izlemesi gercken yollar bilivor musunuz?
19 ) ; ; -
O Evet O Havir
Turistik gezilerde belgeli rehber bulundurulmamasimn ayiph iiriin oldugunun bilincinde misiniz?
20 aE ;
vet O Hayir
b1 Turistik gezilerde belgeli rehber olmamasi durumunda yasal olarak hakkimizi arayabileceginizi biliyor musunuz?
O Evet QO Hayir
b Tura cikmadan énce tur sézlesmesi imzahyor musunuz?
Q Evet O Hayur
@ E é g |e E
|Asagida tur rehberiniz ile ilgili iladeler yer almakiadir. Liitfen bu ifadeler arasindan sizin i¢in en uygun = 5 E % E ] g
vaniti isarctleyiniz. E g g g 2|5
Q = < = |0 e
M E ;5 v Q M F
1. |Rehber naziktir. 1 2 3 4 S
2. Rehberin tavirlan ividir. 1 2 3 4 5
3. Rehber vardim severdir. 1 2 3 4 5
4. [Rehber alaninda uzmandir. 1 2 3 4 5
5. |[Rehber adildir. 1 2 3 4 B
6. [Rehberin giyim tarzi uygundur. 1 2 3 4 5
7. Rehber mesleginde deneyim sahibidir. 1 2 3 4 5
8. |Rehber samimidir. 1 2 3 4 5
9. Rehberin sunum becerisi iyidir. 1 2 5 4 ol
10. Rehber genel olarak beklentilerime uygundur. 1 2 3 4 5
11. Rehber seyahat programinda yer alan verlere gotiirmelidir. 1 2 3 4 5
12. |[Rehber gezdigimiz yerler hakkinda dogru bilgilendirme yapmalidir. 1 2 3 4 5
13. [Rehber bize iyi bir deneyim yaratmalidir. 1 2 3 4 5
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. Rehber giivenligimizi saglamalidir.

5%}

. Rehber ziyaretcilere liderlik etmelidir.

ntn

. [Rehber sorunlarin iistesinden gelmelidir.

W |

. [Rehber ¢evreyi korumalidir.

|t

. [Rehber zivaretcilere kisiscl 6zen gostermelidir,

. [Rehber grubu bir arada tutmahdir.

. IRehber grubun kontroliinii almalidr.

[JS) [F5] (USRIt

. |IRehber ziyaretcilere aligveris yapmalarinda yardimer olmahdir,

. |Rehberin kaliteli oldugunu diigiiniiyorum.

(5] (5%}

. [Rehberin Kaliteli rehberlik hizmeti sagladifina inaniyorum.

w

. [Rehberin gezdigimiz yerlere iligkin nitelikli bilgisinin oldugunu diisiinityorum.

W |talwn |aln [ [ta

. [Rehberin mesleki tecriibesinin iyi oldugunu digiinityorum.

. [Rehberin ziyaretgilere vardimer oldugunu diigiiniiyorum,

. IRehberin mesleki acidan kaliteli oldugunu diisiiniiyorum.

(SE] [O%] (357 (%)

. [Rehberin gruba kargi savgili oldugunu digiiniivorum.

W

tn |t [ on

. [Rehberin sorulan ivi bir sekilde cevaplandirdigini diigiiniivorum.

[5%)

. |Rehberin dakik oldugunu diigiiniityorum.

. [Rehberin iyi iletisim ve sunum yetenegine sahip oldugunu diisiimiyorum.

. IRehberin aynntilara 6nem verdigini diigiiniivorum.

. IRehber meslegi ile ilgili ivi egitim almig gorintiyor.

. Rehberin diizenli biri oldugunu diisiiniiyorum.

. |Rehberin giivenilir oldugunu diigiiniiyorum.

. [Rehberin sorulan cevaplamak icin veterli bilgive sahip oldugunu diigiiniiyorum.

(87 [¥%}

. [Rehberin iyi ahlaki davramslar gosterdigini diisiiniiyorum.

alaln |a|La|n [ta | a |a

38,

Rehberin aldigy iicrete karsilik iyi bir rehberlik hizmeti sagladigina inanyorum.

wn

39,

Rehberle gezmenin tek bagima gezmekten daha degerli oldugunu diigtiniiyorum,

40.

Birevsel olarak gezmektense rehberle gezerek zamanimm daha iyi degerlendirdigimi diisiiniiyorum.

[JSQ[S5] (VS (9%}

41.

Odedigim paranin karsiligini aldigim diisiiniiyorym.

42.

\Aldigim rehberlik hizmeti verdigim paraya deger.

(57 [¥%}

43.

[Bu rehber ¢dedigim para icin iyi bir secim oldu.

(%)

. |Bu rehberle gezmekten memnunum.

wh|a | |La |t |h

45.

IRehberin gruptaki kisilere davranisindan memnunum.

