BEYAN

Bu tezin yazilmasinda bilimsel ahlak kurallarma uyuldugunu, bagkalarmin eserlerinden
yararlanilmas1 durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta bulunuldugunu,
kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, tezin herhangi bir kismmin bu
iiniversite veya bagka bir {iniversitedeki baska bir tez ¢aligmasi olarak sunulmadigini

beyan ederim.



ONSOz

“Paket Turlarin Siirdiiriilebilirliginde Turist Rehberlerinin Roli” konusu, giliniimiizde
turizmin gelismesine ve {ilkenin kalkinmasina ¢ok biiyiik pay1 olan, paket turlarin talep
edilmesini artrmak ve siirdiiriilebilirligini saglamak konusunda, turizm sektdrii i¢inde
yeri ¢ok bliylik olan turist rehberlerinin rolii incelenmeye deger bulunmustur. Bu
caligmanin hazirlanmasinda yardimlarini esirgemeyen danigman hocam Yrd. Dog. Dr.
Sehnaz DEMIRKOL’a tesekkiirlerimi sunmay1 bir bor¢ bilirim. Ayrica, bu giinlere
ulasmamda emeklerini higbir zaman Odeyemeyecegim anneme ve babama ve
desteklerini her zaman yanimda hissettigim kardeslerime ayrica yiiksek lisans egitimin
boyunca bana sabreden ve destegini benden esirgemeyen esime de slikranlarimi
sunarim.Y etigmemde katkilar1 olan tiim hocalarima da minnettar oldugumu ifade etmek

isterim.

17 May1s 2005

[Iknur Naciye EKMEKCI



EKLER
EK-1 GUNLUK RAPOR FORMU
.................................................................. Seyahat Acentasi

Rehberin Giinlik Raporu

Tur adt: coooveeeeie Rehberin Adt.....coceeeiieiiiiiiiiee e

Ayrilis Tarthic.....ooooeviiieniecieeiiies GUN SAYIST: ittt
GONAEreN:.....ooiviiiieeiee e GONAErilen:.......cccovviiieiie e

Oteller, Yemekler Degerlendirme Goriisler Zaman

Diger Duraklar

................................................................................... AYIIS e
......................................................... Varis: ..o
........................................................................................... AYIIS: v
.......................................................................................... Varis: ..o
Ulastirmaya [liskin Goriisler:
............................................................................................................................... Ek GoOzlemler:
.................................................................................................................................................... Gunun
Genel Degerlendirilmesi: .......coeoiieiiieeiieiee et

Ek goriisler i¢in sayfanin arkasini kullaniniz.
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Ek-2: Rehber Zaman Formu

......................................... Seyahat Acentasi

Tur Yoneticinin Zaman Kagidi

Ad: Tur: Ayrilis:

TARIH Baslama Bitis Toplam Diisiinceler

>

Ok ok o ok ok ok ok ok o o %

w
-

Toplam Saatler

Imza

179



Ek-3: MUSTERI ANKET FORMU

REZERVASYON LUTFEN DUSUNDUGUNUZ GIBi YAZINIZ

REZERVASYO ISTEGINiZ

* SURATLE EVET HAYIR

*SAYGIYLA EVET HAYIR

SONUCLANDIRILDI MI?

REZERVASYON ISTEDIGINIZ iCIN

e  BUOTELE Mi, EVET HAYIR
e SEYAHAT ACENTASINAMI  EVET HAYIR
BASVURDUNUZ?
KARSILAMA

GELISINIZDE ASAGIDAKI PERSONEL SIZE NAZIK

VE SAYGILI DAVRANDI MI?

e KARSILAYICI EVET HAYIR

e BAGAII EVET HAYIR

e  RESEPSIYON Memuru EVET HAYIR

YATAK ODASI

YATAK ODANIZ

e TEMIizZ EVET HAYIR
RAHAT EVET HAYIR
ZEVKLI EVET HAYIR

EVET HAYIR

RESEPSIYON GECE KULUBU VE BARLAR
SiZE GULER YUZLU VE SAYGIYA HIZMET

EDILDI Mi?
KALITE Sizi TATMIN ETTI Mi?

KALITE
e RESTORAN EVET HAYIR
e KAHVALTI SALONU EVET HAYIR
e GECE KULUBU EVET HAYIR
e LALEZARBAR EVET HAYIR
e TERASBAR EVET HAYIR
. EVET HAYIR
SERVIS

BEKLEDIGININZ HIZMETLER ASAGIDAKI PERSONEL

TARAFINDAN SURATLE VE SAYGIYLA YAPILDI MI?

e KAPICI
e RESEPSIYON MEMURU EVET HAYIR
e BAGAICI EVET HAYIR
e TELEFON MEMURU EVET HAYIR
e  ODA SERVISI EVET HAYIR ILGINIZE TESEKKUR EDERiZ
e  ODA HIZMETCISI EVET HAYIR Admiz:
e CAMASIRHANE EVET HAYIR Adresiniz:
e REHBER EVET HAYIR
Konaklama Oda
Tarihiniz Numaraniz:
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BOLUM 1: PAKET TURLAR

1.1. Paket Tur Kavram

Son yillarda iilkemize paket turlarla gelen yabanci turistlerin sayisinda stirekli artig
oldugu gozlenmektedir. Bu artigin nedeni paket turlarin miisterinin kendisinin diisiiniip
planlamas1 gereken pek ¢ok seyin daha ucuz, daha profesyonel ellerden gegerek en ideal
sekilde ve en ucuz fiyata sunulmasindan kaynaklanmaktadir. Paket turlara son
zamanlarda olan bu ilgi paket turlar lizerine yapilan arastrma ve ¢alismalarm artmasina

neden olmaktadir. Boylece paket tur kalitesi ve etkinligi daha arttirilacaktir.

1.1.1. Paket Turlarin Tammm Ve Ozellikleri

Paket turun hazirlanmasinda, birbirine baglh halkalardan olusan bir sorumluluk zinciri
vardir. Paket turun temelinde turizm iriiniiniin pazarlanabilmesi i¢in gruplar
olusturulmas: ve diisiik maliyetle, sade ve diizenli bir tatil yapma olanag1 yaratiimasi
ilkesi yatmaktadir (Silk Road: 1994). Paket turlar genel olarak ulagtirma, konaklama,
beslenme mahalli geziler ve transferler gibi, turistin her tiirlii ihtiyacina cevap veren
organize bir seyahat paketidir. Diger bir degisle, tatil amag¢l olan tiim detaylar1 veya bir
kism1 6nceden bir tur operatorii tarafindan hazirlanan en az bir konaklamay1 ve en fazla
bir konaklama veya ulastirma (gidis-doniis), eglence ve diger yardimci hizmetleri,
giinliik gezileri kapsayan bir reklam ve tanima araciyla halka sunulan sabit bir fiyatla
satilan, tatil baglangicindan 6nce tamami pesin 6denen kapsamli seyahatlere paket tur
denir (Turizm Y1ll1g1,1991).

Bu tiir seyahatlere diinyamin farki yerlerinde farkli isimler verilmistir. Ingiltere’de
inclusive tour, Amerika’da Package Tour, Fransa’da Viyage Forfait olarak ge¢cmektedir.
Seyahat tiirline gore ise paket turlar1 dort ¢eside ayirmak miimkiindiir. Giiniimiizde ¢ok
fazla tercih edilen turlar genellikle fiyatinin ekonomik olmasi nedeniyle tercih
edilmektedir. Seyahatin tiiriine gore paket turlar1 dort ¢ceside ayirmak miimkiindiir.

e Tek merkezli ve cok merkezli turlar

o Ozelilgi turlart



e QGezi turlar

e Ucus ve siiriis turlar1 (Horner, 1996:179).

1.1.2. Paket Turlarin Cesitleri

Gelismis sanayi illkelerinde 0Ozellikle yurtdisinda biiylik kitleleri gonderen tur
sirketlerinin dogusunda etkili olan turizm {iriinii olan paket turlar farkli yonlerden, farkl
cesitlere ayrilmaktadir. Bunlar fiyatlandirma yoniinden paket tur cesitleri, digeri ise

temel 6zelliklerine gore paket tur ¢esitleridir.

1.1.2.1. Fiyatlandirma Yoniinden Paket Tur Cesitleri

Giiniimiizde pek ¢ok insan tarafindan tercih edilen paket turlarin, tercih sebeplerine bagh
olarak fiyatlarinda farkliliklar olugmaktadw. Bu farkliliklar paket turlarin icerdigi
hizmetlere gore ve turum kapsamina gore degismektedir. Fiyatlarina gore paket turlar su

sekilde siralanabilir(Oner, 1997:108).

IT= Inclusive Tour-Konaklamanin ve ulasimin tek fiyatta toplanarak bir kisilik ticreti
GIT= Group Inclusive Tour-Inclusive turun grup fiyati

ITC= Inclusive turun charter ugakla yapildig1 zamanki fiyati

ITX= Incluseve Tour on regular flights-tarifeli sefer yapan ugaklarla yapilan mclusive
turun fiyati

GITX= Grup Inclusive Tour on regular flights



Grup Seyahati-Inclusive Tour (IT)
Grup Inclusive Tour (GIT)

Yapilan seyahatin ucuz olabilmesi ve maliyetin diisiiriilebilmesi i¢in ulagtrma ve
konaklama hizmetlerinden genis dlciide rezervasyon talep edilmesi gerekir. Ozellikle,
hava yollarinda ucaklarin doluluk orami yiikseldik¢e kisi basina ulagim maliyeti hizla
diismektedir. Grup seyahatlerinde ugaklarm yiizde yiiz doluluk oraninda veya buna yakin
bir oranda doldurulabilmesi seyahatin fiyatinin ¢ok diisiirmektedir. Boylece ucuz bir
seyahati bir kuliibiin cemiyetin veya organizasyonun veya benzeri bir 6rgutin tyelerinin
her hangi bir amagla birlikte belli bir yere seyahat etmeleri halinde saglamak
miimkiindiir. Ciinkii toplu bir talep mevcuttur. Bu ise ugakta saglayacagi yiiksek doluluk
oraniyla ulastirma maliyetini diisiirecektir. Bu tip gruplar genelde belirli ve devam arz
etmeyen bir siire i¢inde yer aldigindan (isolated) charter imkani vermezler. Zira charter
ancak devamlilik arz eden gruplar i¢in, ekonomiktir. Dolayisiyla bu tip talepler (regular

flight) tarifeli seferlerde uygun fiyatlarla karsilanir.

Tarifeli Sefer Yapan Ucgaklarla Turlar (1TX)
Group Inclusive Tour On Regularr Flights (GITX)

Tarifeli sefer yapan havayolu sirketleri yolcularmin charter sirketlerine kaymasini
engellemek amaciyla yalniz tur operatorlerinin tatil seyahatleri i¢cin kullanabilecegi 6zel
tarifeler uygulamaya baglamislardir. Tarifeli seferlere oranla bu tip seyahatlerde hayli
diistik ticretlerin teklif edilebilmesinin sebebi sudur. Belli hatlarda 6nceden ilan edilen
tarifeli seferlerin dlzenli yirltiilebilmesi i¢in havayolu sirketlerinin ¢ogunlukla
ucaklarin en az iicte birinin bos kalmasmi kabul etmek zorundadirlar. Halbuki belli bir
doluluk orani iizerindeki her yolcunun toplam maliyetlere etkisi son derece diistiktiir.
Tarifeli seferler yapan havayolu sirketler ucagin belli bir doluluk oraninin {izerinde
miisterisi olmayacag1 varsayimindan hareket ederek tur operatoriine diisiik fiyatla teklifte
bulunaktadirlar. Ancak ITX tarifesi yalniz tur operatdrlerinin konaklama ve diger

hizmetlerle kombine sekilde sunacaklar1 inklusive tur seyahatlerde uygulanmaktadir.



Charter Ucak Seferleriyle Inclusive Turlar (ITC)
Grup Inclusive Charter (GITC)

Charter seferlerinin tarifeli seferlerden aywran 6zellik, bir kisi veya grubun bir ugagin
tiim koltuk kapasitesini satin alabilmesidir. Inclusive tour charter veya sadece inclusive

tour olarak bilinir.

Grup seyahatinde tur operatdrii ancak belli sinirlamalarla bir grup charter seferi yapan
ucaklarla paket tur sunabilmekteydi. Charter seferi yapan ucaklarla yapilan inclusive
turlarda tur operatorii sirketler herhangi bir sinirlama olmaksizin paket turu
sunabilmektedir. Ulastrma, konaklama ve diger hizmetlerle kombine edilmis paket tur

her sey dahil tek fiyatta satilmaktadir.

Avrupa’da kuzeyden glneye yonelen tatil turizminde, havayoluna tamamen charter
seferiyle yapilan inclusive turlar hakim olmustur. Tarifeli seferler yapan havayolu
sirketinin bir kismi tamamen bu tip turlar alaninda calisan kendilerine bagli charter
sirketleri kurmak zorunda kalmislardir. Tur Operatorleri charter ucaklar1 ve turistik
mabhallelerdeki konaklama tesisleriyle yapilan uzun siireli mukaveleler yoluyla saglanan
imkanlarla tarifeli sefer yapan havayolu sirketlerinin tarifeli seferlerinde (Itx)
tarifeleriyle teklif etmeleri moimkiun olmayan fiyatlarla paket turlar teklif

edebilmektedirler.

Charter Ucak Seferleriyle Inclucive Turlar (ITC) ve Tarifeli Ugaklarla Sefer Yapan
(ITX) paket turlar arasindaki farklar: (Oner, 1997).

1. ITC fiyatlar1 ITX ten ¢ok daha ucuzdur.
2. ITC talebin yogun oldugu tarihlerde ve orta mesafeli uguslarda kullanilir.
3. ITX talebin yogun olmadig1 zamanlarda ve tarifeli, uzak uguslarda kullanilir ve

tarifeler arasindaki bosluklar1 doldurur.



1.1.2.2. Turun Kapsamina Gore Paket Tur Cesitleri

Insanlar ¢ok farkli amaglarla paket turlara katilmaktadir. Ve bu her farkli amag icin bir
tur ¢esidi saymak miimkiindiir. Ancak farkli bicimde yiiriitiilen turlar temel 6zelliklerine

gore ii¢ ana baglik altinda toplanmaktadir.

Bagimsiz Turlar (Independent Tours)

Bagimsiz turlar kisilerin kendi baglarina aileleriyle veya arkadaslariyla kii¢iik bir grup
halinde yaptiklari; ucuz, plani, otel konaklamalari, belirli glizergahlar1 bilinen ancak
giinliik gezi programlarinda kisilerin kendilerine kendi programlarini ve zaman

kullanimlarin diizenleme olanagi veren turlardir (Lundberg, 1990:127).

Bagimsiz bir paket tur ig¢in rezervasyon yapildiginda, katilimcilar kendi katiiim ve
hareket tarihlerini de kendileri kararlastirirlar. Ayrica degisik fiyath oteller arasinda
secim yapabilir ve kalis siirelerini kendileri tayin edebilir. Bir havayolu/Karayolu tur

paketi bagimsiz turlar igin iyi bir drnektir (I¢dz, 1996:172).

Karsilayicih Turlar (Hosted Tours)

Bir diger ad1 da gozetimli turlar olan bu tip turlar, bog zaman ve organize faaliyetler
arasinda denge kurmak isteyen tatilciler i¢in oldukca idealdir. Genellikle smnir 6tesi bir
destinasyona giderek, fazla kaliplagmamis bir program dahilinde konaklama
gerceklestirilir. Konaklama isletmesinde Cok karmasik ve farkli pek c¢ok hizmeti
kapsayan paket turlarin iretimi ¢ok zor olmakla birlikte, profesyonel bir birikim
gerektirmektedir. Clinkii paket turlar1 tercih eden insanlarin birbirinden farkli nedenleri
ve beklentileri vardwr. Bu da farkli Ozellikteki paket turlarin olusumuna neden
olmaktadir. turu diizenleyen acenta ya da tur operatorii sayesinde her turli ihtiyaca

cevap verilir.



Bu turlarda da bagimsiz turlarda oldugu gibi, katilimcilar kendi bos zamanlarini
diizenleme, hareket tercihlerini belirleme, konaklama tipini segcmekte ve kalig siiresini

uzatip uzatmama konusunda serbestlige sahiptir(ic6z, 1996:173).

YoOnetilen Turlar (Counted Tours)

Tamamen belli bir program dahilinde gerceklestirilen turlardir. Katilimcilar turun
baslangicindan bitimine kadar, tur diizenleyicisinin belirledigi programa uymak
zorundadir Bu turlar, ulasim, transferler, konaklama, yemekler ve c¢evre gezileri gibi

butun aktiviteleri kapsarlar (Lunberg, 1990:42).

Yonetilen turlar kendi aralarinda iki alt gruba ayrilabilirler Eskortlu turlar ve Rehberli

Turlar.

Eskortlu Turlar

Eskortlu tur batin tir cesitleri iginde en ayrintili olan tur tipidir. Bu turlar katilimcilara
bir ¢cok bolgede konaklama, yeme igme, bolgeler arasi tagima ve organize faaliyetlerinin
tam bir programini sunar. Profesyonel bir tur yoneticisi ya da eskort biitiin tur boyunca

eslik eder (I¢z, 1996:173).

Bu tip organizasyonlardaki en biiyiik avantaj tura katilan kisilerin kendi iilkelerinden bir
kisinin yonetimi altinda geziyor olmalarindan dolayr her hangi bir aksama aninda acente
gorevlilerinin kendi haklarini en iyi sekilde savunacagma pesinen inanmis olmalaridir
(Ahipasaoglu, 1997:28). Eskortluk yapan kisinin gidilen iilkenin dili, kiiltiirii ve diger
ozellikleri konusunda son derece donanimli olmasi, bu turlarin amacina ulagsmasinda en

onemli etkenlerden biridir.
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Rehberli Turlar

Bu turlar, turun bir ¢esit incoming hizmetleri kismini olusturur. Yani turist kabul eden
iilkenin incoming acentesi gorevlendirecegi bir rehber ile gelen grubun iilkeye ayak
basisindan, ililkeden ayrilincaya kadar gececek siirecte hizmet vermektedir. Rehberlerin
bu tiir turlardaki fonksiyonu, daha ¢ok yol gdosterme enformasyon saglama ve tanitici

faaliyetlerde bulunmadir.

1.1.3. Paket Turlarin Siniflandirilmasi

Turlar genel olarak liiks, birinci sinif, ucuz ve 6zel turlar olmak {izere 4 gruba ayrilirlar

(Hacioglu, 2000:73-74).

1.1.3.1. Luks Turlar

Katilan kisi sayis1 azdir (25-35 kisi). Turda verilen hizmetlerin hepsi miikemmeldir.
Miisteriler en iyi otellerde konaklar, en iyi lokantalarda yemek yer. Menii iizerinde ¢ok
az smrrlama vardir. Gezi programinda goriilecek yer sayist c¢oktur. Tur faaliyeti

icerisinde, sirket miisterilerine hediyeler verebilir.

1.1.3.2. Birinci Simif Turlar

Liiks turlardan bir kategori asagidadir. Kisi sayist liks tura gore fazladir. Yemekler
genellikle alakart, bazen sinirlama getirilebilmektedir. Bu tiir tura katilanlar orta smiftan
gelen kisilerden olusmaktadir. Liiks tura katilanlardan daha az tur deneyimleri vardir. Bu
turlarda ¢evreye yapilan giiniibirlik geziler yeterli degildir. Turda, serbest kalan gece ve
giindliz sayis1 daha fazladir. Bu bag zamani doldurmasi i¢in yOneticinin miisterilerine

Onerilerde bulunabilmesi beklenir.
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1.1.3.3.Ucuz Turlar

Bu tiir tura katilan grubun sayis1 ¢coktur. Bazi konaklama isletmelerinde sithhatsiz odalar
bile verilebilmektedir. Eger bu turlarda yemek verilirse, bunlar genellikle 6nceden
belirlenmis yemeklerdir. Bu tiir turlar ¢cok hareketlidir. Genellikle genglere ve para
sikintist iginde olanlara ¢ekici gelir. Ucuz turlar, biitiin turlar icinde en az resmi
olanlaridir. Bir ¢ok hizli gezinti, fazlaca yliriime, Onemli yerlerin derinligine
sunulmasindan ¢ok soyle bir goriiliip gecilmesi, bu turlarin 6zellikleridir. Maliyet

diisiiktiir.

1.1.3.4.0zel Turlar

Ozel turlar belli bir temanin islenmesi i¢in yapilir. Kongre, seminer, spor karsilasmalari,
saglik gibi yerlere gitmek i¢in diizenlenen turlardir. Liiks, birinci sinif ve ucuz tur
olabilen turlardir. Burada tek ama¢ vardir. Bunun yaninda ek hizmetlerden vardir. Fakat

onemli olan amagtir.

1.1.4. Paket Turlarin Tercih Edilme Nedenleri

Cok karmasik ve farkli pek ¢cok hizmeti kapsayan paket turlarin iiretimi ok zor olmakla
birlikte, profesyonel bir birikim gerektirmektedir. Cilinkii paket turlar1 tercih eden
insanlarin birbirinden farkli nedenleri ve beklentileri vardir. Paket turlari tercih eden
kisiler genellikle Yash insanlar, Sabit gelirliler, Cok yer gdrmek isteyenlerdir. Paket
turlar1 tercih etmeyen kisiler ise ¢ogunlukla; Varlikli kisiler, Uzun siireli seyahat edenler,
Sik seyahate cikanlar, Ozgiirce hareket etmek isteyen kisilerdir. Paket turlari tercih eden

kisilerin beklentilerini de su sekilde siralamak miimkiindiir (Hacioglu, 2000).

e Her seyin dnceden diisliniilmiis ve hazirlanmis olmasi

e Masraflarin 6nceden biliniyor olmasi
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e Tur fiyatinin, diger pek ¢ok tura gore uygun olmasi

e Her seyin profesyonel insanlarca hazirlanmis olmasi

e Tur srasinda aktivitelere katilabilme

e Glven iginde tatil yapma

e Organize bir tatile ¢ikmanin yarattigi statii

e Onceden kendi tercihlerine uygun grubu segebilme sansi

e Tatile ¢cikmak icin dnceden olugsan her hangi bir emek ve zaman kaybmin olmamasi
ve stresin olugsmamast.

e Tur dncesinde yapilan sdzlesmelerle, iyi bir tatil garantisi alma.
e Hayallerine, kendi tercihlerine uygun tur se¢ebilme sansi.

e Degisik yerler gorme gezme imkani verir.

e Kesin doniis imkani1 verir.

e Degisik paket tur segcme olanagi verir.

1.1.4.1. Tur Operatorii Agisindan

Diisiik fiyatlar elde etmesi (Biiyiik sayida yer ayirtip).

e Tur bedellerinin pesin 6denmesi sonucu 6n finans saglamast.

e Reklam konusunda ulastirma ve konaklama tesislerinin destegini almasi.

e Paket tur diizenleme gerekgesiyle, ulagtrma ve konaklama isletmeleriyle

entegrasyon imkanlari, ayricaliklar kazanilmasi (Hacioglu, 2000).

1.1.4.2. Diger Ilgili isletmeler Acisindan

e Seyahat Acentalarina satiglardan yarar saglar.

e Konaklama ve hava yollarindaki yatak-koltuk doluluk oranlarini arttirir.
e Tiim igletmelere yeni potansiyel pazarlar yaratur.

e Ulkelerin ve isletmelerin iicretsiz dolayli tanitimina katkida bulunur.

e Ulkeye yonelik turizm akimlarmin artmasima neden olur.
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e Isletmelerin veremliligini arttirir.

e Ulkeler icin belirli alanlarda istihdam yaratr.

e Tiketicilerin kolayca ve birden fazla seyahate ¢ikmalarini tesvik eder (Hacioglu,
2000).

Paket turlarin tercih edilme nedenleri arasinda ekonomik ve giivenceli olmasi
gelmektedir. Paket turlar ¢cok cocuklu kisiler igin cekici degildir. Paket tur kisiler
arasinda degisik bir sekilde degerlendirilmektedir(Shelton, 1986:350).

Temel olarak bunlar ve benzeri nedenlerden dolay1 glinlimiizde insanlar paket turlari
yogunlukla tercih etmektedirler. 1993 yilinda yurdumuza gelen ziyaretgilerin %45°1
seyahatlerini paket tur olarak gerceklestirmislerdir(Silk Road, 1994:13). Ve giin

gectikce bu oran hizla artmaya devan etmektedir.

1.2. Paket Turlarn Olusturma Ve Planlama

“Tur operatorleri paket turun iiretimine tiiketicinin hareket tarihinden yaklagik 18 ay

once baslar.”(Turizm Y1llig1, 1991).

1.2.1. Paket Turlarin Uretimi Ve Uretim Devreleri

Bir paket turun hazirlanmasi ve satiga hazir duruma getirilebilmesi dort asamada

gerceklesir. Bu Marketing Mix’in “4P” prensibi olarak bilinir.

e Seyahatin {iretimi asamas1 (Product)
e Fiyat tespiti (Price)
e Seyahatin yer tespiti ve pazarlama-tanitim (Place)

e Seyahatin yonetimi ve tutundurma asamasi (Promotion).
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Bir tur paketinin {iretimine gecilmeden ona tur operatorleri tarafindan bir piyasa
aragtirmasi ve Uriin tespiti yapilir. Diizenlenecek paket turda nelerin yer alip,
almayacaga, hangi yeniliklerin eklenecegi, degismesi gerekenler vb. konular ele
alinarak piyasa taranir ve olusturulacak iiriin konusunda karar verilir. Bu sathada yerel
incoming acentelerinin tur operatdrleri iizerinde etkisi ve katkis1 biiyiik olabilir (Oner,
1997;110). Biitlin bu ¢aligmalar paket tur hareket tarihinden 18 ay once baslar. Piyasa

arastirmasi kapsaminda asagidaki konular incelenebilir (Hacioglu; 1993;86).

e Yeterliarz kapasitesinin (koltuk-yatak) bulunup bulunmadigi
e Gidilecek llkenin sosyo-ekonomik durumu
e Gidilecek tilkenin, yerin, altyapi, saglik, ulasim olanaklar1

e Rakip iilkenin piyasadaki durumlari

Seyahatin iiretim agamasi tamamlandiktan sonra bir ileriki asama fiyatlandirmadir. Paket
turlarin tercih nedenler arasinda diisiikk maliyet en Onemli faktorlerden biridir. Bu yilizden

fiyat tespiti, bir paket turun kaderini belirleyen son derece 6nelli bir sathadir.

Turlar1 olusturan degisik girdileri dogru maliyetlendirme bir turun gelistirilmesinde tur
operatorii i¢in yasamsal onem tasir (Stachig, 1986;87). Ancak bu hizmet dalin1 etkileyen
ve fiyatlar1 dalgalandiran olaylar vardir. Bunlarin ne zaman ortaya c¢ikacagi belli

olmadigindan paket turun toplam maliyeti de y1l boyunca kesinlesemez.

1.2.2. Paket Turlarin Hazirlanmasi

“Turizm baglica {i¢ cografi bilesene dayanir; turist veren yoreler, turist alan yoreler ve
transit yollar” (Boniface,1993:7). Uriin hazirlama siireci ise turist veren bdlgedeki
potansiyel tiiketiciler i¢in, turist alan yorede uygulanacak uygun bir program hazirlayip
satmaktan ibarettir. “Turistik hizmetlerin tumi yonelim bdlgesinde dretilir ve
sunulur”(Witt, 1989;487).
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Paket tur ¢ok degisik hizmetlerin bir araya getirilmesiyle olusan bir iiriindiir. Hizmetlerin
bir araya getirilmesi cok uzun zaman almaktadir. Bir araya getirilen hizmetleri su sekilde

siralamak miimkiindiir:Koltuk+yatak+yemek+eglence+alis-veris...

1.2.2.1.Turun Uretimi

Paket turun iretimini tiiketicinin hareket tarihinden ¢ok 6nce baslanir. Bu siire igerisinde
paket turun kapsami igerisine giren koltuk, yatak, yemek, eglence, alig-veris gibi
faktorlerin bir araya getirilme ¢aligmalar1 yapilir. Tur iiretimi sirasinda asagidaki

asamalar yer alir;

1- Piyasa Arastirmasi: Bir turistik lilke, yore veya merkez tur operatdrii tarafindan
cesitli kriterler dikkate alinarak yonelim olarak tespit edilir. Tur operatorlerinin
destinasyon se¢iminde ilk hedefleri bu destinasyonun karli olup olmayacagi, yant %80-
90 doluluk oraniyla miisteri ihtiyacini karsilayip karsilamayacagini bilmelidir. Seyahatin
orijinal olmasi biiyiik bir etkendir. Bir tur operat0riiniin yeni destinasyon seciminde rol
oynayan faktorler olarak; fiyatlari, yorenin cografi, kiiltiirel 6zelliklerini, ulasim ve
konaklama imkanlarmm Kkigilerin o ydreye karst motivasyonlarm1 ve ilgilerini
gOsterebiliriz. Pratik olarak bir destinasyon ya da bdlgenin paket tur olarak isletilme

karar1, 6zverili ve dikkatli bir aragtirma gerektirir.

2- Miisteri Tiplerinin Belirlenmesi: Bu caligma piyasa aragtirmasimin bir parcasini

olusturur. Pazardaki potansiyel tiiketiciler dikkate alinarak pazar tahminlemesi yapilir.
3- Daha Once Yapilan Ornek Uygulamalarin Analizi: Uretilecek paket turun
pazardaki satig tahminlemesi, diger tur operatorlerinin pazardaki sanslar1 ve pazardaki

rekabetin siddeti gibi onceki uygulamalar dikkate alinarak tahminleme yoluna gidilir.

4- Gidilecek Ulkenin (Destinasyon) Secimi: Seyahatin orijinal olmasi ve paket tur

fiyatmm cazibesi tur operatdrleri nezdinde iilke se¢iminde Onemli olan faktorlerdir.
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Ayrica destinasyon iilkesindeki kuruluslarin ( konaklama, yiyecek-icecek ve diger

kuruluglar) tur operatorlerine tantyacagi kolayliklar ve promosyonlar da dnemlidir.

5- Ulasim Aracinin Sec¢imi: Giiniimiizde havayollari, havayolu tasimaciliginda da
charter uguslar1 artik giiven, konfor ve fiyat yoniinden rekabet kabul etmeyen bir ulagim
cesidi olmustur. Tur operatorleri sectikleri destinasyonun uzakligina ve miisteri tipine

gore ulastirma aracini da secip koltuk satin alma goériismelerine baglarlar.

6- Konaklama Unitelerinin Secimi: Tur operatdrleri tarafindan hazirlanan paket
turlarda talep olusmadan tura katilanlarin konaklama ihtiyaglarini gideren otel, motel ve
tatil kdyii gibi yerlesik {nitelerin se¢ilmesi ve satin alinan koltuk sayis1 kadara yatak

sayismin da bloke edilmesi gerekir (Ornek, 1989).

7- Karsilama (Transfer) Hizmetlerinin Secimi: Herhangi bir tlkede Uretilen paket
turlarin tiikketimi yabanci bir iilkede gerceklesecek ise tur operatdrii o iilkedeki bir yerel
seyahat acentasi ile incoming hizmetlerin yiiriitiilmesi i¢in sdzlesme yaparak turistik

iriiniin en 1yi sekilde tiiketilmesine yardimci olur.

8- Paket Tur Programinin Belirlenmesi: Tiiketicinin temel ihtiyaglar1 olan tagima-
konaklama- yiyecek icecek hizmetleri bir araya getirildikten sonra sira bu paketin bir
tuketiciye olan maliyetinin tespitine gelir.

1.2.3. Paket Turlarin Maliyet Hesaplamasi

Maliyet, mal ve hizmet iiretimi ile yapilan ¢esitli giderlerin, ugranilan kayiplarin ve para
ile Olgtilebilen 6z verilerin toplamidir. Seyahat isletmeleri agisindan, hizmet {iretim i¢in
maliyet s6z konusudur. Tur Maliyetinin olusumunu saglayan temel 6geler, bir bakima

tur bilesenleri sunlardir.

e Konaklama giderleri

e Ulasmm giderleri,
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Yeme igme giderleri,

Miize ve Oren yeri giris iicretleri,
Rehberlik hizmeti giderleri,

Tur malzemeleri, brosiir-katalog giderleri,
Tur tanitim ve haberlesme giderleri
Ekstra giderler,

Digerleri.

Yukarida siralanan giderler iki grupta toplanabilir.

1- Sabit Giderler: Kisi bas1 yapilan giderlerdir. Bunlar;

Konaklama giderleri,

Yeme i¢me giderleri,

Miize ve Oren yeri girig iicretleri,
Ucak bileti tcretleri,

Tur malzeme gideri,

Kisi bast diger giderler (kisi bas1 ikram icecekler, kisi bast servis iicretleri gibidir).

Sabit giderler, tura katilanlarin sayisi ile oranli olarak degismeyen, kisi basi sabit kalan

giderlerdir.

2- Degisken Giderler: Grup giderleridir. Bunlar;

Otobiis ve toplu ulagim giderleri,

Transferler,

Katalog ve brosiir giderleri,

Tur tanitim giderleri,

Rehberlik tcretleri,

Free giderler (Gruba iicretsiz katilanlarin giderleri,),

Diger giderler (Toplu bahsisler, otopark iicretler, araba vapuru, koprii-yol gecis

Ucretleri gibi).
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Degisken giderle, grup sayist ile oranli olarak, kisi basi tutari itibariyla degisen, ancak
toplam tutar1 ayni kalan giderlerdir.Yurtdisi turlarda, tek ulasim araci yaninda birkag
farkli ulasim arac1 da kullanilabilir. Ornegin, ugakla baslayan bir tur, tren veya gemi ile
devam edebilir. Bu nedenle zamanlamasi iyi incelenmeli ve buna gore transfer sayilar
da iyi saptanmalidir. Yurtdis1 turlarda acenta rehberleri yaninda yerel rehberlere de
ihtiyat duyabilir. Maliyet hesaplamalarinda bu rehber iicretleri de unutulmamalidir.

Ayrica yurtdisi turlarda ayakbasti paralari, tax’larda unutulmamalidir.

Bir paket turun sonuglandirilmasinda en onemli agama fiyatlamadir. Genel olarak hava
yoluyla yapilan paket turlarin fiyat1 bazi temel unsurlara baghdir (Lanquar, 1979:69).
Ornegin, handling hizmetleri mahalli turlar, konaklama ve yiyecek-icecek giderleri,
komisyonlar organizatdriin genel giderleri, reklam ve brosiir giderleri, personel gideri ve

kar pay1 gibi.

Turun maliyeti hesaplanirken turu olusturan 6geler tur maliyetinin de temel 6gelerini
olusturmaktadir. Bu temel Ogelerin yani sira operator isletmenin maliyetleri de esas
harcamalar arasinda 6nemli bir yer tutmaktadir. Bir turun maliyeti hesaplanirken kisi
basina maliyet ilkesi izlenir. Ciinkii tur sirasinda yapilan harcamalarin bir kismmin genel
toplamlar1 grup boyutundan bagimsiz olarak sabit olacaktir. Grup boyutu bagimli olarak
farklilik gosteren temel harcama kalemi konaklama harcamalaridir. Ancak bir kez grup
boyutu saptandiktan sonra konaklama giderleri kisi basina sabit bir gider miktarina
doniigsmektedir. Diger kalemlerden o6rnegin ulasimda kullanilan ara¢ icin yapilacak
toplam harcama sabit iken bundan yararlanan kisi sayis1 farklilastiginda kisi basina
maliyet degisken unsur haline gelmektedir. Bu maliyet kalemleri teker teker ele alinacak
olursa her birinde operasyonel agidan dikkat edilmesi gereken hususlar oldugu
goriilecektir. Bu maliyet kalemlerini su sekilde siralamak miimkiindiir (Ahipasaoglu,

2001: 01).
e Ulasim Maliyeti

e Konaklama Maliyeti

e Yemek Maliyeti
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e Giris Bedelleri

e Babhsisler

e Rehberlik Ucretleri

e Tur Hizmet Personeli Harcamalari
e Genel Giderler

e Yer Operasyonu Toplam Maliyetleri

1.2.4. Yerel Operasyon Tur Maliyetleri

Yerel operasyon toplam maliyetleri 8 maliyet kaleminin toplamindan ibarettir. Tablo-
1’de de goriildiigii gibi tek grup halinde opera edilebilecek maksimum sayiya kadar
hesaplanir. Yogun talep alan ve sik opera edilen programlar i¢cin bu tablolarin hazir
bulundurulmasi1 isteklere aninda yanit verebilen ve yogun sezonda zaman kaybmi

onleme agisindan yararl olacaktir. Maliyet kalemleri asagidaki gibidir.

Tablo-1 Yerel Operasyon Tur Maliyetleri

Harcama/Kisi Sayist I 2 B 41

Yerel

Ulagim

Konaklama

Yemek

Girigler

Babhsisler

Rehberlik

Tur Hizmet Personeli Harcamalar1

Genel Giderler

TOPLAM

(Ahipasaoglu, 2001:101)
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1.2.5. Paket Tur Fiyatinin Olusumu

Disa gidimci bir tur operatdrii agisindan maliyet fiyatin1 olusturan dort temel eleman

vardir. Bunlar: (Ahipasaoglu:2001:120).

e Yerel operasyon giderleri
e Transit tagimacilik giderleri
e Satis organizasyon giderleri

e Genel giderler

Bu dort maliyet unsurunun toplami tur operatdriiniin maliyetini verecektir. Ancak genel
giderler ve satig organizasyon giderleri ¢ok 6nemli bir unsuru igermektedir ki o da
aracilara Odenecek olan komisyonlardir. Komisyonlar net satis fiyatlar1 {izerinden
yapilir. Dolayisiyla tur operatorlerinin net bir maliyet bedeli bulup bunun {izerine kar
marjlarin1 ekleyerek satis yapma olanaklari en azindan brosiir/kitle satiglart ig¢in s6z
konusu degildi. Belirlenen satis fiyati kar marjini1 da icermek zorundadir (Ahipasaoglu,
2001:121).

1.2.6. Paket Turlarin Yonetimi

Uretilen bir paket turun satisa sunulmasindan, itibaren baslayan islemleri kapsayan
devredir. Seyahatlerin yani paket turlarin yonetimi isletmenin karliligini dogrudan
etkilemektedir. Paket tur, tur operatorii tarafindan satildiktan sonra turun yonetimi turu
gerceklestirecek olan acentaya yiiklenir. Turun brosiirde belirtilen programa gore

gerceklestirme isi seyahat acentasina aittir. Bu nedenle organizator;

e Turun tiim 6zelliklerini ortaya koyan ¢alisma takvimi ve semalarin hazirlanmasini,
e Turun tiim faaliyetleri arasinda uyum saglamasini,
e Muhasebe islemlerinin eksiksiz olarak yerine getirilmesini,

e Miisterilerle saglikli iligkiler kurulmasma,iistlenir,
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e Rezervasyon sistemi ile yer hizmetleri arasindaki baglantilarin

gerceklettirilmesi siirecini baglatir. Rezervasyonlar genellikle tur acentesinden telefonla
veya bilgisayar teknikleri ile alinir, konfirme edilir, islem goriir ve depolanir. Daha sonra
rezervasyon iglemleri ile ilgili dokiiman, seyahat¢iye ulastirilmak iizere perakendeci tur
acentesine gonderilir. Turun gerceklenmesi i¢in hizmet arz edenlere 6demeler yapilir

(Demircioglu, Aslan, Basarir:1995).

1.3. Paket Turlarin Pazarlanmasi

Insanlik tarihi pek ¢ok problemler ve ¢dziimlerle doludur. Pazarlama da, pazarlama ismi
altinda olmasa da insanligin var oldugu andan itibaren var olan bir konudur; ancak 2000
yilina dogru o kadar onemini artirmustir ki hi¢ adi duyulmayan, bilinmeyen kurum,
kurulus ve isletmelerce gittikge artan dlgiide dikkat ¢ekmeye baslamistir. Bazilarina gore
sadece bir is felsefesi olarak diisliniildiiglinde de, pazarlamanin son yillarda dnemini
arttirdig1 ve olmazsa olmaz bir konu haline geldigi bir gergektir. Buna gdre pazarlamanin
bir tanimmi yapacak olursak ‘“Pazarlama; bir tiizel yada ger¢ek kisi tarafindan
gerceklestirilen, bir isletme faaliyeti; bir ticaret olayi; bir diisiince bicimi; politika
belirlenmesinde belirleyici bir faktdr; biitiinlestirici bir iglev; bir isletme amaci1 duygusu;
bir ekonomik siireg, bir kurumlar yapisi; mallarin miilkiyetinin el degistirmesinde ya da
degisiminde bir siireg; bir yogunlasma; esit kilma ve yayilma siireci; zaman, yer ve sahip
olmak yararlarinin yaratilmasi; arz ve talebi denklestiren bir siire¢ ve bunun gibi bir ¢ok
anlamlar tasiyan bir kavramdir. ” (Kotler,1972:13) Kisaca, “Pazarlama, kisisel ve
orglitsel amaglara ulagmay1 saglayacak, miibadeleleri gerceklestirmek iizere, fikirlerin
mallarin ve hizmetlerin gelistirilmesi fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitilmasina

iliskin planlama ve uygulama siirecidir.” (Mucuk,1990:6).
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1.3.1. Seyahat Isletmelerinde Pazarlamada Satis Ve Yontemleri

Paket tur iiretiminde gidilecek yer ve ulasim aract belirlendikten sonra, swa turun
tanitimina ve satisa sunulmasima gelir. Tur operatdrleri turun tanitimin1 genellikle brosiir
dagitarak ve kitle yayin araglarma verdikleri ilanlarla yaparlar. Turun pazarlanmasinda

bir takim siirecler takip edilir;

1.3.1.1.Brosiir ve Kataloglarin Hazirlanas: :

Tur operatord Orundnt standardize ederek ismini, logosunu, drinlerin liste ve
illistrasyonlarmi, i¢inde rezervasyon formu da bulunan brosiirler vasitasiyla tiiketicilere
sunar. Brosiirlerde ayrica turlarin siiresi, tastyici ucgak sirketleri ve kullanilan ucak tipleri,
hareket ve varis tarihleri, turist ¢cekim merkezindeki konaklama tiirii ve 6zellikleri, gidilen

ulkedeki mahalli turlar ve 6zel indirimler (¢cocuk, aile ve grup indirimleri) belirtilir.

Brosiirlerde tur operatoriiniin unvani, isyeri adresi, firma ismi ve IT kodu da
bulunmalidir. Sonugta her paket turun bir Inclusive Tour (IT) kodu olacaktir (Giirdal,

1985:123). Ornegin; IT9THY2INTURS10

Brosiirde yer alan bu paket tur kodu su sekilde agiklanabilir;

-IT  :Inclusive tour (kapsamli tur),

-9 : Tur izninin alindig1 y1l (6r; 1989)

- THY : izin alman havayolunun IATA kodu (Tiirk Hava Yollar),
-2 : Tur izninin alindig1 konferans bdlgesi (TC,2)

- INTUR: Turu diizenleyen firmanin simgesi,

- 510 : Geziyi tanimlayan sira numarasi (6rnegin: Intur’un egzotik Anadolu turu).

1.3.1.2.Dagitim Kanallarinin Se¢imi ve Dagitim Sistemi:

Brosiirlerin  tamamlanmas1 ile turlarin satisina baglanir. Brosiir dagitimi1 seyahat

acentalar1 araciligryla mevsim baslangicindan birkag ay dnce yapilir. Paket tur satiglarinin
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yuzde 80’lik bir kismi seyahat acenteleri vasitasiyla yapilmakta ve her paket tur satisi i¢in

yiizde 8 ile 12 arasinda komisyon almaktadir.

1.3.1.3.Tamitim ve Reklam Arac¢larinin Belirlenmesi:

Tur operatorleri kitle iletisim araglar1 ile de turlarin satisini yapabilir. Paket tur satist
genellikle iki sekilde olmaktadir. Tur operatorii ya kendisi sube agarak turun satigini
yapmaktadir, veya tur toptancilar1 veya perakendeci seyahat acenteleri araciliiyla turun
satigin1 yaparlar. Fakat gliniimiizde Avrupa’da biiyiik magazalar, sliper marketler ve

bankalarda posta ile tur satigini yapabiliyor.

1.3.1.4.Satis Islemleri:

Satislarin gerceklesmesi tiiketiciler tarafindan rezervasyonlarin baslamasi ile olusur.
Rezervasyonlarla birlikte tiiketicilere gidecekleri yore ve hizmetler hakkinda ayrimntili
bilgi ve dokiimanlar verilir. Boylece tiiketiciler bu dokiimanlar karsiliinda paket turu
satin almis olurlar. Kendilerine 6demeleri karsiliginda bir belge (vouchers) verilir.
Voucher, bir otelin yataginin Onceden satin alimmasi karsiliginda seyahat acentasi

tarafindan miisteriye verilen bir akit belgesidir. Satig belgesi yerine gecerlidir.

1.3.2. Seyahat Pazarlamada Satis Islevi:

Satig Orgiitii, isletmeyle miisteri arasinda kurulan bir kopriidiir. Pazarda gelisen miisteri
iliskileri ¢cogunlukla satig Orgiitii araciligtyla gergeklesir. Miisteriler isletmeleri sadece
sattiklar1 mal ya da hizmetin niteligi, fiyati, teslimat kosullari, 6deme kolayliklar1 vb. ile
degil ayni zamanda saticilarin davraniglarina gore de degerlendirirler (Yamamoto,
2001:69). Miisteri yonlii yaklasimin amaglarinda biri, uzun vadeli iligki kurarak iliskileri
siirdiirmektir. Iligkilerin temelinde takip ve yeni satislara ydnlendirme yatmaktadir.
Miisteri iligkilerinde elde edilen veriler yeni satig baglantilarina yol acabilecegi gibi yeni

miisteriler edinilmesinde de yardimci olacaktir.
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Fiziksel mal iireten isletmelerde oldugu gibi hizmet isletmelerinde de dagitim i¢in iki ayr1

strateji vardir. Bunlar dogrudan satig ve aracilarin yer aldigi dolayl dagitimdir.

1.3.2.1. Dogrudan satis

Bir hizmet isletmesinin tercihi nedeniyle ya da hizmeti sunan ile hizmetin ayrilamadigi

durumlarda isletmeler dogrudan satig yonteminden yararlanirlar.

Bir hizmet sektorii olan Seyahat Sektoriinde de dogrudan ve dolayl: satis tekniklerinden
yaralanilmaktadir. Seyahat sektoriinde dogrudan satis teknigi genellikle seyahat
acentalar1 tarafindan tercih edilen yOntemdir.Ancak Tur Operatorleri seyahat
acentalarindan daha kapsamli calistiklar1 i¢in bazen seyahat acentalirni kendilerine,
yaptiklari turlar1 satmasi agisindan araci kurulus olarak secebilmektedirler. Dolayli degil
de dogrudan yapilan satiglarin tur operatdrlerine asagida gosterilen sekillerde avantajlart

vardrr.

e Tur Operatorleri, turiste turun nasil satildigi, nasil bir hizmet verildigi hakkinda daha
fazla denetim sahibi olurlar. Araci birer kurum olarak acentalarla ugrasmak satis
tizerindeki denetimin azalmasina ya da yok olmasina neden olabilir.

e Turistlerin beklentileri, beklentilerinin ne yonde degistigi ve turistlerin rakip tur
operatorlerinin  hizmetlerini nasil algiladiklart konusunda dogrudan geri bildirim
saglayabilirler.

e Tur operatorleri seyahat acentasina birakacaklar1 kar marjin1 kendileri elde
edebileceklerdir.

Ancak ebetteki bu yararlarinin yanindan bazi problemlerle de tur operatdriinii karsi
karsiya birakabilecektir.

e Belirli bir tur operatdriiniin hizmetlerine karsi ¢ok fazla talep oldugunda artan is yiikii

ile ugrasma ve isi biiyiitme sorunlar1 olabilir.
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e Bazen dogrudan satiy yalnizca tur operatdriinin bulundugu cografyayla
siirlanabilecegi i¢in; araci bir acentayla ¢alismak o tur operatoriiniin hizmetlerini daha

farkli alanlarda da pazarlamasina olanak saglayacaktr.

1.3.2.2. Dolayh Dagitim

Hizmetlerin dagitiminda kullanilan aracilar biiyiikliiklerine, yapilarina, yasal statiilerine
ve hizmet {reticisi ile iliskilerine gore ¢esitli bigimler de olabilirler. Hizmetler
miisterilere acente ve brokerler, Yetkili bayilik sistemleri (franchising) ve elektronik

dagitim kanallar1 araciligiyla ulastirilabilirler.

Bir hizmet sektori olan seyahat sektoriinde de bu dagitim kanallar1 su sekilde
kullanilmaktadir. Tur operatorleri biitiin bu dagitim kanallarinin hepsinden faydalanirlar,
ancak tur operatorlerinden daha kiiciik statiide isletmeler olan seyahat acenteleri zaten
kendileri turizm sektoriinde birer dagitim kanali olarak kullamilirlar. Ama satiglarinda
biiyiime ve daha genis alana hitap etmek amaciyla franchising ydntemini ve elektronik
bir dagitim kanali olan internetten faydalanmaktadirlar.Tur Operatorleri daha ¢ok aract
kullandiklar1 i¢in tur operatdrlerine araci kullanmanin nasil faydalar sagladigi asagida

belirtilmistir.

e Tur Operatorii dagitim zinciri yaratmak icin katlanacagi sermaye ihtiyaci en aza

indirgemis olur. Dolayistyla bu yatirimi1 yeni paket turlar iiretmek icin kullanabilir.

e Acentelerin kullanimi satig ve dagitim maliyetlerinde azalmaya neden olur.

1.4. Paket Turun Tiketimi

Paket turlarin olusumundan bitimine kadar tiim safhalar1 ile tur operatdrii firmalarinin

temsilcileri vasitasiyla takip ve kontrol edilir. Paket turlarin tiikketimi sonunda gelecek

raporlar degerlendirilir ve yeniden iiretilecek benzer paket turlarda eski raporlar dikkate
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alinir. Olumsuz yonleri giderilir. Tiiketici isteklerine uymayan yorelere, lilkelere tekrar
paket tur diizenlenmez. Bunun i¢inde tiiketici gruplarini ¢ok iyi tanimak ve hangi grubun
nasil bir beklenti i¢ginde oldugunu bilmek gerekir. Turun satin alimi1 asamasindaki bu
davranig bi¢cimlerinin bilinmesi, olusan gruplarin da birbirlerinden en azindan olusumlar1
acisindan farkliliklar géstermeleri sonucuna ulagilmasini saglayacaktir.

Olusumlar1 ve ortak noktalar1 belli olan gruplar ise rehber davraniglarini ve dolayistyla
tur yonetim ilkelerinin olusturulmasi acisindan biiyiikk kolayliklar saglayacaktir.

Olusumlarma gore baglica grup cesitleri soyle siralanabilir. (Ahipasaoglu,2001:52).

1.4.1. Brosiir Gruplan

Brosiir grubu {iyelerinin en énemli 6zellikleri salt o yonelime doniik katilim arzulari ile
giidiilenmis olmalaridir. Bu turlar herkese agiktir. Bedelini 6deyen herkes katilabilir.
Katilimcilar bir veya birkag¢ kisi diginda kimseyi onceden tanimazlar. Birbirinden g¢ok
farkli yapida insanlarin bir arada bulunmalar1 ihtimali en yliksek olan grup cesididir.

Dolayisiyla yonetilmesi en zor, en riskli grup tiiriidiir (Batman, 2000).

1.4.2. Kapah Gruplar

Bu gruba katilan kisiler genellikle bir grubun tiyeleri veya belli ortak 6zellikleri tasiyan
kisilerdir. Ve kendileri haricinde hi¢ kimse bu gruba dahil olamamaktadir. Dernek iiyeleri
bu gruba bir drnek olarak gosterilebilir. Bu gruplar brosiirlerden de yararlanarak turlarini
ayarladiklar1 gibi genellikle grup icerisinde bir gezi yapilmasi karar1 alindiktan sonra
iclerinden segilen birka¢ temsilcinin araciligi ile ayarlanan turlardir. Kapali gruplar belirli
ozellikleri 6nceden arastirilip, haklarinda bilgi sahibi olunduktan sonra yonetilmesi kolay

gruplardir (Ahipasaoglu, 2001).
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1.4.3. Paralel Gruplar

Temel olarak ayni gezi programini uygulayan ancak farkli araglarla tagman gruplardir.
Paralel gruplarda rehberlerden ya da tur liderinden biri ayrica seflik gdrevini de

ustlenir(Batman, 2000:83).

1.4.4. Ozendirme Gruplan

Ozendirme gruplar1 brosiir gruplari ile kapali gruplarm &zelliklerini iizerinde tasiyan
gruplardir. Bu grubu tercih eden kisiler genellikle ayn1 bolgeden gelip, ayni turistik
merkeze giden ve ulasimi kendilerine tahsis edilen charter ugaklari ile saglayan, turistik
merkeze vardiklarinda da ayni tip otobiislerle kalacaklari otellere giden ve ayni
konaklama merkezinde kalan gruplardir. Ozendirme gruplarinin ydnetimi asamasinda
mutlaka bir tur lideri gérevlendirilmelidir. Ayrica her otobiisiin baginda da bir yonetici

(lider yada rehber) bulunur.

1.4.5. Macera Gruplan

Bunlar ¢ogunlukla yonelimi, baslangic ve bitis tarihleri diginda higbir seyi miisteriler
tarafindan tur dncesi bilinmeyen organizasyonlardir. Kisilerin seriiven tutkusunu tatmin
amacini giiderler. Yonetimi en gii¢ olan turlar olduklar1 sdylenebilir (Ahipasaoglu,2001).
1.4.6. Arkadas Gruplan

Bu gruplar bagimsiz olarak gerceklestirilen, birbirlerini taniyan ve ortak pek c¢ok
noktalar1 olan kiiciik boyutlu turlardir. Bu ydniiyle kapali gruplara benzerler. Brosiir

gruplarindan farki ise aralarina tanimadiklar1 kimseleri almiyor olmalaridir. Yonetilmesi

en kolay olan gruplar arasindadir. (Ahipasaoglu,2001:56).
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1.4.7. is Gruplan

Daha ziyade fuarlar ve uluslar arasi ikili iliskiler ¢er¢evesinde geligsen, asil amaci is olan
ancak bunun yaninda turistik amaglar da tasiyan organizasyonlardwr. Rehberlik

hizmetlerinin ¢evirmenlik gorevini de kapsamasi agisindan 6nem arz eder. (Batman,

2000:84).

1.4.8. Genglik Gruplan

Brosiir, kapali ya da yogun gruplarin katilimcilari belirli bir yas smir1 ile kisitlanmig
tiirlerdir. Genelde fiyatlarin ucuz olmasi nedeniyle diisiik standartlardaki konaklama

birimleri kullanilir. Yonetimleri oldukga kolay gruplardir. (Batman, 2000:85).

1.4.9. Ozel Ilgi Gruplan

Belli konularda uzmanlik sahibi olan kisilerin ilgili olduklar1 konularda daha once
bulunmadiklar1 alanlarda ve iilkelerde arastirma yapmak, farkli 6rnekler bulmak ve
calismalarin1 genisletmek icin c¢iktiklart turistik gezilerdir. Bu ilgi alanlarina 6rnek
olarak; kus gozlemleme, tarih, arkeoloji, floracilik, fotografcilik sayilabilir. Bu turlart
yoneten rehberlerin turdan Once yonetecegi turistlerin uzmanlik alanlar1 ile ilgili

aragtirma yapmasi ve bilgi sahibi olmasi turun basarisi agisindan 6nem arz etmektedir.

1.4.10. Ugiincii Yas Gruplan

Bu gruplar genelde 60 yasin {izerinde kisilere yonelik giinliik ziyaret ve yol yogunlugu
diisiik, yorucu olmayan tur programlarindan olusurlar. Gozetimli turlar bunlar i¢in en
uygun olanlar olmakla birlikte sik sik kiiltiirel turlara da katildiklar1 goriilmektedir.
Bunyeleri itibariyle asir1 sicak ya da soguga daha duyarli olduklarindan genelde sezon
Oncesi ya da sonrasinda gezmeyi tercih ederler. Bu 6zellikleri nedeniyle de tercih ettikleri

yonelimlerde turizm sezonunun uzamasma olumlu katkilarda bulunurlar. Rehberin
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g0Osterecegi biraz ilgi, biraz sevgi bu turlarin yonetimini ¢ok kolay kilacaktir.

(Ahipasaoglu, 2001).

Genellikle altmis yasmn iistiindeki insanlara yash denilmektedir. Omriin uzamasi ve daha
hareketli yasama egilimleri géz Oniine alindiginda yasli insanlar hakkinda genellemeler
yapmak da zorlasabilmektedir. Yasli insanlar, giinlimiizde maraton kosup, is
yasamlarinda basarilarmi korumakta ve belki otuz yaslarinda olduklarindan daha dolu,

daha hareketli yagayabilmektedirler.

Buna ragmen, yash insanlarla ¢alisirken uyulmasi gereken kurallar bulunmaktadir.
Yaslanma siirecinde biitliin duyu organlar1 zayiflamaya baglayabilmektedir. Bir insanin
zaylf olan duyular1 fark edilmeyebilmektedir. Eksikliklerinin farkinda olanlar ise, bu
yonlerini saklama egilimine girebilmektedir. Ornegin, sagirlik ¢ok yaygmn olmasmna
ragmen fazla 6nemsenmemektedir. Sagir bir insan, turun ¢ogunu takip edememektedir.

Rehberler bu ve benzeri durumlari zamaninda fark edebilmelidir.

Ucgiincii yas gruplarim olusturan ileri yastaki insanlara yonelik aksi, zahmetli, yasl
seklinde olumsuz terimler kullanilabilmektedir. Yasin artmasi ile duyma ve yiiriime
zorluklar1 artmaktadir, ancak, bu insanlarin ¢ogu, genellikle taktir etmesini bilen, yeni bir
deneyim i¢in istekli, merakli, ilgili, katilimc1 ve hayat tecriibelerini paylasmaya hevesli
insanlardan olusmaktadirlar. Bu insanlarla ¢aligmak zordur. Ancak, onlarin zekalar1 ve
ayn1 zamanda &gretici olmalari ise, rehber i¢in bir avantajdir. Yast ileri insanlarin, beceri
ve ilgi alanlarinin genisliginin farkinda olarak, onlarin bu 6zelliklerinden faydalanilabilir.
Ayrica, yasi ileri insanlarla yapilan turlar genglerinkine oranla daha yavas ve yorucu

olmayacak sekilde diizenlenmelidir (Ic6z 1996: 171).
Rehberler, bir insanin fazladan bir alakaya, ilgiye ve dikkate ihtiyaci oldugunu icgiidiisel
olarak fark edebilirler. Yagslar1 ileri insanlarla calisirken su noktalarin g6z Oniine

alinmalidir (Pond 1993: 92-93):

1. Cazibe merkezlerindeki gezi siirelerinin uzun tutulmasina 6zen gosterilmeli, otobiise

inig-binislerin, yemek yemenin veya ylirliylis yapmanin daha fazla zaman alacagi hesaba
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katilmalidir.

2. Yilriiyls turlarida sik sik mola verilip daha yavas yiiriinmelidir.

3. Rehber miisterilerin yorulmalarma, stres ve hastalik belirtilerine karsi tetikte
olmalidir. Eger bir turist herhangi bir seyden korkar ve nefessiz kalirsa bir yere oturtulup,
en azindan birka¢ dakika dinlendirilmelidir. Ozellikle tibbi problemleri oldugu bilinen
turistler stirekli gézlem altinda tutulmalidirlar.

4. Yaslanan insanlarin duymalar1 ve hafizalar1 zayif olabilecegi i¢in 6zellikle bulugma

saatlerinin bildirildigi talimatlarin daima tekrar edilmesi gerekir.

1.5. Paket Turlarin Tiiketimi Sonrasi Mevcut Durum Ve Tiiketicilerin

Korunmasi

Paket turlardaki baslica sorunlar genellikle iki konuda ortaya ¢ikar. Bunlarda birincisi
seyahat eden kisilerin ortama uyum saglayamamalarmdan kaynaklanan sorunlar, ikincisi
de hizmetleri sunan isletmelerden kaynaklanan sorunlardir. Birinci gruptaki sorunlar

asagidaki gibidir (I¢6z, 1998:189).

e Ucakla yapilan turlar ve hizmetler satin almadan 6nce denenmez, goriilmez, seyahat
acentasmin verdigi bilgilere gore satin alinir.

e Seyahat baglamadan 6nce pesin 6denir.

e Seyahat hizmetleri katilanlarin siibjektif degerlendirmelerle karsi karsiya kalir ve
kisilere gore degisir.

e Yurt disina yapilan ugak seyahatlerinde dil, din 1rk farkliligindan dolay: tiiketicide bir
yabancilasma ve yalnizlik duygular1 olusturur.

e Tura taraf olan isletmelerin disinda gelisen olumsuz olaylar (deprem, kaza)
tiketicinin hareketini engeller, memnuniyetsizlik yaratir.

e Sozlesme taraflar1 arasindaki karmasiklik, yetki ve sorumluluk belirsizligi tiiketiciye
de yansir.

e Turistlere hizmetleri temin eden ve satan igletme ile tiiketici satigtan sonra bir daha

karsilagmaz.
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e Turistler yilda bir defa kullandiklar1 paket turu, bir yil Oncesi hayal edip biiyiik
beklentilere girer.

Ucakla tatile ¢ikan veya hazir bir paket tur satin alan kisilerin karsilastiklar1 seyahat
sirasinda karsilasmas1 muhtemel sorunlar genellikle asagidaki gibidir(icoz, 1998:189).

e Fiyat farkliliklar

e Hizmet kalitesinin taahhiit edilenden diisiik olmasi
e Otellerin konumu ve niteligi

e Tatil siiresinde ortaya ¢ikan aksakliklar

e Fiyat artiglari

e Hizmet degisiklikleri

e Tur operatorlerinin iflast

e Ulastirma araglarmin diisiik standard1

e Cifte rezervasyon(ucak ve otelde)

e Yetersiz rehberlik hizmetleri

e Restoranlardaki yemek kalitesinin diisiikligii

Normal tiiketici davramslarinda farklilig1 dikkate alarak yapilan pazarlama ¢alismalarmin
benzerinin turistik {iriinler i¢inde yapilmasinin zorunlulugu vardir (Wahap, 1986:102).

Sonugta turizm pazarlamasi ile belirli bir tiikketici grubunun ihtiyaglarmi en iyi sekilde
tatmin edebilmek ve uygun bir gelir saglayabilmek, uluslar arasi veya ulusal diizeydeki
kamu yada 6zel sektore ait turistik tesislerin igletme politikalar1 sistematik ve koordineli

bir sekilde yapmak miimkiindiir (Burkatr, 1975:192).

Gerek turiste bir paket icinde sunulan mal ve hizmetlerin genis cercevesi gerekse
piyasada yer alan ¢ok sayida turistik tiiketicinin varli§1 olaya tiiketicinin korunmasi
konusunda bir takim koruyucu 6nlemlerin alinmasini gerektiriyor. S6z konusu koruyucu
onlemler, finanssal riski ¢ok, kar marj1 diisiik olan tur operatorleri tarafindan saglanir. Bu
koruyucu Onlemleri tur operatorleri bastirdiklar: brosiirler yardimi ile tiiketicilere
ulagtirirlar. Avrupa’nin ¢esitli iilkelerinden “1990 TURKEY™ brosiirleri incelenerek
tiikketicileri koruyucu ¢alismalar1 belirlenmeye calisilmistir (Turizm Y1ll1g1,1991:24).
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1.5.1. Tur Oncesinde Miisterilerle Tletisim

Miisterinin acenta ile ilk iletigimi tur rezervasyonu sirasinda olmaktadir. Bu rezervasyon
sonucunda, miisteriler acentadan O6deme makbuzunu ve tur konfirmasyonunu

bekleyeceklerdir.

Miisteriler acentanin kendileriyle bireysel olarak ilgilenmelerinden ve ilgi alanlarinin
ogrenilmesinden memnun olmaktadirlar. Soru sormak i¢in acentayr her giin telefonla
aramazlar ancak, olabilecek sorular1 i¢in arada sirada arayabilme firsatlarinin olmasimdan
hoslanabilirler. Miisteriler pasaport, vize gibi belgelerini acentaya gonderdikten sonra,
bunlarm alindigina ve eksiklerinin kalmadigina dair bir makbuzu bekleyeceklerdir. Bu tiir
mektuplar miisteriyi rahatlatict nitelikte olabilmektedirler (Poynter 1993: 180).
Miisterilerin devamli miisteri olabilmesinde, acentanin miisteriye yonelik gosterdigi ilgi

Onemlidir.

Miisteriler rehberlerinden de tur Oncesi haber almak, onlar1 tur Oncesi biraz tanimak
isteyebilirler. Baz1 acentalarda bu islem, rehberin tur dncesi hazirligi i¢in gerekli bir kosul

olabilmektedir.

1.5.2. Tur Sonrasinda Miisterilerle iliskiler

Genellikle acentalar, turun bitmesiyle turistlerle olan iligkilerini de sona erdirmektedirler.
Oysa, turun sona ermesi, acentanin pazarlama birimi gorevlerinin devam etmesini
gerektirmektedir. Tura katilan turistlerin turdan ne Olgiide tatmin olduklarinin
belirlenmesi sayesinde, acentanin ilerideki turist profili hakkinda detayli bilgiler almasi
ve boylece kisa ve uzun vadede plan yapabilmesi olanagi saglanmis olacaktir. Seyahat
acentalar1 turun basarisini 6lgmek i¢in miisterilerin turdan tatmin olma derecelerine deger
vermelidirler. Seyahat acentalarinin basarisi da dogrudan dogruya rehberin basarisi ve

turistlerin tatmin olma dereceleri ile 6l¢tilmektedir (Geva, Goldman 1991: 177).
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1.5.3. Paket Turlarda Turistlerin Sahip Oldugu Haklar Ve Bunlarin

K orunmasi

1.5.3.1. iptal Sartlan, Iptal Siireleri ve Geri Odeme Kosullar:

Turistler yaptiklar1 rezervasyonlari herhangi bir durumdan dolayr iptal ettirmek
istediklerinde bunlar belli kurallar dahilinde turistleri ve acentayr magdur etmeyecek
sekillerde ayarlanmislardir. Yasalara gore bir kural dahilinde oldugu gibi kimi 6zel

kuruluglarin da miisteriye sundugu bir sartname dahilinde de olabilmektedir.

Ornegin, Fransa pazarmda sdz sahibi olan Pacha Tour’un “1990 TURQUE”
brostirlerindeki iptal sartlari, iptal siireleri ile ilgili sartlar1 soyledir;

e Hareketten 31 giin Once rezervasyon iptali olmasi halinde kisi basma 250 FF
Odenilmesi sarttir.

e Hareketten 30-15 giin 6nce rezervasyon iptali olmasi halinde toplam seyahat tatil
maliyetinin ylizde ylzi geriye 6denmez.

e Hareketten 14-8 giin Once rezervasyon iptali olmasi halinde toplam seyahat tatil
maliyetinin yizde 75’1,

e Hareketler 7 giin Once rezervasyon iptali olmasi halinde toplam seyahat tatil

maliyetinin ylizde ylzi geriye 6denmez.

1.5.3.2. Ferdi Kaza Sigortalar:

Ferdi kaza sigortalar1 bir turistin tur esnasinda basina gelebilecek her tiirlii kazaya karsilik
olarak, ornegin, seyahat sirasinda hastalanma, trafik kazasi, soyulma vb. turistin magdur

birakilmamasi ve sigortalanmasi anlamina gelmektedir.

Almanya pazarinda faaliyet gosteren Delta Reisen’in miisterilerine paket tur igerisinde

sunduklar1 sigorta imkanlar1 sdyledir:
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e Seyahat Hastalik Sigortasi: Sunulan bdylesi bir hizmetin i¢inde seyahat esnasinda
dogabilecek tiim tedavi masraflarinin seyahat acentasi tarafindan karsilanmasi ve ¢ok acil
durumlarda 6zel ucaklarla tatil beldelerinde s6z konusu miisterilerin Almanya’ya dahi
tagimabilecegini belirtmektedir.

e Seyahat Esya Sigortast: Calinan, kaybolan esyanin degeri ne olursa olsun 3000 DM’a
kadar kismin1 seyahat acentasi tarafindan karsilanacagini belirtir.

e Seyahat Kaza Sigortasi: S6z konusu seyahat acentasinin sundugu bu imkan 14 yasin

uzerindekiler icin gecerlidir.

1.5.3.3. Ozel indirimler ve Promosyonlar:

Firmalar kendilerine miisteri ¢ekebilmek ve rakipleri arasinda tercih sebebi olabilmek
icin miisterilerine kendilerini cazip hale getirebilecek promosyonlar ve indirimler

yaparlar.

Avusturya pazarinda calisgan Gulet Reisen’in bu konudaki indirim sartlar1 ve oranlari
sOyledir:

e Bir blyuk, bir cocuk (2-6 yas aras1) olmasi halinde paket tur satis fiyatinin yiizde
20’si oraninda indirim,

e iki biiyiik, iki cocuk (2-6 yas aras1) olmasi halinde paket tur satis fiyatmin yiizde 20’si
oraninda indirim,

e iki yasina kadar cocuklar isin iicretsiz ugus koltuklar1 sunulur ve bunlar iki ve alt1 yas

arasi i¢inde gecerlidir.

1.5.3.4. Son Anda Rezervasyon Degisiklikleri:
Miisteriler yaptirdiklar1 rezervasyonlarda degisiklik yaptrmak istediklerinde bir takim

kurallara uymak durumundadirlar. Bu hem miisteri hem de firmanin magdur durumda

kalmamasi igin gerekli olan bir durumdur.
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Ornegin, Ingiltere pazarmnda Intasun’un yolculardan kaynaklanacak rezervasyonu
degisiklikleri olmasi halinde;

e 8 haftadan dnceki rezervasyon degisikliklerinde iicretsiz

e 8 hafta i¢indeki rezervasyon degisikliklerinde 15 paund

e 6 hafta icindeki rezervasyon degisikliklerinde 25 paund

e 4 hafta i¢indeki rezervasyon degisikliklerinde 35 paund

e 2 hafta i¢indeki rezervasyon degisikliklerinde 50 paund’luk

ek bir Ucret 6demesi istenir.

1.5.3.5. Odeme Kosullari

Firmalar miisterilere kendi firmalarin1 cazip hale getirebilmek i¢in 6demeler de kolaylilar
saglayabilmektedirler. Bu 6deme kosullar1 firmadan firmaya degisiklik gdstermektedir.

Bunlarda gene firmaya gore bir takim kurallara tabi tutulabilmektedir.

Fransa pazarinda faaliyet gosteren Pacha tur’un miisterilerine sunduklar1 paket turlarin

0deme kosullar1 sdyledir;

Seyahat acentasi miisterilerinden rezervasyon yaptirmasi halinde seyahat bedelinin
4/1’ini pesin olarak tahsil eder. Bu tahsilatla miisteriye verilen hakkin tiirti degiskendir.
Ornegin, baz1 seyahatlerin gergeklesmesi katilanlarm minimum sayida toplanmalarma
baghdir. 4/3’lik kalan bakiye borg, seyahat hareketinden bir ay once O6denmelidir.

Hareket tarihinde kalan borcunu 6demeyen miisterilerin seyahat programu iptal edilir.

1.5.3.6. Paket Tur Fiyatina Dahil Olan Hizmetler;

Paket turalar zaten bir tur esnasinda gerekli olan biitlin her seyi i¢ine alan ve bir fiyat

altinda toplanan tur programlart anlamina gelmektedir. Bu dahil olan hizmetlere gore
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paket turun fiyat: da degisiklik gostermektedir. Genel olarak paket tura dahil olan
hizmetler asagidaki gibidir.

e Belirli hava alanlarindan Tiirkiye’ye ugus,

e Hava alaninda transferler,

e Ucakta yiyecek ve icecek hizmetlerinin icretsiz olarak sunulmast,

e Hava alanindan otele kadar refakat edilmesi ve miisterinin odaya yerlesiminin
saglanmast ,

e Lisaninizi bilen bir rehberin hizmetinize verilmesi,

e Otelde “Welcome Coctail” verilmesi, gibi hizmetler paket tur fiyatina dahil edilmistir.

1.6.Seyahat Acentalarinda Orgiit Kiiltiirii Ve Orgiitsel Davranis

Isletmenin amaglar1 dogrultusunda yapilacak islerin belirlenmesi, gorev, yetki ve
sorumluluklarn  dagitilmas:  orgiitleme  fonksiyonunu olusturur.  Orgiitleme  ve
organisazyon, iretim i¢in gerekli maddi ve manevi olmayan araglar1 belirli bir diizen
icinde bir araya getirme faaliyetidir. Organizasyon siireci ii¢ asamadan olusur: (Hacioglu,

1989:123).

1- Yapilacak islerin belirlenmesi ve gruplanmast,
2- Is gorenlerin belirlenmesi ve atanmast,

3- Yer, arag ve yontemlerin belirlenmesi.

Isletmeler rasyonel bir orgiitleme sistemi kurmak zorundadirlar. Bu sistem iginde
yonetim basamaklar1 olusturularak yetki ve sorumluluk devri gerceklestirilir, boliimler
aras1 iligkiler diizenlenir, 6rgiitsel organ ve bdliimler belirlenir, iletisim baglar1 kurulur ve
boylelikle orgiitiin isleyisi i¢in gereklik alt yapi ¢alismalar1 hazirlanir. Seyahat
isletmelerinin Orgiitlenmeleri, fonksiyonlar1 ve oOzelliklerine gore degismektedir.
Orgiitlenmenin, isletmenin politikasina ters diismeyecek ve isletmenin kendine &zgii

kosul ve gelenekleriyle bagdasir bir anlayis icinde olmasi gerekir.
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Seyahat isletmelerinin genel orgiit yapisi i¢cinde yer alan ana boliimler agsagidaki orgiitsel

sema lizerinde gosterilmistir.

Sekil-1: Seyahat Isletmelerinin Genel Orgiit Yapist

YONETICI
Satiglar Operasyonlar Satin Alma Personel Muhasebe
Bolimu Bolimu Bolimu Bolimu Bolimu

Kaynak: Hacioglu (2000:56)

Seyahat Isletmelerinin &rgiit yapilari, yonetim anlayisma ve sektdrde meydana gelen
gelismelere gore degismektedir. Kiiciik isletmeler olan seyahat acentalarinin bir 6rgiit
yapisindan bahsetmek ¢ok zordur. Personelin is boliimii, yetki ve sorumluluklar1 kesin
cizgilerle belirlenememektedir. Bazen bir seyahat acentasi bir yonetici ve 2 elemandan
olusmaktadir. Buna gore seyahat acentalarmi kiiciik, orta , biiyiik seyahat acentalar1 ve en
iist sirada da tur operatdrleri olarak ayirmak miimkiindiir. Seyahat acentalar1 biyiidiikce

orglit yapisi da buna bagli olarak gelismektedir.

Modern orgiitlerin ¢ogunlugu biirokratik yapilardir. Biirokratik yapmin anlami; drgiitlerin
yetki hiyerarsisine, uzmanlik boliimlerine ve faaliyet standardizasyonuna sahip oldugu ve
etkinlik ve uzmanhga O6nem verildigidir.Biirokrasi bir ¢ok avantaj saglar ve biiyiik
orgiitler varliklarm siirdiirebilmek icin belirli bir miktarda biirokrasiye ihtiya¢ duyarlar.
Ancak, biirokrasinin belirli 6zellikleri, 6rnegin; uzmanlagma, boliimlere ayrima ve yetki

hiyerarsisi orgiitlerin etiksel kiiltiirii i¢in sorunlar ¢ikarabilir.

Bireylerin kendi davranislar1 i¢in sorumluluk almalarinin ve etiksel olmayan davranig
emirlerini sorgulamalarinin gerektigi daha 6nce vurgulandi. Bununla birlikte orgiitsel
yap1, yetki ve sorumluluk sorunlarmi sik sik pekistirir ve bazen de yaratir(ilhan,

1998:43).
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Orgiit icinde bireylerin etiksel davranislarmi anlayabilmek i¢in, 6zellikle 6diillendirilen
ve cezalandirilan davraniglara ve bu sistemin etiksel kiiltiiriin diger boyutlar ile tutarlt
olup olmadigmma bakilmasi gerekmektedir. Yoneticilere orgiitlerindeki etiksel sorunlar
soruldugunda, 6diil sistemleri siklikla dnemli bir sorun olarak belirtilmektedir. Kar ve
zarara onem verildigi, kisilerin bir amaca ulasip ulagmadiklar1 veya belirli bir miktarda
iriin satip satamamalarina gore degerlendirildikleri ve amaca nasil ulasildigina fazla
dikkat edilmedigini belirtmektedir. Insanlar &diillendirildikleri seyleri yapmaya
yoneldiklerinden, yoneticiler ger¢ek¢i amaglar olusturmali ve bunlara gayri etiksel

davraniglarla ulasilmaya ¢alisiilmamasindan emin olmalidir.

Etiksel kiiltiiriin diger boyutlar1 ile tutarli olmayan 6diil sistemleri ¢ok yaygindir. Etiksel
davranis kotlar1 pekistirilmeyen orgiitlerde ¢alisan yoneticiler bu durumu siklikla dile
getirirler. Kilturel sistemler c¢atistigi zaman neler olabilecegini diisiinmeye c¢alisim.
Ornegin, bir orgiit diisiiniin ki en iyi satis temsilcisinin satislarnm gayri etiksel bir
zeminde gergeklestigini herkes bilsin. Sonra bu kisi cezalandirilmadig: gibi, ikramiyeler
alsin, pahali tatillere gonderilsin ve yillik satis toplantilarinda satiglarindan dolayi
kutlansin. Satis departmaninin iiyeleri odiil sisteminin gergek mesaj1 tasidigini
kavrayacaklardir ve kod anlamsiz hale gelecektir. Daha da kdtiisii, bdyle bir davranig tist

yonetimin iki yiizliiliigiiniin bir drnegi olacaktir (Ilhan, 1998:45).

Etiksel davraniglar1 destekleyecek ve pekistirecek sistemler diizenlenmelidir. Etigi
ciddiye alan oOrgiitler standart yaklasimlardan ziyade Onlemsel olarak etiksel kiiltiirii
gelistirmelidir. Kiiltlir, resmi ve gayri resmi sistemlerin karmasik bir birlesimidir.
Pekistirecek sekilde diizenlemek gerekir. Ornegin; resmi etik kodu insanlara drgiit i¢inde
diirtistliglin 6nemli oldugunu soyliiyorsa, yiiksek diizeydeki yOneticiler miisterilere
onlarm ihtiyaglarini karsilamada firmanin sahip oldugu yetenekler konusunda dogruyu
sOyleyeceklerdir. Boylece, is gorenler orgilitiin diirtistlige bagliligi konusunda dogruyu
sOyleyeceklerdir. Boylece, i gorenler orgiitiin diiriistliige bagliligi konusunda tutarli
mesaj almis olacaklardir. Sistemler ayni hizaya getirilmistir. Sistemler arasinda tutarlilik
vardir. Diger taraftan, ayni1 Orgiit satis yapabilmek i¢cin diizenli bir sekilde miisterileri

kandiriyorsa, sitemler arasmnda tutarhlik yok demektir. Orgiitin kodlar1 bir sey
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sOylemekte, eylemleri farkli bir sek soylemektedir. Etik koduna ragmen, oOrgiitiin

gercekten yaptigi kandirmadir (Trevino ve Neyson, 1995:195).

1.6.1. Etik ve Etik Kavram

Etik, genel olarak bakildiginda ahlakla, inangla, gelenek ve goreneklerle, kiiltlirle ve
bazen de kanun ve diizenlemelerle baglantis1 kurulmaya calisilan karmasik bir kavram
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ayni zamanda, iilkeler, toplumlar ve kiiltiirler arasinda
farkliliklar gostermektedir. Bu durum biiyiik dl¢iide etigin soyut bir kavram olmasi ve
pek cok alani1 kapsayan igeriginden kaynaklanmaktadir. Etigin {ic asamada ele alinmasi

olanaklidir;

e Bireysel, etik,
e Isletmeler ve organizasyonlarda etik,

e Kurumsal (Sistemde) etik.

Insan davraniglari ile ilgili olan etigin temelde bireyden ve bireylerin davramslarindan
baslamast gerektigi diisliniilmektedir. Zira organizasyonlar1 ve sistemi olusturan
bireylerdir.Genel olarak, toplumda ve yasamin her alaninda kanunlarin ve diizenlemelerin
yetersiz kaldig1 durumlarda uyulmasi gereken kurallar1 ve dogru davranig bigimlerini
temsil eder. Sozliik tanimina gore etik ; © tavir ve ahlaki davraniglarin standardidir’. Bu
anlamda etigi dogru davraniglar biitiinii olarak algilamak olanaklidir. Hayatin her
alaninda etige uygun davraniglarm amaci, mevcut sistemi daha iyi ¢alisir ve toplumu
daha iyi yasanir hale getirmektir. Bugiin etik, i hayatinda, ekonomide, sosyal yasamda

ve siyasette ayr1 ayr1 ele alinmaktadir.
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1.6.1.1. Is Etigi

Isletmeler ekonomi yasami orgiitleyen yasal araglar olarak toplumda her zaman ilgi
cekmislerdir. Is eylemi veya kar ile etik arasindaki iliski gegmisten giiniimiize farkli
yorumlara acik olmustur. is etigi is ile ilgili kararlar1 ahlaki standartlara gore
degerlendirme siireci olarak tanimlanabilir.Isletmelerde alman kararlarm etik, sosyal,
teknolojik, ekonomik ve politik yonleri olabilir. Uzun vadede isletmelerin basarili
olabilmeleri giivenilir olmalarina ve dolayisiyla etik davramglarda bulunmalarina
baglidir. Etik olmayan eylemler, piyasa sitemini bozarak kaynaklarin etkin dagilimimni da
olumsuz etkileyecektir. Alinan kararlarm degerlendirilmesini yapacak olan yoneticilerin
ahlaki standartlarla ilgili bilgi olmas1 gerekir. Uygulanacak standartlarm gelistirilmesi
normatif etik konusu kapsaminda ele alinrrken, is etigi uygulamali etik alanina

girmektedir.

Is etigi kavrami, “ Protestant Work Ethic and the Spirit of Capitalism” adli ¢ok disiplinli
bir yaklagimla yazdig1 eserinde Weber tarafindan detayli olarak ele alinmistir. Weber, bu
eserini yazarken din, siyaset ekonomisi, hukuk ve diger sosyal bilimlerden etkilenmistir.
Protestan is ahlaki kapitalizme mesruluk saglarken, tiretim eylemine ahlaki bir temel de
getirmistir. Protestan i ahlakinin yayginlagsmasmi toplumlarin ekonomik olarak

gelismesine baglayan caligmalar da mevcuttur.

Daha sonraki donemlerde, Protestan is ahlaki dinden arindirilmig ve laik bir yaklagimla
gelistirilen degerler sistemi Bati kiiltiiriiniin 6nemli bir par¢asi haline gelmistir. Protestan
is ahlak1 kisinin karakteri ile nitelikler olarak tanimlanmis ve asagidaki temel 6zellikler

bu karakter ile bagdastirilmistir (Cherrington, 1980):

1. Insanlarm yasamlarmi ¢ok ve siki ¢alisma ile gecirmeleri dini bir yiikiimliiliiktiir.
2. Insanlar kisisel zevk ve sefaya degil calisma eylemine uzun zaman ayirmalidir.

3. Bir ¢alisan isine diizenli olarak devam etmeli hi¢bir zaman ge¢ kalmamalidir.

4. Calisanlar yiiksek verim gostermeli ve yiiksek miktarda mal ve hizmet {iretmelidir.
5. Calisanlar islerini iyi yapmali ve yaptig1 isten gurur duymalidir.

6. Calisanlar mesleklerine, ¢alistiklar1 kurulusa ve ¢calisma gruplarina sadakat duymalidir.
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7. Calisanlar basar1 odakli olmali ve siirekli olarak terfi ve gelisme icin ugrasmalidir. lyi
insan olmanin gostergesi yiiksek statiilii is sahibi olmak ve baskalar1 tarafindan saygi
gormektir.

8. Insanlar mal varligini diiriistlikle kazanmali ve bunu tutumlu ve akillica yapilan

yatirimlarla korumalidir.

1.6.1.2. Sosyal Yonlii Is Etigi

Orgiitiin kiiltiirii is gorenlere kiiltiirlesme ya da sosyallesme denilen siire¢ ile dgretilir.
Sosyallesme ile is gorenler mevcut normlar1 6grenirler. Toplumsallagtirma ya resmi
egitim ya da akranlar ve tistlerin normlar1 resmi olmayan bir yoldan aktarmalari ile tutarl
bir sekilde davranirlar. Nasil giyineceklerini, ne sdyleyeceklerini ve ne yapacaklarini

bilirler.

Toplumsallagtrma ile insanlar kiiltliir ile tutarli davranmiglarda bulunurlar, ¢iinkii
kendilerinden bdyle yapmalarimin beklendigini hissederler. Davraniglarmin kisisel
inanglart ile bir ilgisi yoktur, fakat ortama uymak ve deger verdikleri insanlarin onayini
almak icin kendilerinden beklenildigi gibi davranirlar (Ilhan, 1998:40). Ornegin, kot
pantolonu ve t-shirt ile caligma isteyen bir otel personeli, toplumsallastirma nedeni ile
otelin giyim moduna gdre uygun olan bir sekilde giyinecektir. Ters tepki gosterebilecek
bir kisi de, kendisine orgiitsel norm olarak 6gretildigi i¢cin, onaylanmama ya da uyum
saglayamama riskini géze alamayacaktir. Beklentilere uyum saglayanlar otelde kalacak
ve terfi ettirilecektir. Kiiltlire uyum saglayamayanlar ise goniilli olarak oteldeki
islerinden ayrilacaklardir. Toplumsallastirmanin, etiksel ya da gayri etiksel davranisi

destekleyecegi cok aciktir.

Bireyler, bagka bir gerek¢eden dolay1 da kiiltlire uygun bir sekilde davranabilirler. Buna
normlarm icsellestirilmesi denilmektedir. Igsellestirme ile bireyler normlar1 gore
davranirlar, ¢ilinkii dissal kiiltiirel standartlar1 kendi standartlarrymis gibi benimserler.
Davranislar: 6rgiit kiiltiirii ile tutarli oldugu gibi ayn1 zamanda neyin dogru olduguna dair

kendi inanglar1 ile de tutarlilk gdsterir. Ornegin, x acentenin kiiltiiriiniin beklentilerine
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uygun olan resmi kiyafet ayn1 zamanda bireyin kendi tercihidir. Boylelikle standartlar

icsellestirilmekte ve kolaylikla izlenebilmektedir.

Orgiitsel kiiltiir; resmi ve gayri resmi Orgiitsel sistemlerin karmasik olan karsilikli
etkilesimleri yoluyla yaratilir ve korunur. Resmi olarak; liderlik, orgiitsel yap1, personel
secimi sistemi, oryantasyon ve egitim programlari, politikalar, kurallar, 6diil sistemleri,

karar verme siireci kiiltiiriin yaratilmasia ve korunmasina katki saglar.

Gayri resmi sistemler ise kultiir normlari, kahramanlar, adet olan térenler, hikayeler ve
dildir. Bunlar kiiltlirii canli tutar ve orgiitiin icinde yer alanlar ile disinda yer alanlara

resmi sistemlerin ger¢egi im yoksa yalanci bir goriiniisii mii temsil ettigini gosterirler.

Firmalar bireylerin olusturdugu sosyal sistemlerdir. Toplum tarafindan belli amaglara
ulagsmak tizere yetkilendirilen firmada bireylerin kimlikleri ve rollerinde bu dogrultuda
tanimlanir. Firma da tipki bireyler gibi eylemde bulunur ve sorumluluklarini yerine
getirmesi beklenir. Basarisiz olduklarinda da tipk: bireyler gibi cezalandirilirlar.Firmanin
amaclar1 sorumluluklarini da belirler. Yasa karsisinda , tipki bireyler gibi yasal kisiliginin

yani sira firmanin ahlaki kisiligi de vardir . (Aras, 2003:13).

1.6.1.3. Ekonomik Yénlii Is Etigi

Is diinyasinda etik degerler, hissedarlar, miisteriler,calisanlar,is siirecleri tedarikciler ve
diger iliskide bulunulan kurum ve kuruslarla iligkileri kapsamaktadir. Etik,
mitkemmellige gotiiriiyorsa, bu durum isletmelerin ilgili ¢evre ile iliskilerinde tam bir
uyum ve basaridan bahsedilmektedir. Ancak giinlimiizde isletmelerin bunu basarmasinin
oniinde ciddi engellerde bulunmaktadir bunlarin basinda igletmenin kar amaci ile topluma
hizmet amacmin catigmasi gelir toplumsal yarar1 gézetmenin igletmelerin karlarindan
fedakarlik etmelerini gerektirdigi durumlarda isletmeler kararlarina hangi yonde
verecektir. Burada kisa vadede isletmenin kar amacini 6n plana almak isletmenin yararina
gibi gorinse de, uzun vadede toplumun glvenini kazanmayan ve kendi cevresini

olusturan kesin yararmi diisiinmeyen isletmelerin siirekli basarisi olanaksizdir.
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Giiniimiizde isletmelerin bu konuda daha dikkatli davranmasmi gerektirecek degisik
baski guruplar1 da mevcuttur. Bunlarin basinda tiiketicilerin ¢ikarmni korumak {izere
tiikketici birlikleri,cesitli sivil toplum orgiitleri,calisanlarin haklarini koruyan sendikalar ve
cocuk isci calistiran isletmeleri ve ¢aligma kosullarini denetleyen uluslar arasi ¢alisma
orgiitleri sayilabilir. Biitiin bunlarm yaninda isletmelerin etik degerlere uymadiginin
goriilmesi durumunda medyanin olumsuz propagandasmnim igletme iizerindeki baskisinin

da son derece biiyiik 6nem tasidig1 yasadigimiz 6rneklerden goriilmektedir.

Isletmelerin etik degerlere uyum saglamasmnin isletme ilgilisi olarak adlandirilan
paydaslara (miisteriler, ortaklar, ¢alisanlar, saticilar, devlet gibi kesimlere) olan etkisinin
yaninda, bununla bagdasik olarak ekonominin biitlinii {izerinde bir etkisi de s6z
konusudur. Etik degerlere baglilik ve alinacak kararlarda etik davranma, bir ekonomideki
kaynaklarm daha etkin kullanimini saglamaktadir. Yolsuzlugun ve iiretimdeki kagaklarin
onlenmesi., her kesimin iizerine diigeni gerektigi gibi yapmasi, milli gelir seviyesini
arttirmaktadir. Isletmelerde dogru isin dogru sekilde ve dogru kisilerce yapilmasi
verimliligi artran en biliylik faktorlerdendir. ~ Kurumlarda yapilacak islerin, is
stireclerinin, bunun i¢in istthdam edilecek elemanlarm ve onlarm yapacagi islerin
belirlenmesinde etik degerlerin dikkate alinmasi, hem isletmenin isleyisindeki basarisin
ve verimliligini arttiracak, hem de yarattig1 katma deger ile ekonomiye katkis1 daha fazla

olacaktir.

Son yillarda kamu sektoriinde verimliligin saglanamamasinin en 6nemli nedenlerinden
birisi de bu kurumlarda almnan kararlarda etik davraniglardan uzaklagilmasidir. Kamu
sektoriindeki verimsizlige ve kaynak israfina neden olan etik olmayan kararlara daha ¢ok,
is tanimina uygun ¢alisanin istihdam edilmemesi, iiretimde maliyetlerin diisiiriilmesi i¢in
gerekli cabanin gosterilememesi ya da olas1 yararlarin ¢esitli ¢ikar ¢evrelerince goz ardi

edilmesi konularinda rastlanmaktadir.
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1.6.2. Bireysel Yaklasimlar

Kurumsallagmaya gerek kalmadan, bireysel bazda, kendi kedine denetim saglamak kolay
midr? Sorusuna yanit arandifi zaman, bazi kurallar yerine getirildigi kosulda kendi
kendine denetimin miimkiin oldugu sdylenebilir. S6z konusu kurallarin bazilar1 asagidaki

gibidir (Bilbul, 2001:43).

1- Dogruluk kural,

2- Diirtstliik ve Gergeklik Kural,

3- Hakkaniyet Kurali,

4- Toplumsal Sorumluluk Kurama,

5- Ozgurliket Kuram,

6- U¢ Yonlu Sorumluluk(Kendi vicdanma karsi sorumluluk, Calistigi kuruma karsi

sorumluluk, miisteriye kars1 sorumluluk).

Etik konusu temelinde tamamen insan ile iligkilendirilen bir konu olmasmdan dolay:
oncelikle etik konusuna bireysel bir yaklasimdan bakmakta fayda vardir. Etigin bireyin
davranislar ile ilgili olmasi, etik konusunda bilgilenme ve bilinglenmenin baslangicinin
da birey ve onun ilk toplumsal iligskisinin basladig1 yer olan aile olmasi gerektigi
sonucuna ulagtirmaktadir. Zira aile, bireylerin davramslarinin ve verecekleri kararlarin alt
yapisini ve sekillenmesini saglayan ilk kurumdur. Bireyler bir araya gelince orgiitleri ve
bunlar da birlikte toplumu olusturmaktadir. Dolayisiyla toplumsal degerler bunun
tizerindedir. Burada saglikli bir toplumsal yapi i¢in, toplumsal yaralar her zaman bireysel

yararlarm 6nilinde gelmek durumundadir.