46.

Rehberin anlatimindan memnunum,

47.

[Rehberin bilgisinden memnunum.

(5] (93] (557 [O%)

48.

Bu rehberi segme kararimdan memnun oldum.

i |tn (L |on

49.

IRehberle gezmek iyi bir deneyim sagladi.

(%[5}

50.

Rehberle gezmek akill bir segimdi.

SilE

Aym rehberle tekrar seyahat etmek isterim.

52,

IRehberi arkadaglarima tavsive edecegim,

53.

Bundan sonraki seyahatlerimi planlarken bu rehbere sormak isterim.

54.

[Rehberin iicreti artsa bile yine bu rehberi tercih ederim.

W | [ | | W

E5E

IRehberin gruba karsi davraniglanindan sikavetciyim.

56.

[Rehberin bilgisinden sikavelgivim.

B (B2 |02 | B2 [ 1 |02 | B2 | 189 | B0 | 19 | B | B2 | 09 | B2 | B9 | B | 19 (B2 |09 [ B2 | B0 |19 (B9 [ B (12 |00 [ 12 (B [ B2 |82 [ B [P | 19 | B [ 19 | B |19 |12 |19 [ B2 | B9 | B2 | 12

(93] (%]

57.

IRehberin anlatimindan sikayetgivim.

L |ta i |a |ta [n [La | e | La

58.

Bu rchberden sikayetgivim.

o

59.

Rehberin zaman kullammindan sikayetgivim,

. Rehberin grup iivelerine esil zaman ayirmamasidan sikayeteiyim.

[ (95 LUSY (98]

61.

[Rehberin grup iivelerini bekletmesinden sikayet¢ivim.

62.

IRehberin grup liderligi ivi degildir.

ot [ f s i | s i f o i | s it i [ ] o i s o e o | [ i [ it i f s [ | fim | o it s [ | o fim | o it | o i o | [ it [ | e

[SF) [ VN S50 RuS N IR ] IS )

(3] [53}

e e [ e [ [ [ | i [ | o [ [ i [ [ e [ [ [ i [ | [ [ [ o [ | | o [ | o [ [ o [ [ | [ | | [

| (n

Asafida katilmis oldugunuz paket turdan memnuniyetinizi 6lgen ifadeler yver almaktadir. Liitfen bu

ifadeler arasindan sizin icin en uygun vanitt isaretleyiniz,

Hig
memnun

degilim

Memnun
degilim

Cok
memnunum

Ulastirma aracinin yagi, modeli ve Kalitesi

n

Ulastirma aracimn diizenli bakin

Ulagtirma aracinin konforu

Ulastirma aracinin iginde verilen hizmet

B0 e b

Ulastirma aract personelinin deneyimi

Ulaglirma aract personelinin miigteri ile iletisimi

Konaklanan otclin yildiz sayisi

L |un|ta || Lh [Lh

Konaklanan otelin konumu ( sehir igi / dig1)

[Konaklanan olele giris islemlerinin hatasiz ve hizli yapilmasi

Konaklanan otel odalarin ve genel kullamm alanlarinin temizligi

Konaklanan otel odalanin manzarasi ve dekorasyonu

Konaklanan otel personelinin deneyimi

\Konaklunan otel personelinin gomintist

| [ | i [ | e [ | [ | [ | e [

[SSRISSRIISR SN ISR ISR ISR [ IS [IS] [N]SR IS (36

L 3| s s | W fus |uaus fus |w [w W] Karasizim

B e A = Memnunum

Lh(ta |t |Lh |h |Lh
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14. |Konaklanan otel personelinin miigteri ile iletigimi | 2 3 4 5
15. |[Konaklanan otel personelinin, karsilagilan problemlere gésterdigi hassasivel 1 2 3 4 5
16. |[Konaklanan otel yiyvecek-igeceklerin lezzet, temizlifi, gorimiigii 1 2 3 4 5
17. |[Konaklanan oteldeki animasyon ve spor aktiviteleri 1 2 3 4 5
18. Konaklanan olelin kapal havuz, hamam ve sauna 1 2 3 4 5
19. |Konaklanan otelde toplant1 salonlanmin bulunusu 1 2 B 4 5
20. |Konaklanan otelde gocuklara yénelik hizmet sunulmasi 1 2 3 4 5
21. |Yeme-igme tesisinin genel goriiniigii 1 2 3 4 9
22.  Yeme-igme tesisinin temizligi 1 2 3 4 5
23. |Yeme-i¢me tesisinin servis elemanlannin goriiniigii ve temizligi 1 2 3 4 5
24. |Yeme-i¢gme tesisinin servis elemanlarnin nuisteri ile iletigimi 1 2 3 4 5
25. |Yeme-icme tesisinin yemeklerinin gériiniigii ve lezzetd 1 7 8 4 5

90