Bireysel etigi kisinin nasil kazanacagi sorusu, ailenin etik degerleri ve bu konudaki
bilgiyi nereden alacagi sorusunu beraberinde getirmektedir. Bu bir model alma yoluyla
mi 0grenilmelidir, yoksa daha bagka bir yolla m1 6gretilmelidir? Sunun tizeride durulmasi
gerekir. Bireylere etigi oncelikle verecek olan aile, bu degerlere sahip midir? Ailelere
bunlar1 kim nasil 6gretecek, onlar bunlar1 ¢ocuklarma nasil aktaracaklardir? Belli bir
yastan sonra verilen egitimle etik degerler aktarilabilecek midir? Bu ve benzeri sorularin

yanit1 etik konusunda toplumun bilgilendirilmesi ve egitilmesinin nereden baglamasi
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gerektigini vurgulamaktadir. Etik, insanin dogumu ile baglar, ailede 6grenilir ve diger

egitim kurumlarinda gelisir (Aras, 2001).

Etik konusunda egitime ve uygulamaya kisa vadeli bakis, isletmelerde ve bu orgiitlerde
ve birimlerinde uyulmasi gereken kurallar ve degerler biitiiniinii ¢alisanlara verilmesidir.
Bu isletmenin Orgiit yapist i¢inde finans, muhasebe, pazarlama, iiretim, insan kaynaklari,
aragtirma-gelistirme vb. alt birimler i¢in oldugu kadar, yonetimin her alanda uygulamalar1
icin degerler biitlinlinii icermektedir. Bir isletmede etik ilkeleri yerlestirmek ve
benimsetmek icin, isletme, insan kaynaklar1 siirecinde kendi i¢inde egitim vererek ise
baglayabilir. Once kendi ¢alisanlarim, ardindan tedarikgileri, bayileri, Miisterileri egitim

stirecine katarak olusacak zincir giderek biitiin isletme ¢evresini kapsayabilir.

Etik degerlere uymamanin en biiylik yaptirimi toplumun, kamunun ve igletme ¢evresinin
vermis oldugu tepkilerdir. Gerek bireyleri, gerekse isletmelerin etik degerlerden
uzaklagmasinin karsiliginda isletmenin paydaslarinin, toplumun ve medyanin baskisi kisa
ve uzun vadede kaybedeceklerini kavrayan isletmeleri bu konuda daha dikkatli olmaya
tesvik etmektedir (Aras, 2001).

1.6.3. Kurumsal Yaklasimlar

Giliniimiiz ekonomilerinde firmalar artik sadece kar elde etme icin faaliyet
gostermemekte, ayni zamanda topluma hizmet, toplumun giivenini ve sempatisini
kazanmak ve sosyal sorumluluk hedeflerini yerine getirmek egilimindedirler. Ancak
rekabetin son derece yliksek ve acimasiz oldugu piyasa kosullarinda firmalarin
hedeflerine ulagsmak icin etik olmayan yollara basvurduklar1 da goriilmektedir. Rekabet
ile etik degerlerin her zaman bagdagmadig1 bir gercektir. Kisa yoldan biiyiik basarilara ve
normalden farkli  yollara bagvurmalarmma ve belirli kesimlerin de bundan zarar
gormelerine sebebiyet vermektedir. Bu kesimler, rakip isletmeler, calisanlar, devler,
miisteriler, ortaklar vb. olabilmektedir. Bu tiir faaliyetlerin isletmelerin kisa vadede kar

amacina ulagsmasini sagladigina dair 6rnekler goriilmektedir. Ancak sunu da biliyoruz ki,
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toplumun tepkisini alan bir firmanin uzun vadede iirlinlerinin satmasi ve faaliyetlerine

basaril1 bir sekilde devam etmesi olduk¢a giiclesmektedir.

Orgiitlerde yoneticiler karar alirken, herhangi bir ¢ziimii tam anlamiyla irdeleyebilmek

icin dort temel sorunun cevabini ararlar:

1- Hangi eylem en az ziyan ve en fazla fayda saglar?

2- Hangi alternatif ¢dziim, paydaslarin haklarini en iyi sekilde korur?

3- Hangi eylem isletmenin amaglarina en uygun olamdir? Hangi eylem yaratmaya
calistigimiz tiirde toplum ile tutarhidir?

4- Isletmenin rekabetci, finanssal ve politik giicii géz oniine alindiginda, hangi eylem en

uygun olanidir?

Bu sorulardan birincisi John Stuart Mill’in faydacilik goriislinii yansitir. Ahlaki olarak,
saglam bir karar, etkilenen herkes i¢in iyi sonuglar vermelidir. Mill’in yaklagimi
yoneticilerden kararlarin sonuglarini iyi incelemelerini, kimlerin ne kadar etkilenecegini,
kimlerin ne kadar zarar gorebilecegini ve kimin zarar gérmesini goze alabileceklerini

belirlemesini ister.

Ikinci soru kisilerin haklari ile iligkilidir. Isletmelerce alman kararlarm ve eylemlerin,
etkilenen kisilerin haklar ile ilgili olacagim dolayisiyla yoneticinin s6z konusu haklara

kars1 yiikiimliiliiklerini yerine getirmeleri gerektigini vurgular.

Ucgiincii sorunun temeli Aristo’nun mantigina dayanir. Yoneticilerden, karar verirken
yasamdaki amaglarinin ne oldugunu kendilerine sormalarini, vicdanlarini yoklayarak, ne

tiir bir isletme olmak istediklerine karar vermelerinin ister.

Son soru ise, Emachiavelli’nin pragmatik yaklasimini sergiler, bazilarina gore, bu soru
ahlaktan yoksun bir yaklagimi ifade eder. Machiavelli’nin yaklagimi, sonuglarin ahlaki
irdelemesini yapmayip, istenilen sonuca ulagmak i¢in her yolun mubah oldugu goriisiiyle
hareket eder. Bir yoOneticinin, karar verirken bu dort soruyu ayri ayr1 degil, birlikte

sorarak cevaplamasi ve bir dengeye varmasi gerekir (Aras; 2001:15).
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Kisilerin ve orgiitlerin ahlaki gelisimi ile ilgili bir diger yaklagim, Kohlberg’in (1976-
1981) ahlaki muhakeme kapasitesini arastirdig1 teorisinde mevcuttur. Kohlberg’e gore,
ahlaki gelisim &ngdriilebilir bir yol izler. izlenen yolu her birisinde iki asama olan 3
seviye olusturur. Birinci seviye, kiginin itaat etme veya kotii sonuglardan kagma amact
dogrultusunda karar almasidir. Alman kararlar, kisinin veya yOnetimin ¢ikarlar1
dogrultusundadir. ikinci asamada, kisi ¢ikarlarini arttirmak iizere hareket eder. Her iki
asamada da kisi egoist bir yaklasim sergiler. Ikinci seviyede kisi sosyal bir varlik olarak
hareket eder. Ugiincii asamada, yakin cevresinin beklentilerini karsilamak iizere kararlar
almak amagtir. Grup normlarina uyum 6n plandadir. Hukuki kurallara uyarak, hukuken
belirlenmis paydas beklentilerini karsilamak dordiincii asamada 6nem kazanir. Paydaglhk
yaklagimmin dar anlamda uygulandig1 ikinci seviyede, kisi daha ¢ok referans gruplari,
miisteri gibi dis paydaslarinin beklentilerini karsilamaya veya miisterinin, ¢alisanlarini
hukuken belirlenmis haklarin1 korumaya énem verir. En iist seviyede kisi (Orgiit) insan
haklari, adalet gibi evrensel kavram ve prensiplere gore karar verir. Bu evrede kisi

(firma) objektif olarak tiim paydaslarin hak ve ¢ikarlarini gz oniine alir.

1.6.4. Etiksel Yaklasimin Kurum Kiiltiirii Olusturmadaki Yeri

Firmalar bireylerin olusturdugu sosyal sistemlerdir. Toplum tarafindan belli amaglara
ulagsmak tizere yetkilendirilen firmada bireylerin kimlikleri ve rolleri de bu dogrultuda
tanimlanir. Firma da tipki bireyler gibi eylemde bulunur ve sorumluluklarini yerine
getirmesi beklenir. Basarisiz olduklarinda ise tipki bireyler gibi cezalandirilirlar.
Firmanin amagclar1 sorumluluklarint da belirler. Yasa karsisinda, tipki bireyler gibi yasal

kisiliginin yani sira, firmanin ahlaki kisiligi de vardir.

Milton Friedman (1970) firmanin tek sorumlulugunu kar etmek amaci dogrultusunda
kaynaklarmi kullanmasi ve faaliyetlerinin sekillendirmesi oldugunu belirtir.Bu amact
yerine getirirken, her tiirlii hile ve aldatmadan kacinilacak ve serbest rekabete deger
verilecektir. Friedman’in fikirleri baz1 yorumcularca firmanin tek sorumlulugunun kar

maksimizasyonu  oldugu  seklinde aciklanmistir. Bu anlayis  yOneticilerin
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sorumluluklarmin 6ncelikle sermayedar veya hissedara karsi olmas1 gerektigi sonucunu
dogurmaktadir. Friedman’mn Onerdigi model, rasyonel se¢im ve karar verme mantigina
dayalidir. Bu model, bireylerin ¢ikarlar1 dogrultusunda davrandiklarini varsayar. Ancak,
rasyonel tercihin etik olarak egoizm ile 6zdeslesmesinin her zaman gegerli bir varsayim

olmayacagmin da kabul edilmesi gerekir.

Firmanin sorumluluklarmin ne olmast gerektigi konusunda yapilan ¢aligmalarda
(Donaldson, 1980; Donaldson ve Donfee, 1995). Hobbes tarafindan ortaya atilan sosyal
kontrat teorisinden hareketle aciklamalar gelistirilmistir. Sosyal kontrat teorisi, toplumda
bireylerin kanunlar ve davramiglar1 diizenleyici diger kurallara birbirleri ile uyum i¢inde
yasamak ve iliskilerinde belli amaglara ulasabilmek i¢in goniillii olarak uyduklarini ,
bdylece iliskilerde ahlaki agidan bir glivence saglandigini iddia eder. Donaldson ve
Dunfee (1995), sosyal kontrat teorisine getirdikleri yorumda hiper normlar ile mikro
normlar arasinda bir ayirim yaparlar. Makro diizeyde tiim sosyal iliskileri diizenleyen
hiper normlar (sozlesmelere uymak, temel haklara saygi gosterme, insanlara adil
davranmak gibi) evrensel nitelik tasirken, toplumdan topluma degisebilen mikro normlar

geleneklere bagl olarak gelistirilir (hediye kabul etmek gibi).

Paydastik teorisi, is ile ahlak kavramlarmin birlikte olabilecegi goriisiinden yola ¢ikarak,
firmanin paydaslarmi tanimlar. Sosyal kontrat yaklasiminda goriilen {ist ve alt diizey
normlar arasindaki farkliliklar1 paydaslik teorisinde birlestirilerek ortadan kaldirilmigtir.
Paydas, firmanin eylemlerinden ¢ikar1 olan veya zarar goren herhangi bir birey /gruptur.

Daha dar anlamda paydas; (Aras,2003:14).

1. Firmanin misyonu ve amacini tanimlamaya yardimci olan,
2. Firmanin ve faaliyetlerinin gelistirilmesi, slirdiiriilmesi ve basarisi i¢in hayati dnem
tastyan,

3. Firma ve faaliyetlerinden etkilenen tiim birey/gruplardan olusur.
Daha basit bir tanimla, bir firmanin paydaslar1 calisanlar, hissedarlar, miisteriler,

tedarikgiler, toplum ve devlettir. Gelecekteki kusaklar bile gerektiginde paydaslar olarak

g6z Oniine almmalidir. Paydashik teorisi degerler farkliligini, cogul/cesitli degerlerin
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varligin1 vurgulamasi agisindan is etigine rasyonel yaklasimdan daha farkli bir agiklama
getirir. Kisilerin tstlenebilecegi farkli rolleri vurgulayarak, paydaslik teorisi deger
cesitliligine ve ¢ikar catigmalarina agiklama getirir. Paydaglarin dnceliklendirilmesi, ayni
zamanda firmanin misyonunun gerceklestirilmesi, ve kaliciligmin saglanmasi agisindan
paydaslarin mesru c¢ikarlarmin Onceliklendirilmesi 6nemlidir. Ancak bu siire¢ hicbir
zaman paydaslarin haklarmin gz ardi edilmesiyle esanlamli tutulmamahdir. Paydaslik
yaklasimi, aragsal ¢ikarlar ile normatif c¢ikarlar1 birlestiren bir model olarak
algilanmalidir. Freeman, Friedman’in yoneticinin asil sorumlulugunun kar etmek oldugu
fikrine alternatif olarak firmanin temel amacmu farkli paydaslarin ¢ikarlarinin
cozlimlenmesi olarak tanimlamistir. Ancak, higbir paydas bir diger paydasin amacina

ulagmasi i¢in bir ara¢ olarak kullanilmamalidir.

Kurumsal vatandaslik kavrami da, firmanin topluma (paydaslara) olan etkilerini
kavrayarak, bunu stratejik olarak yonetmesini ifade eder. Kurumsal vatandaglik kavrami
da toplumda firmalarin giivenilirliklerini saglamanin onemini vurgular. Firmalarin
toplumda mesruluklarin1 saglamak amaci ile giiven yaratabilme kapasitesini arttirmak
politikasin1 giider. Bu amagcla etik standartlara uyumluluk, firmanin kararlarmin ve

faaliyetlerinin paydaslarca ongoriilmesini saglayarak giiven yaratir.

1.6.4.1.Arz Ve Talep Yaratmada Etik Anlayisin Rolii

Belli bir turizm iriinii i¢in talebin dogmasi ve gelismesi pek ¢ok etmene bagl olmakla
birlikte, bunlar1 ekonomik ve ekonomik olmayanlar seklinde ikili bir ayrima tabi tutmak
olasidir. Ekonomik faktorlerin talep iizerinde giiclii bir etkisi olmasma karsin, uzun

vadede ekonomik olmayan faktorlerin talebe egemen oldugu goriiliir.

Mallar ve hizmetlere olan talep ¢cogunlukla, belirli ve potansiyel tiiketici kitlelerinin ortak
ihtiyaglarindan dogdugu halde; turizm talebinin bireysel ve psikolojik bir karakteri vardir.
Turizm iriinlerine duyulan ihtiyag, bireyleri her birinin sayisiz psikolojik nedenlerinden
dogar. (Erdogan, 1996:332). Ornegin, ayni isletmeyle paket tura bir kisim turistler,

seyahati cok sevmeleri, tarihten, kiiltiirden hoslanmalari, diger bazilar1 ise paket turu

50



aldig1 acentanin miisteriye yaklasimi, diirtistliigli, is ahlaki, miisterisine sahip ¢ikmasi,

rehberin kalitesi, diiriistliigii, tura hakimiyeti vb. nedenlerden dolay: katilabilirler.

Turizme talep yaratmasi bakimindan {i¢ farkl tiiketici grubundan s6z edilebilir. Birincisi,
klasik turist tanimma uygun olarak seyahat ve tatil yapanlar olup bunlar, turizm {irliniiniin
gercek alhicilaridir ve efektif talebi olustururlar. Ikincisi, potansiyel tiiketiciler olup, bu
gruba girenler, heniiz turizme katilma firsat1 yakalayamamig, ancak gelecekte turizme
talep yaratmasi olasi insanlar1 ifade eder. Ugiincii diinya iilkeleri ile gelismekte olan
iilkeler insanlari, 21. yilizy1l uluslar arasi turizm piyasalar1 i¢in dev bir potansiyel talep
olusturmaktadir. Ornegin, her on Cinliden sadece bir tanesi turizme katilirsa, uluslar aras1
turizm piyasalarinda bir anda esine rastlanmamis genislikte bir talep patlamasi ve turist
akimi gergeklesebilir. (Erdogan,1996:334). Var olan bu ii¢ grup turist potansiyelinin
turizme kazandirilmasi ve dolayisiyla talebin artirilmasinda turistin seyahati sirasinda
karst karsiya kaldigi turizm isletmelerinde c¢alisanlarin davranig, tutum ve tavirlari,
turistin giiven duygusunu hissetmesi, is ahlakina uygun davranilmasinin ¢ok biiytik etkisi

bulunmaktadir.

Etik anlayis turizm talebini etkiledigi kadar turizm talebine bagli olarak da turizm arzinda
da bir takin etkilere yol acabilmektedir. Oncelikle turizm arzindan kisaca bahsederek etik
anlayigin turizm talebine ve dolayli olarak da turizm arzina nasil etki ettigini su sekilde

anlatmak miumkundur.

Temel alt ve iist yap1 hizmetlerinden olusan turizm arzi turizm talebi gibi biiytik bir hizla
artiy ve azalig gosteremez. Kisa bir siirede yeni yollar, limanlar, hava alanlari, oteller,
lokantalar, miizeler, fuarlar, vb. inga edip arz1 arttrmak olas1 degildir. Bunlar i¢in uzun
bir zamana, teknik bilgiye, nitelikli emege, malzemeye ve kapitale ihtiya¢ vardir. Arzin
arttirilmas1 zaman aldigma gore, turistik mal ve hizmetlerin fiyatlarinin, bu iriinlerin
taleplerinde kisa siirede meydana gelecek degismelerden etkilenmesi kaginilmaz
olacaktir. Ozellikle turist akimlarinin yogunlastig1 ve turistik iiriinlerin tiiketiminin arttig1
donemlerde bu mal ve hizmetlerin tiimiiniin fiyatlarinda bir artma egilimi s6z konusu
olacaktir. Ayn1 zamanda kisa donemde olmasa da uzun dénemde artan turist sayist arzin

da artmasint mecburi birakacaktir. Ve arz kapasitesinde uzun donemde bir artig s6z
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konusu olacaktir. Buna gore turizm isletmelerinin is etigine uygun, misafirperver, ahlaki,
kurallara uygun davraniglari uzun vadede talebin ve arzin artmasina neden olacaktir.

Buda dolayl1 olarak iilke ekonomisinin gelismesi i¢in dnemli bir taban olusturacaktir.

1.6.4.2.Tamitim Ve Pazarlamada Etik Yaklasimlar

Is ahlaki isletmeye ait bir problemdir ve bireysel olarak ele almmak yerine isletme
diizeyinde ele alinmasi gereklidir. Giiniimiizde isletmeler ¢ok sayida etiksel sorunla

kargilagmaktadirlar. Ve bu sorunlarin ¢ogu tanitim ve pazarlama konulariyla iliskilidir.

Son yillarda, biitlin yOnetim alanlarinda oldugu gibi pazarlama faaliyetlerinin
gerceklestirilmesinde de etik sorunun giindeme geldigini ve en ¢ok tartigmanin bu alanda
oldugu goriilmektedir. Yaniltict reklam, baskic1i satis veya fiyat farklilastirma

uygulamalarindan kaynaklanan etik sorunlar gindemde kendini géstermektedir.

Ross her bireye, organizasyonlar gibi alt1 temel ahlaki prensiplere uyulmasini dnermistir.

[1k bakista uyulmasi gereken prensipler sunlardir (Nantel and Weeks, 1996);

1- Diiriistliik ve dogruluk i¢in ahlaki sorumluluk,
2- Minnettarlik i¢in sorumluluk,

3- Adalet sorumlulugu,

4- Yardmm severlik sorumlulugu,

5- Kendini yenileme sorumlulugu,

6- Baskasma zarar vermeme sorumlulugu.
Bir davranis bu degisik sorumluluklar arasinda bazi ¢eligkiler yaratabilir. Bir davranig bu

prensiplerin her biriyle uyum saglamadigi siirece tam etik sayilmaz. Bu prensipler

ozellikle pazarlama davraniglariin yonetiminde igse yaramaktadir.
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1- Diiriist ve Dogru Olma Sorumlulugu: Bir s6zii kabul etme anlamina gelmektedir.
Acike¢a yaniltict reklam, tiiketiciyi bilgilendirmeden bir {iriinlin degistirilmesi, garanti

vermek, kusurlu malin degistirilmesi gibi davraniglar bu kuralin iginde yer almaktadir.

2- Minnettarhk Sorumlulugu: Digerlerinin bizim i¢in yaptig1 giizel seylerin dikkate
alinmas1 gerekmektedir. Taraflarin bilgilendirilmemesi veya 6deme sekli degisikliginin

duyurulmamasi bu prensibe uygun degildir.

3- Adalet Sorumlulugu: Kanun tarafindan belirlenmis olan sorumluluklardir. Bir sirket
icin adil bir ahlaki sorumluluk, kisilerin performansina gore diizenlenmektedir; boylece
herhangi kotii bir muameleden kaginilmaktadir. Gelismis bati iilkelerinde yasaklanan bazi
driinlerin 3. Diinya iilkelerinde dagitilmasi gibi kotii bir uygulama buna giizel bir
ornektir. Bir diger 6rnek de bir {irliniin kalitesinin bir iilkeden diger bir iilkeye gore

degismesidir.

4- Yardimseverlik Sorumlulugu: Yardim severlik sirketlerin kazanglarinin yaninda
yardimi da g6z ardi etmemeleri gerektigi anlammna gelmektedir. Biiylik firmalar
kazanglarindan c¢ocuk esirgeme kurumu, huzur evi vb. vyerlere yardimlarda

bulunmalidirlar.

5- Kendi Kendini Yenileme Sorumlulugu: Siirekli ayn1 noktada durmayip firmanin
stirekli olarak bir degisiklik ve yenileme icerisinde olmasi anlamia gelmektedir. Yaptig1
her reklamda higbir seyi degistirmeden ayni seyin reklamimni degil, yenilenen, degisen

taraflariyla pazarlamay1 yapmak gerekmektedir.

6- Baskasiin Saghk ve Giivenligini Tehlikeye Sokmama Sorumlulugu: Belki de bu
prensiplerin en onemlisidir. Ornegin, patates cipsi gibi {iriinlerin ambalajlarinda

“kollestrol Yoktur” ibaresi bazi tiiketicilerin kafasim karistirabilir.
Pazarlama faaliyetlerinde ahlaki yaklagim uygulanmasmin 6nemini fark eden sirketler,

miisterinin yalnizca aldig1 iirlin veya hizmeti ararken ki memnuniyetiyle ilgilenmeyip

ayn1 zamanda bu {iriin ve hizmetin nasil alindiginin bilinmesiyle de ilgilenmektedirler.
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Miisteri sadece nihai tiriinler degil pazarlama siireciyle de ilgilenmektedir (Altug, Goneng
Giler, 2003).

Pazarlama yoOnetimi genel olarak kendine 06zel sartlar1 olan bir ¢alisma alanidir.
Pazarlama yonetim sureci kavramsal, teorik ve ilkelerden olusup oncelikle tutulabilir ve
bir isletmede ticari ama¢h ima edilmis mamuller i¢in gelistirilmistir. Son zamanlarda,
pazarlama yonetimi anlayisi kar amacgla olan ve kar amaci glitmeyen mallar1 da
kapsamaktadir. Biitiin bu gelismeler ¢ercevesinde, hizmet pazarlamasi pazarlama

disiplinin ¢ok dnemli bir alt alan1 olarak ortaya ¢ikmaistir.

Hizmetlerin profesyonel anlamda pazarlanmasi anlayisinin benimsenmesi ile uygulamada
diger mallarin pazarlanmasindan bir takim farklhiliklar ortaya ¢ikmistir. Bu farkliliklar
hizmetlerin elle tutulamamasi, depolanamamasi, dayaniksiz olmasi gibi 6zelliklerden
kaynaklanmaktadir. Hizmetlerin pazarlanmasi ayni zamanda yogun bir rekabeti pazara

tagimis ve birtakim etik kavgalarin1 da beraberinde getirmistir.
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BOLUM 2: SURDURULEBILIRLIK VE TURIZM

2.1. Siirdiiriilebilirligin Makro Ve Mikro Tanim

Stirdiiriilebilirlik kavrami ilk defa 1982°de imzalanan “Diinya Doga Sozlesmesi”nde
kullanilmaya baslanmis ve boylece uluslar arasi ¢evre hukukunun temel ilkesi olarak
kabul edilmistir. Esas olarak toplumsal ekonomik ve ekolojik olaylarin bir biitiin
olarak goriilmesinin (Cerit, 1995:221) olusturdugu siirdiirtilebilirlik kavrami “gevre
kaynaklarmin sadece bugiinkii kusaklarin degil, gelecek kusaklarin da ihtiyaglarinin
kargilamasin1  saglayacak sekilde kullanilmast gerektigini” ifade etmektedir.

Stirdiiriilebilirlik, biitiin boyutlariyla ¢esitlilik i¢cin miicadele etmektir.(Barkin,1996).

Stirdiiriilebilir turizm ise dogal, kiiltiirel, ekolojik, biyolojik tiim yenilenebilen ve
yenilenemeyen kaynaklara siireklilik saglayarak, turizm faaliyetinin planlanmasi ve
yiiriitiilebilmesinin ifade etmektedir Baska bir deyisle siirdiiriilebilir turizm, turizmin
gelismesini yok etmeden ¢evrenin korunmasi, alanlarin kullanimmnin planlanmasidir.

(Kahraman, 1998:104).

Diinya turizm 6rgiitiiniin hesaplamalarina goére 2010 yilinda yaklasik 1 milyar kisinin
seyahat etmesi beklenmektedir (Barut, 1998:13) Turistler tarafindan yaratilan
ekolojik ve sosyal zararin yapisi ve biiyiikliigii ziyaret¢ilerin sayis1 ve yogunlugu ile
dogrudan ilgilidir (Topuzlu, 1996:105). Turizm hareketlerinin yilin belli
donemlerinde yogunluk kazandigini ve bolgesel degerlere zarar verebilme
olasiliklarinin ve olanaginin artacagi soylenebilir (Kahraman, 1998:107). Turizm
faaliyetlerindeki bu artis, siirdiiriilebilir turizmin gelisimi i¢in ge¢mistekinden c¢ok
daha fazla duyarlilik gosterilmesini ve bilingli adimlarm atilmasini gerektirmektedir

(Barut, 1998:13).

Turizmde kaynaklar siirli ve yenilenmesi olanaksiz olarak goriilmelidir. Ekonomik
bir faaliyet olan turizmle ¢evre arasinda dogal ve kiiltiirel ¢evreye zarar vermeden

turizmin c¢ekiciliginin artirilmast gibi bir iliski olmalhdir. Bu iligki ise, c¢evre

55



degerlerinin korunmasi ile kalkinma arasinda denge kuran, siirdiiriilebilir turizm
gelisimi ile saglanabilir (Barut, 1998:13).

Ancak burada vurgulamak gerekir ki, siirdiiriilebilir turizm hicbir zaman sifir etki
anlamina gelmez. Yiirlimekten ugaga binmeye kadar turizmle ilgili olan her faaliyet,
cevreyi su veya bu sekilde mutlaka etkiler. Onemli olan bu etkilerin zararlarinin ve

cevredeki olumsuz degisimin minimum seviyeye disiiriilmesidir.

2.2. Turizmde Siirdiiriilebilirlik Politikalar:

Turizmin, ulusal, bdlgesel ve mahalli ekonomilerin ve insan baskisinin gevreye
etkisine yardim eden bir sektortiir. Ayrica diger sektdrlerden farkli olarak dogaya
bagimli, doga ve insan cevresine karst duyarlidir. Turistlerin gezi bdlgelerini
tercihlerinde cogunlukla bolgenin dogal ve kiiltiirel 6zellikleri rol oynamaktadir.
Turistler ilging, giivenli, temiz ve gesitli tecriibeler yasamak isterler; her bir bdlge
farkli tecriibelerin karigimidir ve bunlar tahribata karsi olduk¢a hassastir. Turizm,
belli 6l¢iide enerji talebi ve cogu mal ve hizmet tiikketimi, cogunlukla onu destekleyen
sistemin kapasitesini harcamaktadir. Uzun vadede turizm sektoriiniin kapasitesi,
dogal, kiiltirel ve tarihi cekiciligin varligmi siirdiiriilebilmesine baghdir. Bu
baglamda, turizm sektorii talebi artwrmak ve siirekli bir gelisim olusturan lider
olmanin getirdigi kazang artigini1 saglamak zorundadir. Bu sekilde varligini olusturan
cevre arasinda etkili bir iligki kurumasini saglamaya baslamak i¢in turizm sektorii

yoneticilerine yeni bir teklif sunmaktadir (Meydan, 1995:118).

1992 yilinda Vancouver’de Diinya Konferansi’nda, turizm sektorii i¢in bir rapor
hazirlanmis ve bu raporda turizm sektoriiniin aktif olarak tiim cevre degerlerinin
siirdiiriilebilmesini saglamak {izere gerekli olan kritik adimlar ele almmustir.
Uzmanlar, 1992 Diinya Konferansinda turizmin siirekliligini saglamak i¢in ¢ok sayida

yapiya ihtiya¢ oldugunu vurgulamislardir. Bunlar: (Meydan,1995:119).

1- Uzun donemli ilerleme stratejisi ve daha genis capli politika ve planlar1 iceren

stirdiirtilebilir turizm i¢in kurumsal yap1iy1 saglamak,
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2- Endiistrinin basarisi i¢in temel kaynaginin merkezinin niteliklerinin yani ¢evresel
kaynaklar1 korumak,
3- Dogal cevrenin nitelikleri ve turizmin gelismesinin c¢esitli asamalarinda ve

uygulanmasindaki degisimlere olan tepkisi arasindaki iliskiyi incelemek.

Bu arastrmanin anahtar Ogeleri ise; hassas analiz, ekolojik giivenli kullanim
standartlarin1 ve ekolojik yaklagimlarm incelenmesi, fiziksel tasima kapasitesi veya
kabul edilebilir degisim limitlerini igermektedir.

4- Tehdit altindaki ve etkilenmis tiirleri, yerlesim bolgelerini ve ekosistemleri diinya
capinda ve bolgesel sistematik prensipleri incelemek,

5- Turizmin temel kaynagini, bolgesel, yerel ve diinya ¢apindaki olciilerde turizm
iirlinlerini, diinya ¢apinda degisime bagh riskleri incelemek ve dnlenebilir hareketler
ile uygun adaptasyon stratejilerini baglatmak,

6- Degisik toplumlara bagh kiiltiirel degerlerin ve turizmin etkilerine gore kdlturel
degerlerin hassasiyetini incelemek ve bunlar1 turizm endiistrisini bilgilendirmek
amaciyla kullanmak,

7- Hem turist hareketlerini hem de temel kaynagi daha iyi kaydetmek ve
gozlemlemek,

8- Negatif etkileri en aza indirmek igin gelismis teknoloji kullanmak,

9- Daha yesil turizm iiriinii i¢in Pazar imkan1 avantajini yakalamak,

10- Sektor icin g¢evresel standartlar gelistirmek, etkili diizenleyici ve denetleyici
mekanizmalarin geligimini saglamak ve uygulanmasini her derecesinde is birligini

ilerletmek.

Tiim bunlar, birlikte sektoriin  gelecegini belirlemede Onemli bir giindem
olusturmaktadir. Daha iyi planlama, yonetim ve isbirligi ile daha iyi bir sekilde
endiistriyi stlirdiirebilmek, sektoriin gelecegi icin temel konulari belirlemek ve

cevresel faktorlerin limitleri ve hassasiyet dereceleri onem kazanmaktadir.
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2.2.1. Devletin Siirdiiriilebilir Turizm Politikalan

Devlet Siirdiiriilebilir turizm politikasinin geregi olarak, turizm alanindaki tiim
uygulamalarda dogal-kultirel ve sosyal ¢evrenin talep ve gereklerini gbz Oniinde
bulunduran bir anlayis benimsemektedir. 12-14 Nisan 2002 yilinda, Ankara Hilton
Oteli’'nde yapilan 2. turizm surasinda aliman kararlardan iilkemizde siirdiiriilebilir

turizme yonelik olarak alinan kararlar su sekildedir:

1- Turkiye’nin 2020 yili hedefi olan 60 milyon turist, 50 milyar dolar gelir elde
edilebilmesi i¢in turizm sektoriine her yil 450 milyon dolar kaynak aktarilmasi

gerekmektedir. Bu kaynagn ;

¢ 100 milyon dolar alt yap1 yatirimlarina,
¢ 100 milyon dolar dig tanitim ¢aligmalarina,

¢ 250 milyon dolarin ise tesvik ve desteklemeye, ayrilmasi gerekmektedir.

2- Turizm boélge, alan ve merkez ilanlar1 ile planlama ¢aligmalarindan sonra, bolge
planlamasina yonelik olarak degisik kurumlarin farkli uygulamalardan kaginmasi
gerekmektedir.

3- Ust dlgekli plani olmayan yerlerde mevzii plan uygulamasmdan kagmilmalidir.

4- Diizensiz sehirlesmenin, bedelli bir af modeli c¢ercevesinde yapilabilirligi etiit
edilmelidir.

5- Yeni yatirimlar i¢in turizm master planina uygun arazi tahsisi yapilmalhdir.

6- Turistik yorelerdeki altyapilarin tamamlanmasina 6ncelik verilmeli ve bu yorelerde
belediyelerin iller bankasindan aldiklari pay turizm sezonu niifusu esas alinarak
belirlenmelidir.

7- Turizm y0relerinde ¢op depolama ve imha tesisleri ile atik su aritma tesisleri
yapilmalidir.

8- Coplerin sokaga birakilmasindan toplanmasi ve imhasima kadar temizlik ve ¢evre
acisindan gerekli yeni yOntemler uygulanmali ve temizlik kampanyalar:

dizenlenmelidir.
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1- Cevre turizm etkilesimine paralel olarak yorelerde kagit, cam, plastik atiklarin
ayr1 ayr1 toplanarak degerlendirilmesine yonelik ¢aligmalar yapilmalidir.

2- Turistlerin; her tiirlii sikayet, tavsiye ve elestirilerini iletebilmeleri amaciyla
Turizm Bakanlig1r biinyesinde faaliyet gosterecek iicretsiz “Alo-Turizm” hatti
kurulmalidir.

3- Turizm Bakanlig1’nin 6nciiliik ederek almis oldugu TS EN ASO 9001:2000 Kalite
Sistem Belgesinin turizm sektoriinde yaygmlastirilmasimi 6zendirecek tedbirler
alinmali ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi saglanmalidir.

4- Turizm tesislerinin modernizasyon ve yenileme yatirimlari igin yeterli finansman
kaynag1 saglanmali ve gerekli tesvikler uygulamaya konulmalidir.

5- Kruvaziyer turizm gelistirilmeli ve gemi yapiminda siibvansiyonlu kredi
saglanmalidir.

6- Deniz turizmi yatirim ve igletmecileri ile kruvaziyer gemi tagimaciligi alt yapisini
olusturacak, gerekil kruvaziyer gemi yanasma yeri yatirim ve isletmeciligini de
kapsamina alacak gerekli yasal diizenleme yapilmalidir.

7- Kruvaziyer turizmin gelistirilmesi, iilkemizin bu alandaki avantajlarmi en Ust
diizeyde kullanabilmesi i¢in limanlarda verilmeyen hizmetlerden iicret alinmamalidir.
Saglik-liman-fener ticretleri uluslar arasi 6l¢iilere uygun sekle getirilmelidir.

8- Yat turizmine yonelik yatirimlar desteklenmeli

9- Hava, deniz, kara ve demiryollarmin entegrasyonu suretiyle turizm
destinasyonlarinin ulagim altyapilar1 tamamlanmalidir.

10- Off-Shore Balik¢ilig1 6zendirilmelidir.

11- D1s tanitim ¢aligmalarina daha fazla biit¢e ayrilmalidir.

12- Tanitma yonelik film ve gorsel malzemenin giincellestirilmesi boylece Tiirkiye’ye
yeni bir tamitim arsivi kazandirilmas1 amacima yonelik olarak Tiirkiye’yi her yoniiyle
tanitic1 yepyeni bir film ve dia arsivi olusturulmalidir.

13- Tiirkiye imajinin gelistirilmesi ile turizm tanitimu stratejileri arasinda uygulama
biitiinliigli saglanmalidur.

14- Tiirkiye’nin tanitiminda sanat, kiiltiir, bilim ve spor alanlarinda uluslar aras1 basar1
kazanmus kisi ve gruplarm katkilarindan yararlanilmalidir.

15- Tiirkiye’nin tarihi ve kiiltiirel zenginlik ile ¢ekicilik 6gelerine ve dogu ile batini

bilesimi gibi temalara dayali konumlandirma ve marka stratejileri uygulanmalidir.
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16- Uluslar arasi turizm fuarlarinin tanitma ve pazarlama faaliyetlerinin ¢ok dnemli
bir boyutu oldugu gdz Oniine alinarak Bakanligimizin destinasyon tanitimi stratejisi
dogrultusunda her yil uluslar aras1 “Turizm Ihtisas Fuarlari’'na 6zel sektorle birlikte
katilim saglanmalidir.

17-Yeni tanitim ve pazarlama politikalarinin olusturulmas: amaciyla baglatilan
“Istanbul Forum Hareketi” ve TURSAB onciiliigiinde yiiriitiilen “Istanbul Alisveris
Festivali” gibi etkinlikler yayginlastirilmalidir.

18- Tiirk mutfak ve sofra kiiltiiriiniin 6gretilmesi ve yayginlastirilmasi1 konusunda
caba gosterilmelidir.

19- Tescilli tarihi yapilarin turizme kazandirilmasi amaci ile restore edilerek hizmete
sunulmast saglanmalidir.

20- Turistlere yonelik olarak diizenlenen Tiirk Geceleri, eglenceler, Tiirk kiiltiiriine
uygun ve kendi degerlerimizi ifade eden tarzda diizenlenmeli, bu konuda toplum ve
sektor bilinclendirilmelidir.

21-Turizm amagh sportif faaliyetlerin gelistirilmesi icin gerekli diizenlemeler
yapilmali, sportif faaliyetleri gerceklestiren isletmeler desteklenmelidir. Ozellikle
Formila-1 yariglar1 gibi uluslar arasi ¢apli ve genis katilimli etkinliklerin Tiirkiye’de
yapilmasmin saglanmasi, Tirkiye’'nin dig tanmitim c¢abalarma da biiylik katki
saglayacaktir.

22-Karadeniz Ekonomik Isbirligi Turizm Calisma Grubunda Tiirkiye’nin lider
konumu giiglendirilerek, KKEI iiyesi iilkelere yonelik diizenlenen egitim programlari
stirdiirtilmeli, Karadeniz’de deniz turizminin gelistirilmesine ve Karadeniz’in kirli
atiklardan korunmasina yonelik isbirligi giiclendirilmelidir.

23-Rehberlik egitiminin tiniversitelerin lisans programlar1 kapsamma alinmasi igin
gerekli yasal diizenlemeler yapilmali, rehberlikte uzmanlagsmaya gecilmeli ve
rehberlik egitimi programlar1 giincellestirilerek eko turizm ile ilgili dersler de
verilmelidir.

24- Bilisim teknolojilerinin sundugu imkanlardan yararlanabilmek i¢in, gerekli teknik
altyapiy1 kurarak, bilisim teknolojilerinin beraberinde getirdigi tehdit unsurlarmin
ortadan kaldiracak gerekli yasal diizenlemeler yapilmalidir.

25- Veri tabanli ve Internet ortaminda pazarlamaya énem verilip, elektronik pazarlar

olusturulmalidir.
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26-4 mevsim-12 ay turizm yapilabilmesi ve

gelistirilebilmesi i¢in;

e Kongre Turizmi,

e Termal Turizm,

e Yat/Kruvaziyer Turizmi,
e Inan¢ Turizmi,

e Yayla Turizmi,

e Kis Turizmi,

e Golf,

e Rafting

e Trekking,

e Hobi Turizmi,

e Kamp/Karavan Turizmi,
e Tatil kGyleri,

¢ Eglence merkezleri,

e Safari/Botanik Parklari,

alternatif turizm

Gibi alternatif turizm potansiyelleri hareket gecirilmelidir.

tirlerinin

27-Turizmin yurt geneline yayginlastirilmasi igin her ilde en az 4 yildizli bir otelin

yapilmasi i¢in turizm sektorii yonlendirilmeli ve desteklenmeli.

28- Genglerin ve ticlincli yas grubunun turizme katilimmi saglamak i¢in gerekli

kolayliklar ve tesvikler saglanarak Gzendirilmeli, sosyal turizmi gelistirmek igin

uluslararasi igbirligi imkanlar1 aranmalidir.

29- Turizm Surast kararlar1 Bakanlik Miistesar’’nin  Baskanligindt:

Miistesar

Yardimcilari, Genel Miidiirler, Bagimsiz Daire Bagskanlari, II. Sura Baskanlik Divani

uyeleri ve sektor gruplarindan olusacak bir komite tarafindan 6 ayda bir Ankara’da

toplanarak izlenecek ve Sura tiyeleri bilgilendirilecek.
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2.2.2. Acenta Ve Tur Operatorlerinin Siirdiiriilebilir Turizm Politikalar:

Tur operatorleri ve seyahat acentalar1 paket turlari iireten ve turistlerle bulugsmasini
saglayan aracilar olarak siirdiiriilebilir turizmde yerleri ¢ok Onemlidir ve
stirdiiriilebilir turizme ¢ok biiyiik katkilarda bulunabilmektedirler. Ayrica konumlar1
onlara seyahat edenlerin davraniglarint ve segimlerini yonlendirme olanagi
vermektedir. Biitiin bu nitelikleri seyahat acentalarna ve tur operatdrlerine
stirdiiriilebilir turizm acisindan énemli sorumluluklar yiikler. Seyahat acentalarmin

ve tur operatdrlerinin siirdiiriilebilir turizm politikalar1 su sekilde belirlenebilir.

e Turistin ve ev sahibi bolgenin gereksinimlerin karsilarken, olanaklarin gelecegini de
korumay1 hedefleyen bir yaklasimla hareket ederek siirdiiriilebilir turizme biiyiik
katkida bulunulabilir.

e Kiiltiirel biitlinliiglin, uyumun bozulmamasini, dogal kaynaklarm, kiiltiirel, tarihsel
altyapinin tahrip edilmemesini, biyolojik c¢esitliligin korunmasini kendine goérev ve
ilke olarak benimsemis rehberlerle caligmalar1 gerekmektedir. Ciinkil turistin
davranisint yonlendirme imkani en fazla olan kisi, tur esnasinda turiste en yakin olan
ve turistin onun komutlarina gore hareket ettigi kisi turist rehberidir.

e Siirdiiriilebilir turizm kavrami igerisinde yer alan doganin korunmasi ve bu ¢abayla
ekonomik gelismenin es gidiimli yiirlitilmesini  6ngdren  yaklagimlarin
benimsenmesi gerekmektedir.

e Slrdiiriilebilir turizm Orneklerinden sayilan doga turizmi, yumusak turizm, yesil
turizm, 6zel ilgi turizmi, sorumlu turizm, alternatif turizm, eko turizm gibi turizm
tiirlerinin ¢ikis noktalar1 gz onlinde bulundurularak, bu turizm tiirlerine yonelik
paket turlarin artirilmasi ve pazarlamasinin iyi yapilmasina 6nem verilmelidir.

e Yerel halki ve turisti dogal kaynaklarin korunmasina karsi egiten ve bilinglendiren
brosiir, tanitim vb. ¢alismalarda bulunmalidir.

e Siirdiirtilebilir turizmin alani igine giren 4 mevsim turizm, alternatif turizm ve
turizme kazandirilmaya ¢alisan bolgelerle ilgili ¢caligmalar1 desteklemeli ve buralara
katkida bulunabilmek i¢in bunlar1 destekleyen farkli paket turlar iiretilmeli ve bu

turlar cazip hale getirilerek insanlarin, yeni turizm merkezlerini tamimalar1 ve
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sevmeleri, alternatif turizme ve 4 mevsim turizme aligmalar1 ve sevmeleri

saglanmalidir.

2.3.Paket Turlarn Siirdiiriilebilirligi

Giiniimiizde kitle turizminin odak noktasini paket turlar olusturmaktadir. Tiirkiye’ye
gelen turistler Gzerinde yapilan bir arastirma tilkemizi ziyaret eden yabanci turistlerin
%351’inin bir paket tur ile seyahat ettiklerini gdstermektedir (Turizm Bakanligi,
1989:33). Seyahat ticaretinin ¢ok biiyiik bir yiizdesi paket tur satislariyla yapiliyor
olmasi, paket tur ticaretinin genisletilmesi ve siirdiiriilebilirlik kavramina
yogunlagilmasini saglamis ve bu konuda ¢alismalar yapilmasina neden olmustur. Bu
alanda yapilan caligmalar da ilk dikkat edilmesi gereken nokta miisteri memnuniyeti
yoniinde olacaktir. Miisteri memnuniyeti i¢inde miisterilerin paket turu neden tercih
ettikleri 6nem arz etmektedir. Turistlerin paket turu tercih etmekteki nedenleri
asagidaki gibidir. (Batman, 2001:8).

e Tur giderlerinin 6nceden bilinmesi
e Daha uygun fiyatla tatil olanag1

e Garantili s6zlesme

e Faaliyetlere katilma garantisi

e Deneyim ve bilgi

e Zaman tasarrufu

e Glvence

e Romantizm

¢ Yas gruplarmin tercihi

Paket turlarin siirdiiriilebilirliginin ~ saglanmas1 i¢in  Oncelikle turistlerin
beklentilerinin en milkemmel sekilde onlara sunulmasi ve iilke turizminin
strdurulebilirliginin saglanmasi gerekmektedir. Bundan dolayr da paket turlarin

stirdiiriilebilirligi  konusu, son giinlerde turizm sektoriinde sik¢ca adi gegen ve iilke
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turizminin kalkinmasi i¢in ¢ok onemli olan, siirdiiriilebilir turizm ile ¢ok yakindan
alakalidir. “Turizmin siirdiiriilebilirliginin saglanmas1 ve bu kavramda gelismesi;
kavramsal olarak turizme kaynak olusturan bolgesel veya yerel kiiltiirel ve dogal
degerlerin korunup gelistirilerek c¢ekiciliginin devaminin saglanmasi demektir.
“bundan dolay1 da paket turlarm olusturulmasi ve siirdiiriilebilirligi ile yakindan

alakalidir. Siirdiirtilebilir turizmin genel ilkeleri su sekilde siralanabilir. (Tayl,2003).

e Talebe gore degil turizm arzina gore turistik diizenlemelerin yapilmasi
e Oncelikli satiglarin yerel halka yapilmasi

e Toplu satig

¢ Toplu tagima

e Toplumsal katilim

e 12 ay turizm

¢ Temiz enerji kullanima

e Eylem durumunda dinlenme

e Gergek yagamin sahnelenmesi

¢ Az kullanilan turizm merkezlerine yonelik paket turlarin tiretilmesi
e Mevcut yapi stokunun kullanilmast

e Toplumsal ve kilttrel kimligin korunmasi

e Esnek, gelismeye acik ve uzun vadeli olmasi

Paket turlarin siirdiiriilebilirligi 6ncelikle turizmin siirdiiriilebilirligine bagli oldugu
icin  Oncelikle turizmin silirdiiriilebilirliginin =~ ve  gelisiminin  saglanmasi
gerekmektedir. Ve bu ilkelere bagli olarak da turlarin siirdirilebilirliginin

saglanmasi i¢in bir takim ilkeler gelistirilebilir. Ornegin:

e Talebe gore degil arza gore paket tur iiretimi,

e Az tercih edilen paket tur merkezlerine yonelik tanitim ve reklamin arttirilmast,

e Paket turlarin belli sezonlara degil, 12 aya yayilmasit ve bunu icinde tanitimin
arttirilmasi,

e Paket turlarda toplu satisa yonelme,
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e Paket turlarin iiretiminde mevcut yap1 stokunun kullanilmasi,

e Oncelikli satiglarin yerel halka yapilmasi vb.

Bunlara ek olarak turizmin bir hizmet sektorii olmasi, insan faktorii ve insan
iliskilerinin 6n planda oldugu  bir sektér olmasi rehberin bu konudaki
sorumluluklarm1 ve Onemini daha cok artrmaktadir. Buna gore paket turlarin
stirdiiriilebilirliginde rehberin gorevlerine yonelik olarak da bir takim ilkeler
gosterilebilir. Tiirkiye’de bu ilkelerin gergeklesebilmesi i¢cin genel ve bolgesel bir
takim stratejilerin belirlenmesi ve bu c¢ercevede turist rehberlerinin de roliiniin
belirlenmesi gerekmektedir. Profesyonel turist rehberlerinin konuya duyduklar:

duyarlilik da islerine duyduklari sayginin ve is etiginin bir pargasidir.

2.3.1. Siirdiiriilebilir Paket Turda Olmasi Gereken Ozellikler

Stirdiiriilebilir turizm gelisiminin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir. (hanneberg
1994:4). Paket turlarin siirdiiriilebilirligi de stirdiiriilebilir turizm ile tamamen
alakalidir ve ayn1 6zellikleri tagimaktadir.

1- Kaynaklarin Siirekli ve Dengeli Kullanimi: Dogal, sosyal ve kiiltiirel kaynaklarin
kullaniminin siirdiiriilebilirligi ve koruma g¢ok onemlidir. Ayrica, uzun zamanda
yapilabilecek hassas bir istir. Stirdiiriilebilir turizm gelisiminin saglanabilmesi i¢in ve
paket turlarin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi i¢in birinci sart; kaynaklarm siirekli ve
dengeli kullanima agilmasidar.

2- Asir Tiiketim ve Atik Miktarin1  Azaltma: Turizmin kalitesini artirmak igin,
uzun donemde ¢evresel tahribatin, restorasyon maliyetinin, atik miktarmin ve asiri
tilketimin azaltilmas1 gerekmektedir.

3- Cesitliligi Koruma: Siirdiiriilebilir turizm gelisimini saglamak ve paket turlarin
stirdiiriilebilirligi i¢in dogal, sosyal ve kiiltiirel ¢esitliligi korumak ve degerlerini
artirmak gereklidir.

4- Planlamayla Turizmi Biitlinlestirme: Turizm, ulusal ve yerel stratejik planlama
ve cevresel etki degerlendirme yapist altinda biitiinlestirilmelidir. Boylece turizm de

ve paket turlarda siirdiiriilebilirlik saglanmis olacaktir.
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5- Yerel Ekonomileri Destekleme: Turizm genis 6l¢iide yerel ekonomik aktiviteleri
destekler ve cevresel maliyetleri karsilar. Tahribattan kagmnir ve bu ekonomik
gelismeyi korur.

6- Yerel Toplumlarla Baglantili Olmak: Turizm sektdriinde, ayn1 zamanda sektoriin
bir parcasi olan paket turlarin gergeklestirilmesi esnasinda yerel toplumla baglantili
olma, sadece onlara ve genel anlamda yarar saglamaz, ayni zamanda turizm
deneyimlerinin kalitesini de iyilestirir.

7- Sektor ile Toplum Arasinda Isbirligi Saglayacak Kurumlarm Bulunmasi: Turizm
endiistrisi ile yerel toplumlar arasinda iliski i¢in organizasyonlar ve kurumlar
gerekmektedir, potansiyel anlagsmazliklar1 ¢ozebilir ve uyumlu bir sekilde
calisabilirler.

8- Calisanlarin Egitimi: Siirdiiriilebilir turizmin uygulama caligmalariyla kadrolar1
biitiinlestirmek, turizm iirlinlin ve bir turizm iriinii olan paket turlarin kalitesini
artirir.

9- Givenilir Turizm Pazarlama Faaliyetleri: Miisteri tatminini artiran ve
destinasyon bdlgelerinin kilturel, dogal ve sosyal gevreleri i¢in tamamiyla turistlere
yonelik pazarlama ve sorumlu bilgi akisina olanak vermektedir.

10- Arastirma Caligmalarin1 Destekleme: Sanayiinin kullanacagi etkili veri toplama
ve analizleriyle arastirmalar1 devam ettirme ve izleme, problemlerin ¢ozimu ve

destinasyonlara, sanayie ve miigteriye yararlar getirecegi i¢in gereklidir.

2.3.2. Destinasyonda Surduralebilirlik

Destinasyon kelimesinin anlami: “turizmin goreceli olarak dnemli bir eylem alani
oldugu ve ekonominin turizm gelirlerinden etkilendigi alandr.”(kiiltlirturizm.gov.tr).
Yerel turizm destinasyonu ise “bir ziyaret¢inin en az bir gece gecirdigi fiziksel ortam”
olarak tanimlanmaktadir. Turizm politikalarin belirlenmesinde énemli olan “rekabet
edebilirlik” kavramu iizerinde 6zellikle durulmustur. Buna goére her destinasyonda
amacglanan daha ¢ok turizm harcamasinin ¢ekilebilmesidir. Bu amacin
gerceklestirilmesi i¢in, bir destinasyonun dogal ya da yaratilmig degerlerinden olusan

“karsilagtirilabilir  avantajlar’inin  (comparative advantages); karsilastirilabilir
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avantajlarm uzun vadede kullanilabilme yetenegi olan rekabet edebilirlik
avantajlarina (competitive advantages) doniistiiriilebilmesi gerekmektedir. Bu siire¢
icerisinde “basar1” ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve politik belirleyiciler arasinda
kurulabilen denge kapsaminda Olciilebilmektedir. Buna gore stratejik pazarlarin
belirlenmesi, imaj yOnetimi, markalagtirma gibi pazarlama ve tamitmaya yonelik
hedefleri olan turizm destinasyon Orgditleri istatistiksel analiz ve destinasyon yonetimi

yaklagimlarma ihtiya¢ duymaktadir (Kiiltiir ve Tur. Bak., 2004).

Venedik Universitesi, 6gretim gorevlisi Mara Manente’nin Kanarya adalar1 i¢in
gerceklestirdigi aragtirmanin sonucu su sekildedir (Kiiltiir ve Tur. Bak., 2004).

Bu arastirmada Kanarya Adalarmin Destinasyon yonetimi i¢in onerilen gerceve:

* Zayiflik ve tehditlerin tespit edilmesi

* Risklerin ve rekabet edebilirligin ortaya konmasi

* Turizm potansiyeli ve iiretimin analizinin yapilmasi
* Eyleme yonelik temel temalarm belirlenmesi

* Destinasyon yonetimi yaklagimi

+ Kaynak temelli yaklagim

« Oneri projelerden olusmaktadir.

Buna gore sayisal verilerle Kanarya adalarinda bagimli ve g¢esitlenmemis, tur
operatdrleri tarafindan yonlendirilen bir pazarm bulundugu, ekonominin turizme
dayandig1 ve her adanin farkli kalkinma derecesi ve ekonomik yapiya sahip oldugu
ortaya konulmustur. Tehditlerin belirlenmesine yonelik olarak 2km basina diisen
niifus, turist sayisi, niifus basina diisen turist sayisi, bu gostergelerin yillar igindeki
degisme egilimleri ve insaat sektorii lizerindeki baskisi gibi konularda incelemeler
yapilmistir. Kanarya adalarinin rekabet edebilirligi lizerine g¢esitli gostergeler

kullanilmistir ve analiz sonuglarina gore eylem alanlar1 belirlenmistir.
Venedik Universitesi, 6gretim gorevlisi Mara Manente ve DTO Turizm Istatistik ve

Ekonomik Olgiimler Birimi Baskani Antonio Massieu tarafindan elde edilen

sonuglarin bir genel degerlendirilmesi yapilmistir.
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Buna gore alan caligmalarindan ¢ikan ortak sonug, bir yOnetim ve istatistik
kaltirinln gelismesi gerekliligidir. Buna gore, eylem alanlarin1 enformasyon elde
etme, istatistiksel analizlerin yapilmasi ve kullanilmasi, tahminlerin elde edilmesi ve
yorumlanmasi ve bu g¢alismalarin sonunda karar vericilere agik ve net bir mesajin

ulastirilmast olusturmaktadir. Alan ¢alismalari, destinasyonlarin ortak sorununun;

e Mevsimsellik,

e Tek bir pazara bagimlilik,

e Belli bolgelerde yogunlasma,

e Otellerin kapasitesinin agilmasi,

e Siirdiiriilebilirlik oldugunu ortaya koymustur.

Bu arada turizm uydu hesaplari ile ilgili ¢galigmalarin ulusal diizeyde belli bir noktaya
geldigi ancak yerel ve bolgesel diizeyde sorunlar oldugundan hareketle Destinasyon

Y 6netim Koordinasyonu’nun bu konuya egilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmustir.

2.3.3. Bolgesel Paket Turlarda Surdurtlebilirlik

Turistin ve ev sahibi bdlgenin gereksinimlerini karsilarken, olanaklarin gelecegini de
korumayr hedefleyen, kiiltiirel bitiinliiglin, uyumun bozulmamasini, dogal
kaynaklarm, kiiltiirel, tarihsel alt yapinin tahrip edilmemesini, biyolojik ¢esitliligin
korunmasmi, bu ¢abalarla ekonomik gelismenin esgiidiimli yiirtitiilmesini dngdren
yaklagimlar siirdiiriilebilir turizm kavrami icinde ele alimmakta. Doga turizmi,
yumusak turizm, yesil turizm, 6zel ilgi turizmi, sorumlu turizm, alternatif turizm, eko
turizm gibi adlarla anilan turizm tiirleri ¢ikis noktalar1 géz Oniine almarak
sirdiiriilebilir turizm Ornekleri sayilabilir. Siirdiiriilebilir turizm bir turizm c¢esidi
degil, daha ¢ok turizmin tiim tiirleri i¢in gegerli olmasi Ongdriilen temel bir

yaklagimdir.
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Bolgesel Surdiiriilebilir Yaklasimlarin Ortak Cercevesi Soyle Belirlenebilir:

* Bolgenin tagima kapasitesini zorlamayan smirli katilim

* Turizmin mekan ve zaman agisindan yayilmasi

* Yavas ve denetimli gelisme

* Kiigiik 6lgekli turistik isletmelerin desteklenmesi

* Cevreye uyumlu, 6zglin turizm mimarisinin korunmasi, gelistirilmesi
* Yerel halk ve turist arasindaki iletisimde uyum

* Geleneksel ve 6zgiin degerlerin korunmasi

* Yerel 6l¢ekte turizm planlamasi

* Turistik istthdamda yore halkina oncelik verilmesi.

Turkiye’de uygulanmasi ise genel ve her bolgeye uygun stratejilerin saptanmasi, bu
cergevede turist rehberlerinin roliiniin belirlenmesi kuskusuz turizmle ilgili tim
kesimlerin, yetkililerin igbirligini, uzun ve kisa donemli ¢abalarini gerektiriyor. Hatta
sektorin kendisi ile sinirli kalmayip turistik bdlgelerde yasayan halkin katilimimi
giiclendirecek mekanizmalar1 yaratabilmeye bagli. Profesyonel turist rehberlerinin

konuya duyarhliklar da islerine duyduklar1 sayginin bir parcasi.

Surdirdlebilir Turizmde, turistlerin gidecekleri yer ile ilgili olarak bilgi toplamalar1
Oonemli bir yer tutar. Turistik siire¢ bu asamada baglar. Turist, gidecegi yerin
ozellikleri, toplumsal, ekonomik ve fiziksel yapisi ile ilgili 6n bilgilere sahip olmak
zorundadir ki, oradaki ortama tam anlamiyla katilabilsin. Ozellikle toplumsal
acilardan rahatsizliklar ¢ikmamasi i¢in O6n bilgilenmesi zorunludur. "Konuk
durumundaki bireyin 6z tore ve toplumsal degerler agisindan kendi iilkelerinde,
gidecegi ilke hakkinda yeterince egitilip bilgilendirilmesi
kacinilmazdir.(Glirel: 1996:142).

Gergek anlamda, "Ekolojik Turist", gidecegi bolgeyle beraber, genel ekolojik bilgiye

sahip insan da demektir. Cevresel degerlerin korunmasinda goniillii davranislarda

bulunurlar. 1994 yilinda Nepal’i gezen turistler arasinda yapilan bir arastirmada,
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turistlerin %6011, harcadiklar1 para, eger, koruma amacli kullanilirsa %5 veya %10

daha fazla tlicret 6demeyi kabul ettikleri sonucu ¢ikmistir. (Ayala, 1996:50).

Tek tip turizmin yer aldig1 bolgelerde, turizm sezonu birka¢ ayda toplanirken, ¢ok
cesitli etkinliklerin oldugu bolgelerde turizm biitiin bir yila yayilabilmektedir. Turizm

cesitliligine gidilerek, turizmin 12 ay gliindemde kalmas1 saglanmalidir.

Siirdiirtilebilir turizm 6ziinde devingenlik ve etkinlik vardwr. Eylem durumunda
dinlenme (Ornek:Yiiriiyiis) 6nerilmektedir. Doga igine yayilmis az yogun yapilardan

olusan mekanlarin (A¢ik mekan agirliklr) olusturulmasi gerekmektedir.

Turistik planlamalarda ekonomik c¢ikar1 6n plana ¢ikaran kisa vadeli programlar
yerine dogaya Oncelik veren uzun vadeli programlar yapmak gerekmektedir.
"Gelecekte diinya turizm hareketinden en karli ¢ikacak olanlar dogalarini bozulmadan

koruyabilenler olacaktir.( Cetin, 1996:21).

Siirdiirtilebilir turizm olaymnda, yerine getirilmesi gerekli asgari saghk ve konfor
saglamaya yoOnelik altyapmnin olusturulmas: gereklidir. Aymi zamanda yerel
malzemenin kullanildigi, yoresel mimariyi yansitan mimari ve mevcut yapi stokunun

kullanilmasina oncelik verilmelidir.

Yerel 6zelliklerden uzaklagmadan yapilacak bir yenileme nasil olur? ( Duyguluer,

1998:26).

a-Yapisal Yenileme: Varolan yapilarin yerel o6zellikleri korunarak bakim ve
onarimlarmin yapilmast ve yap1 stokunun fiziksel olarak saglamlastirilmasi
gerekmektedir. Ayrica yeni yapilacak yatirmmlar i¢in mevcut dzellikler cercevesinde
gelistirilmis, uyarlanmis tasarimlar kullanilmalidir.

b-islevsel Yenileme: Varolan kullamimlarmn konaklama ve yeme, igme kullanimlari ile
yenilenmesi ve gelistirilen yeni turizm islevleri dogrultusunda saglikli bir diizen

icinde hizmet vermeyi amaglayan standartlarin benimsenmesi gerekmektedir.
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c-Konumsal Yenileme : Turizm hizmeti verecek yapilarin dis ¢evresiyle olan iletisimi
saglayan ulasim haberlesme, kanalizasyon, elektrifikasyon ve su olanaklarimin
arttirilmasi gerekmektedir.

d-Cevresel Yenileme: Giinlik kullanim mekanlarmin konuklar igin ikincil harcama
yaratacak bigimde gelistirilmesi gerekmektedir. (Ornek; El sanatlar1 satis iiniteleri).
e-Ekonomik Yenileme: Turistik mekanin rekreatif etkinliklerinin yani sira para
harcanacak bir mekan olarak da duzenlenmesi gerekmektedir. Ekonomik bir yenileme
s6z konusudur. Bu ekonomik yenilemenin gene turizm amagli yenilenmelere
dontistimii saglanmalidir.

Bu olay gerceklestiginde ;

¢ Bolge turizmi igin eksikligi duyumsanan konaklama tesislerine ¢6ztim bulunur,

e Yerli ve yabanci turistin otantik bir atmosferde agirlanma heyecani duymasi
saglanr,

e Mevcut ¢evrenin duragan konumdan ¢ikarilip devinim kazanmasi ve toplumsal,
kiiltiirel ve ekonomik canliligin dogmasi saglanir,

e Koruma bilincinin yaygmlagmasini saglar,

e Bolgede yasayan halka, turizm yolu ile yeni kazanglarin saglanmasi ve toplumsal

diizeyin yiikselmesini saglar.

2.3.4. Yoresel Paket Turlarda Surdirilebilirlik

Turizm, yogun bir emek sektorii olduguna gore ve son iiriin ancak insan tarafindan
saglanabildigine gore, turizm kararlarinda ve uygulama asamasinda yerel halka
oncelik verilmelidir.

Turistler gittikleri yerin kiiltiirinii diglamamali, ayn1 zamanda yerel halk da kendi
kiiltiiriinii tanitmada zorlayici olmamalidir. Ev sahipleri konuklarin yasadiklari
ortamin benzerini yaratmaya kendilerini zorunlu hissetmemelidir. "Turizm, ev
sahipleri iizerinde hos olmayan ve hi¢ de Onemsiz sayilmayacak baskilar da
yaratabilmektedir. Ornek; Ozellikle turlarla gelen biiyiik gruplarin diikkanlarda, pazar

yerlerinde, yerel halka gore oncelige sahip olmalari, cami kilise ve tapinaklarda
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ibadet swrasinda dolasmalari, yogun mevsimde caddeleri, ulasim araglarini
doldurmalar1 ya da turistler yiiziinden bazi plajlarm kullanilmasinin yerel halka
yasaklanmas1 gibi olaylar "Xenophobia-Yabanci Korkusu" denilen bir rahatsizlik
yaratmaktadir. Kalabaliklasma baslica nedenlerden biridir. Pazar yerlerinde,
caddelerde, diikkanlarda ve rekreasyon alanlarindaki asir1 kalabaligin meydana
getirdigi tikaniklik yerel halk arasinda hosnutsuzlugu arttirmaktadir.(Ozgiig,
1989:106).

"Turizm, yoreye gelisme ve is olanaklar1 kadar ekonomik ag¢idan sorunlar da
getirebilir. Yerel halk yiiksek yiyecek fiyatlar1 ve yiiksek kira ile karsilasabilir, ya da
biiyiik kapasiteli turizm yatirimcilar ile yarigma durumunda kalabilirler. Turizmden
geliri olmayan yore yasayanlar1 digerlerine gore ekonomik yonden marjinal duruma
diisebilirler. Cok kazananlar bir silire sonra az calismak gibi bir ¢eligkinin igine

diisebilirler.(Karaman, 1996:101).

Girigimciler, isletmeler, arazi ve arsa sahipleri biiyliyen bir turizm pazari igin
ugrasirken, yerel yOnetimler, yeterli olmayan yetkileri ve sl biitceleriyle
biiylimeye ¢aligmaktadirlar. Turizme yerel acidan yaklasilmasi cgesitli evrensel
etkilerin uyumlastirilmasma ve biitiinlestirilmesine yol agar. Yerel halk ancak
kendilerinin sagladiklar1 potansiyelin kendilerine verilmesi ile ayakta durabilir ve
turizmin gelismesine katki saglayabilir. Yerel topluluklarin kendi kendilerine
yenileyen bir kaynak ve agirlama 6gesi olabilmesi i¢in turizm planlama ve gelistirme
stirecine katilmalar1 gerekmektedir. Katilmama durumunda, yerel halkin direnci
artacak ve hosgoriisii azalacaktir. Yerel halk, yasadigi bolgenin dogal ve kiiltiirel
degerleri sayesinde ekonomik bir gelir elde ettigi zaman, kisa siirede bu degerlerin
koruyucusu olacaktir. "Kendi kendini gelistiren ve basarisini yaratan bir endiistri
halina getirmek icin turizm, yerel halkin karar vermesine ve yerel kapasitelere dayali
yenilenebilir ve siirdiiriilebilir bir kaynak endistrisi olarak planlanmali ve
yonetilmelidir.(Rizaoglu, 1993:146).

Turizmin, bir ev sahibi toplum iizerindeki olumsuz toplumsal etkileri su sekilde

smiflandrilabilir ;
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1-Yerli halkin, turistler tarafindan kullanilan likks ve ithal mallara talep gostermesinin
ortaya ¢ikardigi olumsuz durum,

2- Kumar, fahiselik, alkol ve diger asiriliklar gibi istenmeyen islerin baglamas,
3-Ozellikle turistlerle ev sahipleri arasinda gok belirgin wrksal farkliliklarm oldugu
yerlerdeki irksal gerginlikler,

4-Turizm isinde ¢alisanlar hesabina bir kdleye yakisir tutumun gelismesi,

5-Iscilerin rollerinin, her iilkede ayni tip olan uluslararasi garson gibi standartlasmast,
6-Yerel kiiltiiriin ziyaret¢i tarafindan acayip bir adet veya eglence olarak goriilmesi
durumunda, ev sahibi halkin kiiltiirel 6viinglerinin kaybolmasi,

7-Cok fazla turistin varlig1 yiiziinden, yerel yasam bi¢ciminde ¢ok hizli bir degisme,

8- Otel ve lokanta iginin karakteristigi olan, kol giicline dayali olarak ¢alisan ve diisiik

ficret alan, ¢ok sayida isciler.(Ozdemir:1991:96).

Surdirdlebilir kalkinma cercevesinde gergeklestirilecek turistik gelisme saglandigi
taktirde hem c¢evre korunurken, hem de turistik bir yore, daha fazla kullanima
acilabilecektir. Burada kiigiik ama carpict bir 6rnek vermek faydali olacaktir: Yeni
Zelenda, Waitoma Caves, ates bocegi magaralari ile linlidiir. Yapilan aragtirmalara
gore, her giin diizenlenen dort tura katilan ¢ok sayida insanin magaranin 1sinmasina,
hava akiminin artmasmna ve magara ortammin kaybolmasmna neden oldugu
anlagilmigtir.  Karbondioksit ~ konsantrasyonlarindaki  artigta  kire¢  tasini
asindirmaktadir Kalabalik ziyaret¢i sorunu, daha kiiclik, fakat cok sayida grup
olusturarak ve ziyaret¢i gruplarinin magaraya dagitarak isinmayr ve karbondioksit
konsantrasyonlar1 azaltilarak ¢oziilmiistiir. Boylece, magaranin yok olma tehlikesi

ortadan kaldirildig: gibi turist sayisinda da bir eksilme olmamistir (Caywr, 1992:113).

2.4. Siirdiiriilebilirligin Yoresel, Bolgesel, Ulkesel Alanlarda Etkileri

“Siirdiiriilebilir gelisme”, “siirdiiriilebilir turizm” gibi kavramlar ancak siirdiiriilebilir
bir yagsam kalmissa bir anlam tasirlar. Aksi takdirde bu tip kavramlar mevcut tiiketim
ekonomisinin idame ettirmek i¢i ortaya atilan hedef sasirtici ifadeler olarak

yorumlanma riskini tagiyacaklardir. Bu itibarla bazi ¢evrecilerin de ortaya atti1 gibi
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“surdiiriilebilir kalkinma” kullan-at ekonomisi anlayist degismedikge, azgimn tiiketim
giderilmedik¢e, bu konuda radikal kararlar alinmadikga, yeni bir miistemlekecilik
anlayigindan ileriye gidemeyecektir (Karaca,1999). Buna gore siirdiiriilebilir turizm
calismalar1 yoresel, bolgesel ve iilkesel alanda tiim insanlarin yasam bi¢imi olmak
zorunlulugu tasimaktadir ki gercek siipiiriilebilir gelisme saglanabilsin. Insanlarmn
yasam tarzlarmi degistiren bu faaliyetler ister istemez dar ve genis anlamda bu

bolgelerde pek ¢ok degisiklige ve etkiye sebep olacaktir.

Hic siliphesiz yirminci yiizyilda biiyiik bir ekonomik biiylimeyi saglayan batililarin,
lineer diisiinme tarzindan ve maddi tiiketim 6zgiirliiklerinden taviz vermeleri kolaya
olmayacaktir. Cevreci hareket post-modern bir hareket olarak da olsa gene batidan
baglamistir. Bin anlamda yirminci ylizyillda diinyanin igine diistiigli ekolojik
katastrofinin sorumlusu bat1 olduguna gore “stirdiiriilebilir turizm” anlayisinin gene
batidan baglamasi da dogaldir. Diinyadaki kirlenmenin yiizde sekseni bati iilkelerinin
sanayi faaliyetlerinden kaynaklanmaktadir ve bu durumda refah yolunda islenilen
ekolojik glinahlarin sorumlular1 olarak ¢evresel temizligin maliyetinin de buna oranl
olarak paylasilmasi ve bu hareketle gene bati tarafindan baslatilmasi gerekmektedir
(Mahathir,1999). Yani baska bir degisle iilkesel siirdiiriilebilir gelismenin,
stirdiiriilebilir turizmin meyvelerini yemeden once, iilkesel anlamda diistindiigimiizde

belli bir maliyetin 6denmesi gerekmektedir.

Ancak bu siirdiiriilebilir yasam tam anlamiyla gerceklestirilebilir ve her anlamda tam
olarak uygulanabilirse ileride tlkesel, bolgesel ve yoresel anlamda bu alanlarda bir
ilerleme s6z konusu olacaktir. Yoresel anlamda diisiindiiglimiizde turizmin
stirdiiriilebilirligi yore halkimin istihdamina, ekonomik yonden giiclenmesine, yorenin
turizm ylizenden tahrip olmasmin engellenmesine, ve turizmden elde edilen gelirin
stirekliliginin saglanmasina neden olacaktir. Ayrica bolgedeki siirdiirtilebilirlik
calismalar1 devletin bolgeye daha fazla kaynak saglamasini saglayacak ve bu da

yorenin daha fazla gelismesine neden olacaktir.

“Siirdiiriilebilir turizmin yerel toplumlar1 gelistirmesi onun bir 6zelligidir. Turizmde

stirdiirtilebilirlik, su, elektrik gibi temel hizmetleri daha iyi hale getirebilir. Ayrica
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yerel meslekler, girdiler, diger toplumlara destekler ve cevresel faydalar saglar.
Ayrica cevrenin gelismis yOnetiminde yerli halka destek verir. Bu durum,

stirdiirtilebilir turizmi siirdiiriilebilir gelismeyle baglar.

Dogal ¢evreyi korumak bilingli bir hareket olarak diisiiniilmelidir. Bu, bir bolge yada
iilkedeki biitlin problemlerin entegre turizm ile karsilanacagi anlamma gelmektedir.
Bu durum, hiikiimetler, uluslar arasi turizm gruplarini iceren 6zel sektor ve yerel halk

gibi gruplar arasindaki dayanigmay1 artirir.

UNCED’de alinan 21.giindem kararinin hayati bir elementi su siireci igerir: Dogal
kaynaklar veya dogal parklar gibi turistik destinasyonlarda veya onlara yakin yerlerde
yasayan yerel halkla direk baglant1 kurmak esastir. Onlarmn bilgi ve ilgilerini inceleyip
bu 6zelliklerini ¢evrenin korumasi ve yonetimine yonelik gelistirmek hayati dnem

tagimaktadir.

Bolgesel anlamda siirdiiriilebilir turizmin bolgeye katkilar1 ise yoresel katkilarin daha
gelismisi olacaktir. Siirdiiriilebilir turizmin, siirdiiriilebilir yasam olarak uygulandig:
bdlgenin dogal kaynaklari, kiiltiirti, ekolojik dengesi vb. korunacak ve bdlge

ekonomisini turizm gelirlerinin katkis1 ytikseltecektir.

Ulke capinda diisiiniildiigiinde ise siirdiiriilebilir turizm yasaminm gerceklestirildigi
bir iilke diger diinya {ilkeleri arasinda daha dogasi ve ekolojik dengesi korunmus
insanlar1 daha refah ve mutluluk i¢inde, kalkinmis ve ekonomisi giiclii bir iilke haline

gelecektir.”(Cater, 1999:92).
2.4.1. Bireysel Kalkinma
Elbette fazla tiiketim karsit1 yoksulluk, ne g¢evre i¢in ne de insani sorunlar i¢in
¢ozlimdiir. Diinyada sayilar1 sekiz milyarin {stiindeki yoksullar, ekolojik ve

ekonomik yoksullasmanin asagi doniikk sarmalina yakalanmiglaridir (Durning,

1998:18).
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Yoksulluk ve niifus artis1 iki sebepten cevreye zarar verir. Birincisi, yoksulluk ve
niifus artis1 kaynak kullanimini arttirmaktadir. Ikincisi ise, gdsteris tiiketimi ile ortaya

c¢ikan dig borglar1 6demek i¢in yine kaynak kullanimi artmaktadir (Kula, 1998:71).

Latin Amerika’nin bor¢ krizinin bir sonucu olarak, o bdlgenin dogal kaynaklari,
kalkinma i¢in degil, dis iilkelerdeki alacaklilara karsi mali yiikiimliiliikkleri yerine
getirmek i¢in kullanilmaktadir (KYK, 1995:20). Yoksullugun icine isledigi bir

diinya, ekolojik facialara her zaman egilimli olacaktir.

Surdirdlebilir turizm ile Glkesel ve ekonomik kalkinmaya ulagan bir iilkenin insanlar1
da bireysel anlamda gelismelerini saglayacaklardir ve ekolojik ve ekonomik
yoksullagsmanin da Oniine gececektir. Bireysel anlamda insanlar istihdam edilecek,
temiz, korunmus bir ortamda saglikli bir hayat yasayacak, siirdiiriilebilirligin
sonucunda ortaya ¢ikan talep artisi ile bol kazanglar elde edecek ve refah bir yasam

stirecektir ve gelecek nesillerine de yasanabilir bir diinya birakabilecektir.

Elbet deki bu kadar giizel bir hayati elde edebilmek bireysel olarak da insanlarin bir
bedel 6demeleri bir zorunluluktur. Bireyler surdirtlebilir turizmin gereklerini,
sartlarin1 yerine getirdikleri ve siirdiiriilebilir bir yagami kabullendikleri ve yasadiklar1

muddetce strdurdlebilir turizmin meyvelerinden faydalanabileceklerdir.

2.4.2. Ekonomik Kalkinma

Ulkelerin gelismislik dereceleri arasindaki farklilik, gelismis iilkeler ile az gelismis
iilkelerin bliylime sorunlarinda birbirinden hayli degisik yonler ortaya ¢ikarmaktadir.
Bu nedenle, iktisat literatiirinde, az gelismis tlkeler igin, “blylime” yerine

“kalkinma” kavraminin kullanilmasi tercih edilmektedir.

Kalkmma ekonomik biiyiime ile birlikte yapisal degisiklikleri de igeren bir

kavramdir. Az gelismis lilkelerin hizli  niifus artisi, sermaye techizati ve dogal

76



kaynak yetersizligi tasarruf yetersizligi, teknolojik gerilik, toplumsal ve kiiltiirel
cevrenin elverissizligi gibi faktorler kalkinmamn 6niindeki dnemli engellerdir. Ikinci
Diinya savas1 sonrast hemen her iilkede bliylime ve kalkinma iktisat politikalarinda
temel hedeflerden birisi olmustur. Ozellikle az gelismis iilkeler “zenginler kuliibii”ne

katilabilmek i¢in biiyiik ¢caba gostermislerdir.

“Yasamak icin iretmek; liretmek i¢in de tiiketmek zorundayiz. Bu nedenle, ¢evre
sorunlarini tiimiiyle Onleyip hi¢ ortaya c¢ikmamalarini saglayacak toplumsal,
ekonomik bir duzen hayaldir. Ancak, hem Uretip tiketerek, hem de cevremizi yok
etmeden ve geri donililmez Olciide tahrip etmedin yasamak miimkiindiir. Ayrica,
diinyay: tiiketmek istemiyorsak, ki diinya tektir ve yasayabilecegimiz baska bir yer
yoktur, bu dengeyi kuracagimiz sistemi bulmak zorundayiz.”(Giirseler, 1992:47).

Boyle bir sistem, siirdiiriilebilir turizm ile saglanabilecektir.

Stirdiiriilebilir turizmin ekonomik olarak iilkeye su faydalar1 saglayacaktir:

e Biiylimeyi canlandirma,

e Biiylimenin kalitesini degistirme,

e I5 bulmak, yiyecek, enerji, su saglik konularindaki temel ihtiyaglar: karsilamak,
e Siirdiiriilebilir bir niifus diizeyinin garanti altina almak,

e Kaynak tabanini korumak ve zenginlestirmek,

e Teknolojiyi yeniden yonlendirmek ve riski yonetmek,

e Karar vermede ¢evre ve ekonomiyi birlestirmek,

Bu ve benzeri pek cok ekonomik gelismeye tam anlamiyla gergeklestirilen bir

stirdiiriilebilir yasam sonucunda ulagilabilecektir.

2.4.3. Ulkesel Kalkinma

Stirdiiriilebilir kalkinma kavrami Brundlant Raporu ile 1980°1i yillarm ortalarinda

cevre sOzciikleri dagarcigimiza girdi. “Siirdiiriilebilir kalkinma, “gelecek nesillerin
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ihtiyaglarmi karsilama yetenek ve olanaklarini kisitlamaksizin bugiinkii ihtiyaclarin
kargilanmasidir (Uslu, 1997:43). Bu tanima gore siirdiiriilebilir kalkinmanin ii¢ temel

ozelligi gdze ¢arpmaktadir.

a- Sdrdardlebilirlik
b- Kusaklar arasi bir sorun olmasi

c- Global bir sorun olmast

Giliniimiiz tiiketim ekonomisinde kullanmakta oldugumuz malzemelerin ¢ok biiyilik
bir kismi bir kere kullanildiktan sonra atilmaktadir. Bundan sonra “Kullan At”
Ekonomisinin yerine “Yeniden Kullan, Geri Doniistiir” ekonomisinin yer almas1 hem
enerji tasarrufu ve hem de ¢evre kirliliginin biiylik 6l¢lide azaltilmasi anlamina

gelecektir.

Stirdiiriilebilir turizm sayesinde ihmal edilen tarim sektorii, {ilke insanini ¢evresel
acidan siirdiiriilebilir bir sekilde doyurabilmek icin tarim sektoriine ¢ok daha fazla
sermaye ve zaman ayrilacagi i¢in, tarim ve hayvanciliga hak ettigi deger verilecek, ve
iilkenin parasi yurt disma ¢ikmadan, iilke kendi halkini siirdiiriilebilir bir gekilde

doyurabilecektir.

Basaril bir siirdiiriilebilir turizm uygulamasi gelismekte olan iilkeler agisindan uzun
vadede kar maksimizasyonu yerine optimizasyon iizerinde bir dengeyi kurmayi
amaclamaktadir. Boyle bir dengenin kurulmasi durumunda hem kitle turizminin
sagladig1 6onemli avantajlardan mahrum kalinmamis olacak, hem de sunulan alternatif
turizm olanaklarimin gelistirilmesi ile turizmde {iiriin ¢esitlendirilmesine gidilerek
turizm olanaklarimin gelistirilmesi ile turizmde {iiriin ¢esitlendirilmesine gidilerek

turizm gelirleri siirdiiriilebilir bir gelisme yaklagimi igerisinde arttirilabilecektir.
Bununla birlikte Tiirkiye gibi gelismekte olan bir iilke acisindan “siirdiiriilebilir

turizm” uygulamasimin basarilmasini engelleyebilecek ¢ok sayida kisitlayict unsurlar

mevcuttur. Bu kisitlayict unsurlarm bir kismi bagimsiz, bir kismi ise birbiriyle ici
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bagmtili degiskenler olarak siirdiiriilebilir turizm kavraminin biiyiiyen diinyada

gelismekte olan iilkelerin karsilastigi 6nemli konular olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Sardurdlebilir gelismenin temeli ti¢c 6nemli faktore baghidir (Tosun, 2001): ilk olarak,
siirdiiriilebilir gelisme mevcut durumu da dikkate alan fakat temelde ¢evreyi uzun
donemde korumay: hedefleyen bir stratejidir. Ikinci olarak, siirdiiriilebilir gelisme
farkl1 jenerasyonlar arasinda dengeli bir refah dagilimini ortaya koyar. Ugiincii olarak
da siirdiirtilebilir gelisme yerytiziindeki biitiin iilkeler i¢in gelismislik diizeyin, sosyo-
kiiltirel ve politik sartlarmna bakilmaksizin, evrensel olarak gecerli ir kurallar

manzumesidir.

2.5. Sirdaralebilirlik Faaliyetleri

Stirdiiriilebilirligin 1970’11 yillardan itibaren tartisilmaya baslanmasi ile birlikte global
yaklasimlar gesitli araliklarla dile getirilmistir. Bu tartigsmalarin en sonuncusu 1992
yilinda Rio’da yapilmistir. Bu toplantinin ana amaci; 1990’larda siirdiiriilebilir
kalkinma anlayisini uygulama, kalkinma ve hayat tarzinin siiriindiirtilebilir bir sekil
almasma nasil ulasilabilecegini global bir perspektif i¢inde ortaya koymaktadir

(Keating, 1995, s.10).

Rio tartigmalarinin ana ilkelerinin su sekilde siralayabiliriz (Keating, 1995:11).

e Cevre ve Kalkinma Uzerine Rio Deklarasyonu: Bu deklarasyon siirdiiriilebilir
kalkinma ve refah i¢in iilkelerin hak ve sorumluluklarini belirlemektedir. Ana ilke
paylasima dayanmaktadir. Ozellikle gelismis iilkelerin kaynak kullanimi, teknoloji ve
bilgi paylasiminda bulunmalarini gerektirmektedir.

¢ Giindem 21: Kalkinmanin sosyal, ekonomik ve ¢evresel yonden nasil siirdiirtilebilir
olabilecegi lizerine bir plandir. Ana temasi, yoksul iilkelerin siirdiiriilebilir sekilde
kalkinmalar1 i¢in, ihtiya¢ duyduklar1 kaynaklara daha ¢ok ulagmalarini saglayarak,
yoksullugun ortadan kaldirma ihtiyacidir. Burada siirdiiriilebilirligin kiireselligine

vurgu yapilmaktadir.
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Genel olarak Rio toplantisi siirdiiriilebilir ekonominin seklini su sekilde
Ozetlemektedir (Keating, 1995:15), “Yeni bir uluslar arasi ekonomik diizen ve

boliisiim siirdiiriilebilir ekonomik kalkinmaya dnderlik edebilecektir. “

Turizmde siirdiiriilebilirlik faaliyetleri, stirdiiriilebilir turizmin gelistirilmesi ig¢in
yapilamasi gereken seyleri icermektedir. Turizmde siirdiiriilebilirligin saglanmasi i¢in

yapilmasi gereken seyler ise;

e Oncelikle turizmin ekonomik ydnden siirdiiriilebilir nitelik tasiyabilmesi igin
cevresel yonden siirdiiriilebilir yapida olmasi gereklidir. Siirdiiriilebilir turizm
gelisiminin temelini nitelikli ¢evre olusturmaktadir (Kahraman, 1998).

e Merkezi yonetim, yerel yonetimler, ulusal ve uluslar arasi goniillii kurulusular,
isletmeler ve yore halki arasinda isbirliginin ve es giidiimiin saglanmasi,
siirdiiriilebilir turizm gelisimine yardime1 olabilecektir (Ozen, 2000).

e Turizm isletmeleri enerji ve su kullaniminda tasarruf saglayict dnlemler alarak,
atiklar1 azaltarak, isletme maliyetlerini diigiirebilir ve siirdiiriilebilir turizmin
gelisimine katki saglayabilir. Turizm konaklama igletmeciliginde cevre yonetimi de
dikkate alinmalidir (Kahraman, 1998). Turizm isletmelerinin amaci sadece yatak
kapasitesini artirarak, turizmden sagladigi kazanci maksimumlastirmak olmamalidir.
Cevreye yaptigi etkilere de dikkat etmelidir. Turizm gelisiminden sadece yatak
kapasitesinin artirilmasi anlagilirsa, turizmin dogal ve Kkiiltiirel ¢evreyi olumsuz
etkilemesi kaginilmaz olacaktir.

e Turist, yerli halk ve turizm isletmeleri arasinda uyumlu bir iligkinin kurulmasi da
turizme siirdiiriilebilirlik saglayabilecektir. Sadece turizm isletmeleri degil, turistler
de ziyaret etikleri yerlerde dogal ve kiiltlirel ¢evreni siirdiiriilebilirligi i¢in bazi
hususlara dikkat etmelidirler. Ornegin; yerel flora, fauna ve gelenekler konusunda
onceden bilgi sahibi olmali, seyahat esnasinda fiziki ve kulturel etkilerinin minimuma
indirmelidirler. Ayrica yerel isletmelerin miisterisi olmali ve yerel el sanati
iriinlerinden almalidirlar.

e Siirdiiriilebilir turizm gelismesinin saglanmasi, dogal ve kiiltiirel ¢evrenin ir kaynak

oldugu ve korunmasi gerektigi konusunda yerli halkin, turistlerin ve isletmelerin
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bilin¢lendirilmesine baghdir. Cevre bilincinin artirilmasi ise, c¢evre etiginin
yaygmlastirilmasma baghdir. Dogal ve kiiltlirel ¢evresini daha iyi bilen ve taniyan

insanlar, yerel eko sisteme daha saygili olur (Ozen, 2000).

e Turizme ait kaynaklarin siirekliligi saglanirken ve turizmin gelisimini kaynaklara en
az zarar verecek bicimde yOnlendirecek politikalar belirlenirken, o ydrede yasayan
insanlarin sorumluluk almasi, siirdiiriilebilirligi saglar. Burada kastedilen hiyerargik
bir orgiitlenme degildir. Ilgilenenlerin katilmma acik, ilgisi azalanlarin ise
ayrilabilecekleri goniillii bir katilim bi¢imi kastedilmektedir. Boyle goniillii ¢evre
faaliyetleri siirdiiriilebilir turizm agisindan daha saglikli sonug¢ verecektir. (Barut,
1998:13). Biitiin yapilan bu ¢aligmalar sonucunda siirdiiriilebilir turizm ile ulasilmas1

istenen amaglar asagidaki gibidir. (Cakiroglu,2003:98).

Yukarida agiklanan genel ilkeler dogrultusunda Siirdiiriilebilir Turizmin amact ;

Ana Amag - Turizm olayini, cevreye, topluma, tarihsel, dogal ve kiiltiirel
varliklara zarar vermeden, bolge ekonomisine ve toplumsal
yasantiya siirekli katkida bulunacak bicimde gelistirmek

Alt Amag 1 - Tarihsel, dogal ve Kkiiltiirel varliklar ile ¢evreyi ve toplumu
korumak.

Alt Amag 2 - Tarihsel, dogal ve kiiltiirel varliklar1 turizme kazandirmak.

Alt Amag 3 - Turizmi ¢esitlendirmek ve mevsimlere yaymak

3.1 - Koy / Ciftlik turizmi

3.2 - Deniz turizmi

3.3 - Dag turizmi

3.4 - Magara turizmi

3.5 — Yiiriiytis turizmi

3.6 - Yayla turizmi

3.7 - GOl turizmi

3.8 - Nehir turizmi

3.9 — Sanayi turizmi

3.10 - Fotograf turizmi

3.11 — Tarih turizmi

3.12 - El sanatlar1 turizmi

3.13 - Alig-veris turizmi

3.14 - Fuar turizmi Ulusal ve uluslararas: fuarlar, toplantilar
3.15 - Yat turizmi

3.16 — Kamp turizmi

3.17 - Festival turizmi

3.18 - Sportif amagli turizm

- Yapulabilir spor cesidi sayisini arttirmak
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-Spor tesislerinin nitelik ve niceliklerini arttirmak

- Ulusal/uluslararas1 spor organizasyonu sayisini arttirmak

3.19 — Kongre, seminer, toplant1 turizmi

3.20- Genglik turizmi

Genglik kamplar/Genglik organizasyonlar1

3.21 - Dinsel turizm

3.22 - Saglik ve terapi turizmi

3.23 — Sanat ve Kkiltur turizmi

3.24 - Eglence turizmi

Gosteri merkezi, konser salonu, tiyatro, sinema

3.25 — Dinlenme turizmi

Gezi alanlar, piknik alanlari, parklar, kir kahveleri
Alt Amag 4 Turizm gelirlerini arttirmak

4.1- Yerli / yabanci turist sayisini.arttirmak

4.2 — Turizm belgeli konaklama tesisi yatak kapasitesini

arttirmak

4.3 - Atll kapasiteden yararlanmak

4.4 - Geceleme sayisini arttirmak

4.5 - Doluluk oranlarini arttirmak

4.6 -Yeme-i¢gme tesislerinin sayisini ve niteligini arttirmak
Alt Amag 5 Ulasim olanaklarmi kolaylagtirmak

5.1 - Havayolu

Ucak, helikopter

5.2 - Denizyolu

Yolcu gemisi, yat, deniz motoru, feribot

5.3 - Demiryolu

5.4 - Karayolu

Otobus, minibus, taksi, oto kiralama, motorsiklet
Alt Amag 6 Altyap1 ve hizmet sorunlarini ¢6zmek

6.1- Kanalizasyon

6.2 - Temiz su

6.3 - Tuvalet

6.4 - Haberlesme

6.5 — Turizm isaretler

6.6 - Otopark

6.7 - Akaryakit ve oto hizmetler

6.8 - Yabanci dilde dergi/gazete

6.9 - Banka/Ddviz biirosu

6.10 — Turizm danigma

6.11 — Turizm zabitasi

Alt Amag 7 Turizm sektoriindeki isgiiciiniin niteligini ve niceligini arttrmak
Alt Amag 8 Turizm sektoriindeki yatirim olanaklarint gelistirmek
Alt Amag 9 Turizm amacl tanitim ve pazarlama etkinliklerini arttirmak

9.1 - Fuar sayisini arttirmak

9.2 — Program, yazi1 ve kitap sayisin1 arttirmak

9.3 - Ulusal ve wuluslararasi kuruluslarla .isbirliginde
bulunmaktir.
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2.5.1. Tanitma Faaliyetleri

Bir iilkede siirdiiriilebilir turizmin gergeklestirilebilmesi igin iilkede siirdiiriilebilir
turizm adina yapilan diizeltme ve degisikliklerin duyurulmasi, hem var olan turist
kitlesini ¢gekmek hem de yeni talep yaratmak agisindan ¢ok biiyiikk 6nem tasimaktadir.

Stirdiiriilebilir turizmde {ilke turizmin tanitimi hayati bir 6nem tagimaktadir.

Ulkenin siyasal, sosyal-kiiltirel ve ekonomik amaglarmna uygun olarak, turizm
amaclarma uygun olarak, turizm amaglari, hedefleri, strateji ve eylemleri i¢in yol

gosterici genel ilkelerden olusur.

e Yerel esasa dayali yurt i¢in turizm tanitma politikasi

e Yerel esasa dayali yurt dis1 tanitma politikasi olarak iki boyutta diisiiniilmelidir.

Bunun i¢in siire geldigi gibi, genelden 6zele degil, 6zelden genele gitmek gerekir.
Diger bir ifade ile tanitma yerel turizm olanaklarina, olaylara ve c¢ekiciliklere
dayandirilmalidir. Cilinkii mesaj kanil-hedef ve kaynak acilarindan daha pragmatik

okunacagi goriisiindeyim. Bu c¢ercevede Tiirkiye’ nin imaj1 gelistirilebilir.

Turizm Tanitma Politikasi: Tiirkiye imajmin gelistirilebilmesi igin 6zel sektor eliyle,
gelistirilmesi ve giiclendirilmesi olumsuz imajlar1 silme veya notralize etmeye doniik
ilke ve politikalarin belirlenmesidir. Turizm tanitma politikast ve ona dayali imaj

gelistirme, hedef lilkelerde tercih yonlendirme olmalidir.

Tercih Yonlendirme: Rakip turizm Ulkelerinin, Ulkelerin 6zelinde yorelerinin turizm
iriinlerinin, turizm olanaklarini, turizm politika ve stratejilerini taniyarak bdlgesel
(yerel) esasa ve arastrmaya dayali turizm tanitma faaliyetlerinin 6zel sektor

marifetiyle orgiitlii ve esgiidiimlii olarak yapilmasidir.
Tiirkiye Imaj1: Siyasal, sosyal-kiiltiirel, ekonomik ve turistik tanitmanm biitiinciil bir

sonucudur. Fakat geneldir. Genel tanitma ise kaynak, hedef, kanal, insan giicii gibi

yonlerden yetersizlige gotiirmektedir. Ote yandan giris boliimiinde verilen
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diislincelerin yani serbest piyasa ekonomisi esprisine terstir. Notiir bir tanitma yerine
turistik tamtma: Uriine-ydre olanaklarma, olaylarma ve cekiciliklerine dayali olarak
“Tercih Yonlendirme” islevi gdormelidir. Dolayistyla kisa ve orta vadelidir. Halbuki

siyasal ve sosyal- kiiltiirel tanima ise uzun vadeli ve devlet islevidir (Kaya:1995).

2.5.2. Tutundurma Faaliyetleri

Ulkede siirdiiriilebilir turizmin tam olarak uygulanmasinda tanitim kadar tutundurma
faaliyetleri de onem arz etmektedir. Hatta tutundurma olmadan tanitma faaliyetleri bir
ise yaramayacagindan dolay1 tutundurma ve tanitma faaliyetlerinin birbirinden ayr1

diistiniilmesi miimkiin degildir.

Gergeklestirilen tanisma faaliyetleri sonucunda olumlu bir sonucun hemen
beklenmesi miimkiin degildir. Tutundurma ise tanitma faaliyetlerinin siirekliliginin
saglanmasi ve yaratilan olumlu imajin korunmasi anlamina gelmektedir. Tanitma
faaliyetlerinden olumlu sonucglar hemen beklenmemelidir. Olumlu sonuglar gereginde
yillarca siirecek tanitma faaliyetlerini gerektirebilir. Yani, tanitma faaliyetlerinin
giiclii, inandiric1 ve devamli olmast gerekir. Michael Schirmer bu konuda soyle der:
“Bazilar1 tanitmadan hemen bir basar1 bekler, daha akilli olan digerleri basarmin

hemen bir gecede olmayacagini bilirler.”(April,1982:48).

Tanitmanin siirekli olmas1 dogrudan fon kaynaklar1 ve fonlarm kullantmini igeren
dengeli ve disiplinli bir biitceye baglidir. Biit¢ge uygulamasinda tanitma i¢in yapilan
harcamalarla elde edilen sonuglar siirekli olarak karsilastirilir ve kullanilan araglarin
yap1 ve bi¢ciminde degisiklik yapmak, etkinligi arttiracak ek kaynaklar tahsis etmek
yoluna gidilebilir. Baslangic donemlerde olumlu sonucun alimamamasi basarisizligi
gostermez. Gelecek donemlerde yapilacak harcamalarin daha iyi sonuglar

verebilecegi dikkate alinmalidir.
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BOLUM 3: TURIST REHBERLIGI

3.1.Turist Rehberi

Diinyada teknoloji ve sosyal yasamdaki her gelisme insanlarin seyahat
aligkanliklarina da etki etmistir.teknolojinin getirdigi kolayliklar 6zellikle ulagim
alaninda insanlara ¢ok farkli secenekler sunmaya baslamigtir. Bununla birlikte sosyal
yasamdaki degisimler seyahatin yalnizca bir yerden diger bir yere ulasimdan ibaret
olmadigini, bu hareket dncesinde ve sonrasinda da bir ¢ok hizmete gereksinim
duyuldugu gorilmiistiir. Bu durumda, igerisinde bir turistin evinden ¢ikip, tekrar
evine doniinceye kadar gereksinim duyacagi her seyin bir arada getirildigi paket

turlarin dogmasina neden olmustur.

Ulkemizde ise turizm rehberleri baslangigta “terciiman rehber” olarak
nitelendirilmekteydi. Bu meslegin Tiirkiye’de c¢izdigi kurulus ve gelisme grafigi
olumsuz baslayan, ama zamanla tatmin edici diizeye ulasan bir sirket bilangosuna
benzetilebilir (Gulersoy, 1996:4). Guniimuzde turizm rehberleri sektoriin vazgecilmez
dinamiklerinden biri haline gelmistir. Ozellikle kitle turizminin artis gdsterdigi son
yillarda seyahat amaci ne olursa olsun seyahat acentelerine olan talep artmaktadir.
Kataloglarla, brosiirlerle, fuarlarla, diger tanitim ve reklam araclariyla kazanilan
miisteriler, siirekli miisteri haline gelebilmesinde turizm rehberlerinin roli
yadsmamaz. 5 yildizli bir hizmeti bir turist rehberiyle daha kaliteli bir hale getirmek
miimkiin oldugu gibi, ¢ok kalitesiz bir diizeye getirmek de miimkiindiir. Bu ylizden
bir turist rehberi gerek iilke turizminin, gerekse, turizm igletmelerinin aynasi
durumundadir. Turistler de o aynada iyi seyler gorebildigi Olciide iilkenin daimi
konugu olacaklardir. Bu kapsamda turizm rehberlerinin 6nemini hem {ilke tanitimi
hem de turizm isletmeleri agisindan ayr1 ayr1 ele almakta yarar vardir

(Batman,2000:3).

Ulke turizmi ve ekonomisi agisindan bu kadar biiyiikk éneme sahip olan turist

rehberleri meslekleri agisindan bir takim sorunlar yasamaktadirlar ve bununla ilgili
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bir yasa taslaginin ¢ikmasi i¢in de miicadele vermektedirler. TUREB baskan1 Seref
Yenen tarafindan belirlenen Tiirkiye’deki Turist Rehberlerinin mevcut sorunlari su

sekilde siralanabilir: (internet, turizmgazetesi.com.tr).

e Rehberler turizm emekcileri olmasma ragmen, ne emeklilik, ne saglik, ne de bunun
gibi herhangi bir sosyal giivenceleri bulunmamaktadir.

e Meslege giris, uygulamalar, turist rehberinin nasil yetistirilecegi bagka mesleklerde
oldugu gibi meslek odalar1 tarafindan degil, tiimiiyle Bakanlik tarafindan
belirlenmektedir.

o Iktidarlarin siyasi hesaplarma gére 3 aylik kurslar1 bitirenler, hatta hi¢ Kkursa
katilmayanlar da ‘turist rehberi’ olabiliyor. Iki veya dort yillik turist rehberligi yiiksek
okulundan mezun olanlar da, fakiilte bitirmekle kalmayip lisansiistii egitimlerini de
tamamlayanlar digerleriyle ayni kategoriye girmektedir.

e Meslege giriste, yetistirmede standart bulunmuyor. Oysa Avrupa Birligi, turist
rehberliginin tasidigi 6nem nedeniyle mesleki standartlar belirliyor, Yunanistan,
Ispanya gibi iilkeler yasal diizenlemelerini bu  dogrultuda yeniden
sekillendirmektedirler.

e Pek cok meslegin sahip oldugu gibi profesyonel turist rehberligi i¢in bir meslek

yasas1 bulunmamaktadir.

Ayrica TUREB Bagkani Seref Yenen, sayilan bu problemlerin giderilmesi i¢in
cikartilmasi gerektigini talep ettigi Profesyonel Turist Rehberligi Meslek Yasasiyla:

e Turist Rehberlerine sosyal giivence saglanacagini ,

e Meslek orgiitiine sorunlara sahip ¢ikma hakki taniyacagini,

¢ Yasa dis1 rehberligi engelleyecegini,

e Tiirkiye’nin yanlis tanitilmasmin oniine gegecegi gibi, turistlerin kacgak rehberlerle
yasadiklar1 sorunlarin mahkemelere yansimasini da dnleyecegini,

e Rehber-acenta iliskilerinin yasal bir sozlesme ile gergeklesecek, boylece kayit dist

faaliyetlerin Oniinii gegilebilecegini, belirtmistir.

86



TUREB Profesyonel Turist Rehberlerinin yasadiklari bu problemleri giderebilmek ve
turizm tutkunlar1 acisindan Profesyonel Turist Rehberligi meslek yasasmin bir
zorunluluk oldugunu bilmekte ve bu yasanin ¢ikmasi i¢in gereken g¢aligmalari

yapmaktadir.

3.1.1.Turist Rehberi Kavramm Ve Ozellikleri

Rehber, bir iilkeyi gezen yabanci turist gruplariyla gelislerinden doniislerine kadar
bir arada olan, dogrudan ve en uzun siireyle iliski i¢erisinde bulunan iilke yurttagidir
(Ahipasaoglu,2001). Otuz bes yil turist rehberligi yapmis, deneyimli rehber Hiiseyin
Cirmin’in tanimma gore ise “Turistlere, ziyaretcilere ve konuklara eslik ederek;
anitlar, tiirbeler, mabetler, sanat eserleri, tarihi eserler, tarihi yerler, kalintilar, folklor,
dogal giizellikler, ulastirma, konaklama, eglence yerleri, avcilik, kaynakg¢ilik, hatira
esyalar1 hakkinda bilgiler veren, gezdiren temaslar saglayan kimselere turist rehberi
denmektedir.” (Cirmin, 1995:9). Rehberin yaptig1 is dar kaliplar i¢in de bu sekilde
Ozetlense de, aslinda rehberlik meslegi turizmin can damarlarindan biridir. Rehber
gezdirdigi turist grubuna o lilke ve {lilke insam1 hakkinda izlenimler birakir. Bu
yiizden; rehberin davraniglari, konugmalari, yargilar1 ve agiklamalari iilke agisindan
resmen olmasa bile fiilen baglayicidir.

Cumhuriyetin ilk yillarnda sadece yabanci dil bilen azmhik grup tarafindan
gerceklestirilen bu is, bugiin gliniimiizde profesyonel bir meslek dali haline gelmistir.
Bugiin iizerinde yogunlukla durulan rehberlik meslegi ¢cok hassas ve ince detaylara
dayanan bir meslektir. Bir rehberin konu hakkinda hicbir bilgisi olmayan bir gruba o
konuyu en giizel bir sekilde, sikmadan, énemli detaylariyla ve dogru olarak, ilgi
cekici bir gekilde anlatma ve aktarma yetenegine sahip olmasi gerekir. Bu arada da
iilkesi ve iilke insani hakkinda vermek istedigi mesaji karsi tarafa en etkileyici
sekilde verebilmelidir. Bunun yaninda Isini, is etigine uygun olmayarak, en iyi
sekilde yapmayan bir rehber ise sadece turisti olumsuz etkilemekle kalmayacak tiim
iilke turizmini ve paket tur satiglarii olumsuz etkileyecektir. Bu anlamda
profesyonel bir turist rehberi bir ¢ok yetenekleri ve bireysel ozellikleri bir arada

tastyabilmelidir.
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Rehberlik disaridan bakildiginda zevkli ve kolay bir meslek gibi goriinse de, gergek
de bir ¢ok zorlugu ve sorumlulugu biinyesinde tasiyan bir is koludur. Bu

sorumluluklari siralayacak olursak; (Batman, 2001:25).

e Turist rehberligi her seyden 6nce zor sartlardaki turlara dahi dayanacak fiziki bir
guc gerektirir.

e Rehberlik meslegi hi¢cbir zaman monotonluga izin vermeyen bir meslek dalidir.
Rehberin strekli olarak okuyarak, seminerleri, gindemi takip ederek kendini
yenilemesi gerekmektedir.

e Karakter olarak da kisinin rehberlik meslegine yatkin olmasi sarttir. Rehberin
konusmay1 seven ve giizel konusma, etkileme, insanlarla iletisim kurma yetenegine
sahip bir kisi olmasi1 ve bunu en iyi sekilde yapabilmesi gerekmektedir.

e Rehberlik meslegi digsal faktorlerden fazlasiyla etkilenir. Rehberin bunlarla bag
edebilmesi gerekmektedir.

e Rehberlik is glivencesi ve gelecegi olmayan bir meslektir. Rehberlerin bu
olumsuz Ozellikleri goze alabilmesi gerekmektedir.

e Ayrica rehber liderlik, plan ve program yapma, yiiriitme, grubu temsil etme,
iilkeyi temsil etme, iliskileri yonlendirme ve denetleme, bilgi kaynagi olma, sabur,
anlayis, mizah kabiliyeti davranis esnekligi, kararlilik, goriiniim, mesleki etik gibi
bireysel vasiflari da iizerinde bulundurmak zorundadir.

Rehberin mesleki rollerini asagidaki semayla gostermek miimkiindiir.
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Sekil 2: Rehberin Rolleri

Rehberin Rolleri
Lider Arabulucu

Araci \ Sosyal Kaynastirici Iletisim Kurma
- Yon bulma - Grup i¢inde uyum saglama - Grup ve yore arasinda  -Grubun ilgili alanini -
- Grubu sosyal ortamlara - Koprii kurma - Belirleme ve tura

sokabilme - Morali yiiksek tutma - Organizasyon uygun yer segme

- Grup giivenliginin - Eglendirme - Dirustluk - Bilgilendirme
kontrolu - Yorumlama

Kaynak: Cohen (1985: 9)

3.1.1.1.Turigt Rehberinin Meseki Ozellikleri

Biitiin mesleklerin kendine 06zgli oOzellikleri oldugu gibi ve herkesin bu
ozelliklerinden dolay1 her isi yapamayacagi gibi rehberlik mesleginin de kendine has
belli aymric1 &zellikleri bulunmaktadir. Ince ayrintilarina girmeden, en belirgin

ozellikleri su sekilde siralanabilirler (Ahipasaoglu, 2001:109).

e Rehberligin Fiziki Giice Dayalt Olmasi

e Rehberligin Mevsimlik Bir i Olmast

e Rehberligin Is Giivencesinin Olmamasi

e Rehberligin Digsal Faktorlere Bagli Olmasi

e Rehberlerin Siirekli Kendilerini Yenileme Zorunlulugu

¢ Rehberlikte Emekliligin Olmamasi veya Cok Gecikmesi
Cogu insan icin rehberlik meslegi cazip ve aranilan bir meslektir. Rehberlik

mesleginin, ayn1 zamanda eglendirici, insanlarin sosyal yonlerini ortaya ¢ikarici

ozellikleri olmasi nedeniyle ¢ekici bir meslektir (Mancini 1996: 8-10).
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Rehberlik Mesleginin Ozellikleri;

1. Caligma saatleri: Rehberlik, giin icerisinde uzun ve degisebilen ¢alisma saatlerini
gerektirmektedir. Bu meslegi icra eden insanlar, bir giinde 15-16 saat ¢alismak
zorunda kalabilmektedir. Calisma saatlerinin bu kadar uzun olmast rehberlik
meslegini ¢ok istenilen bir meslek olmaktan ¢ikarabilmektedir. Genellikle, ¢alisma
saat 07:00° de baslar ve 23:00°de biter. Rehberler, 6zellikle talebin yiiksek oldugu
giinlerde hem fiziksel hem de zihinsel olarak ¢ok yorulmaktadirlar. Caligsma
saatlerindeki diizensizlik, rehberlerin diizenli bir ev ve sosyal hayatlarinin olmasini
engellemektedir. Bu durum, rehberligi bir meslek olmaktan ¢ok, bir yasam bi¢imi
haline getirmekte ve rehber igin ev, valizini yeniledigi bir mekan halini
alabilmektedir. Kosagan (2000: 39)’nin aragtirmasina gore, Tiirkiye’deki rehberlerin
%355°1 bekardir. Tur siiresince diizinelerce insanin sorumlulugunu alan bir rehber
siirekli stres altinda kalmaktadir. Orne§in, miisterilerden bazilar1 agir1 talepkar
olabilmekte, rehber bir problemden dolay1 sabah saat 3.00’te kalkip miisterisi ile
ilgilenmek zorunda kalabilmektedir. Aslinda rehberler 24 saat gorev bagmdadirlar ve

0zel yasantilar1 her zaman miisterilerinin gozleri 6niinde olabilmektedir.

Talebin yogun oldugu sezon boyunca diizenli tur programlar1 olan rehberler bile,
sezon bittiginde, fiziksel ve zihinsel olarak olduk¢a yipranabilmektedirler. Acentalar
da bu durumun farkinda olduklar1 i¢in, sik sik rehber degistirme yolunu tercih

etmektedirler.

2. Gelir: Geleneksel olarak rehberlik, var olan bagka bir meslegin yaninda ek gelir
kazanmak amaciyla yapilan ikinci bir meslek olarak goriilmektedir. Kosagan (2000:
13)’a gore, Turkiye’deki rehberlerin %31°i aynm1 zamanda ikinci bir meslek sahibi ve
gelirlerinin %14’iinii diger mesleklerinden kazanmaktadirlar. Rehberlik meslegi ile
hayatlarm1 kazanabilecek konuma gelen insanlar genellikle 3-5- yil ¢ok siki bir
sekilde calisip, daha sonra rehberlikle iligkili bagka alanlara gecis yapmaktadirlar
(Pond 1993: 201-202).
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Bahsis alma rehber igin énemli bir gelir kaynagidir. lyi bir rehber, bir haftalik bir
turda $300-500 dolar bahsis alabilmekte, boylece giinde kisi basina $4-5 dolar
kazanabilmektedirler. Baz1 acentalarin bahsis olayina karsi olduklar1 ve Japonya gibi
bazi iilkelerin kiiltiirlerinde bahsis kavraminin olmadigmin gbz Oniine alinmasi

gerekmektedir.

Bir acenta i¢in tam zamanli ¢alisilmadigi durumlarda, rehberler iicretlerini genelde
gunlik ya da saatlik almaktadirlar. Kosagan (2000: 12)’nin ¢aligmasinda, 207
rehberden 18 tanesinin, rehberlere taban {icret verilmemesinin hukuka aykiri
oldugunu bilmedigini belirtmistir. Ayni caliymaya gore, rehberlerin %26’s1 taban
iicret almadiklarini, %29’u ise, bazen aldiklarini belirtmislerdir. Genellikle ticretler
yapilan isin zorluguna ve siiresine gore degismektedir. Rehberce Dergisinin Ocak
2002 verilerine gore, Turizm Bakanlig1 Turizm Egitimi Genel Miidiirliigii Tiirkiye’de

rehberlik taban iicretlerini asagidaki gibi belirlenmistir:

Sekil 3: Rehberlik Taban Ucretleri

Transfer Ucretleri 34 000 000.TL
Yarim giin ve gece turu 40 000 000.TL
Sehir turu (Belediye sinirlart ici) 65 000 000.TL
Dogu Anadolu turu 145 000 000.TL
Bat1 Anadolu turu 105 000 000.TL

Kaynak: Tanrikulu (2002: 12)

Rehberler icin satiglardan elde ettikleri komisyon da bir gelir kaynagi
olusturmaktadir. Miisterilerin tur siiresince alig-veris yapmalar1 zorunlu degildir.
Ama, bazi zengin iilkelerden gelen turistlere, yapabilecekleri alig-verigler dikkate
alinarak, tur fiyatlar1 daha diislik tutulmaktadir. Bu gelirler uluslararasi alanda rehber
ve acentalarin ortak gelirleri durumunda bulunmaktadir. Bu satiglarin belirli bir
yiizdesini satis yapabilme kabiliyetleri karsiliginda rehberler almaktadir. Rehberler

aldiklar1 ticreti, alian komisyonun etkisiyle cogunlukla ikiye katlayabilmektedirler.
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Rehberler serbest meslek erbabi olarak goriindiikleri i¢in vergi indirimlerinden
yararlanabilmektedirler. Eger, bir acenta adina c¢alisiyorlarsa, emeklilik ve saglik

sigortasina sahip olabilme hakkini elde edebilmektedirler.

3. Sezonluk Olmasi: Rehberligin sezonluk bir is olmasi rehberlerin yil boyunca
diizenli i3 bulmalarmi zorlagtirmakta, yilin geri kalan aylarinda ya baska islerde
caligmak ya da sezonda kazandiklar1 ile yilin geri kalaninda da ge¢inmek zorunda
kalinmaktadir. Talebin diisiik oldugu sezonlarda ise, iyi baglantilar1 olan veya
tecriibeli rehberler turlara c¢ikmaktadirlar. Y1l boyunca turist ¢eken cazibe
merkezlerinin sayis1 olduk¢a smirlidir. Rehber gereksinimi planlamasi yapilirken
daima talebin yiliksek oldugu sezon verileri esas alinmalidir. Seyahat acentalar1 6lii
mevsimlerde, bir sonraki sezonda kendileri ile calisip caligmayacagmi ya da
hizmetine gereksinim olup olmayacagini bilmedikleri rehberlere para vermek
istemezler. Bu durum rehberlere is giivencesi kadar gelirlerin siirekliligi ve glivencesi

konusunda da sorun olusturmaktadir (Ahipasaoglu 1997: 145-46).

4. Fizik Giicline Dayal1 Olmas1: Dogal ve kiiltiirel degerlere sahip cazibe merkezleri
genellikle ulasilmasi zor yerlerde bulunurlar. Bu durum da rehberligi ancak gencken
yapilabilen, fizik giiciine dayali bir meslek haline getirmektedir. Yasca ileri
rehberlerin Nemrut Tiimiiliisii’ne, Stimela Manastiri’na, Kagkarlar’a, Meksika’daki
Aztek Tapmaklari’'na ya da Mogolistan’daki Buda Mabetleri’ne giden turlara
katilmalar1 gii¢ olmakta, en azindan bu durum, rehberleri arkeoloji miizeleri, sanat

galerileri gibi merkezlerde rehberlik yapmaya zorlamaktadir (Ahipasaoglu 1997: 145)

5. Is Giivencesi: Tur diizenleyen seyahat acentalar1 ticari ve kar amaci giiden
kuruluglardir. Dolayisiyla, talebin diisiik oldugu donemlerde giderlerini azaltmak icin
gegici personel istihdam edebilmektedirler. Bu durum, rehberlerin gelir ve is
giivencelerinin diizensiz olmasina neden olmaktadir. Ozellikle, deneyimsiz rehberler

bu gecici personel icerisinde yer almakta, is ve gelecek giivenceleri bulunmamaktadir.
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Diger taraftan, calisirken bir is kazasi veya herhangi bir kaza gegirmesi ya da
rahatsizlanmas1 durumunda, dnceden baglantilarini yaptiklari islere gidemedikleri i¢in
bir gelir elde edemeyeceklerdir. Belli bash birka¢ acenta disinda, acentalarin ¢cogu
hala sigorta giivenceleri olmadan rehber calistirabilmektedirler. Kosagan (2000:
39)’nin ¢aligmasinda, 210 rehberden sadece 86’s1 saglik sigortasina sahip, 50°si ise,
higbir giivenceye sahip olmadigint belirtmistir. Bu durum rehber kuruluslarinin
yaptirim giiclerinin olmadigimi ve kacak is¢i ¢alistiranlara karsi devletin kontrol
mekanizmalarinin iyi calismadigmni gostermektedir. Orne@in, rehberler dernegi
tarafindan yapilan denetimler sirasinda, sadece Antalya’da 55 seyahat acentasinin

belgesiz rehber istihdam ettigi tespit edilmistir (Erkul 1999: 14).

6. Psikolojik Tatmin ve Tecriibe: Bu meslek insanin karakterinin olusmasinda,
bilgi ve becerilerinin artmasinda yardimci olmaktadir. Islerinde basarili olabilmek
icin, tecriibe ile gelistirdikleri sabirli olma, aninda karar verebilme, 6fkeli bir
miisteriyi sakinlestirebilme, inat¢1 bir resepsiyonistin inadini kirabilme, ulagim araci
bozuldugunda grubu eglendirebilme gibi islerin iistesinden ancak saglam karakterli,
bilgi ve beceri sahibi insanlar gelebilirler. Bu 6zellikleri ile rehberler yeri geldiginde
doktor, profesor, avukat ve lider olabilmektedirler. Cogu insan i¢in rehberlik meslegi
gosteris ve macera, kimilerine diinyayr gezme ve hatta bunun i¢in de iicret alma

anlamina gelmektedir.

Rehberlik mesleginin bu 6zelliklerinin yan sira bagaj kaybetme, cifte rezerve edilmis
ucaklar, cileden ¢ikmis miisteriler gibi olumsuz yonlerinin oldugu da
unutulmamalidir. Tur idare etme, bazen bir zevk olabilecegi gibi, bazen de hatalardan
dersler ¢ikartilarak 6grenilen bir beceridir. Kazancinin yiiksek oldugu durumlarda bile

blyik 6zveri gerektirmektedir (Mancini 1996: 2).
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3.1.1.2.Turist Rehberinin Bireysel Ozellikleri

Bir turist rehberinin isinin &zii iletisimdir. Iyi bir iletisimci, mesleginin gerektirdigi
egitsel ve teknik Ozelliklerle beraber basarili bir rehber olabilir. Bu nedenle bir
rehberin tasimasi gereken en Onemli bireysel Ozellikler su sekilde siralanabilir

(Kiltiir ve Turizm Bakanligi, 1983:33).

1- Liderlik; turist rehberinin liderlik gorevi bazi bagliklara ayrilabilir(Giiler,
1978;78). Bunlar; plan ve program yapma, ylriutme gorevi, Grubu temsil etme
gorevi, Ulkeyi temsil etme gdrevi, Iliskileri yonlendirme ve denetleme, Bilgi kaynagi
olma gibi sayilabilir.

2- Davrams esnekligi; burada rehberin gorevi hetorejen olan bireyleri homojen hale
getirmektir. Yani bireyleri uyumlu bir grup haline dontistiirmektir.

3- Sabir ve anlayis; turist rehberi mesleginin gerekleri itibariyle ayn1 anda bazen
arkadas, bazen baba, bazen saglik¢i, bazen esya bulucu gibi pek cok rolleri yapmak
zorunda kalabilir. Bu durumlarda giiler yiizli ve saglikli olmak durumundadir.
Unutmamalidir ki sabir biiytlik ddiiller getiren bir erdemdir.

4-  Mizah kabiliyeti; tur sirasinda olusabilecek gerginliliklerin ortadan kaldirilmasi
ve turun daha relax ge¢mesi i¢in mizah Onemlidir. Ancak etnik yapi ve dinsel
konularin mizah konusu edilmemesi gerekir.

5- Kararhlik; kararli olmak gruba neyin nasil yapilmasi gerektigi konusunda
gerekli konularda ciddiyetinizi gostermektir. Ama kotii davranmak anlamina
kesinlikle gelmez.

6- Goriiniim: Ik izlenimin biiyiik dnem tasidig1 diisiiniiliirse, bir lider olan turist
rehberinin goriiniimii de ¢ok biiyiik 6nem arz etmektedir. Kiyafet gosteristen ok iyi
bir zevki ve tevazuu yansitmalidir.

7- Mesleki Etik; rehber, sirketine, tura hizmet saglayan isletmelere karsi

sorumlulugu, turist grubuna kars1t mesleki etik sorumlulugu i¢indedir.
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3.1.1.3.Turist Rehberinin Hak Ve Y ukumlulukleri

Rehberlik meslegi giizel ve zor yanlariyla bir biitiin oldugu gibi bir rehberin de
haklar1 ve yiikiimlilikleri vardir. Rehber haklarma sahip olduk¢a ve
yikiimliiliklerini yerine getirdikce meslegini yerine getirebilir. Bu hak ve

yiikiimliiliikkler su sekilde siralanabilir(Batman, 2001).

Rehber Haklar::

e Rehber, her ¢aligan gibi, bir sosyal giivenlik semsiyesi altinda olmalidir. Bu
nedenle, yil i¢inde ¢ok az calistigt i¢in Bag-kur ya da surekli olarak SSK
kapsaminda olmayan rehber, ¢alistirildigi zaman is veren acenta tarafindan Gegici
Isci statiisiinde sigortalanmalidr.

e Rehber temiz, ses sistemi ve klimasi sorunsuz ¢aligir bir aragla tura ¢ikar. Bu
aracim periyodik bakimlar1 yapilmis, trafik mevzuatimin 6ngoérdiigii giivenlik ve
saglik tertibati almmis olmalidir.

e Rehber dncelikle uykusunu almis saglikli kendisi ve kiyafeti temiz olan, turizm
sektoriinde ¢alistiginin bilincinde sofor ve varsa muavinle tura ¢ikar.

e Tur sirasinda sorumluluk ve yetki rehbere aittir. Rehber inisiyatif sahibidir ve
bunu turun basarili ge¢gmesi i¢in gerektigi sekilde acentasiyla diyalog i¢inde kullanir.
e Rehber beklenmedik sikisik durumlarda, giiniin 24 saati acentasindan bir yetkili
ile iletisim kurma hakkina sahiptir. Is veren seyahat acentas: bunu saglamak i¢in
gereken tedbirleri alir. Bu temin edilmedigi taktirde rehber tam inisiyatif sahibidir.

e Her tiirlii durumda, konaklamalarda rehbere ve sofore ayr1 birer tek kisilik oda
verilir. Rehber ve sofor ilke olarak miisteriler ile ayni tesiste konaklar. Rehberin
grubuyla yan1 konaklama tesisinde bulunmasi, grubuna karst olan gérev
sorumlulugunun vazgeg¢ilmez gereklerinden biridir.

e Tur siresince rehberin konaklama, yem-igme, ulagim, iletisim masraflar1 ve isle

ilgili biitiin belgeli harcamalar1 igveren seyahat acentasina aittir.
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e Rehber yevmiyelerinde en az Turizm Bakanligi’nin belirledigi taban iicretler
uygulanir. Odemeler en geg turun bitimini izleyen bir ay iginde yapulir.

e Rehber isi kabul etmeden Once, ¢aligma sartlarini tur programini ve anlagsma
teklif edilen siireye ait is programini 6nceden 6grenme hakkina sahiptir.

e Is veren seyahat acentasi tur iptallerinin rehberi en az magdur birakacak bir siire
oncesinde ve yazili olarak kendisine bildirmelidir. Aksi durumda, rehberin
ugrayacagi kaybin tazmin hakki saklidir.

e Rehber dinlenme ve tatil yapma hakkina sahiptir., bu hakkini is veren seyahat
acentast ile mutabik kalarak kullanir.

e Her rehberin calisma siiresi yarim giinliik turlarda 5 saati, tam giinliik turlarda
ise, ilke olarak 10 saati gegemez.

e Rehberin asli gorevi dosyasinda belirtilen programimi uygulamaktir. Dosyada
belirtilen programin disinda, herhangi bir vizite (extra tur, amag¢l magaza,
vb.)zorlanamaz.

e Soforler basta olmak iizere, rehberin muhatap oldugu sektor emekgilerinin hak ve
kazanglar1 konusunda, is verenlerden kaynaklanan herhangi bir ihlal ya da

olumsuzluk, rehberi higbir sekilde yilikiimliiliik altina sokmaz.

Rehber Yukumlulikleri:

e Ulkesini ve Milletini en iyi sekilde tarafsiz bir dille tanitmak

e Kiligna ve kiyafetine tam 6zen gostermek

e Ozel yasantisina dikkat etmek ve buna iligkin hicbir sorunu isine yansitmayacak
sekilde davranmak

o Turistlere, meslektaslarina ve diger biitiin sektdr ¢aliganlarina saygi ve sevgi ile
davranmak; bunu 6zellikle calistig1 sofor baglaminda birinci derecede dikkate almak.
e Turizm Bakanlig1r’nin belirlendigi yevmiyelerin altinda ¢aliymamak,

e (Cikt1g1 turun hesaplarmin ilke olarak, en ge¢ 1 hafta i¢inde teslim etmek,

e Calistig1 sirada, meslek onur ve saygmlhigini zedeleyecek tutum ve davraniglardan

(asir1 igki, kumar, kavgact yaklasimlar vb.) 6zenle kaginmak.
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e Calistig1 is veren firma ya da acentay1 miimkiin olan en iyi sekilde temsil etmek,

e Meslek oOrgiitliniin diizenledigi egitim etkinliklerine miimkiin olan en yliksek
Olclide katilmak, ya da bireysel cabalariyla mesleki bilgi agisindan kendini siirekli
yenilemek.

e Aldig1 tur dosyasinin gereklerini yerine getirmek ve dosya degerlendirmesiyle,
dosya kabuliinii biitiinliyle kendi sorumlulugunda oldugunu bilmek,

e Rehber, sektdor emekeilerinin ¢alisma sartlarindan dogan ve turun basarisini

olumsuz etkileye her tiirlii uygulamaya kars1 ¢ikmakla yiikiimliidiir.

3.2.  Turist Rehberi Ve Medeki Sorumluluklar

Rehberlik meslegi pek cok 0Ozelligi ve sorumlulugu gerektiren ¢ok kapsamli bir
meslektir. Ancak bu sorumluluk yelpazesi genelde sanildigi gibi, sadece turun
basarili bir sekilde gerceklesmesi ve turistlerin memnuniyetiyle sinirli degildir. Ayni
zamanda bir rehber, paket turu kendisine veren acentaya veya tur operatdriine yani is
verene karsi; tur swrasinda tur icin hizmet aldig1 yani bir nevi ortak calistigi diger
isletmelere (otel, restoran, Oren yerleri, satis atdlyeleri vb.) karst da sorumluluk
sahibidir. Bu durum, iki tarafin birbirlerine kars1 sorumluluklarindan olusan karsilikl
bir sorumlulugu ifade eder. Olaya turist rehberi acgisimmdan baktigimiz zaman,
sorumluluklarmi yerine getirmesi hem meslegini idame ettirebilmesi hem de, paket
tur i¢in ulasmayr hedefledigi miisteri memnuniyetine ulasabilmesi agisindan g¢ok

blylik 6nem arz etmektedir.
Son olarak ama en dnemli sorumlulugu ise turist grubuna karst olan sorumlulugudur

ki bu paket turda hedeflenen basarmin ve miisteri memnuniyetinin merkezini

olusturmaktadir.
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3.2.1. Rehberin Acentaya Karsi Sorumluluklan

Paket turlarin siirdiiriilebilirligi konusunda rehberlerin asil sorumlu olduklar kisiler
miisteri konumunda olan turistlerdir. Ancak bu durumun bir zincirden olustugunu ve
seyahat acentelerinin da bu zincirin bir halkasi oldugunu diisiindiigiimiizde paket
turlarin stirdiiriilebilirligi hususunda rehberlerin seyahat acentelerine karsi da etik

olma zorunluluklari vardir.

Seyahat acentesi agisindan baktigimiz zaman acente is veren ve rehber ise is
gorendir. Nasil ki rehberin turiste giliven telkin etmesi gerekiyorsa ayni sekilde de
acenteye de giiven vermesi gerekmektedir. Tur oncesinde, sirasinda ve sonrasinda
stirekli olarak rehber ve turist arasinda bilgi akisi ile birlikte diiriistliik ve giiven esas
olmalidir. Ayn1 zamanda rehberler yaninda calisti1 acenta veya tur operatdriine ait
bildigi mesleki bilgileri bir meslek sirr1 olarak saklayabilmelidir. Buna benzer daha
pek cok sorumluluklar sayilabilecegi gibi hak ve sorumluluklarin karsilikli oldugu da
unutulmamalidir. Acentalar da rehberlere karsi sorumluluklarini yerine getirirlerse,

rehberlerin etik davranmast hususunda daha etkin ve verimli yollar kat edilecektir.

3.2.2. Rehberin Diger isletmelere Karsi Sorumlulugu

Rehber, acenta ve turistlerin yaninda, tur sirasinda gittigi ve gezdirdigi turist grubu
icin hizmet aldig1 isletmelere karsi da sorumludur. Bir rehber her turunda farkli
turistlerle gezer ama turistleri gotiirdiigii isletmeler genellikle her zaman ¢aligtig1
sirketler ve ayn1 personeldir. Ve bu isletmelerle ortak bir amaci vardir o da turist
grubuna en iyi hizmeti vermek ve onlar1 hizmetten memnun birakmaktir. Bundan
dolay1 da bu ortak amag i¢in birlikte ortak bir ¢gaba verilmesi en uygun yol olacaktir.

Isletmelerin genellikle rehberden beklentileri tur oncesinde, sonrasinda ve tur
sirasinda isletme gorevlileri ile yakin iletisim halinde bulunmasidir. Bu iletisim ve
Iliski daha tur baslamadan rezervasyon esnasinda baslamaktadir. Karisiklik ve

problemlere meydan vermemek igin gerekli bilgiler isletme gorevlilerine
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verilmelidir. Tur sirasinda yasanan herhangi bir karigiklik isletme gorevlilileri ve
rehber tarafindan verilecek ortak bir cabayla ¢oziilmelidir. Rehber, tur sirasinda
isletmeye gidildigi zaman kendisi bir kenara ¢ekilip grubunu isletmeye emanet
etmemeli grubu ile gerektigi kadar ilgilenmelidir. Tur sonrasi gerekli islemlerin

yapilmasi esnasinda da yine isletmeyle bir igbirligi icinde islemleri sona erdirmelidir.

3.2.3. Rehberin Turist Grubuna Karsi1 Sorumluluklar

Turist rehberinin kendisini makul bir ticret karsiliginda galistiran acentasina karsi ve
hizmet saglayan isletmelerle, acenta arasindaki sozlesmelerin yerine getirilmesi ve
iyi bir sonuca ulasilabilmesi i¢in hizmet veren isletmelere karsi sorumluluklar1
vardir. Ancak bir rehberin en Onemli sorumlulugu miisterilere karsi olan
sorumlulugudur. Ciinkii miisteri turist rehberinin asil patronudur. Turist rehberi,

turistlerin memnuniyet ve mutlulugundan sorumludur.

Turistler, acentaya uzmanlik ve bilgi icin (dolayisiyla turist rehberine) para
Odedikleri icin turdan beklentilerini rehberin yerine getirmesini umut ederler bu da
onlarin en dogal haklaridir. Bir rehberin siirekli olarak 6grenimini gelistirmesi,
mesleki kurs ve seminerlere katilmasi genel kiiltiir bilgilerini siirekli tazelemesi
gerekmektedir. Zaten bilgi yeterliligi hi¢bir zaman son bulmayacaktir. Rehberler,
miisterilere davraniglar1 konusunda hassas olmali onlar1 ilgisiz birakmamali, Herkese
esit diizeyde ilgi gostermeli ve farkli veya ayricalikli davramis sergileyip tepKi
toplamamali. Ayrica turistlerin kendi gorevini yapmasini engelleyecek kadar
midahale etmelerine de izin vermemelidir. Bir turist rehberi bu hususlara dikkat
edip, siirekli bakimli olup, goriiniisiine 6zen gosterdigi, her durumda etiksel bir
anlayis ve sagduyu ile hareket ettigi taktirde mesleki kalite ve ilerleme de artacak,

ayrica kendisine saygi da duyulacaktir.

Rehberler tur swrasinda, bazen, turist-rehber iliski diizeyini geregin Otesine

cekebilmektedirler. Ancak, bu iliski diger tur iyelerini rahatsiz edecek derecede
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olmamalidir. Rehber, ne kadar eglenceli, zevkli, giizel, yakigikli, sevimli olursa
olsun, bir kisinin ya da grup i¢inde bir baska kiiclik grubun tiim zamanini almasina
izin vermemelidir. Rehberin tarafsiz olmasi ve herkese, dansta, yemekte, her yerde
esit ilgi gostermesi gerekir. Kiskanglik ve imrenmenin ortaya ¢ikmasina izin verdigi
durumlarda ortam bozulmakta ve olaylar rehberin aleyhinde gelisebilmektedir.
Ancak, rehber bdyle bir durumda turistleri sakinlestirip, grup ortamini yeniden
saglamak ve problemleri ortadan kaldirmak i¢in bazi 6zel girisimlerde bulunabilir.
Ornegin, diger turistlere daha iyi oda verildigini éne siiriip, odasindan memnun
olmayan turistin problemiyle ilgilenerek, durumu yetkililerle goriistiikten sonra onun
istedigi bir odanin kendisine tahsis edilmesi saglanabilir ya da rehber bu turiste ertesi

aksam bir ikramda bulunabilir (Pond 1993: 229-30).

3.3.  Bireysel Ve Grupsal Davranis

Toplumsal iligkiler ve yasam, bir yoniiyle beklenti ve egilimler dengesidir.
Toplumsal iligkilerde taraflar, birbirlerinin beklentilerini anlayip 6grenmeye ve ona
gore tepkiler gostermeye calisirlar. Eger beklentilere uygun cevaplar alinirsa
toplumsal iliski kurulur ve siirdiiriilir. Aksi durumda, iligki kurulamaz veya
kurulmugsa ¢oziilir (Giiler,1978:41). Buna gdre rehberin tur sirasindaki
davraniglarin1  grupsal beklentilere ve bireysel beklentilere gore ayarlamasi
gerekmektedir. Ancak degisik cevre, kiiltiir ve toplumlar1 gormek, eglenmek,
hosgorii ve denetimsiz yasamak igin seyahate ¢ikan turist gruplari homojen ve
hetorojen 6zellige sahip olabilir. Gruplarm beklenti ve egilimlerine cevap vermek,
memnun etmek rehberin niteligine, iletisimine ve liderlik 6zelligine baghidir

(Pearce,1984:131).

Insanlar tatillerini iyi anlasabilecekleri, bir seyler paylasabilecekleri, ortak bir
taraflar1 olan, yanlarinda rahat edebilecekleri kisilerle ¢ogunlukla da bu 6zellikleri
tagtyan tanidiklar1 ile ¢ikmayi tercih ederler. Buna gore disiiniildiigiinde gruplar

genellikle belli bir amaci tasiyan, ortak oOzellikleri olan, beklentileri yakin
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insanlardan olugsmaktadir. Ama her grup bagimsiz olarak bir diger gruptan pek ¢ok
yonden farkliliklar gdsterebilir. Buna gore, turist gruplarini su sekilde siralayabiliriz;

(Ahipasaoglu,2001:61-69).

e Brosiir gruplar1

e Kapali gruplar

e Paralel gruplar

e Ozendirme gruplar
e Macera gruplari

e Arkadas gruplar1

o s gruplari

e Genglik gruplar1

e Uciincii yas gruplar1

o Ozelilgi gruplart

Rehber her grubun 6zelligini, beklentilerini, hassas noktalarimi iyi bilmeli ve o gruba
goOre hitap edip her bir grupla iyi diyalog kurabilmeyi basarmalidir. Ayrica grupsal
davranisin disinda tur igerisindeki kisilerin kendi 6zel, bireysel beklentileri de vardir.
Bireysel turist tipleri icinde sdyle bir ayrim yapabiliriz; (Johnson&
Thomas,1993:27).

e Macera sever turist

e Aragtirmaci turist

e Ice kapanik turist

e Kendine guvenen turist
e Duzenli turist

e Kabaday turist

o Entelektiel turist

e Sosyal turist
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Rehberin biitiin bu turist tiplerini iyi tanimasi ve hangisiyle nasil iletisim kurmay1 iyi
bilmesi gerekmektedir. Rehberin turistle kurdugu ikili iligkilerde sinirini1 korumay1
basarabilmesi ve nerede nasil davranacagmi bilmesi ve karsisindaki turistle hem
arkadas olmay1 basarmasi hem de ona rehber oldugunu ve otoritenin kendi elinde
oldugunu unutturmamasi gerekir. Ayn1 zamanda mecbur kalinan durumlar disinda
ikili iligkilere girmemeye 6zen gdstermesi gerekir. Bu durum, grubun diger iiyeleri
tarafindan yanlis anlasimaya ve gruba verilen giiven, samimiyet duygulari

yitirilmeye neden olabilir.

Bir turist rehberinin turiste karsi olan davramiglarini sosyal yonli davramislar ve
ekonomik yonlii davraniglar olmak {izere iki ayr1 baslik altinda incelemek

mUmkundur.

3.3.1. Turist Rehberinin Sosyal Yonlii Davranislan

Bir turist rehberi guin boyunca turistle seyahat eder, yemek yer ve birlikte konaklar.
Bu durum bir garsonun veya bir kapi gorevlisinin normal sartlar altinda asla
gelistiremeyecegi tiirden yakin bir dostluk gelistirilmesini saglar. Boylesi yakin bir
dostluk turistin kazanilmasi, iilke disinda iyi tanitim, turistin daha c¢ok doviz
birakmast gibi iilke lehine pek ¢ok iyi sonu¢ dogurabilecegi gibi, bu dostlugun is
etigine uygunsuz bir sekilde kullanilmasi turistin kaybedilmesi, iilke disginda koti
tanitim, iilke imajmin zedelenmesi, daha az doviz birakilmasi gibi iilke aleyhine
sonuclarda dogurabilir. Bu sonuglar1 dogurabilecek etik dis1 rehber davranislarina su

sekilde ornekler verebiliriz.

e Rehberin, turistlerin isteklerini dikkate almamasi,
e Rehberin, grup igerisindeki karsi cinsten kisilere tacizde bulunmasi,
e Rehberin, turistlere kaba, kendini begenmis, saygisiz tavirlar igerisine girmesi,

e Rehberin kiiltiir bilgisinin az olmasi ve turiste yalan yanli bilgiler vermesi,

102



e Ulkenin yabancisi olan turiste, iilke icinde yasayabilecegi zorluklar konusunda
yardimc1 olmamasi, vurdumduymaz olmast,

e Tur srrasinda siirekli olarak, satig yaptirabilmek igin satig yapacagi iirlinlerin
tanitimini yapip turisti aligverige hazirlamaya ¢aligmasi,

e Turistler arasinda ayrimcilik yapip, kimine daha fazla ilgi gosterip kimiyle az

ilgilenmesi.

Ulke aleyhine sonuglar doguracak ve paket tur satislarmin diismesine neden olacak
bu tiir davraniglarin rehberler tarafindan dikkate alinmasi ve yapilmamasma 6zen
gosterilmesi gerekmektedir. Buna gdre sosyal etige uygun olarak bir rehberde

olmasi gereken 6zellikleri de su sekilde siralamak mimkundar.

e Rehberin, turistlere giiven vermesi gerekmektedir. Kisi ve meslek ¢alisani olarak
bir rehberde giivenilir nitelikler aranmaktadir.

e Rehber bir temsilcidir. Ulkesini, adina ¢alistig1 acentay1 ve kendisini temsil eder
bunun i¢inde temsil yeteneginin ve yetkisinin olmasi gerekmektedir.

e Temsilci niteligi olan rehber turistlerin haklarini korur.

e Profesyonel bir turist rehberi, konumu itibariyle iilkesinin haklarini gézetmeli ve
tarafsizlik ilkesine bagl olmalidir.

e Dini ve politik konulardaki anlatimlarda bagimsiz goriis ve tarafsizlik esastir.

e Rehberin, yerli ve yabanci turistlere verdigi bilgilerin dogruluguna ve
giivenilirligine dikkat etmesi gerekir.

e Bilginin aktarilmasinda konuklarla kurulan iletisim, insan unsuru ve konuk
Ozellikleri nem verilmesi gereken konulardir.

e Acenta ve rehber arasinda tur Oncesinde, sirasinda ve sonrasinda bilgi akisi
stirekli olmalidir; turun bitiminde tur sirasinda alinan hizmetler, nitelikleri, miisteri
memnuniyeti ve sikayetleri ile turdaki dnemli olaylar hakkinda sozlii ve yazili geri
bildirimde bulunulmasi yararhdir.

e Rehber meslegini uygularken g¢alistig1 firmalar, oteller ve turistler hakkinda

edindigi is ve meslek sirlarini saklamalidir.
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e Profesyonel turist rehberleri, meslek ilkelerine uygun ve profesyonelce ¢aligan
acentalarla ¢alismayi tercih etmelidirler.

e Rehber, egitim, kiiltiir, bilgi birikimi, davranis vb. konularda donanimli olmak
zorundadr.

e Turist rehberi tur oncesinde, acentanmn turdaki turistler hakkinda sahip oldugu
bilgileri edinmelidir.

e Rehberlik mesleginin uygulanmasinda deneyim ve bilgi birikimi 6nem tasir

rehberin buna dikkat etmesi gerekir (Yarcan, 2003).

3.3.2. Turist Rehberinin Ekonomik Yonlii Davranislar

Ulkemiz yurt i¢inde ve yurt disinda milyonlarca insanin ilgisini ¢eken dogal
guzellikleri sayesinde her y1l Tiirkiye yillik gelirinin biiyiik bir ylizdesini turizmden
kargilamaktadir. Turizm sektoriinden elde edilen geliri arttirmak ve bu gelirin
devamliligini saglayabilmek i¢in her gecen yil {ilke tanmitimi igin biliylik miktarlarda
paralar ayrilmaktadir. Buna bagli olarak da lilkemize gelen turist sayis1 her gecen yil
artmaktadir. Ancak Onemli olan sayinm artmasindan c¢ok gelen turist sayisinda
stirekliligin saglanmasidir. Ne yazik ki, turizm sektoriinde bu konuda heniiz
yeterince bilinglenme gergeklesmemistir. Ulkemize gelen turistler tatil amach
gelmekte ve bir para kaynagi gibi goriilmekten hoslanmamaktadirlar. Sosyal agidan
oldugu kadar ekonomik anlamda da onlar1 {iilkelerine memnun géndermemiz

gerekmektedir. Bu noktada yine turist rehberlerinin rolii ortaya ¢ikar.

Rehberlik meslegi parasal konularla da ¢ok i¢ i¢e bir meslek oldugu i¢in parasal
hususlarda da etik dis1 davranislar olabilmektedir. Ve bu husus yabanci turistleri
belki de sosyal etik konularmdan cok daha fazla etkileyebilmektedir. Ulkemize
seyahat eden turistlerin, iilkeleri tarafindan onlara verilen “Lonly Planet” adli
kitapta su ibareler gegmektedir: “Marketlerde ve biiylik aligveris merkezlerinde
pazarlik yapamazsiniz ama normal diikkanlarda size bir fiyat verildiginde, siz de

kafanizdaki fiyat1 sOyleyin sonra mutlaka bir anlagsmaya varwsmiz. Fiyatta bir
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anlasmaya varamazsaniz diikkkandan ¢ikmaya niyetlenin, eger satici sizin ayni seyi
disarida daha ucuza bulabileceginizi biliyorsa sizi gondermemek i¢in mutlaka
indirim yapacaktir”(Yale, Plunket, Campbell; 2003:49). Yabanci bir iilkenin sizin
iilkenizi gezmeye gelen biitiin vatandaslarint bu sekilde uyarma ihtiyact duyuyor
olmas1 hem utang verici hem de iilkeye heniiz gelmeden bir 6nyargiya sahip olarak
gelen turistin tatilinin bizim tlkemiz lehine sonuglanamayacagi biiyiik bir gergektir.
Yabanci turistler lizerinde bu tarz diisiincelerin olusmasina neden olan sey;
Tiirkiye’ye yaptiklar1 seyahatlerde alis veris yaptiklar1 zaman yasanan giiven sarsict
bir takim olaylardir. Ornegin; almak istedikleri malin gergek fiyatimn 5-10 gibi
katlarla carpilarak fiyat verilmesi, rehberin, acentanin ve hatta soforiin bile bu mal
iizerinden komisyon aliyor olmasi, kalitenin 6denen paranin karsiligini bulmamasi
ve bazen sahtesini alarak kandiriliyor olmalari, tur boyunca hemen herkesin onlara
bir seyler satmak i¢in biiylik caba harciyor olmasi vb. gibi olaylar bu sebeplerden
sayilabilir. Bir insan gilivenini sarsan bir kisiyle nasil ki bir daha is yapmaz, yapmak
zorunda kalsa  bile temkinli davranir, turistler de bize karsi o duyguyu
tasimamalidirlar. Giliveni sarsilmig bir turisti kazanmak c¢ok zordur ve bu iilke
aleyhine bir durum gelistirir. Tur sirasinda Giiven olusturmak ise %90 rehberin
elindedir. Ciinkii rehber konumu itibariyle iilkesinin, acentasinin, Tiirk insaninin bir
temsilcisidir. Turistle en sicak diyalogu kuran, ona en yakin olan kisidir. Rehber
turistin giivenini kazanabilirse turist tiim Tiirk halkina giiven duyacak, ama rehber
kendi bir takim ¢ikarlar1 i¢in is etigini yok sayar ve etik dis1 davraniglarda bulunursa
turistin tim Tiirk halkina giiveni sarsilacaktir ve bir daha Tiirkiye’yi seyahat yeri
olarak tercih etmeyecegi gibi diger baska insanlar1 da Lonly Planet kitabindaki
ibarelere benzer sekilde uyaracaktir. Bu durum paket tur satiglarini diislirecegi gibi
gelen turistlerin de iilkemize doviz birakmamasma neden olacaktir. Bir rehberin
boyle olumsuz disiinceler yaratmamas:t i¢in su hususlara dikkat etmesi

gerekmektedir:

e Komisyon almak i¢in rehber turisti aligverise zorlamamalidir.

e Rehberler turistlerden bahsis istememeli ve bahsis beklentisi icine girmemelidir.
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e Maliyeti diisiirmek i¢in tur satigi esnasinda vaat edilen kaliteden daha diisiik
kalitede yerlere(otel, restoran, eglence mekani vb.) gotiirmemelidirler.

e Tur esnasinda, turiste aligveris yapmasi i¢in siirekli olarak satigini yaptirmak
istedigi seylerden bahsedip turisti sikkmamalidirlar.

e Algverise gotiirdiigli yerlerde turistleri bir seyler almak i¢in zorlamamalidirlar.

e Komisyon almak bugiin bir gercektir ama hala yasal degildir. Etik de degildir.
Bundan dolay1 rehberin komisyon da almamasi gerekir. Ancak, son maddedeki
komisyon alma konusuyla alakali olarak,  komisyon gelirinin yasallagsmasi
konusunda bakanlik nezdinde goriigmeler yapilmaktadir. Rehberlik {icretlerinin
yiikseltilmesi ve meslegin diger kaynaklardan saglanacak gelirlerden bagimsiz hale

getirilmesi en uygun ¢6zim yoludur (Yarcan, 2003).

Yalniz su da bir gergektir ki glinlimiiz kosullarinda, maliyet alt1 tur satisi, diisiik
ticret 6denmesi, yaygin kacak rehberlik, talep azligi, turizmde kriz, issizlik vb.
sorunlar nedeniyle etik konusunu tartismanin yarart smirli olacaktir. Yalnizca
rehberlerden etik davranmalarimi beklemek yeterli degildir. Bu bir zincir halkasi
gibidir; seyahat acentalar1 da rehberlere karst etik davranmali, sorumluluklarini
yerine getirmelidir ki rehberlikte etik konusunda daha memnun edici sonuclara

ulagilabilsin.

3.4. Turist Rehberinin Tur Sirasinda Yaptigi Raporlama islemleri

Seyahat sirketleri turizm rehberlerinden, turlarla ilgili ayrintili kayitlar ve periyodik
raporlar isterler. Bunlarin igerigi ve boyutlar1 sirketten sirkete degisse de, genel
olarak bu kayitlarin tutulmasi hem olas1 aksakliklarin 6niine gegmek, hem de ileride
yapilacak turlarda aymi sorunlarin yaganmasini dnlemek acisindan énemlidir. Genel

olarak bu kayitlar1 su sekilde siralamak mimkundar.
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3.4.1. Gunluk Rapor Formu

Bir rehberin giinliik rapor formu adeta bir bilgi defteri gibi diizenlenir.Yapilan turla
ilgili biitiin bilgiler bu rapor icerisinde yer almaktadir. Giinliik rapor formu daha
sonra yapilacak turlara bilgi vermesi, denetleme, tur planinin tam olarak uygulanip
uygulanmadiginin goriilmesi agisindan ve acenta sahibinin denetimi disinda olan
turlardan haberdar olmasi agisindan onem arz etmektedir. Ek-1"de bir gunlik rapor

formu 6rnegi goriilebilir (Batman, 2000:111).

3.4.2. Rehber Zaman Formu

Seyahat acentalar1 ¢cogunlukla rehberlerin ticretlerini giinliik olarak 6demektedirler.
Ancak, rehberlerin {icretini saat karsilig1 6deyen acentalar da bulunmaktadir. Bundan
dolay1 ticretini saat karsiligi alan bir rehber, tur boyunca yaptig1 her isi saat saat
kaydetmektedirler ve boylece alacaklari iicret konusunda herhangi bir sorun ¢ikmasi
engellenmis olur. Ek-2’de Ornek bir rehber zaman formu gd6rmek
mumkindir(Batman,2000:111).

3.4.3. Yerine Getirilmeyen Hizmetler Raporu

Bir tum satin alan turistler tura ¢ikmadan 6nce acente tarafindan turda yapilacak
aktiviteler, gidilecek yerler, konaklanacak mekanlar vb. hakkinda bilgilendirilirler.
Ancak, bazi olagan {istii durumlarda acenteler bu tur programini degistirmek
durumunda kalabilirler. Bazi aktiviteleri ¢ikararak onlarin yerine daha farkl
aktiviteler koyabilirler. Veya tur sirasinda gerceklesen bir takim aksilikler yiiziindiin
tur swrasinda planin diginda hareket edilebilir, yada tur planma dahil olan bazi
atraksiyonlara katilmak istemeyen miisteriler ¢ikabilir. Boyle durumlarda grup
iiyelerine farkli alternatifler sunulmasi gerekmektedir. iste bu ve buna benzer

degisikliklerin olustugu durumlarda, bu durumlarin mutlaka bir rapora kaydedilmesi
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gerekmektedir. Olusan her yeni durumun kayit altna alinmasi, rehberin hem
sirketine karst hem de grup fiyelerin karst daha kolay aciklama yapmasini

saglayacaktir. (Batman,2000:116).

3.4.4. Avans-Harcama Dosyasi

Dosyanin temeli tur liderinin kullantmina tahsis edilen miktar ile bununa yapilacak
pesin O0demeleri gdsteren bir listeden olusur. Faturasiz harcamalar i¢in gider
makbuzlari, 6deme bonolar1 (voucherler) ve tur lideri tarafindan doldurulacak giinliik
harcama ¢izelgeleri vardir. Doniiste bu ¢izelgelerin operasyon mali denetleme masasi

tarafindan onaylanmasi ile avans kapatilir. (Ahipasaoglu,2001,141).

3.4.5. Kaza Raporu

Ucagin diismesinden, yolcunun hastalanmasi, ayagmim kirilmas1 ya da mendilinin
kaybolmasina kadar her tiirlii biyiik-kiguk aksilikler icin duzenlenmek (zere
hazirlanmis olan bir formdur. Yalnizca alaymn nasil gelistigini ve ne gibi
miidahalelerde bulunuldugunu belirlemeye yonelik bir nevi tutanaktan ibarettir. Bir
sureti ilgili yolcuya verilir. Bir ¢ok tur operatorii tutanagin imzalanmastyla birlikte

fakslanmasini isterler. (Ahipasaoglu, 2001:141).

3.4.6. Yolcularin Tur Degerlendirme Formu

Yolculardan tur programimni degerlendirmelerini istemek her seyden Once seyahat

acentesinin bir halkla iligkiler caligmasidir. Kendi goriislerine deger verildigini

hisseden bir miisteri tekrar ayn1 acenteyi tercih edebilecek ayni zamanda da acente ve

rehber turdaki basarilarini ve eksiklerini bu rapor sayesinde dgrenerek daha sonraki
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turlarda daha basarili ve miisteriyi memnun edici ¢aligmalarda bulunabileceklerdir.
Bir bagka degisle kendilerini degerlendirme firsat1 bulacaklardir.

Seyahat sirketlerinin ¢ogu bu tarz formlar olusturarak ya rehber vasitasiyla tura
katilan kisilere ulastirirlar, ya da tur bitiminde posta ile ulasacak bigimde “eve hos
geldiniz” mektuplar1 gondererek ayni tiirden bilgileri edinmeyi amaglarlar. Ek-3’te

ornek bir miisteri anket formu goriilebilir (Batman,2000:117).

3.5. Paket Turlarin Siirdiiriilebilirliinde Turist Rehberinin Rolii

Rehberlik meslegi pek c¢ok 6zelligi ve sorumlulugu gerektiren ¢ok kapsamli bir
meslektir. Ancak bu sorumluluk yelpazesi genelde sanildigi gibi, sadece turun
basarili bir sekilde gerceklesmesi ve turistlerin memnuniyetiyle sinirli degildir. Ayni
zamanda bir rehber, paket turu kendisine veren acentaya veya tur operatdriine yani is
verene karsi; tur swrasinda tur icin hizmet aldig1 yani bir nevi ortak calistigi diger
isletmelere (otel, restoran, Oren yerleri, satig atOlyeleri vb.) karsi da sorumluluk
sahibidir. Bu durum, iki tarafin birbirlerine karsi sorumluluklarindan olusan karsilikl
bir sorumlulugu ifade eder. Olaya turist rehberi acgisimmdan baktigimiz zaman,
sorumluluklarmi yerine getirmesi hem meslegini idame ettirebilmesi hem de, paket
tur i¢in ulasmayr hedefledigi miisteri memnuniyetine ulasabilmesi agisindan g¢ok

blylik 6nem arz etmektedir.
Son olarak ama en 6nemli sorumlulugu ise turist grubuna karst olan sorumlulugudur
ki bu paket turda hedeflenen basarinin ve miisteri memnuniyetinin merkezini

olusturmaktadir.

Rehberlerin paket turlarin siirdiiriilebilirliginde roliine etik agidan bakilding1 zaman

ise farkli noktalar dikkati cekmektedir.

Herkesin gorevini insanligin yarar1 dogrultusunda en iyi sekilde, dogru ve tam olarak

yapmast etigin temel alanlarmdandir. Etik, kisinin yaptiklarindan ve edinimlerinden
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dolayr kendisini mutlu ve rahat hissetmesini icerir. Kisi davramslariyla ve
yaptiklariyla vicdani bir sorumluluk alir. Etik, ahlak ile ahlak ilkelerine dayanan
hukuk ile dogrudan baglantilidir. Turist rehberligi meslegiyle etik fazlasiyla i¢ ige
olan konulardir. Bu biiyiik alaka, rehberlik mesleginin fonksiyonlarindan

kaynaklanmaktadir.

WFTGA (Diinya Turist Rehberleri Birligi) son yillarda yaptigi toplant1 ve atdlye
calismalarinda siirdiiriilebilir turizm agisindan insanlarin diiglince ve davraniglarini
etkilemenin, duyarli alanlarm korunmasina yonlendirmenin &nemine dikkat
cekmekte ve turist rehberlerinin bu konuda temel bir rol oynayabilecegini

vurgulamaktadir (Tayli, 2003).

WFTGA disinda, turizmle ilgili mesleki etik normlar1 olusturan ve etik ilkeleri
saptayan ulusal ve uluslar arasi farkli kuruluslarda vardir. Bunlar;

DTO, Diinya turizm 6rgiitii, Turizm Ahlak Ilkeleri (2001).

TURSAB, Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi, Seyahat Acentaciligi Meslek Ilkeleri
(1995).

WEFTGA, Diinya Turist Rehberleri Birligi Federasyonu, Rehber Davranis Ilkeler

Ayrica ASTA (The American Society of Travel Agent); TEN (Tourism European
Ecumenical Network) ve ECTWT (Ecumenical Coalition on Third World Tourism)
gibi birlik ve sivil toplum kuruluslarinin olusturduklar: turistlerle ilgili, stirdiiriilebilir
turizm konusunda, mesleki ve ad1 gegen kurumlarin ¢aligma alanlarinda uygulanmasi

Onerilen ahlak ilkeleri vardir. (Yarcan, 2003).

Turizm sektoriiniin insanla, ¢evre, toplum ve kiiltiirel ihtiyag¢larla en alakali kismini
rehberler temsil etmektedirler. Ayrica konumlar1 onlara seyahat edenin davranigini
yonlendirebilme olanagi verir. Biitiin bu nitelikleri turist rehberlerine siirdiiriilebilir

turizm agisindan dnemli sorumluluklar yiikler.
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WFTGA turist rehberlerinin su noktalar1 g6z dniinde bulundurmasina dikkat ¢ekiyor;
(TUREB, bir WFTGA uyesi olarak, WFTGA iiyeleri tarafindan olusturulan ve

benimsenen rehberlik uygulama ilkelerine taraftir).

e Seyahat edenlerle ev sahibi toplum arasinda iliski kurmak

e Seyahatin sonuclarini en aza indirgemek

e Kiiltiirel tanitimlarda olabildigince dogru yorumlama ve yanlis yapmama
e Ekonomik sonuglarmn ve iilke yonetimine yansimalarmin farkinda olma

e Dogal hayata duyarlilik

WEFTGA tarafindan belirlenen rehberin dikkat etmesi gereken hepsinin temelinde
etik yatmaktadir. Is Etigine sahip olan bir rehber ne kadar kontrolsiiz olursa olsun,

her durumda kendi meslegi geregi yapmas1 gerekenleri yapacaktir.

3.5.1. Etigin Turist Rehberinin Roliine EtKkisi

Etik, neyin iyi ve neyin kdtii, neyin dogru ve neyin yanlis oldugu seklinde algilandig:
icin, tarihsel siire¢ i¢inde farkli toplumlar ve kiiltiirler kendi kurallarmni
olusturmustur. Bu kurallar temeli bazen dine ve geleneklere, bazi durumlarda da
meslek gruplarmin Ozelliklerine baglh olarak olugsmus; o6zellikle kurallar1 ve
diizenlemelerin  heniiz tam olarak yerlesmedigi toplumlarda iligkilerin
strddrilebilmesinin bir yolu olarak goriilmiistiir. Ancak zaman iginde Ozellikle
sanayi toplumuna gecisle birlikte ekonomide, sosyal yasamda ve isletmelerde
iliskiler karmasiklastikca her alanda daha agik kural ve ilkelerin bulunmasi ve

uygulanmasi kagmilmaz hale gelmistir.

Her alanda oldugu gibi rehberlik mesleginde de etik konusu kag¢inilmaz bir hale
gelmistir. Ayrica rehberlik meslegi is ahlakinin kolaylikla suistimal edilebilmesine
miisait bir meslek oldugu icin etik konusu bu meslek de daha da 6n plana

cikmaktadir. Turist rehberligi meslegiyle etik fazlasiyla i¢ ige olan konulardir. Bu

111



biiyiik alaka, rehberlik mesleginin fonksiyonlarindan kaynaklanmaktadir. Modern bir
rehberin bes ayr1 roliinden sz edilebilir; 1.Lider, 2.Egitimci, 3.Halkla iligkiler
temsilcisi, 4.Ev sahibi ve 5.Ulkesiyle turist arasmda bir kopriidiir (Pond:1993).
Rehberlik mesleginde, rehber ve o turun biitiin sorumlulugu tur boyunca rehbere
aittir ve rehberi o an kontrol edebilen kimse yoktur. Rehber konumu itibariyle
denetimsiz ve turistle ve vicdaniyla bas basadir. iste burada etik devreye girer. Eger
bt rehter Is etigine sahp degilse, tur boyunca tamamen k endisin e emanet edilen
turistlerin yararma olmayan pek ¢ok seyle onlar1 karsi karsiya koyabilir. Ulke

tanitimina, acentasina, diger rehberlere zarar verebilir.

Her meslegin kendine has kurallar1 ve normlari, her toplumun gelenek ve gorenekleri
oldugu gibi, rehberlerin de bazi kesin ahlaki sorumluluklar1 ve standartlar1 vardir.
Pond (1993:223)’a goére, bu standartlar ve sorumluluklar miisteriye iyi
davranilmadiginda ve tatmin edici bir sekilde yapilmayan turlar sonucu olusan

miisteri sikayetlerinden gelen baskilar sonucu olugmaktadirlar.

Rehberin is ahlakina sahip olmasi onemlidir. S$S6yle ki, rehberin turistlere adil
davranmak ile acentasina karsi sadik olma arasinda bir denge kurma zorunlulugu
bulunmaktadir (Mancini 1996:11-12). Hem miisteriler hem de acenta, rehberin bu
dengeyi kurarak namuslu, dogru ve diiriist olduklarina inanmaktadirlar. Tur siiresince
giice, paraya ve hareket bagimsizligina sahip rehberlerin is ahlaki bilgilerini edinmis
olmalar1 ve bunu hayata gecirmis olmalar1 gerekmektedir (T.C.Turizm

Bakanlig1,1983: 36).

Rehber, grup igerisinde yas, cinsiyet, ik, renk gézetmeksizin her iiyeye ayni ilgi ve
saygiy1 gostermelidir. Biitiin bunlar1 saglayabilmesi i¢in rehberde adalet duygusunun
ve is ahlaki anlayiginin gelismis olmasi gerekmektedir. (Mancini, 2001: 12)’ye gore,
turizm sektoriinde ve Ozellikle rehberler arasinda olmasi gereken ahlaki
standartlardaki bozukluk, sektorl tamamen tehdit etmektedir. Rehberin tur
esnasindaki is ahlaki normlarina uygun diger davramislarindan bazilar1 da soyle

siralanabilir (Souto 1985: 235-36):
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1. Rehber kendisinin tatilde olmayip, aksine is basinda bulunan bir profesyonel
oldugunu bilmelidir. Ayn1 zamanda, ¢alisma saatlerinin ve bos zamanlarnin turistler
tarafindan bilindiginden emin olunmalidir.

2. Turistlerin verecegi hediyeleri kabul edip etmeyecegini turdan dnce acenta ile
beraber belirlenip, turistlere bu yonde hatirlatmalarda bulunmalidir. Ancak,
turistlerin memnuniyetlerini gostermelerine imkan saglayan sarki sozleri, siir,
anahtarlik, rozet gibi hediyeleri kabul etmekten ¢ekinmemelidir. Buna karsilik,
turistlerden bahsis isteme yoluna gitmemelidir (Pond 1993: 224).

3. Turda asla asir1 derecede icki almamalidir (Piringcioglu 1997: 40-43). Yemek
oncesi kokteylleri ve yemek sirasinda, eger gurubun diger iiyeleri de igiyorlarsa,
rehber de onlara katilabilir.

4. Eger rehber, turun gittigi bir bolgede bulunan yakin bir arkadasi ile gériigmek
isterse, bunu o giiniin tur faaliyetlerinden sonra tur programini aksatmadan yapmaya
caligmalidir.

5. Rehber, turistleri, acentanin bilgisi disinda cesitli faaliyetlere ve alis-veris
merkezlerine kisisel yarar saglamak ve komisyon almak amaciyla ve 6zellikle de

onlara yaniltic bilgi vererek asla gotiirmemelidir.

Tiim bunlarin yani sira, bir problem aninda rehberin amaci sadece yol gostermek
olmalidir. Rehber kendi ahlaki dlgiilerini ve deger yargilarmi herhangi bir kisiye
veya gruba empoze etmeye kalkismamalidir. Rehberin gorevi misyonerlik yapip
vaaz vermek degildir. Turistlerden birinin ya da kii¢iik bir grubun davranisi diger tur
iiyelerinin rahatin1 kagirmadig siirece kimseye karismamalidir. Bu durumlarda kalici

sorunlara yol agmamak i¢in dikkatli ve esnek olmalidir.

Turistlerin turizm isletmeleri ile olan iliskilerinde, abartili ve gergege aykiri vaatler
verilmesi, vaat verilen hizmetin zamaninda ve eksik verilmesi gibi durumlar ortaya
ciktiginda, rehberin turistlerin hakkini arayip-alma ve turizm igletmelerinin hukuki
sorumluluklarmi yerine getirmesi konusunda turistleri destekleyerek hakkaniyet

saglamaya yardimci olma gibi bir rolii ortaya ¢ikmaktadir. Ayn1 sekilde, sarhos bir
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turistin, konakladig1 otele maddi zarar vermesi ya da turistin otelde hirsizlik yapmasi
vb. sekilde turistlerin isletmeye zarar vermeleri durumunda s6z konusu isletmenin
hukuki haklarin1 destekleyerek hakkaniyet saglamada dolayli bir rolii vardir
(Bliyukkarag6z 1997: 53).

3.5.2. Egitimin Turist Rehberinin Roliine Etkisi

Turist rehberleri, ziyaretcilerin tur organizasyonundan ve seyahat deneyimlerinden
memnun kalma, Tiirkiye ve Tirk imajmin olusturulup tanitilmasi konusunda son
derece Onemli ve belirleyici bir rol oynamaktadir. Dolayisiyla bilgisi, becerisi,
kiiltiirii, tutum ve davraniglari ile Tiirkiye’yi ve Tiirk insanini temsil edecek ve dogru
tanitacak, ziyaretcilerin memnun ve rehberlerinin se¢imi, egitilmesi hassas ve ciddi

bir bigimde ele alinmasi gereken bir konu olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Turist rehberi 02.07.1996 tarih ve 19152 sayili Profesyonel Turist Rehberligi
Yonetmeliginin birinci maddesine gore ‘Tiirkiye’yi yerli ve yabanci turistlere en iyi
sekilde tanitacak ve onlara gezileri siiresince yardimci olacak ve dogru bilgileri
verebilecek kisi’ olarak tanimlanmaktadir (Kozak, 1999:554). Turist rehberleri
ziyaretcilere seyahatleri siirecinde eslik ederek onlarin seyahat organizasyonunu
kolaylastirir, ziyaretgilerin seyahatlerinin miimkiin oldugunca sorunsuz ve zevkli
gecmesini saglar ve gezilip goriilen yerler ile ilgili dogru bilgiler verir. Turist
rehberleri bu roller yerine getirirken bir taraftan ziyaretcilerin seyahat ve gezi
deneyimlerinden memnuniyet veya memnuniyetsizlik diizeyini belirlerken diger
taraftan hem verdikleri bilgilerle nem de bilgi, beceri, tutum ve davraniglari ile bir
model olusturarak Tirkiye ve Tiirk imajmmi yansitmakta ve belirlemektedirler.
Memnun ve olumlu izlenimlerle ve olumlu bir Tiirkiye ve Tirk imaji ile
memleketlerine donen ziyaretgilerin ise istikrarli ve gelisen bir turizm sektorii i¢in

zaruri oldugu ortadadir.

114



Turist rehberlerini yerine getirdigi bu dnemli rol dikkate alinarak, bilgisi, becerisi,
kiiltiirii, tutum ve davraniglari ile Tiirkiye’yi ve Tiirk insanini temsil edecek ve dogru
tanitacak,ziyaretcilerin memnun ve olumlu izlenimlerle memleketlerine geri
donmesini saglayacak nitelikli kisilerin se¢imi ve turist rehberi olarak egitilmesi
hassas ve ciddi bir bicimde ele alinmas1 gereken bir konu olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Tiirkiye’de turist rehberligi egitimi parcalanmig ve standardi olmayan bir yapiya
sahiptir. Bu egitimler 3-6 aylik kurslar, 6n lisans ve lisans diizeyinde egitim verilen
kuruluglar ile verilmektedir. “Rehberlik egitimindeki ders programlarina

baktigimizda icerik olarak agagidaki uygulamalar1 gérmekteyiz” (Batman, 2000:53).

e Miifredat programlari,
e Yabanci dil dersleri,
o [Egitim Gezileri,

e Okul sektor iligkisi.

3.5.2.1. Yabanci Dilin EtKisi

Yabanci dil turist rehberlerinin olmazsa olamaz sartlarindandir. Rehber sadece Tiirk
miisterileri tura c¢ikaran ve yalnizca Tiirkge konusan rehber de olunabilir ancak
Tlrkiye’de i¢ turizmin yeterince gelismemis olmasi, yalnizca Tirkge konusan
rehberi zorunlu kilmamaktadir. Yabanci dil bilen Tiirk rehberler, Tiirk miisterilerin
oldugu gruplar1 da yonetebilmektedirler. Tiirkiye’deki bu gergekle, rehberler igin
yabanci dili bir zorunluluk olarak goriilebilir. Rehber, turistin isteklerini, sikintilarini,
beklentilerini anlayan, ve cevap verebilen, lilkemizi hi¢ tanimayan yabanci insanlar
ile iilkemiz, kiiltiirimiiz ve insanlarimiz arasinda bir koprii vazifesi goren, iletigimi
en mikemmel bir sekilde saglayan kisidir. Bu gdrevleri yerine getirmek ise mutlaka
turistin kullandig1 yabanci dile hakim olmakla gergeklesebilir. Eger bir rehber
yabanci dili biliyor fakat dile gercek bir hakimiyeti s6z konusu degilse, her nekadar

mesleki, kulturel bilgiye sahip olursa olsun o rehberin basarili bir tur rehberi olmasi
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miimkiin degildir. Ciinkii ne kars1 tarafin isteklerini tam olarak anlayabilir, ne de o

derin bilgisini karsi1 tarafa tam olarak ifade edebilir.

Bu bilgiler 151¢inda Tiirkiye’deki rehberlere baktigimiz zaman, rehberlik konusunda
egitim veren cesitli kuruluglar gorebilmekteyiz. Ancak, yabanci dil egitimi birkag y1l
icinde halledilecek bir olay almadig1 icin OSS smavinda yabanci dil bilgisi ile
almayan yiliksek okullar ve dort yillik iiniversitelerde bu sikinti ¢ogunlukla
yasanmaktadir. Ve bu boliimleri bitiren kisiler ya mesleklerini yapamamakta ya da,
yanlis bir sekilde idame ettirmeye g¢alisip turizme zarar vermektedirler. Bunlarin
disinda, yabanci dil bilgisi ¢ok iyi olan ve Bakanligin actigi 6 aylik kurslarla, ve
0SS’de yabanci dil puani ile 4 yillik {iniversiteleri okuyan dgrenciler de vardir ve

bunlarda digerlerine nispeten yabanci dil konusunda sikint1 daha az yasanmaktadir.

Turizm Bakanligi, bu meslek dalinda bu kadar ¢ok cesitliligin ve yabanci dil
konusunda bu kadar c¢ok sikintinin yasanmasindan dolayr 1995 yilindan itibaren
biitiin bu rehberlik egitimlerini tamamlayan rehber adaylarinin kokart alabilmeleri
icin ya Bakanligin yaptig1 yabanci dil smavini gegmelerini yada KPDS sinavindan C
diizeyinde yabanci dil bilgisine sahip olduklarini belgelemeleri kosuluyla rehber

olabileceklerini sart kosmustur.

3.5.2.2. Medeki Bilginin Etkis

Bir turist rehberinin en 6nemli 6zelliklerinden biri de mesleki bilgisindeki
yeterliliktir. Bir turistin yabanci dile hakim oldugu kadar, turiste aktaracak bilgisinin
de olmasi, gezdirdigi yerlerin kiiltiirii, tarihi, cografi, beseri, iklimsel yapis1 hakkinda
insanlar1 aydimnlatabilmesi gerekmektedir. Tiirkiye’de turist rehberi yetistiren kurs
ve okullarda mesleki bilgiye yoOnelik olarak okutulmasit gereken derslerin
miifredatlart  belirtilmigtir ve rehberler bu bilgiler 1518inda donatilmaya
caligiimaktadir. “Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeliginde bolgesel capl

kurslarda okutulacak ders miifredati belirlenmistir. Bu dersler;
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e Genel Turizm ve Turizm Mevzuati
e Turist Rehberligi Meslek Dersi,

e Tiirkiye’nin Turizm Cografyasi,

e Arkeolojik Bilgiler,

e Sanat Tarihi,

e Mitoloji,

e Din, Folklor, Sosyoloji,

e Tirk Tarihi,
e Edebiyat,
e Ik Yardim.

3.5.2.3. Rehberin Kendisini Yenilemesinin Etkis

Rehberlikte karsilasilan bir durum genellikle digerinin ayni olmadigi i¢in, turist
rehberi egitiminin yeterli olmadigimi benimseyip, diinyada yeni gelisen olaylar1
izlemeli, surekli bilgilerini tazelemelidir. (Cimrin,1995: 41)’e g0re, bir turist rehberi

her zaman kendi kendisinin 6gretmeni olmak zorundadir.

Rehberlik meslegi bir kere 6grenilip ondan sonra hep ayni seylerin uygulandigi bir
meslek dali degildir. Bir rehber temel egitimini aldiktan sonra kendisini ¢iktig1
turlarda tam bir rehber olarak gelistirebilir. Turistlerin rehbere yonelttigi her soruyla,
rehber onlarin ilgi alanlarini, merak konularmi ve 6grenmek istedikleri noktalari
belirler ve kendisini bu noktalarda siirekli degisen ve gelisen diinya gercekleriyle
donatmak zorunda kalrr. Ulkenin giincel siyaseti, dis ve komsu iilkelerle olan
politikasi, iilke i¢inde giindemde olan Onemli konular, degisen bilim, iilke
insanlarmin yasam kosullar1 vb. noktalarda bilgi sahibi olmalidir ki iilkesini temsil
eden bir kisi olarak yanlis bilgilendirmelere mahal vermeden, tlkesini ve kendi

milletinin insanint hem tam olarak tanitabilsin hem de kotii taninmasina engel olsun.
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Rehberin sadece kendi iilkesi ile ilgili kiiltiirel bilgiye sahip olmasi ve bunu giincel
olarak takip etmesi yeterli degildir. Ayn1 zamanda rehber diinya cografyasi ile de
bilgi sahibi olmalidir. Gelen turistin nasil bir iilkeden ve sartlardan geldigini bilmeli
ve ona gore davranmalidir. Turistin geldigi tilke ve Tiirkiye arasindaki dis politika ne
asamalardadir ve o turist bize nasil bir 6n yargiyla bakmaktadir. Bu konularda bilgi
sahibi olmayan bir rehber potlar kirabilir, turistler tarafindan sikistirilabilir ve
sonugta da turistlerin saygismi ve glivenini kazanamadigi i¢in turun hakimiyetini

kaybederek, zayif(yetersiz) bir tur ger¢eklestirmis olur.

Buna gore turist rehberleri sadece turda olduklar1 zamanlarda degil diger zamanlarda
da meslekleriyle birlikte yasamaktadirlar. Giinliik hayatlarinda mutlaka gazeteleri,
haftalik, aylik turizm, gezi dergilerini, TURSAB’in aylik dergisini, TUREB’in

panellerini mutlaka takip etmek ve siirekli yeniliklere agik olmak zorundadir.

“Monologlarmi yenilemeyen rehberler her yil ayni yalan yanlis dykiileri ve modas1
gecmis bilgileri tekrarlamaktadirlar. Bunlar miisterinin yeni bilgi 6grenme isteklerini
karsilamaktan uzaktir” (T. C. Turizm Bakanlhgi 1983: 17). Bu tiir rehberler turistlerin
beklentilerini  karsilayamayacaklardir. Kendisini geligtirmeyen rehber

meslektaslarindan geride kalacagi i¢in is bulma konusunda zorlanacaktir.

Rehberler anlattiklar1 her bilginin en son, en giincel halini bilmek durumundadirlar.
Rehberler, zaman zaman yoresel rehberleri dinleyerek bilgilerini giincellestirebilirler.
Seyahat edilen yorenin posta gonderme ve telefon agma iicretleri, bahsis verme
yontem ve miktari, doviz kurlari, bir sonraki giiniin hava durumu gibi konularin
bilinmesi yararli olabilir. Cogu iilke ve bdlgede rehberlerin ayni zamanda tur
liderlerinin gorevlerini de yerine getirmelerinden dolayi, o yorenin tarihi, cografyasi,
bitkileri ve hayvanlar1 gibi konularda da gilincel bilgiyi toplamalidir
(Mancini,1996:11).

Rehberlerin en giincel ve dogru bilgileri nereden ve nasil alacaklarini bilmeleri, bu

bilgileri bulmak icin siirekli bir merak igerisinde arastirma i¢in ¢abalamay1 kendileri
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icin ilke edinmeleri gerekmektedir. Rehber, ilgi dagarcigi genis, giinliik gazeteleri her
giin okuyan, belgesel programlari izleyen, en az bir-iki yabanci dil bilen ve grubun

gezisi sirasinda ulagim aracinda oturacak kadar da bitkin olmayan insanlar olarak

tarif edilebilir (Mancini 1996: 12).

3.5.3. Deneyimin Turist Rehberinin Roltine Etkis

Turist rehberligi meslegi sadece egitim kurumlarindan aliman mesleki bilgi ve
yabanci dil bilgisiyle yapilabilecek bir meslek degildir. Rehber olacak kiginin
oncelikle baska rehberlerin yaninda tura ¢ikmasi ve bir turun nasil yonetildigini,
turistlere nasil davranildigini, turistlerin ne tiir sorular sorabilecegini, bir grubun

hakimiyetinin nasil kazanilabilecegini gérmesi gerekmektedir.

Her gozlemlenen tur, rehber adayma bir tecrilbe kazandiracaktir. Bir tur
yonetebilmek i¢in zorunluluk olan bu siirecin ardindan, yonetilmeye baglanan her tur
rehbere bir tecriibe ve meslekte uzmanlasmaya adim olarak geri donecektir. Rehber
her yonettigi turda degisik bir sey Ogrenecek, her yonettigi turda bir onceki turda
ogrendigi deneyimi kullanacaktir. Bundan dolay1 rehberlik mesleginde deneyim ¢ok

blylik 6nem arz etmektedir.

3.5.3. Kisisel Yetenegin Turist Rehberinin Roliine Etkisi

Bir turist rehberinin &zii iletisimdir. Iyi bir iletisimci, mesleginin gerektirdigi egitsel
ve teknik Ozelliklerle beraber basarili bir rehber olabilir. Bu nedenle bir rehberin
tagimas1 gereken en onemli bireysel Ozellikler su sekilde siralanabilir. (Kiiltiir ve

Turizm Bakanligi, 1983:33).

e Liderlik

e Davrams Esnekligi
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e Sabir ve Anlayis
e Mizah Kabiliyeti
e Kararlhilik

e GOrinim

e Mesleki Etik

3.6. Tur Asamasinda Rehberlik Faaliyetleri

Paket tur sirasinda rehberin yerine getirmesi gereken faaliyetler ve bu faaliyetlerde
dikkat etmesi gereken davramigsal tutumlari vardir. Turun basarisi ve siirekliliginin
saglanabilmesi agisindan bu konu ¢ok biiylik 6nem arz etmektedir. Tur esnasinda
rehberin goreviyle ilgili yapmasi, ve dikkat etmesi gereken davraniglar asagidaki

gibidir.

3.6.1. Tamsma Ve Paket Tur Hakkinda On Bilgi

Tur rehberi kendini, turda gorev alan diger c¢alisanlari, soforii gruba takdim
etmelidir. Tanitim konugmalarinda kisa 6zge¢mis genel ve uygulanacak program,
giizergah iizerine deneyim yada deneyimsizlik belirtilmeli, ekipteki diger gorevliler
icin de Ovicu birkac kelime ihmal edilmemelidir. Deneyimsizlik yada kimi yerler
hakkimdaki bilgi veya uygulama eksikligini belirtmek ¢ok dnemlidir. Gezinin bu ilk
giiniide insanlar genelde hos goriilerinin en iist noktasindadirlar ve diiriist, agik tur
yoneticilerinden ¢ok hoslanirlar. Bu davranis bir anlamda grup iyelerinin
beklentilerine de psikolojik bir sinir koyarak, asir1 beklentilere girmeleri sonucu
gereksiz yere mutsuz olmalarmi engellemek acgisindan da onemlidir. Grup eger bir
kapali grup degilse yani insanlar birbirlerinin dnceden tanimiyorlarsa bu ilk giinde
yolcular da birbirleri ile tamistirilmalidir. Bu tanistrmada isimlerinin yani sira
meslekler, nereli olduklari, 6zel ilgi alanlar1 gibi konular, yonelime kagmei geligleri

oldugu, daha 6nce gezdikleri yerler ve izlenimleri, beklentileri gibi noktalar da vakit
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ve ilgi 6l¢iistinde tanmisma igerisinde bulunmalidir. Rehber bu ilk tanisma sirasinda ve
aksam oda dagiliminda miimkiin oldugunca kisilerin isimlerini ezberlemeye
caligmalidir. Daha sonraki giinlerde konuklara isimleri ile hitap etmesi onlara
kendilerine ©6nem verildigi duygusunu yaratacak ve hosgérii smirlarinin

genislemesine dnemli katkilarda bulunacaktir (Ahipasaoglu, 2001).

3.6.2. Tur Katihmcilarina Davranissal Yaklasim

Rehberin bagarisinin temelinde gruptaki miisteriye davranis sekli yatmaktadir. Gruba
kendisini ilk tanitim, satig, eglendirme, bilgi verme..vb. diger noktalarin hepsi
rehberin gruba davramisiyla baglantiidir. Rehber tur katilimcilarina nasil
davranmasimi tam olarak bilemiyorsa istedigi kadar diger konularda bilgi ve deneyim
sahibi olsun beklenen basartyr yakalayamayacaktir. Cilinkii davramigindaki
noksanliklar basarili oldugu noktalarin gérmezlikten gelinmesine neden olacaktur.
Her seyden Once rehberin turistin miisteri oldugunu ve onu memnun etmek
durumunda oldugunu hi¢ unutmamalidir. Davraniglarinda nazik, agik, ilgili, anlayish
vb. olmalidir. Ama ayni1 zamanda kararli, kendine glivenen bir davrams sekliyle ve
grubun lideri oldugunu gruba hissettirerek davranmalidir. Ayrica davraniglar1 belli
bir kaliba sokmak yanlis olur. Her grup kendine has nitelikler tasir ve grup icerisinde
farkl davraniglarla yaklasilmasi gereken kisiler ¢ikabilir. Rehberin bu tiir durumlara
hazirlikli olmasi ve boyle durumlarda, paket turun basarili bir sekilde siirdiiriilmesini

saglaya bilmek i¢in gerekli davranigta bulunmasi gerekmektedir.
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3.6.3. Gezilen Yer Ve Bolge Hakkinda Bilgi Verme

Sekil 4: Rehberin Anlatmakla Yiikiimlii Oldugu Konular

Milli tarih, sanat ve dinler tarihi, ge¢mis uygarliklarin politik
Tarih durumlari, sosyal yapilari, giinliik yasamlari, dini yasamlari, savas ve
bariglar,, mimari tarzi, mitoloji, arkeolojik kazilar, eserlerin
smiflandirilmasi, sergilenmesi, tarihleme yontemleri, tarihi eser
kacake¢ilig1, uluslar arasi davalar1 kazanabilme oranlari

Cografya |Daglar, ormanlar, akarsular, goller, denizler, yer alti zenginlikleri,
iklim

Ekonomi | Ekonomik yapi, ekonomik durum, tarimsal yap1

Kent ve koy hayati, hukuki yapi, egitim Ogretim durumu, sendikal
Yasam | Orgltlenme, gelenek ve gorenekler, mizik, folklor, dans, giyim, yemek,
basin-yaym, TV tartigmalari, kadin sorunlari, ¢cocuk ve insan haklari,
diisiince ve konusma 6zgiirliigii, su¢ isleme oranlar1

Politika | Ulkedeki politik gegmis ve simdiki durum, uluslar arasi iligkiler

Sanat Edebiyat, tiyatro, bale, sergiler, sezonluk kutlama ve gosteriler

Kaynak: Geng (1992: 215-16)

Bu konular rehberlerin anlatmakla yiikiimli oldugu konulardan sadece bir kismudir.
Bu listeye topluma saygi, ¢evre bilinci asilamak, grup bilinci olusturmak, gezerken
uyulmasi gereken kurallar (6rnegin, bir milli parkta) gibi konular da eklenebilir. Bu

ve bunun gibi konular1 miisterileri ile paylasan rehberler basarili sayilmaktadirlar.

3.6.4. Yolculan Siirekli Olarak Bilgilendirme

Insanlar turu satin alirlarken ayrintili bir program ve yapilacaklar hakkinda bilgiye
sahiptirler. Yine de herhangi bir asamada olacaklarin Otesinde bir beklentiye
kapilmalarmm1 ve  dolayisiyla hayal kirikligmma ugramalarm engellemek ic¢in
kendilerine stirekli olarak isleyis ile ilgili bilgiler verilmelidir. Bu bilgilendirme
bilinen aksakliklarin 6nceden konuklara aktarimasi ile sok etkisinin ortadan
kaldirilmas i¢in de kullanilabilen bir aragtir. Ornegin rehber gidilecek otelde yemek
kalitesinin diisiik oldugunu biliyorsa, otele varmadan 6nce gruba simdiye kadar

yenilen yemeklerin ne kadar giizel oldugunu hatirlattiktan sonra varilacak otelin de
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aslinda giizergah tizerindeki oteller arasinda en gii¢lii mutfaga sahip olani oldugunu
ancak ascibasinin birka¢ giin 6nce kaza ge¢irdigini duydugunu ve yemeklerin
aligilmis standartta olamayabilecegini ama bunun gezinin keyfini bozmayacagindan
emin oldugunu soyleyebilir. Boylelikle grup otele varista kendisini kotii bir yemegi
alistrrmis olacagi icin sikayet etmeyecektir. Benzer arglimanlar servis, sicak su,

animasyon ve benzeri konular i¢in de kullanilabilir.

3.6.5. Tur Asamasinda Satis Ve Miisteriye Yaklasimlar

Satis konusu hem acenta hem rehber hem de miisteri icin ¢ok Onemli olan bir
konudur. Miisteriler ilk defa gittikleri bir yerde o iilkenin kiiltiiriinii, yasam seklini,
insanin1 yansitacak, gegirdikleri o gilizel giinlerden bir hatira olmasi  igin
bulunduklar1 yerin 6zelliklerini tastyan orada meshur iiriinlerden almak, hatira olarak
saklamak ve hatta sevdikleri insanlara bu Griinlerden hediyeler goturmek isterler. Ve
eglenmek icin katildiklar1 turu boyle giizel bir aktiviteyle degerlendirmekten de zevk
alirlar. Ayrica satig acenta ve tur rehberi agisindan da cok biiyilkk Odnem arz
etmektedir. Ciinkli onlarda yapilan satis sonrasinda ortaya ¢ikan satis oraninda
saticilardan komisyon almaktadirlar ve bu komisyonlar kiigiimsenmeyecek oranlarda
olmakta ve acentanin ve tur rehberinin gelirinin belli bir kismini olusturmaktadir. Bu
durum satis konusunda belli sorunlarin ortaya ¢ikmasmna neden olmaktadir. Bazi
rehberler satig yaptirabilmek icin tur esnasinda bolgeyi gezerken, bilgi verirken,
sohbet esnasinda siirekli olarak satig1 artrmaya yonelik konugsmalar yapmakta ve tur
zamaninin biiylik bir kismini satiglara ayirabilmektedir. Bu durum turistler agisindan
sorun yaratmakta ve turdan, rehberden sikayetci olabilmekte ve acentanin ve buda
iilkemizin tanitimi konusunda olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Biiyiik bir
zevkle yapacaklar1 alis verig bir sorun ve sikint1 haline gelebilmektedir. Rehber alig
veris konusunda tedirginlik yaratmamali satisa ayrilmis zaman kadar satis i¢in zaman
vermeli, ayrica ¢ok komisyon almak i¢in turistleri olmadik fiyatlarin etiket olarak
kondugu alis veris merkezlerine gotiirmemelidir. Bu konuda 6nemli olan rehberin

turistin giiveni kazanabilmesidir. Giiven duyan bir turist tereddiit etmeden alig
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verigini bliylik bir zevkle yapacak ve higbir sikayet s0z konusu olmadan, mutlu bir
sekilde turdan ve iilkemizden ayrilacaktir. Bu konuda sorumlulugun biiyiigii turist

rehberlerine diismektedir.

3.6.6. Gruba Hos Vakit Gegirtme Ve Keyfi Siirekli Kilma

Insanlar geziye gorgii ve bilgilerinin, kiiltiirlerini arttirmak icin ¢iknus olsalar dahi
nihayet tatil yapiyorlardir. Onun i¢in siirekli olarak kuru bilgi aktarimindan bir siire
sonra sikilacaklardir. Hele bir de gezi boyunca uzun kara yolculuklar1 varsa,
hosnutsuzluklar bile baglayabilir. Bunu i¢in tur lideri iyi bir animatdr olmali,
yolcularin sikilmalarma firsat vermemelidir. Bos zamanlarda programa dahil
olmayan ancak grup icin cazibe olusturabilecek etkinlikler ©nermekte bunu
yontemlerinden biridir. Aslinda bu bos zaman 6nerilerinin ¢ogu giiniimiizde seyahat
acentalar1 tarafindan Ongoriilmekte ve rehbere nerede hangi bos zamanda hangi
etkinligi hangi fiyattan dnerebilecegi ve elde edilecek gelirin hizmeti {ireten isletme,
sofor, rehber ve seyahat acentasi arasinda hangi oranlara pay edilecegi
bildirilmektedir. Yine de rehberler fiilen alanda c¢alisan kisiler olmanin avantajini
kullanarak yeni bos zaman degerlendirme etkinlikleri bulmaktadirlar. Tiirkiye’de
turlar sirasinda kalabilen nadir bos zamanlarda 6nerilen baslica degerlendirme yollar1

ekstra turlar, gece turlari, hamam turlaridir.

Bazen rehberler eglendirici olma rollerinde asirtya kacabilmektedirler. Bu rehberler
komedyenler gibi, giilme ve alkis miktarin1 basarilarmin  Olglisii  olarak
algilayabilmektedirler. Oysa, turlarda yapilan esprilerin hem yapict hem de
eglendirici 6zelligi olmalidir. Bu becerinin etkili kullanimi iyi bir iletisim saglamada
yardimct olabilir. Eglendirmek ve espri yapmak, siirekli gilildiirmek anlamina
gelmemelidir. Ayrica, rehberlerin toplumlarin kiiltiirleri ve espri anlayislar
arasindaki farkliliklar1 bilmeleri ve turistlerin dinleri, dilleri, yasadiklar1 bdlgeler,
gelenek ve gorenekleri ve etnik gruplara yonelik espriler yapmamaya dikkat

etmelidir. Bir turisti giildiiren espri digerini giicendirebilir. Rehberler uzun turlarda
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miisterilerinin bildikleri fikra ve esprilerini diger grup iyeleri ile paylagsmalarmni
isteyebilir. Bu tutum yanlis bir davranis tarzi olabilmektedir. Eger gruptan birisi
gruba yonelik olarak fikra anlatmak istedigini sdylerse, rehberin bu durumun acenta
politikasina aykir1 oldugunu soyleyerek teklifi geri ¢evirmesi yerinde bir davranis
olacaktir. Ciinkii, bir grup {yesi eline mikrofonu aldiginda, artik onun

sOyleyeceklerini kontrol etmek miimkiin olmamaktadir (Mancini 1996: 60).

Rehberler anlattiklar1 fikralar1 kisa tutmali ve esprilerini yol gilizergahi iizerindeki
ilging durumlarla baglantili olarak yapmalidirlar (Mancini 1996: 60-61). Ayrica,
turistlerin en ¢ok begendikleri esprilerden birisi de rehberin evvelki turlarda

basindan gecen komik olaylar1 miisterileri ile paylasmasidir.

3.7. Gercgeklesen Turun Degerlendirilmesi

Rehberin fonksiyonu sadece tur siirecinde degil, tur sonrasi siirecte de onem arz
etmektedir. Rehberlik hizmetinden bekledigi tatmin diizeyine ulasan turistin, tur
sonrast memnuniyetini ilgili acenteye iletmesi, acentenin bu memnuniyeti hizmet
pazarlamasinda bir ara¢ olarak kullanmasina imkan saglamaktadir (Yildirim, Atay,
1997:92). Turlarda rehberin kalitesi ve is etigine sahip olmasi paket turlarin
pazarlama siirecinde ¢ok hizli etkiye sahiptir. Katilmig oldugu turun rehberinden
memnun olan turist, diger unsurlarin olumlu olmasiyla, acentenin bir baska turunu
satin alabilir yani stirekli {iriin alicis1 olabilir veya ¢evresindeki diger turistlere
olumlu tavsiyelerde bulunarak, paket turun siirekli talep edilmesi saglanabilir.

Bir seyahat acentesi turla ilgili analiz yapmak istedigi zaman bazi etkenlere bagh

olarak analizi gergeklestirirler. Bu etkenler genel olarak; (Kozak, 1999:83).

o Giinliik yada haftalik program,
o Isletmecilerin sundugu hizmetlerin kalitesi,
o Fiyat-deger iligkisi

. Rehber, siriict ve hizmetleri vb. dir.
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Paket turlarin pazarlanmasinda ve siirdiiriilebilirliliginde miisterinin diisiincesinin
cok biiylik etkisinin olmasi, tur sonrasinda miisterinin memnuniyet veya
memnuniyetsizligini, beklenti ve Onerilerini 6grenmeyi zorunlu hale getirmektedir.
Bundan dolay1 tur sonrast miisteri goriislerini tespit etmek icin acenteler bir takim
teknikler kullanirlar. Bu teknikler test teknigi, goriisme teknigi, sikayet kutusu,
telefonla arama vb. sekillerde olabilmektedir.

Miisteri degerlendirmelerinin saglikli olarak alinmasi ¢ok Onemlidir. Bu nedenle
nasil gerceklestirilecegi konusu iizerinde caligsilmasidir. Bu igin yOntemi, genel
olarak tur sirasinda degerlendirme formlarinin dagitilmasi ve rehber tarafindan tekrar
toplanmasi seklindedir. Rehbere baglilik bazi riskler tasidigi i¢in bu en iyi yontem
degildir fakat, en yiiksek diizeyde katilimin saglandigi ve hizli sonuglandigi bir
yontemdir. Bu yontem kullanildiginda, onu miikemmellestirmeyi saglayabilecek

birka¢ kontrol 6nlemi alinmalidir. Bunlar; (Fay, 1992)

e Rehbere gerekli olan degerlendirme formlarinin tam sayisi verilir,

e Degerlendirme formlart seri numarali olarak verilirse bulunamayanlar ya da
kaybolanlar kolaylikla tespit edilir.

e Bu kuralin higbir istisnasi olmamalidir. Bir form dahi kaybolursa, rehber
iicretinden kesinti yapilacagint bilmelidir. Bu rehberin daha titiz c¢aligmasini
gerektirir.

e Miisterilere zarflar verilerek, formlar1 bu zarflara koymalar1 ve kapatilarak teslim

edilmesi istenebilir. Boylece rehberin degerlendirme isine karigmasi engellenebilir.

Miisteri degerlendirmeleri ve yorumlarinin alinmasina iligkin bagka yontemler de
vardir. Posta ile gonderilen formlar bunlardandir ancak ¢ok az karsilik alinin bir
yontemdir. Acenta gelecek tur i¢in alinacak her bilet i¢in belli bir indirim olanagi

saglayarak formlarin geri donmesini saglayabilir.

126



3.7.1. Tur Katihmcilarnt Acisindan

Turistin satig sonrasi degerlendirmeleri, turizm isletmeleri i¢in ¢ok Onemlidir. Bir
paket turu diizenleyen seyahat acentesi, turistlerin ulagim, transfer, konaklama, yeme
icme, gezi ve rehberlik gibi hizmetlerinden memnun olup olmadigint 6grenmek ister
(Denizer, 1992:53). Bu geri bildirimleri almak, isletmenin faaliyet gosterdigi her
alanda kontrol ve degerlendirme yapabilmesini saglayacaktir. Hi¢cbir pazarlama plani
biitiinliyle sabit olarak diisliniilemez. Eger pazar, degisiklikleri gerektiriyorsa
isletmenin pazarlama planinin da degismesi gerekir. Baska bir deyisle pazarm hangi
degisiklere  ihtiyag¢  duydugu isletme tarafindan denetlenmelidir. Bu
degerlendirmelerin 151¢1nda acentelerin ihtiya¢ duydugu sey; (Coltman, 1989:199).

¢ Yeni iirlin ve paket turlarin olusturulmasi,
e Hedef olabilecek yeni pazari tanimlamak,

e Pazarlama aktivitelerinden farkl karigimlar olugturmaktir.

Gergeklesen turun etiksel degerlendirilmesi yapilirken basvurulacak en Onemli
kaynak tiirii satin alan ve tiiketimini gergeklestiren turistin kendisidir. Acente
tarafindan hazirlanan farkli degerlendirme teknikleriyle (anket, miilakat, sikayet
kutusu, telefon vb.) turistin turu begenip begenmedigi, rehberden memnun olup
olmadigi, tekrar ayni tura katilmay: veya arkadaglarma tavsiye etmeyi ister mi vb.
gibi birtakim bilgiler edinilmelidir. Bu bilgilere bakildiginda, biitiin tur boyunca
turistin yaninda olan ve onu etkisi altina alabilen kisi olarak, turdan memnun kalma

konusunda, diger faktorlerin yaninda en biiyiik rolii rehber oynamaktadir.

Turistten elde edilen bilgiler 151gimda acente sahibi paket turlarda iyilestirme veya
yeniliklere basvurarak satislarin devamliligini saglayabilecektir. Ve en 6dnemlisi de
paket tur icin; kalitesi, is etigine uygun davraniglari, yetenegi son derece 6nemli olan
tur rehberinin seciminde daha dikkatli ve hassas davranilmasi gerekmektedir.

Seyahat acenteleri rehber se¢imi yaparlarken de bir takim teknikler ve belli kriterler
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kullanarak rehberlerini se¢meleri; turlarm kalitesi ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasi

hususunda son derece 6nem arz etmektedir.

3.7.2. Rehber Ve Acenta Acisindan

Seyahat acentesi turu idare etmesi i¢in rehbere giivenir. Tur sirasinda operasyon
boliml musteriden uzaktadir. Tur sonrasi agsamada ise tur dncesi asamay1 yeniden
baglatmak {izere tur operasyonunun miisteriye tekrar yakinlagmasi saglanir. Tam
olarak gerceklesen bir tur sonrasi agama ile tur operasyonu bir siirece doniislir ve tiim
asamalar kesintisiz bi¢imde birbirini izler. Sekil:1’de bu siire¢ gosterilmektedir. Son
asamada gerceklestirilen faaliyetler; tur sonrasi toparlanma, satiy ve operasyonel

analizdir.

Sekil-5: Tur Operasyon Siireci

Tur Oncesi asama

Tur sonrasi Turun Yapilmast

Asama Asamasi

Kaynak: Kozak, (1999:82).

Bir seyahat acentasmin ve rehberin gorevi sadece miisterilerin goriis ve beklentilerini
ogrenmekle bitmemektedir. Aksine, edinilen bilgiler dogrultusunda yeniden
baslamaktadir. Eger ¢alisilan isletmelerden, turda yenen yemeklerden, veya kalinan
otelden sikayet varsa, o isletmenin degistirilmesiyle problem asilabilecektir. Ancak,
turun can damari olan rehberden gelecek bir sikayetin yonii ¢ok onemlidir. Rehber
bir insan faktoriidiir; art1 ve eksi yonleri olabilir. Bu yonler dikkatli bir sekilde ele
alinmali, eksiklikler turdan duyulan memnuniyet oranlarinit dikkate deger oranda

etkiliyorsa, dnemle {lizerinde durmali ve dogru bir tur rehberi se¢imine gidilmelidir.
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Yeni rehberi secerken ise, miisterilerden yazili veya sozlii edinilen goriisler oncelikle
dikkate almmalidir. Se¢im ydnteminin ise hem yazili, hem sozli miilakat seklinde
olmasi, tur rehberi olarak dogru kisiyi segcmede ¢ok etkili bir yontem olacaktir.
Se¢im yapilirken aranan kriterler onceden yazili olarak belirlenmeli, ve sozlii
miilakatta da dile getirilmelidir. Bu kriterlerde 6ncelikli olarak; rehberin kendi alani
konusunda yeterli egitimi almis olmasi, alaninda tecriibesi, referanslari, yabanci dile
hakimiyeti, ve diger detay Ozellikleri iizerinde tagiyor olmasi vb. olarak siralanabilir.
Cogu zaman bir rehber, belki de turu olusturan biitiin faktorlerden daha 6nemlidir.
Turist kendisini gezdiren rehberi gergekten sevdiyse, turun eksik taraflarini dikkate
almayabilir ve tekrar o rehberin oldugu bagka bir turu tercih edebilir. Paket turlarmn
tercih edilmesinde bu denli 6nemli olan rehberlerin secilmesi hususunda bundan

dolay1 acentalarin hassasiyet gostermeleri gerekmektedir.

3.7.3. Tur Sonrasi Pazarlama

Sunulan ve miisteriler tarafindan kullanilan hizmetlerin kalitesinin nasil algilandigini
ve degerlendirildigi gosteren degerlendirme formlari, bir pazarlama araci olarak
kullanilabilir (Pekdz, Yarcan, 1994:99). Ayni1 miisterilere diger turlarin satilabilmesi
icin tur sonras1 asamada yapilacak pek ¢ok faaliyet vardir. Isin tekrarlanmasini,
stirekliligini saglayan ve tatmin olan miisteriye ikinci bir turun satilmasi isi “gecisli
satig” olarak tanimlanir. Bir miisterinin katildig1 turun en ¢ok nelerinden hoslandigini
anlayan satig elemaninin, bu begenilere uygun baska bir turu bulup bu miisteriye
satmast demektir (Fay, 1992:181). Miisteri degerlendirmeleri, gelecekte miisteriyle
kurulacak baglantilarda satis elemanmin kullanabilecegi en iyi bilgi kaynagidir
(Gokdeniz, 1991:23). Yetenekli bir satis elemant igin yetersiz bir degerlendirme

formu bile satis ile sonug¢lanacak bir bilgidir.
Degerlendirme formlarindan alman bilgiler ile turun tiiketiciyi tatmin derecesi

Olcliliir. Bazen tiiketici, sunulan turun gergege uymadigini yani s6z verilen

hizmetlerin gerceklestirilmedigini ya da sunulan hizmetlerden memnun olmadigini
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belirtir (Hacioglu, 1993:98). Turlarin yetersiz (zayif) oldugunu gosteren
degerlendirme formlarinin kullammminda asagidaki stratejiler izlenebilir (Fay,
1992:181).

e Formu dolduran katilimer ile baglanti kurularak goriisme yapilabilir. Miisteri
genel olarak ¢O0ziim aramaz fakat olumlu bir yaklasim i¢inde olabilir.Bu da
cogunlukla yeniden satis ile sonuglanabilir.

e Katilimciya bir indirim saglanabilir. Miisteri biraz zor bir kisiyse tur maliyetinin
altinda bir fiyatla satilabilir. Eger miisteri baska bir tur rezervasyonu yaptirmaya ikna
olursa, onceki turda yasanan sorunlarin giderilecegi ve tekrarlanmayacagi konusunda
calisilmalidir. Rehber ya da tur yoneticisine bu miisterilere 6zel bir ilgi gosterilmesi
talimat1 verilmelidir. Olumlu bir sekilde gergeklestirilen ikinci bir tur ileride tekrar
ziyaretleri ve bu turlara pek ¢ok referanslar verilmesini saglayacaktir.

Turlarm ¢ok 1iyi oldugunu gosteren degerlendirme formlarin1 avantaja
dontistiiriilmesi i¢in gegisli satig stratejileri uygulanmalidir.

e lyi degerlendirmeler veren katilimcilara ayri bir 6nem verilmelidir. Rehber
hakkida olumlu goriisleri kapsayan ilave bilgiler degerlendirilmelidir. Bu goriisteki
miisteriler i¢cin yil iginde katilacaklar1 baska turlarda da ayni rehberle hizmet
goreceklerine iligskin not alimmalidir. Bu ¢ok az zaman alacak bir saptamadir fakat iyi
bir yol gostericidir. Bu nedenle tur satin alan her kisi ya da grupla ilgili rehbere prim
verilebilir.

e Eski miisteriler 6zel turlarla ilgili derhal bilgilendirilmelidir, bu posta yoluyla
olabilir. Geleneksel turlardaki degismelerde bildirilmelidir.

Bir turdan memnun ayrilan bir miisteriyi tekrar kazanmak, diger tanitim yontemleri

ile miisteri kazanmaktan ¢ok daha az ¢aba gerektirir.
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BOLUM 4: PAKET TURLARIN SURDURULEBILIRLIGINDE TURIST
REHBERLERININ ROLUNU BELIRLEMEYE YONELIK ANKARA
YORESINDE YAPILAN ALAN ARASTIRMASI

Buraya kadar olan boliimlerde, paket turlar, paket turlarin siirdiiriilebilirligi, turist
rehberleri, etik konular1 hakkinda genel bilgiler turist rehberinin tur sirasinda turistleri
seyahate yonlendirici ve caydirict davraniglart incelenmistir. Bu boliimde ise seyahat
acentelerine, turist rehberleri ve paket tur tiiketicilerinin tur sonunda goriisleri hakkinda

uygulanan anket ¢alismasina ve degerlendirilmesine yer verilmistir.

4.1 Arastirma Yontemi

4.1.1. Arastirmanin Amaci:

Bu arastirmada gergeklestirilen anket uygulamasi Ankara ilindeki tur diizenleyen A
grubu seyahat acentelerine yoneliktir. Seyahat acentelerine yonelik anket uygulamasi;
turist rehberlerinin ise alinma sartlarin1 ve ise alinirken dikkat edilen hususlari,
turistlerin paket turu satin almadan 6nce ve sonra turun rehberiyle ilgili goriislerini,
rehberden dolay1 tur tercihi yapip yapmadiklarini, rehberin kalitesinin, egitiminin,
tecriibesinin vb. tiiketicilerin memnuniyet diizeyini etkileyip etkilemedigi, ¢ikan
sorunlarin neler oldugu gibi konular1 ortaya koymak ve ¢dziim onerisi getirmek amacini

tagimaktadir.

Seyahat acentelerinin tiimiiyle yiiz yiize goriisiilerek anketlerin yoneticiler tarafindan
doldurulmasina ¢alisilmistir. Boylece giivenilir verilerin alinmasi saglanmistir. Anketin
doldurulmasinda miidahale yapilmamistir. Seyahat acentelerine yonelik bu anketlerden,

asagidaki bilgilerin elde edilmesi diislinilmistiir.

a) Seyahat acentelerinin turist rehberini ise alirken dikkat ettigi hususlarin
Ogrenilmesi,
b) Paket turun satisindan Once misterilerin rehberle ilgili  gdrislerinin

degerlendirilmesi,
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c) Paket turun tiiketiminden sonra miisterilerin paket turun rehberiyle ilgili
goriislerinin degerlendirilmesi,

d) Miisterilerin yas ortalamalarinin rehbere bakis agilarinmi degistirip degistirmediginin
Ogrenilmesi,

e) Rehberin tur sirasinda gostermis oldugu basarinin daha sonraki tur satiglarina etki
edip etmediginin degerlendirilmesi,

f) Rehberin en ¢ok hangi oOzellik veya o&zelliklerinin turistleri etkilediginin
belirlenmesi,

g) Rehberin tur sirasinda en ¢ok hangi davranislarinin rehberi rahatsiz ettiginin tespit
edilmesi.

h) Turist rehberinin, egitiminin, kokartli olup olmamasmin turistin memnuniyetine

etkisi olup olmadiginin belirlenmesi.

4.1.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi:

Seyahat acentelerine yapilan anket i¢in: 2004 yili Aralik ay: itibariyle TURSAB’dan
alinan bilgilere gére Ankara’da bulunan ve paket tur diizenleyen A grubu ve A gegici

belgesi bulunan seyahat acenteleri se¢ilmistir.

TURSAB’tan alinan bilgilere gore Ankara’da 10 tane B grubu 7 tane de C grubu, ve
285 tane de A ve A gecici acenta bulunmaktadir. Anket formu hazirlandiktan sonra, 5
adet A grubu seyahat acentesine deneme uygulamasi yapilmig ve anketin islerligi

Olclilmiistiir. Anketin iglerligi tesbit edildikten sonra anketler uygulanmistir.

Ankara’da faaliyet gosteren acentelerinin adresleri TURSAB’dan almmustir. Bu
listeden toplam 285 tane A ve A gecici, 10 tane B ve 7 tane de C grubu seyahat
acentesi tespit edilmistir. Ankete, paket tur diizenlemedikleri ve sadece Tiirk
miisterilerle ¢alistiklar1 icin B gurubu ve C grubu acenteler, sonucu farkl

etkileyebileceginden dolay1 anket ¢calismasina dahil edilmemislerdir.
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Ankara’da faaliyet gosteren acentelerin faaliyet alanlari TURSAB’m Ar-Ge
Boliimiinden elde edilen verilere gore, 38 tanesi ha¢ organizasyonu, 95 tanesi is
seyahatleri ve kongre organizasyonlar1 diizenliyor, 62 tanesi ugak bileti satis1 ile
ugrastyor, 17 sirent a car yapiyor , bir kismu da sadece Istanbul’da bulunan acentelerin

subesi olarak tur satis1 yapiyorlar. Acentelerin 91 tanesi de paket tur yapryorlar.

Anket Calismast TURSAB’in Ar-Ge boliimiinden alinan verilere gore belirlenen 91
acente dikkate alinarak yapilmistir. Bu 91 acentanin hepsine gidilerek yiiz ylize
gorliglilmiistiir. Caligma sirasinda acentelerin 9 tanesi adreslerinde bulunamamustir.
Adreslerinde bulunabilen 82 seyahat acentesinin 69 tanesine anket uygulanabilmistir.
Geriye kalan 13 acente yogun olduklar1 gerekcesiyle ankete cevap vermek
istememislerdir. Buna gore paket tur diizenleyen acentelerin ankete katilma oran1 %84

tir.

4.1.3. Anket Formunun Niteligi

Bu arastirma icin seyahat acentasini tanimaya yonelik 12 ve konumuza yonelik olarak

14 tane sorusu olan bir anket formu (Ek:3) hazirlanmis ve uygulanmustir.
Arastrmada veri toplama araci olarak yiiz yiize anket yontemi uygulamak tercih
edilmistir. Elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS programimdan
faydalanilarak, veriler frekans tablolaria dontistiiriilerek yorumlanmistir.

4.2. Anket Bulgularn Ve Degerlendirmesi

Seyahat acentelerine yonelik olarak uygulanan anket formlarindan alinan veriler tablo

haline getirilerek analiz edilmis ve sonuglar degerlendirilmistir.
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Anket sonuglarina dayanilarak elde edilen bulgular asagidaki alt basliklara ait tablolar
halinde verilmistir. Anket uygulamasinda igletmeler sorulara birden fazla cevap
verdiklerinden

tablolari altinda toplam isletme siitunu agilmamastir.

4.2.1. Demografik Ozelliklerin Degerlendirilmesi

Tablo 2: Anketin Dolduruldugu Seyahat Acentasinin Hizmet Y1ili

Frekans Yizde
Gegerli 0-5yil 22 31,9
6-10 32 46,4
11-15 8 11,6
16-20 yil 3 43
21 yil ve iizeri 4 5,8
Toplam 69 100,0

Yapilan arastirmada anketlerin uygulandigi Seyahat Acentalarinin hizmet yilinin
%46,4’lUk bir oranla 6-10 yillar1 arasinda toplandigi goriilmektedir. Bu oran tabloda
birinci sirayr olustururken, %31.9°1lik gene biiylik bir ylizde oraniyla, 2. siray1 0-5 yil
arasinda hizmet veren seyahat acentalarinin olusturdugu goriilmektedir. Buna goére bu
iki oran toplandiginda %78.3’lik bir orana ulasilir. Sonu¢ olarak, 0-10 yil arasinda

hizmet veren, seyahat acentalarinin ¢aligmamizda 6n plana ¢iktig1 soylenebilir.

Tablo: 3 Anketi Dolduranin Gorevi

Frekans Yizde
Gegerli Tur satig departmani 20 29,0
Tur operatoru 10 14,5
Mudur 13 18,8
Sirket sahibi 8 11,6
Tur departmani sorumlusu 14 20,3
Diger 4 5,8
Toplam 69 100,0
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Ankete cevap verenlerin gorevlerinin tesbit edilmesine yonelik sorulan sorunun
sonucunda sorayla, %29.0 oraniyla tur satis departmaninda ¢alisanlar, %20.3 oraniyla
tur departmani sorumlular, %18.8 oraniyla miidiirler, %14.5 oraniyla da tur
operatdrleri, %11.6 oraniyla sirket sahipleri ve %5.8 oraniyla da diger gorevlerde
calisanlarin cevapladigr anlagilmistir. Buna gore cevaplayanlarin c¢ogunlukla tur
departmaninda calisanlar, tur departmani sorumlulari, tur operatorleri ve miidiirler
etrafinda toplandig1 goriilmektedir. Bu sonug anketin turistlerle bire bir muhatap olup,
onlarmn ilgi ve beklentilerini, sikayetlerini birebir takip eden, ve paket tur memnuniyet
oranlarindan ve bunun nedenlerinden haberdar olan bir grup tarafindan cevaplandigi

gorilmektedir.

Tablo4: Anketi Dolduranin Kag¢ Yildir Turizm Sektoriinde Caligiyor

Frekans Yizde
Gegerli 0-5 26 37,7
06-10 w1l 29 42,0
11-15 il 11 15,9
16-20 y1l 3 43
Toplam 69 100,0

Anketi cevaplayan kisilerin ka¢ yildir turizm sektorii igerisinde oldugunu 6lgmeyi
amaclayan bu sorunun soncunda ise %42.0 oraniyla 6-10 yil araliginda olanlar birinci
siradadirlar. Bu oran1 %37.7 oraniyla 0-5 yil arali§inda calisanlar ikinci sirada, %15.9
orani ile 11-15 yil araliginda ¢alisanlar {igiincii sirada takip etmektedirler. Buna gore
anketi cevaplayanlarin ¢ogunlukla 0-10 yil araliginda caligmakta oldugu ortaya
cikmustir.
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Tablo:5 Anketi Dolduranin Egitim Seviyesi

Frekans

Yizde

Gegerli

Lise
Universite
yiksek lisans

Toplam

59

69

11,6
85,5
2,9
100,0

Anketi cevaplayanlarin egitim seviyesi ile ilgili sorunun degerlendirilmesinden;

deneklerin %2.9 ‘u yiiksek lisans, %11.67s1 lise,ve %85.5’1 liniversite egitimine sahip

oldugu anlagilmistir. Egitim seviyesinin iiniversite seviyesinde cogunlukta oldugu

gorilmektedir.

Tablo 6: Seyahat Acentasinin Grubu

Frekans

Yizde

Gegerli

A grubu

69

100,0

Anketin uygulandigi seyahat acentalar1 A grubu oldugu i¢in, gruba yonelik olarak

sorulan bu sorunun sonucunda %100’lik bir oranla ankete A grubu seyahat

acentalarmin yanit verdigi anlagilmaktadir.

Tablo 7: Seyahat Acentasinin Subesi Olup Olmadigi

Frekans

Yizde

Gegerli

var
Yok

Toplam

22
47
69

31,9
68,1
100,0

Ankete yanit veren seyahat acentalarmin subelerinin olup olmadigma yonelik olarak

yapilan bu anketin sonucuna gore ise % 68.11ik bir oranla ¢ogunun subesinin olmadig1

anlagilmagtir.
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Tablo 8: Seyahat Acentasinda Kadrolu Rehber Olup Olmadigi

Frekans Yizde
Gegerli Evet 33 478
hayir 36 52,2
Toplam 69 100,0

Ankete cevap veren seyahat acentalarmin paket turlar1 yonetmek iizere kadrolu rehber
bulundurup bulundurmadigini, ya da daha ¢ok tur oldugu zaman rehber kiralayip
kiralamadiklarin1 6grenmeye yonelik olarak sorulan bu sorunun sonucunda %52.2 lik
orantyla biiyiilk ¢ogunlugun kadrolu rehber bulundurmadiklari ortaya g¢ikmaktadir.
Ancak %47.8 gibi buyuk bir oranda da seyahat acentalar1 kadrolu rehber
bulundurmaktadir. Ancak oranlar birbirine ¢ok yakin oldugundan dolay1 bunu seyahat
acentalarmin yarisinin rehber bulundurdugu diger yarisinin rehber bulundurmadigini

sOylemek mumkdaindur.

Tablo 9: Paket Tur Giizergahi Diizenlenirken Rehberin Fikrinin Alinip Alinmadigi

Frekans Yizde
Gegerli evet 55 79,7
hayir 14 20,3
Toplam 69 100,0

Seyahat acentalarmin %79.7’si paket tur giizergahini belirlerken rehberlerin fikrini
almaktadir. Ve 9%20. 3 gibi az bir kismi ise rehberlerin fikrini almadiklarini
belirtmislerdir. Anketlerde bu sorunun bir uzantis1 olan “rehberlerin fikirlerini
aliyorsaniz bunun nedeni nedir?” diye a¢ik uglu bir soru bulunmaktadir. Cogunlugun
cevabi ise; rehberlerin tur glizergahini daha iyi biliyor olmasi ve onun bu tecriibesinden

faydalanmak istedikleri i¢in seklindedir.
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Tablol0: Profesyonel Rehber Bulmada Sikint1 Cekilip Cekilmedigi

Frekans

Yizde

Gegerli

evet
hayir

Toplam

62
69

10,1
89,9
100,0

Ankete katilan seyahat acentalarmin %89.9 gibi neredeyse tamamima yakin bir kismi1

kesinlikle rehber sikintis1 ¢gekmediklerini belirtmislerdir. Ancak %10.1’lik bir orani

cogunlukla sadece nadir dillerde rehber sikintisinin var oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 11: Paket Turun Rehberinden Kaynaklanan Tur Iptali Olup Olmadig1

Frekans

Yizde

Evet

Gegerli

hayir

69

100,0

Ankete katilan seyahat acentalarinin %100°l de rehberden kaynaklanan bir tur iptaliyle

kars1 karsiya kalmadiklarini belirtmiglerdir. Ancak, anket {lizerinde rehber yiiziinden

tatsiz sekilde sonlanan turlarin oldugunu belirten seyahat acentalar1 da bulunmaktadir.

Tablo 12: Seyahat Acenatasinda Rehberi Ise Alma Gorevinin Kime Ait Oldugu

Frekans

Yizde

Gegerli

genel midir
sirket sahibi

tur departmani sorumlusu

Toplam

36
14

19

69

52,2
20,3

27,5

100,0

Seyahat acentalarinda rehberi ise alma gorevini anketimizin sonuglarina gore %52.2°lik

bir oranla 1. swrada genel miidiir yapmaktadir ve onu %27.5’lik bir oranda tur

departman sorumlusu 2. sirada ve onu da %20.3’liikk bir oranda sirket sahiplerinin
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yaptig1 ortaya konmustur. Bu sonuglara gore cogunlukla rehberi igse alma gdrevini

seyahat acentalarinda genel miidiirler yapmaktadir.

Anketin demografik 6zellikler boliimiinde 12 tane soru sorulmasima ragmen, sorulardan

bir tanesi ag¢ik uclu bir soru olmast dolayisiyla o soru i¢in tablo olusturulamamaistir.

4.2.2. Seyahat Acentalarinin Faaliyet Alanina ve Rehber Secimlerine Yonelik

Anket Sorularn

Tablo 13: Seyahat Acentalarinin Faaliyet Alanlar

Sorula:Yurt Digindan Gelen Miisterilere Hizmet Verenler

Frekans Yizde
Gegerli evet 2 2,9
hayr 67 97,1
Toplam 69 100,0
sorulb: Yurt icindeki Vatandaslara Yurt Disinda Turlar Diizenleyenler
Frekans Yizde
Gegerli evet 13 18,8
hayir 56 81,2
Toplam 69 100,0
sorulc: Yurt igindeki Vatandaslara Yurt Iginde Turlar Diizenleyenler
Frekans Yizde
Gegerli evet 11 15,9
hayir 58 84,1
Toplam 69 100,0
soruld: Ulasim Araglarmin Biletlerini Satmak, Otel Rezervasyonu Yapmak, Araba Kiralamak vb.
Hizmetleri Veren Seyahat Acentalar1
Frekans Yizde
Gegerli Evet 9 13.0
Hayr 60 87,0
Toplam 69 100,0
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sorule: Yukaridaki Hizmetlerin Hepsini Yerine Getiren Seyahat Acentalar1

Frekans Yizde
Gegerli Evet 55 797
Hayir 14 20,3
Toplam 69 100,0

sorulf: Diger

Frekans Yizde
Gegerli Evet 2 29
Hayir 67 97,1
Toplam 69 100,0

Ankete katilan seyahat acentalarinin faaliyet alanlarmin tesbit edilmesi i¢in uygulanan
bu sorunun sonucunda, Tablo:13’e bakildiginda ankete katilan seyahat acentelerinin
%79.7si bu belirtilen hizmetlerin hepsinin yapmaktadir. Bagka bir degisle yurt i¢i, yurt
dist1 turlar disginda Ulagim araglarinm biletlerini satmak, otel rezervasyonu yapmak, hac
ve umre organizasyonlar1 diizenlemek, rent a car vs. hizmetleri de verdigini, kongre
organizasyonu isi ile ilgilendiklerini gérmekteyiz. Gene Sonucglar1 Goére % 15.9’unun
yurt disindan gelen turistlere  turlar diizenledigi, %13.0’mmn da yurt icindeki
miisterilere turlar diizenledigi, yani diger kongre, bilet, rent a car vb. hizmetler

vermedigi goriilmektedir.

Bu sonuglara gdre Ankara Bolgesinde ¢ogunlukla seyahat acentelerinin sadece tur
yapmak yerine ¢gogunlukla kongre, biletleme, rent a car, ha¢ umre gibi hizmetleri de tur
diizenlemenin yaninda veriyor olmalariin nedeni, tura katilanlarin sayisinin ¢ok diisiik
olmasindan kaynaklantyor olabilir. Bu nedenle, seyahat acenteleri faaliyetlerin bu
hizmetleri vererek yiirlitmektedirler. Bu sonuctan dolayir ankete katilan acenatalara
bakildiginda sadece yurt i¢i yurt dis1 turlar diizenleyen acenta sayismin c¢ok az

oldugunu gérmekteyiz.
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Tablo 14: Bir Turist Rehberini Ise Alirken, Dikkate Alman Ozellikler

Soru:2a Egitim Durumu

Frekans ylzde
Gegerli evet 58 841
hayir 11 15,9
Toplam 69 100,0
Soru:2b Dis Goriintiisii
Frekans Yiizde
Gegerli Evet 49 71,0
Hayrr 20 29,0
Toplam 69 100,0
Soru:2¢ Yabanci Dil Seviyesi
Frekans ylzde
Gegerli Evet 64 92,8
hayir 5 7,2
Tuplam 69 100,0
Soru: 2d Ahlaki
Frekans Yiizde
Gegerli evet 48 69,6
hayir 21 30,4
Toplam 69 100,0
Soru: 2e Referanslari
Frekans Yiizde
Gegerli Evet 45 65.2
Hayir 24 34,8
Toplam 69 100,0
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Soru:2f Tecriibesi

Frekans Yizde
Gegerli Evet 62 89,9
Hayir 7 10,1
Toplam 69 100,0
Soru: 2g Bekledigi Ucreti
Frekans Yizde
Gegerili Evet 37 536
Hayir 32 46,4
Toplam 69 100,0
Soru: 2h iletisim Yetenegi
Frekans Yizde
Gegerli Evet 56 812
Hayir 13 18,8
Toplam 69 100,0
Soru: 2i Mesleki Bilgisi
Frekans Yizde
Gegerli Evet 61 88 4
Hayir 8 11,6
Toplam 69 100,0
Soru: 2j Diger
Frekans Yizde
Gegerli Evet 2 29
Hayir 67 97,1
Toplam 69 100,0

Seyahat acentalarinin turist rehberini ige alirken dikkat ettigi hususlarin yiizdeleri
yukaridaki tablo-13 de verilmistir. Bu tabloya gore, %53.6’lik bir oranla rehberin
bekledigi iicrete, %65.2°lik bir oranla referanslarma, %69.6’lik bir oranla ahlakina,
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%71. 0’lik bir oranla dig goriiniisiine, %81.2°lik bir oranla iletisim yetenegine,
%84.1°1ik bir oranla egitimine, %88.4’liikk bir oranla mesleki bilgisine, %89.9’luk bir
oranla tecriibesine ve %92.8’lik bir oranla da rehberin yabanci dil bilgisine
bakilmaktadir. Burada ortaya ¢ikan sonuclar ciddi anlamda biiyiik oranlardir. Buna gore
bir birleri arasinda o kadar ¢ok oran farki olmadigi icin bir rehberi ise alirken, acenta
tarafindan sorumlu olan kisi yukarida sayilan 6zelliklerin hepsine de dnem gostermekte
ve dikkate almaktadir. Ancak tabiki bu sonuglara gore, rehberin yabanci dil bilgisinin
seviyesi ve tecriibesi olmazsa olmazlardandir. Egitimi, dig goriiniisii, ahlaki, iletisim
yetenegi de lizerinde hassasiyetle duruldugunu gosterecek oranlarda ankete katilanlar
tarafindan secilmistir. Ancak, bu sonuglara gére en az énem verilen husus rehberin
hizmeti karsiligimda bekledigi ticrettir. Bu sonuca dayanarak biz acenta igin turun

basarisi karsiliginda rehbere verdigi iicretten ¢ok daha 6nem tagimaktadir diyebiliriz.

Tablo 15: Bir Turist Rehberini Ise Alirken Faydalanilan Segme Y dntemleri

Soru: 3a Milakat Yoéntemi

Frekans Yizde
Gegerli evet 39 56,5
hayir 30 435
Toplam 69 100,0

Soru: 3b Yazili S6zli Sinav

Frekans Yizde
Gegerli evet 6 87
hayr 63 91,3
Total 69 100,0

Soru: 3¢ CV ve Ozelliklerini Belgelendirme Yontemi

Frekans Yizde
Gegerli Evet 42 60,9
Hayir 27 39,1
Toplam 69 100,0
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Soru: 3d Baska Meslektagslarin Tavsiyesi

Frekans Yizde
Gegerli evet 38 55,1
hayir 31 44,9
Toplam 69 100,0
Soru: 3e Belli Bir Siire Deneme Y éntemi
Frekans Yizde
Gegerli evet 26 377
hayr 43 62,3
Toplam 69 100,0
Soru: 3f Diger
Frekans Yizde
Gegerli evet 3 43
hayr 66 95,7
Toplam 69 100,0

Arastirmada acentalarin turlarin1 basariyla yonetmesi icin segtikleri rehberleri ige
alirken hangi inceleme ve se¢gme yontemlerini tercih ettiklerini ortaya koymak icin
yoneltilen soru karsisinda alinan yanitlara gore,%8.7’lik bir oranla yazili veya sozlii
smav yontemi, %37.7’lik bir oranda deneme yontemi, %55.17lik bir oranla diger
meslektaglarin tavsiyesi, %59.5’1ik bir oranda miilakat yontemi ve %60.9’luk bir oranla
da CV yontemi kullanilmakta oldugunu gérmekteyiz. Bu sonuglara gore is verenlerin
en ¢ok dikkate aldig1 segme yontemleri icinde CV ve miilakat yontemleri gelmektedir.
Ama gene sonuclara gore diger meslektaglarinin tavsiyelerini de géz ardi etmedikleri

gorilmektedir.
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4.2.3. Seyahat Acentasi - Turist Iliskisi ve Turistlerin Rehber ile ilgili Goriislerine
Yonelik Anket Sorular

Tablo 16: Paket Turun Satisindan Once Turistlerin Rehber Hakkinda Arastirma Yapip
Yapmadig1

Soru: 4
Frekans Yiizde
Gegerli evet 17 24.6
bazen 35 50,7
hayir 17 24,6
Toplam 69 100,0

Paket turun satisindan Once turistlerin rehber hakkinda detayli soru sorup kendi
rehberlerini kendileri segmek istemeleri, turlarina ¢ikacak rehberin kendi beklentilerini
karsilayabilecek kapasite demi olup olmadigmi 6grenmek istemeleri rehberin turistleri
icin ne kadar onemli oldugunu gosterecek noktalardan bir tanesidir. Bu konuyu
aydinlatmaya yonelik olarak anketi konulan bu sorunun karsiliginda alian yanitlari
gore katilimcilarm %24.6 ’s1 evet turistler turdan once rehberlerini merak ediyorlar ve
onunla ilgili bilgi almaya ¢alisiyorlar derken, katilimcilarin % 50.7’si her zaman olmasa
da soranlarin ve rehberini arastiranlarin oldugunu belirtmis ve %24.6’s1 da hayir
turistler turdan 6nce rehberlerini arastirmiyorlar yanitini vermistir. Buna gore %50.7’ lik
oranin i¢inde de rehberlerini merak edip arastiranlar oldugu icin, “evet” ve “bazen”
yanitlarmin toplami olan %75.17lik bir oranla turistler katilacaklar1 turun rehberini
merak ediyorlar ve arastiriyorlar demek miimkiindiir. Buda bir turun basarisinda

rehberin 6nemini ortaya koyan noktalardan bir tanesidir.

Tablo 17: Dizenlenen Turun Ardindan Misterilerin Turla Iigili Gériislerini
Ogrenmeye YoOnelik Yontemler

Sikayet Milakat Telefon Anket Diger

Kutusu Yontemi

n % n % n % n % n %
Evet 9 13.0 |11 159 (39 56.5 |48 69.6 |2 2.9
Hayir 60 |87.0 |58 84.1 |30 435 |21 304 |67 |97.1
Toplam 69 |100.0 |69 100.0 (69 100.0 |69 100.0{69 |[100.0
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Seyahat acentelerinin, diizenlenen turlarin ardindan miisterilerin turla ilgili goriislerini
ogrenmek i¢in kullandiklar1 yontemler tablo:17°de verilmistir. Seyahat acenteleri
miisterilerin memnuniyetlerini veya memnuniyetsizliklerini 6grenmek i¢in kullandiklar1
yontemlerin basinda %56.5°lik bir oranla anket yontemi gelmektedir. Rehberin tur
sirasinda doldurdugu raporlardan bahsederken, tur sonunda miisterilere doldurttugu tur
degerlendirme formundan da bahsedilmistir (ek-3). Bu sayilan yontemleri ¢ok az
yiizdelik oranlarla miilakat yontemi, sikayet kutusu yontemleri takip etmektedir. Bunlar
disinda ankete katilan acentelerin kullandiklar1 bir diger yontemde turlarma katilan
miisterilerle iletisimi koparmadan gii¢lii tutmak ve siirekli onlardan beklentilerini,

goriislerini 6grenebilmektir.

Bu bilgilere gore acentelerin miisterilerin goriislerine, beklentilerine énem verdigi ve
turla ilgili hazirliklar yapilarken bu edinilen bilgileri 6n plana aldiklar1 sdylenebilir. Bu
bilgilerinde ¢gogunlukla anket yaparak ve tur sonunda biitiin miisterilere bir hog geldiniz
telefonu acarak ogrenebildikleri sdylenebilir. Arastirmanin sonuglarina gore, anketlerin
yuzde oranmnin ardindan 2. swayr 56.5°lik bir yiizdeyle hos geldiniz telefonlarmin
yizde orani almaktadwr. Bu rakamda kiicimsenmeyecek biiyiikliktedir. Bu sirayi,
15.9’luk yilizde oraniyla miilakat yontemi, 13.0°’lik yiizde oramiyla sikayet kutusu,
2.9’|uk yuzde oraniyla da kullanilan diger yontemler takip etmektedir.

Tablo 18: Diizenlenen Turun Ardindan Miisterilerin Rehberlerden Sikayetleri

6.Soru

Satisa Dilin Bilgi Tletisim | Ahlaksiz | Turistlerle | Dis Komisyon | Diger
Zorlama | Yetersizligi |eksikligi |eksikligi |davrams |ilgilenmeme | Goriiniis |alma

n % |(n |% (n |% |n [% |n (% (n (% |n |% (n (% |n |%

Evet 15 |21.7|7 10.1 |25 [36.2|17 |246|5 |7.2 |19 275 |3 |43 |10 [145(9 |13.0

Hayir |54 |78.3|62 |[89.9 |44 |63.8(52 |75.4|64 (92.8|50 725 |66 |95.7|59 |[85.5|60 |87.0

Toplam |69 | 100 |69 |100 |69 |100 |69 [100 |69 |100 |69 100 |69 |100 (69 |100 |69 |100
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Arastirmanin sonucuna gore elde edilen oranlar; % 4,3 dig goriiniis, %7.2 Ahlaksiz
davraniglarda bulunma, %10.1 yabanci dilin yetersizligi, %14.5 satislardan komisyon
alma, %?24.6 iletisim kurma eksikligi, %27.5 turistlerin problemleriyle ilgilenmeme,
%36.2 bilgi eksikligi yoniindedir. Bu oranlara gore, %’ye vuruldugunda oranlarin ¢ok
diisiik oldugu goriilmektedir. Bu da rehberler hakkinda turlarin ardindan ¢ok fazla
sikayetler olmadigin1 gostermektedir. Var olan sikayetler icerisinde de en ¢ok orani
%36.2°1ik bir oranla rehberin bilgisinin eksik olmas1 ve ikinci sirada da %27.5’lik
oranla rehberin turist problemleriyle ilgilenmemesidir. %4.3’1Uk bir oranla da rehberin
dig goriiniisii hakkinda gelen sikayetlerin ¢ok az oldugu goriilmektedir. Dis goriiniis
icin ¢ikan bu oran turistlerin rehberin dig goriiniisiinii ¢ok fazla 6nemsemedigi seklinde

de yorumlanabilir.

Tablo 19: Turistleri Olumlu Yo6nde Etkileyen Rehber Davraniglari
7. Soru

Ahlak | Yabanci | Bilgi Durustliik | Tletisim | Eglenceli |Konusma |Egitimi | Idare
Dil Yetenegi | Bir Rehber | Yetenegi Yetenegi
N|[% (n [% (n |% |n % |n |5 n % n % n % |n |%
Etkilemez |0 |0 1 |14 |0 |0 0 |o 0 |0 0 0 1 14 |2 |29 |0 |O
Az 6 |87 |3 |43 |1 |14 |2 29 |1 |14 |5 72 |0 |0 6 |87 |0 |0

Etkiler

Fikrim 15121.7(2 29 (1 (14 |15 |21.7|1 14 |9 13.0 |4 58 [3 |43 |1 14
Yok

Etkiler 3043525 |36.2|22|31.9|32 |46.4|29 |42.0|32 |46.4 |33 |47.8|35|50.7(20 |29.0

Cok 18(26.1|38 |55.145(65.2{20 [29.0(38 [55.1|23 |33.3 |31 |44.9|23 |33.3|48 |69.6
Etkiler

Toplam 69100 {69 |100 |69 |100 |69 |100 |69 100 |69 [100 |69 |100 |69 |100 |69 |100

Yapilan arastirmada rehberin ahlakinin turistleri ne oranda etkiledigini 6l¢meye yonelik
olarak sorulan soru karsisinda alinan yanitlar dogrultusunda ankete cevap verenlerin
%43.5’1 rehberin ahlakinm turistlerin memnuniyetini etkileyecegini, %26.1°1 ¢ok
etkileyecegini, %21.7’si bu konuda fikrinin olmadigmi ve %8.7’si ise at etkileyecegini
sOylemistir. Ancak hi¢ etkilemez diyen olmamistir. Bu sonuglara gore bir rehberin

ahlaki davraniglarimin turistler lizerinde etkisinin ¢ok oldugunu séylemek miimkiindiir.

147




Etkiler cevabini i¢inde barindiran c¢ok etkiler ve etkiler siklarmmin yiizdelerini
topladigimizda, %69.6 oranina ulasilmaktadir. Bu da rehberin ahlakinin %69.6

oraninda turistleri etkiledigi yani ¢ok dnemli bir husus oldugunu ortaya koymaktadir.

Rehberin yabanci dil bilgisinin iyi olmasinin turistleri olumlu yonde ne oranda
etkileyeceni 6l¢meyi amaglayan bu sorunun karsiliginda alinan cevaplardan elde edilen
yiizdelere gore %55.1 oraninda ¢ok etkiler, %36.2 etkiler, %2.9 fikrim yok, %4.3 az
etkiler, %1.4 oraninda ise etkilemez secilmistir. Bu oranlardan bir turist rehberinin
yabanct dile hakim olmasi ve yabanci turistlerle eksiksiz diyaloga girebilmesinin
turistleri cok fazla etkiledigi sonucu ¢ikmaktadir. Etkiler ve cok etkiler seceneklerini
yuzdelerini topladigimizda %91.3 rehberin yabanci dilinin ¢ok iyi olmasmin turist
tizerinde olumlu etki birakmasmmda Onemli oldugunu diisiinmektedir sonucuna

ulagilabilmektedir.

Arastirmada rehberin bilgisinin iyi olmasinin turistleri ne kadar etkileyecegine yonelik
hazirlanan soruda alinan yanitlara gore, %65.2 ¢ok etkiler, %31.9 etkiler, %1.4 fikrim
yok ve %1.4 ise az etkiler sonuclarina ulagilmigtir. Etkiler ve ¢ok etkiler sonuglarini
toplarsak etkiledigine yonelik olan cevaplarm % 97.1 oldugu goriilmektedir. Bu sonug
neredeyse tamaminin etkiler cevabini verdigini géstermektedir. Buna gore bir rehberin
bilgi yoniinden tam donanimli olmasi turun basarisi ve turistlerin memnuniyeti

acisindan ilk siralarda gelen 6zeliliklerdendir.

Rehberin tur sirasinda turistlere diirlist davranmasi, onlarin giivenini kazanmasmin ne
oranda turist memnuniyeti lizerinde etkili oldugunu 6lgmeye yonelik yoneltilen sorunun
karsiliginda alinan yanitlardan, %29.0 c¢ok etkiler, %46.4 etkiler, %21.7 fikrim yok ve
%2.9 az etkiler sonuglarina ulasilmistir. Bu oranlara gore, etkiler ve ¢ok etkiler
sonuglarinin toplammi aldigimizda %75.4 oraninda rehberin diirtistliigiiniin turun
basarisinda etkili oldugu sonucuna varilmistir. Bu oran kiigiimsenecek bir oran degildir.
Ancak geriye kalan %?23.6’nin bu konuda fikir sahibi olmamalar1 ve az etkiler
sonucunu tercih etmeleri bu konunun rehberin yabanci dili, bilgisi, iletisim yetenegi

kadar turistlerin memnuniyetini ¢ok etkilemedi sonucuna da ulasilabilir.
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Arastirmada rehberin iletisim yeteneginin de turistlerin memnuniyeti tzerinde etkisini
Olcmeye yonelik sorulan sorunun karsiliginda alman yanitlara gore, %55.1°lik bir
oranla c¢ok etkiler, %42.0’lik bir oranla etkiler, %]1.4’liik bir oranla fikrim yok ve
%1.4’liikk bir oranla da az etkiler secilmistir. Hi¢ etkilemez sikkini secen olmamustir.
Etkiler ve ¢ok etkiler siklar1 toplandiginda %97.1 oraninda etkiledigi sonucuna
ulagilmigtir. Yani bu sonuca gore rehberin iletisim yetenegi rehberin olumlu
davranislar1 arasinda turist memnuniyetini en ¢ok etkileyen 6zelliklerden ikincisi olarak
ortaya ¢cikmaktadir. Buna gore dogru ve basarili bir iletisim pek ¢ok olumsuz noktanin

etkisini hafifletebilmekte, ve basari i¢in en 6nemli nokta olabilmektedir.

Turist rehberinin tur sirasinda turistlere eglenceli anlar gecirtebilmesi ve onlarm tur
esnasinda sikilmamalarmi saglayan eglenceli bir rehberin turistler iizerinde ne oranda
olumlu etki olusturdugunu 6lgmeye yonelik sorulan sorunun sonucunda, %33.3 ¢ok
etkiler, %46.4 etkiler, %13.0 fikrim yok, %7.2 az etkiler sonuglarina ulasilmistir. Buna
gore %79.7 etkiledigi ve ¢ok etkiledigi sonuglarinin toplam yiizdesine ulasilmistir. Bu
sonug turist rehberlerinin eglenceli bir rehber olmasinin turun basarisi i¢in Onemli

oldugu sonucuna ulasilmistir.

Rehberin konugma yeteneginin paket turun basarisinda ve miisteri memnuniyetinde ne
denli 6nemli oldugunu 6l¢meye yonelik olarak sorulan sorunun sonucunda alinan
yanita gore %44.9 oraninda ¢ok etkiler ve %47.8 oraninda etkiler yanitmm alindigi
buna karsilik %5.8 fikrim yok ve 1,4 oraninda etkilemez yaniti1 almmistir. Cok etkiler
ve etkiler yanitlarinin yilizdelerini topladigimizda %92.7 oranina ulagilmaktadir. Buda
diger iletisimle alakali; yabanci dilin iyi olmasi, iletisim yeteneginin yiiksek olmasi
ozellikleri gibi yliksek bir ylizde oraniyla onay almistir. Bu sonuglara gore turun
basarisinda rehberin konustugu dile hakim olmasi, tam ve dogru bir iletisim kurmasi,
konugsma yetenegine sahip olmasi gibi yiiksek onay olan giiclii iletisimi saglayan

ozellikler tur agisindan ¢ok biiyiik onem arz etmektedir.

Paket turun basarist ve turistlerin memnuniyetinde turist rehberinin egitiminin ne
oranda etkili oldugunu 6lgmeye yonelik alman yanitlara gore, %33.3 ¢ok etkiler, %50.7
etkiler yanitlar1 var alimmistir. Bunlarin aksine %4.3 fikrim yok, %8.7 az etkiler, %2.9
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etkilemez yanitlar1 alimmistir. Egitimin olumlu etkiledigine yonelik olan yamtlarin
toplamini aldigimizda %84.0 oraninda egitimin etkiledigi sonucuna ulagilmaktadir. Bu
sonu¢ rehberin egitiminin turun basarist agisindan Onemli oldugu sonucuna bizi

goturmektedir.

Rehberin grubu idare yetenegine baktigimiz da sonuglar, %69.6 cok etkiler, %29.0
etkiler, %1.4 fikrim yok yonlndedir. Az etkiler veya etkilemez segeneklerini segen
olmamistir. Bu sonuca gore rehberin grubu ve turu idare yeteneginin turun basarisi
yoniinde kesinlikle cok dnemli oldugu sdylenebilmektedir. Biitiin 6zellikler icerisinde
de en ¢ok oyu etkiler ve ¢ok etkiler oyunu alan rehber 6zelligi de bu 6zellik olmustur.
Ayrica oylarin ¢ogunlugu da ¢ok etkiler segenegi lizerinde yogunlasmistir. Etkiler ve
cok etkiler segeneklerinin yiizdelerini topladigimizda, %98.6 oraninda etkiledigi
gorilmektedir.

Genel olarak 7. soruyu degerlendirdigimizde, rehberin olumlu yondeki 6zelliklerinin
hepsinin de turun basaris1 yoniinde c¢ok etkili oldugu, turistlerin olumlu davranislarin
hepsinden de etkilendigi ve bunun memnuniyetlerine katkisi oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Ancak bunlar en c¢ok etkileyenler ve en az etkileyenler diye
gruplandirildiginda, rehberin grubu ve turu idare yeteneginin, rehberin bilgisinin ve
grupla iletisiminin kalitesini etkileyen, yabanci dilin iyi olmasi, iletisim yetenegi ve
konusma yetenegi en dnemliler olarak siralanirken, bunlar1 rehberin egitimi, eglenceli

bir rehber olmasi, diiriistliigli ve ahlaki takip etmektedir.

Tablo 20: Rehberinden Cok Memnun Olduklar1 i¢in Ayni Turu Tekrar Alanlar

Soru: 8
Frekans Yiizde Kimilatif Yizde
Gegerli ¢ok fazla 9 13,0 13,0
Gok 15 21,7 34,8
orta 25 36,2 71,0
az 20 29,0 100,0
Toplam 69 100,0
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Rehberinden ¢ok memnun oldugu i¢in ayni rehberin turunu almaya gelen turistlerin
oranini belirlemeye yonelik olarak sorulan bu soru karsiliginda alinan yanitlara gore,
%13.0 oraninda ¢ok fazla, %21.7 oraninda Cok, %36.2 oraninda orta ve %29.0
oraninda az yanit1 alimmistir. Bu yanitlara gore turistlerin tekrar tur almalarinda,

katildiklar1 paket turun rehberinden memnun olmalarmin ¢ok etkisi vardir.

Tablo 21: Rehberi Tavsiye Edildigi Icin Ayn1 Turu Satir Almaya Gelen Miisteriler

Soru: 9
Frekans Yiizde Kimilatif Yizde

Gegerli ¢ok fazla 3 43 43
cok 14 20,3 24,6
orta 30 43,5 68,1
az 19 27,5 95,7
hi¢ yok 3 4,3 100,0
Toplam 69 100,0

Paket turun rehberi , rehberin turuna katilan baska kisiler tarafindan tavsiye edildigi i¢in
o rehberin turuna katilmak isteyenlerin oranmini Slgmeye yOnelik olarak dizenlenen
soruya karsilik olarak alman yanatlar; %4.3 oraninda ¢ok fazla, %20.3 ¢ok, %43.5 orta,
%27.5 az ve %4.3 oraninda da hi¢ yok yoniindedir. Bu sonuglara gore bu yonlii tur
satiglarmim ¢ok olmasa da var oldugu, boyle taleplerde acentaya tur almaya gelen

miisterilerin de var oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 22: Paket Turlara Katilan Miisterilerin Cogunluklu Yas Ortalamalari

Gengler Orta Yaslhlar Yaslilar Bilmiyorum

n % n % n % n %
Evet 9 13.0 |46 66.7 40 58.0 2 2.9
Hayir 60 87.0 23 33.3 29 42.0 67 97.1
Toplam 69 100 69 100 69 100 69 100

Paket turlara katilan miisterilerin yas ortalamalartyla baglantili olup olmadigini ortaya
cikarabilmek amaciyla miisterilerin yas ortalamalarini 6grenmeye yonelik sorulan bu
sorunun karsiliginda %58.0 oraninda yaslilar, %33.3 oraninda orta yashlar %13.0

oraninda gencler ve %2.9 oraninda yorum yapamayanlar sonucuna ulasilmistir. Bu
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oranlara gore genellikle paket turlara yaslilarin katildigmi ve ikinci sirada da orta

yaslilarin katildigimi soylemek mumkiindr.

Tablo 23: Paket Turlara Katilan Miisterilerin Yas Ortalamalar1 [le Rehberden

memnuniyet Arasinda Nasil Bir liski Oldugu

Soru: 12a Yas Grubuyla Beklentiler Arasinda Bir Paralellik Vardir. Geng¢ Miisteriler Daha Cok Eglenceli

Rehberlerden, Yash Miisteriler Bilgi Yonii Giiglii Rehberlerden Hoslanirlar

Frekans

Yizde

Gegerli

Evet
Hayir

Toplam

34
35
69

49,3
50,7
100,0

Soru: 12b Yas Grubuyla Beklentiler Arasinda Bir Paralellik Vardir. Gengler Rehberin Davranislarin
Cogunlukla Onemsemiyorlar. Yaslilar daha Duyarli Oluyor ve Pek Cok Konuda Sikayet¢i Olabiliyor.

Frekans Yizde
Gegerli Evet 15 217
Hayir 54 78,3
Toplam 69 100,0
Soru:12c¢ Tiim Yas Gruplar1 Ayn1 Hassasiyeti Gostermektedir
Frekans Yiizde
Gegerli Evet 29 42.0
Hayir 40 58,0
Toplam 69 100,0
Soru: 12d Her Yas Grubu da Cogunlukla Rehber Davranislarint Umursamiyorlar
Frekans Yizde
Gegerli hayir 69 100,0
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Soru: 12e Diger

Frekans Yiizde
Gegerli evet 2 29
hayir 67 97,1
Toplam 69 100,0

Yas gruplarina gore miisterilerin rehberden beklentileri arasinda bir paralellik olup
olmadigint ve genelde genglerin beklentilerinin ne yonde oldugunu 6lgmeye ydnelik
olarak sorulan bu sorunu karsiliginda alman cevaplar dogrultusunda ulagilan sonuca
gore, beklentilerin yas grubuna gore bir paralellik gosterdigini belirten ve genglerin
daha cok eglenceli, yaslhlarin ise daha ¢ok bilgisi fazla bir rehberi tercih ettigini
belirtenler:  %49.3’tlir. Gen¢ miisterilerin  rehberin  davraniglarimi o kadar
onemsemediklerini, Yashlarin ise genglere gore daha hassas olduklarmi belirtenlerin
oran1 % 21.7°dir. Buna karsilik olarak genglerin de yaslilarinda ayni hassasiyetle
yaklastiklarin1 belirtenler; %21.7°dir. Gengler de yashlar da ayn1 hassasiyeti gosteriyor
diyenler %4.2, ve higbiride rehberin davraniglarm1i umursamiyor diyenlerin
oram%0’dir. Bu sonuglar dogrultusunda turistlerin %100 rehberin davranislarini
onemsedigi ve onun davraniglarindan etkilendigi; Cogunlukla genclerin eglenceli bir
tur,yaghilarin ise daha bilgi agirhkli bir tur gecirmeyi tercih ettikler sonucuna

varilmaktadir.

4.2.4. Seyahat Acentalarimin Cahstirdiklar1 Rehberlere Yonelik Anket Sorular

Tablo 24: Isletmenizde Calisan Rehberin Hizmet Y11

Soru: 11
Frekans Yizde
Gegerli 6 -1y1l 8 11,6
2 yil 6 8,7
3yl 6 8,7
4 yil 9 13,0
5 w1l ve lizeri 27 39,1
kadrolu rehberim yok 13 18,8
Toplam 69 100,0
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Isletmede calisan rehberin hizmet yilmi1 dgrenmek igin sorulan bu soru karsihiginda
alinan yanita gore, %39.1’1 5 il ve lzeri rehber ¢alistirdiklarini, %18.8’1 kadrolu
rehber bulundurmadiklarint belirtmislerdir%13.0°1 4 yillik rehber calistirdiklarini,
%11.6’s1 6 ay ve 1 yillik tecriibesi olan rehber ¢aligtirdiklarini, %8.7 oraninda 2 yillik
ve %8.2 oraninda da 3 yillik rehber calistirdiklarini sdylemislerdir. Bu sonuglara gore
de genellikle acentalarin tecriibesi fazla rehberlerle calismayi tercih ettiklerini ve
kadrolu rehber bulundurmayip rehberini kiralamay: tercih edenleri, de sayisini fazla

oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Tablo 25: Seyahat Acentalarinin Turlarma Kokartsiz Rehber Cikarip Cikarmadiklari,
Cikardilarsa Miisterilerin Bu Durumdan Sikayet ve Memnuniyetleri

Soru: 13a
Frekans Yiizde

Gegerli Hayir Kokartsiz Rehberle Caligmadim 59 85,5
Evet Kokartli Rehberle Caligtim 1 1,4

Miisteriler Kokartli Rerlerden Memnun....
8 11,6
Miisteriler Kokartsiz Rehberleri Tercih Ediyor. 1 1,4
Toplam 69 100,0

Seyahat acentalarinin kokartsiz rehberleri tercih edip etmediklerine ve tercih edenlerine
turistlerin turdan memnuniyetleri konusunda nasil geri bildirimler aldiklarint 6lgmeyi
amaclayan bu soru karsisinda ankete yanit verenlerin %85.5°1 kokartsiz rehber
cikartmadigini, %11.6’s1 lisansh rehberlerden memnun olduklarini, %1.4 ¢ikarttigini,
%.4°1 ise lisanssizlari tercih ettigini belirtmistir bu sonuglara gore; ¢ok biiyiik bir yilizde
orani ile acentalarin kokartsiz rehber ¢alistirmadiklar1 ve kokartli rehberlerden memnun

olduklar1 goriilmektedir.
Ankette sorulan sorular arasinda 14.soru da vardir ancak bu soru agik u¢lu oldugundan

dolay1 tablo ile gdsterilememistir. Bu soru anketi cevaplayanin bakis agisina gore

Tiirkiye’de paket turlarin siirdiiriilebilirligini arttirmak icin rehberlerle ilgili dikkat
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edilmesi gereken hususlar1 igermektedir. Genellikle bu soru karsisinda alinan yanitlara
gore; rehberlere 6 ay gibi kisa bir zaman zarfinda, yetersiz bir kursla kokart
verilmesinin yanlis oldugu artik kokartlarn 4 yillik {iniversite mezunlara verilmesi
gerektigi lislinlilmektedir. Egitimin kalitesinin artmasiyla bagarinin daha ¢ok artacagi ve
dolayisiyla da paket turlarin siirdiiriilebilirliginin saglanabilecegi goriisii agirlik

tasimaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Paket turlar bir {ilkenin tanitimi, imaji, o iilkenin turizminin ve ekonomisinin gelismesi,
yabancilarin iilke hakkindaki goriis ve fikirlerinin degismesi yoniinde ¢ok biiyiikk 6nem arz
eden bir konumdadir. Bundan dolayr paket tur satiglarmin artmasi ve siirdiiriilebilirligi
konusu ¢ok Onemlidir. Paket turlarin siirdiiriilebilirliginin saglanmas1 hususunda miisteri
memnuniyeti agisindan bakildiginda gorevin biiyiik bir yogunlugu rehbere diismektedir.
Clinkii rehber miisteriyle kurdugu sicak diyalog sonucunda, bilgisini yetenegini tecriibesini
tam bir is etegi anlayisi icinde miisteriye sundugu taktirde miisterinin kendisini giivende

hissetmesini saglayabilir ve onun giivenini kazanabilir.

Profesyonel turist rehberleri, turizm sektorinin en 6nemli gorevlerinden birisini yerine
getirmekte, bilgilendirme, liderlik, temsil ve misafirperverlik rolleri ile bu go6revlerini
per¢inlestirmektedirler. Cogu zaman, turistlerin ¢ekim {iilkesine girdikleri andan ayrilana
kadar yiiz ylize konusabildikleri, iilke hakkinda bir fikir sahibi olabilecekleri tek insan turist
rehberleri olabilmektedir. Dolayisiyla, rehberler, lilke imajmnin misafirler nezdinde dogru bir

sekilde olugsmasimni saglayan 6nemli bir noktada gérev yapmaktadirlar.

Yukarida da ifade edildigi gibi konumlari itibariyle turizm igin bu kadar dnemli bir noktada
bulunan turist rehberlerinin, turizm sektérinde yeri ¢cok blyuk olan ve gin gectikce de

biiyliyen paket turlarin siirdiiriilebilirliginin saglanmasindaki rolii ¢ok etkilidir.

Bu calismada Ankara Bolgesinde bulunan paket tur diizenleyen A grubu seyahat acentalarina
uygulanan bir anket caligmasiyla Seyahat acentelerinin turist rehberini ige alirken dikkat ettigi
hususlarin 6grenilmesi, Paket turun satisindan once miisterilerin rehberle ilgili goriislerinin
degerlendirilmesi, Paket turun tiiketiminden sonra miisterilerin paket turun rehberiyle ilgili
gorliglerinin degerlendirilmesi, Miisterilerin yas ortalamalarimin rehbere bakis agilarini
degistirip degistirmediginin 6grenilmesi, Rehberin tur sirasinda gostermis oldugu basarinin
daha sonraki tur satiglarma etki edip etmediginin degerlendirilmesi, Rehberin en ¢ok hangi
ozellik veya ozelliklerinin turistleri etkilediginin belirlenmesi, Rehberin tur sirasinda en ¢ok
hangi davramglarinin rehberi rahatsiz ettiginin tespit edilmesi, Turist rehberinin, egitiminin,
kokartli olup olmamasinin turistin memnuniyetine etkisi olup olmadigmnin belirlenmesi
amaclanmistir. Bu sonucglarin 6grenilmesiyle de turist rehberlerinin paket turlar tizerindeki

etkisi degerlendirilmistir.



Seyahat acentalarinin turist rehberlerinin paket turlarm siirdiiriilebilirligi iizerindeki etkisine

yonelik goriislerine dayanan anket sonuglar1 agsagida gosterilmektedir.

Seyahat acentalar1 rehberlerin tur ile ilgili biiylik tecriibelerinden faydalanmak igin ve
rehberin tur Gzerindeki biiyiik etkilerinin farkinda olduklar1 i¢in tur programini diizenlerken

rehberlerin fikirlerini almaktadirlar.

Ankara bolgesinde paket tur diizenleyen A grubu seyahat acentalarinda profesyonel turist
rehberi bulmakta sikmti cekilmedigi, tur rehberinden kaynaklanan tur iptali olmadigi
sonucuna ulagilmistir ve acentalar hepsinin kadrolu rehber bulundurmadigi cogunun gerekli

oldugunda rehber kiraladig1 belirlenmistir.

Anketten elde edilen sonuglara gore, acentalarin rehberin se¢iminde dikkate aldiklar1 hususlar
incelendiginde mesleki bilgisi ve tecriibesi fazla olan, egitimli ve yabanci dil seviyesi yiiksek,
iletisim yetenegi iyi olan rehberlerin turlardaki basarisinin fazla oldugu sonucuna ulagilmistur.
Bunun yaninda rehberin referanslari, ahlaki ve dis goriiniisii ikinci derecede dikkate alinan
hususlar olmasindan dolay1 paket turun basarisinda da ikinci dereceden Onemli noktalar
olarak degerlendirilebilir. Sonuglara gore acentalar icin rehberlerin bekledigi licret ¢ok fazla
dikkate alinmamaktadir. Buna gore acentalarin paket turun basarisini turun maliyetinden 6nde
tuttuklar1 ve ucuz ama kalitesiz bir rehberle ¢aligmak yerine hakkini alan ama kaliteli bir
rehberle ¢aligmay1 tercih ettikleri ve paket turun basarismi ©on planda tuttuklar

anlagilmaktadir.

Ankara Bolgesindeki tur diizenleyen A grubu acentalar turlarmi basariyla yonetmesi i¢in
sectikleri rehberleri ise alirken cogunlukla CV ve miilakat yontemlerini tercih ettikleri
goriilmektedir. Buna gore acentalar oncelikle caligsacaklar1 rehber adaylarin hakkinda bilgi
toplamaktadirlar ve daha sonra bu bilgilere gore adaylarla bire bir goriismeler yapip bu
adaylarin paket turlar1 yonetmede basarili olabileceklerine ve acentalarini iyi temsil
edeceklerine kanaat getirirlerse rehber olarak ise almaktadirlar. Ancak gene arastirmanin
sonuclarina gore yazili veya sozILi sinav yontemi, deneme yontemi ve diger meslektaslarin
tavsiyelerini de goz ardi etmedikleri goriilmektedir. Bu sonuglarda paket turlarin basarisinin

saglanmasi icin rehberin en 6nemli hususlardan biri oldugunu ve rehber segerken mutlaka



ayrintili, dikkatli bir arastrma yapmak gerektigini ve bu hassas arastirma sonucunda paket

turun basarisini en iyi saglayacak rehberi segcmek gerektigi sonucuna bizleri gotiirmektedir.

Paket turun satisindan dnce turistlerin rehber hakkinda detayli soru sorup kendi rehberlerini
kendileri se¢mek istemeleri, turlarina ¢ikacak rehberin kendi beklentilerini karsilayabilecek
kapasitede olup olmadigmi 6grenmek istemeleri rehberin turistleri i¢in ne kadar 6nemli
oldugunu gosterecek noktalardan bir tanesidir. Arastrmanin sonuglarma bakildiginda
turistlerin biiyiik bir ¢cogunlugunun paket turu satin almadan 6nce ¢ikacagi turun rehberiyle
ilgili detayli aragtirma yaptig1 sonucuna ulasilmistir. Bu da rehberin paket tur satiglarinda gok
etkili bir faktor oldugunu gdstermektedir. Turistler katildiklar1 tur programinda tam bir bilgi
almak, tam olarak eglenebilmek, aksakliklarin olmadigi, kendileriyle ilgilenildigi goniillerince
bir tur gegirmek isterler. Bu isteklerinin tur sirasinca birinci sorumlusu olan rehberin kaliteli
olmasi, turlarimin da goniillerince olacaginin bir garantisidir. Bundan dolay1 arastirmanin
sonucuna da dayanarak, paket turun basarisinda ve satislarinda turist rehberinin ¢ok etkili bir

faktor oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Arastirmanin  sonuglarma gore turistlerin rehberin davramislarindan c¢ok fazla sikayetci
olmadiklar1 ortaya ¢ikmistir. Yiizde olarak en ¢ok sikayet edilen noktalar ise, rehberin bilgi
eksikligi, turistlerin problemleriyle ilgilenmemesi, iletisim kurma eksikligi gelmektedir. Bu da
Ankara Bolgesindeki seyahat acentalar1 tarafindan diizenlenen turlarda rehberden
kaynaklanan tur basarisizligmin fazlaca yasanmadigi ve rehberden kaynaklanan problemler
yiizinden tur iptali olmadigi sonucu c¢ikmaktadir. Ancak genel bir basarisizlik olarak
nitelendirilemeyecek diisiik oranlarda da olsa rehberin iletisim kurma eksikligi, bilgi eksikligi,
turistlerin problemleriyle ilgilenmemesi, komisyon alma, yabanci dilin yetersizligi, dis
goriliniisii, ahlak dis1 davraniglar1 vb. konularda sikayetler gelebilmektedir. Az dahi olsa bu
sikayetlerin %0 oranmna disiiriilmesi bir zorunluluktur. Rehber hakkinda gelen sikayetler
turun basarisizliginin bir ifadesidir. Ve bu sikayetlerin de ortadan kaldirilmast i¢in gerekli

cabanin verilmesi gerekmektedir.

Yapilan aragtirmada rehberin yabanci dilinin yeterliliginin, iletisim yeteneginin, konusma
yeteneginin, grubu ve turu idare yeteneginin, turistleri olumlu yonde ¢ok biiylik oranlarda
etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Bu da rehberin grubu idare etme konusunda tam bir

performans gostermek zorunda oldugunu ve bu performans: da saglayabilmesi i¢in rehberin



konustugu dile tamamen hakim olmasi, turistlere nasil hitap etmesi gerektigini ve hangi
durumlarda nasil bir tutum almasi gerektigini ¢cok iyi bilmesi gerekmektedir. Bu da rehberin

yetenegi ve aldig1 egitimle alakalidir.

Rehberin ahlaki, diiriistliigii, eglenceli bir rehber olmasi ve egitimi de turistleri olumlu yonde
etkileyen rehber davranislari icerisinde dikkate degecek bir oranda 6nem tagimaktadirlar.
Rehberin ahlaki ve diiriistliigii turist i¢cin ¢ok Onelidir ¢linkii turistler yabanci bir memlekette
kendilerini gilivendikleri bir insanin ellerine birakma ihtiyaci igerisindedirler. Turistler tur
boyunca yolculugun eglenceli ge¢mesini ve edindikleri miikemmel bilgiler yaninda
sikilmadan unutulmaz anlar gecirmeyi beklerler. Bu nedenden dolay: da tur sirasinda verdigi
bilgileri esprilerle destekleyen, tur boyunca turistlere eglenebilmeleri i¢in ortam hazirlayip
onlara hos vakit gecirtebilen bir yapida olmasi turun basarisi i¢in gereklidir. Egitim ise bir
rehberin biitiin bu 6zellikleri 6grenmesi ve uygulamasi i¢in temelde sart olan esas noktadir ve

aragtirmanin sonucuna gore de biiyiik yiizde oranlariyla 6nemi ortaya konmustur.

Bir paket tura ¢ikip turun rehberinden ¢ok memnun olduklar icin bir daha ki sefere tekrar
ayni rehberin turuna c¢ikmayi isteyen turistlerin orani fazladir. Bu oranla rehberi tavsiye
edildigi i¢in o turu tercih eden turistlerin orani birbirine ¢ok yakindir. Bu sonuca gore
turistlerin bir paket turu tercih ederken rehberin 6neminin farkinda olduklarini ve tercihlerini
yaparken iyi bir rehberi olan turu tercih etme oranmin daha c¢ok sozlii tavsiyelere degil
deneyimlere, veya giivendikleri insanlarin deneyim ve tavsiyelerine dayanarak tercih
etmektedirler. Bu da rehberin turun pazarlanma ve satis asamasindaki etkisinin ne kadar

biiyiik oldugunu gostermektedir.

Paket turlara katilan miisterilerin yas ortalamalarinin arastirmanin sonuglarmma gore
cogunlukla yaslilar ve ikinci sirada da orta yaslilar oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu sonugtan
insanlarin okul, is gibi sorumluluklarindan kurtulduklarinda yani vakitlerinin ve paralarin en
miisait oldugu zamanlarda veya calisirken yani paralarinin var oldugu ve uygun zaman
bulduklarinda paket turlara katilmay1 tercih ettikleri fikrine varmak miimkiindiir. Insanlarimn
yaslar1 ve beklentileri arasinda bir paralellik vardir. Buna gore yash insanlarin, ve geng
yastakilerin rehberden beklentileri farkli olacaktir. Arastirmanin sonucuna gore ¢cogunlukla;
gencler kendilerini eglendiren rehberleri tercih etmekte, yash turistler ise bilgi yonii daha agir

basan turistleri tercih etmektedir. Ancak rehberin kalitesi yoniinde gencler de, yash turistler



de ayni hassasiyeti gostermektedir, rehberin kalitesi, davranislar1 kesinlikle her turist icin

Onemlidir.

Seyahat acentalarinin turlarina hi¢ denecek kadar yiiksek bir oranla kokartsiz rehber
cikarmadiklar1 sonucuna ulagilmistir. Buna gore egitim rehberin kalitesi ve paket turun
basarist i¢in ve stirdiiriilebilirligi i¢in ¢ok dnemlidir. Turistler kokartsiz rehberlerin turlarini
begenmemekte ve tercihlerini kokartl rehberlerden yana kullanmaktadirlar ve bundan dolay1
da acentalar kokartsiz degil kokartl rehberlerle ¢alismaktadirlar. Ayn1 zamanda kokartsiz

rehber calistirmanin yasak olmasi da tercihlerini etkileyen bir nedendir.

Bu itibarla, anket arastirmasmin bulgular: ile birinci, ikinci ve {i¢iincii boliimde ele alinan
kuramsal bilgilerin 1518inda, paket turlarin siirdiiriilebilirliginin  saglanmasinda turist
rehberlerinin rolinii ortaya koymak ve paket turlarmn siirdiiriilebilirliginin istenilen seviyeye
cikarmak ve turist rehberlerinin bu noktadaki rollerini gelistirmek ve iyilestirmek icin asagida

cesitli Oneriler sunulmustur.

Bir rehberin gorevi sadece turisti destinasyon merkezine gotirip, orayla ilgili bilgileri ve
olgular1 turiste aktarmak degildir. Turistlerin rehberden beklentileri sadece gittikleri yerler
hakkinda bilgi almak ve kendi fiziksel ihtiya¢larinin kargilanmasindan ¢ok daha fazladir.
Turistler gittikleri yer i¢in fazlasiyla heveslidirler ve o bolgeyle ilgili toplumsal ve kiiltiirel
baglamda bilgi almak ve aldiklar1 bilgilerin dogruluguna ve kendilerine orayla ilgili biitiin
onemli konularda detaylarm verilecegi konusunda rehberlerine giivenmek isterler (Mason,
ve dig., 2003:31-32). Boylece turistler huzur i¢inde turdan zevk alirlar ve tur sonunda miisteri
memnuniyeti saglanmig olur. Bu durum is etigine sahip, isinde basarili bir rehberin bir paket
tur i¢in vazgegilmez derecede onemli oldugunun bir gostergesidir. Bu konuda yurt i¢inde ve
yurt disinda pek ¢ok calismalar ve seminerler diizenlenmektedir. Yapilan bu caligmalar
sonucunda turist rehberinin davraniglarinda yasanan problem ve sikayetler belirlenerek,
sektortin ve turistlerin turist rehberlerinden beklentileri dikkate alinarak rehberin uymasi
gereken bir takim kurallar belirlenmistir. Rehberlikte etik konusunda yasanan en biiyiik
problemin ekonomik konularda yasandigi, yabanci turistlerin Tiirkiye hakkinda yaptigi

yorumlardan anlasilmaktadir.

Turizmin ve paket turlarmn siirdiiriilebilirliginde biitin halkin ve turizm sektori i¢erisindeki

herkesin gorev ve sorumluluklar1 vardir ancak bu sorumluluklar: yerine getirmek konusunda



en fazla duyarlilig1 gostermek zorunda olan meslek grubu turist rehberligidir. Ciinkii rehber
sektor iginde turistle birebir temas kuran ve onlarin bakis acilarini etkileyebilecek bir
konumdadir. Ciinkii paket turlarla gelen bir turist grubu giiven ihtiyacinda olan kisilerden
olugsmaktadir. Gelen turist bilmedigi bir lilkede farkl bir kiiltiirii tanimak icin gelmistir ayn1
zamanda bilmedigi insanlar, ortam, kiiltiir ve kurallarla kars1 karsiya kalacaktir. Bu yabanci
ortamda turist ve bu ortam arasindaki kopriiyli kurabilecek olan kisiler ise rehberlerdir. Bu
kopriiniin saglamlig1 veya zayiflig1 rehberin isine duydugu saygi, aldigi egitim, rehberlik
mesleginin gerektirdigi 6zelliklere ve yeteneklere sahip olma, kullamilan dile hakimiyet,
giiclii bir iletisim yetenegi, diiriistliik, espri yetenegi, etik olma vb. davraniglarla dogrudan
alakalidir. Bundan dolay1 rehberin meslegini yaparken meslegini severek yapmasi ve
mesleginin ciddiyetinin farkinda olup ona saygi duymasi ve bunlara bagl olarak da kendisini

stirekli yenilemesi ve gelistirmesi bir zorunluluktur.

Bir paket turun siirdiiriilebilirligi i¢in, tur rehberinin bu denli énemli olmasindan dolay1
seyahat acentalar1 da paket turlar i¢in rehber secerken rehberlerde, turistlerden edindigi
yazili veya sozlii bilgiler ve anket sonuglarindan edindigi bilgiler dogrultusunda belli kriterler
aramali ve meslegi konusunda yeterli egitimi almis rehberleri tercih etmelidir. Boyle bir
secimi gergeklestirebilmek i¢in de rehberlerin kisilik 6zellikleri, egitimi, tecriibesi, rehberlik
meslegine uygun olup olmadig: gibi faktorler yazili ve sozlii bir miilakat teknigi kullanilarak

yapilmalidir.

Turist rehberlerinin  turizm igerisinde yadsinamaz konumu ve paket turlarin
stirdiiriilebilirligindeki konumu bu kadar biliylik bir 0nem tasgimasina ragmen turizm
sektoriiniin iilkemizde son yillarda Onem kazanmasi ve konuya gereken Onemin son
donemlerde verilmesi nedeniyle turist rehberlerinin turlarda daha hassas ve duyarli olmalarini
saglamak amaciyla bir takim c¢aligmalar yapilmaktadir. Bu konuda paket turlarin
stirdiiriilebilirliginde turist rehberlerinin rolii konusundaki problemlerin ¢dziilebilmesi i¢in

bir takim Onerilerde bulunulabilir.

o Rehberler sahip olduklar1 bilgilerini gelistirmek ve yeni bilgiler edinebilmek igin,
rehber derneklerince ve ilgili baska kuruluslarca diizenli olarak diizenlenebilecek,
toplantilara, seminerlere ve gezilere katilmalar1 gerekmektedir. Boylece katilimcilar, bilgi

edinebilecek ve kendilerine sorun olabilecek konularda dogrudan sorular sorma firsatini



yakalayabilmektedirler. Ayrica, bu tiir faaliyetler katilimcilarin belirli araliklarla bir araya

gelmelerine, birbirlerini tanimalarina ve birbirleri ile tartigabilmelerine arag¢ olabilecektir.

o Egitim konusunun 6nemli oldugu gerceginden yola ¢ikarak, ister bakanligin actigi
kurslarda isterse iki veya dort yil siireli rehberlik egitimi veren egitim kurumlarinda
rehberlik mesleginin kalitesini artirmaya yonelik derslere oncelik verilmelidir ve miifredatlar

bu yonde genisletilmelidir. Boylece rehber adaylar1 daha sektore girmeden donatilabilirler.

o Turizm  Bakanlhig1 tarafindan  hazirlanan  “Profesyonel  Turist ~ Rehberleri
Yonetmeligi’nin 6. Bolumunde ‘Profesyonel Turist Rehberi’ni Denetimi ve Disiplin
Cezalarr’ baslig1 altinda rehberin davraniglarinin denetlenecegi ve bu yonetmelige uygunsuz
bulunan davraniglarin cezalandirilacagi belirtilmektedir. Bu yonetmelikte cezalandirilacak
davraniglar madde madde gosterilmistir. Bu yonetmelik bakanlik tarafindan etkin bir sekilde
yuriirlige konulmali ve denetimler arttirilmalidir. Boylece iilkemize zarar getirebilecek,
turizmi olumsuz yonde etkilecek rehber davranmiglari konusunda daha hassas olunmasi

saglanabilir.

o Giliniimiiz kosullarinda, maliyet alt1 tur satigi, diisiik licret 6denmesi, yaygm kacak
rehberlik, talep azligi, turizmde kriz, issizlik, vb. sorunlar nedeniyle bu konusunda yapilan
tartismalar smirli sonu¢ vermektedir (Yarcan:2003). Bundan dolay1 devletin bu konular
iizerinde daha fazla kontrol getirmesi ve 6nlem almasi1 gerekmekte, bu problemlerin ¢éziimii
konusunda daha fazla hassasiyet gosterilmelidir. Calisma bulgularina gore, seyahat
acentalarmin belgeli rehber gorevlendirip gorevlendirmedikleri, gorevlendirilen rehberlerin is
giivenligi, gelecek ve sagliklarma yonelik yatirimlar1 yapip yapmadiklarina dair
denetimlerinin daha etkili ve dikkatli bir sekilde yapilmasi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir. T.C.
Turizm Bakanligr’nin, 6zellikle bagimsiz rehberlerin, tura basladiklar1 andan itibaren saglik

giivencesi kapsamina girmelerini saglamalar1 gerekmektedir.

. Giliniimiizde, insanlar iizerinde etkisi ¢ok biiyiikk olan medya unsuru da, halki ve
rehberleri bu konuda daha duyarli hale getirmek i¢in kullanilabilir. Medya aracilifiyla,
gelirinin biiyiik bir ¢cogunlugunu turizmden karsilayan tilkemiz i¢in turistlerin sadece bir kez
gelip gidecek insanlar olarak goriilmemesi, onlara verilecek zararin iilkemize verilmis bir
zarar olacagi bilincinin tiim insanlarimiza dolayisiyla da rehberlerimize benimsetilmesi

saglanabilmelidir.



o Su an turist rehberlerinin sosyal giivencelerinin olmamasi, gelecek kaygisi tagimalar1 da
etik problemine yol acan nedenlerdendir. Bundan dolayr turizmin gelecegini olusturan
mozaigin ¢ok dnemli bir tagini olusturan rehberlik mesleginin korunmasi ve en miikemmel
sekilde yapilabilmesi i¢in profesyonel turist rehberligi meslek yasa Onerisinin bir an 6nce
yasallagmasi ve rehberlik mesleginin giivence altina alinmasi, Rehberler Odasinin ve rehber

derneklerinin mali sorunlarin ortadan kaldirilmasi gerekmektedir. Bdylece, rehber derneklerine

denetim ve yaptirim giicii kazandirilmis olabilecektir.

o Rehberlerin sadece yilin belli zamanlarinda, turistlerin yogun oldugu sezonlarda tam
anlamiyla is bulabiliyor olmalar1 da baska bir sikint1 yaratan noktadir. T.C. Turizm Bakanlig1
tarafindan 6lii sezonlar da rehberler yurt diginda iilke tanitiminda veya tiniversitelerde veya
rehberlik egitimi veren diger kuruluslarda gorevlendirilerek tiim yil boyunca ¢aligmalar1 ve

ulke turizmine katkida bulunmalar1 saglanabilir.

o Bugiin bir gergek olarak kabul edilen rehberlerin turistlerin alig-verislerinden komisyon
almalar1 bu caligmada da tespit edilmistir ve turistlerin bu konuda sikayetlerinin oldugu da
ortaya konulmugtur. Komisyonlarin darbe vurdugu bir diger husus da acentalarin komisyon
olayini tamamen bir gelir kaynagi olara gormeleri ve tur fiyatlarini hi¢ kar edemeyecek kadar
diistik seviyeler de tutmalaridir. Bu durum Tiirkiye turizmine darbe vurmakta ve rehber turist
iliskisini zedelemektedir. Bu hususun T.C. Turizm Bakanligi tarafindan biran Once ya

yasallagtirilip belli kriterlere gore yapilmasi saglanmali veya tamamen yasaklanmalidir.

. Rehberin bagarisinin temelinde yatan ana unsurun egitim olmasindan dolayi, Turizm
Bakanlig1 tarafindan; piyasaya ¢ikan rehberlerin acenta tarafindan se¢iminde 6zenle se¢ilmis
bir takim kriterler zorunluluk haline getirilirse hem rehberlerin mesleklerini idame
ettirebilmeleri i¢in egitime verdikleri onem artacak, hem de turistin kargisina ¢ikartilan

rehber, her yoniiyle iilkemizi temsil edebilecek kalitede olacaktir.

o Tiirkiye’de, Tiirkiye Cumhuriyeti vatandasi olmayan kisilerin kanunen rehberlik
yapamamalari, tur maliyetlerinin diisiiriilmeye calisilmasi, rehber ve seyahat acentalarinin tur
gelirlerini tigiincti bir kisi ile paylasmak istememeleri gibi sebeplerle tur liderlerinden
faydalanilmama yoluna gidilmektedir. Bu ylizden, Tiirkiye’deki rehberlerin, genel bilgi

rehberligi, miize rehberligi ve tur liderligi gorevlerinin hepsini birden yerine getirdigi



gozlemlenmistir. Ozellikle giin sayis1 fazla ve gruptaki kisi sayis1 yiiksek olan turlarda,
rehbere ve turistlere yardimci olmalar1 agisindan tur liderlerinin daha sik kullanilmasi
gerekmektedir (Tangiiler,2003). Rehberlerin tur lideri kullanmadan tur liderligi gorevini de
istlenmesi vaktini ve ilgisini bagka yonlere yogunlastirmasma ve kendi kalitelerini
diistirmelerine neden olabilmektedir. Rehberler kendilerine ve turistlere yardimci olmasi
acisindan tur lideri ile beraber ¢alisip, yalnizca kendi sorumluluklar: iizerine yogunlasip,

kendi mesleklerinin gerektirdigi sorumluluklari en iyi sekilde yerine getirmelidirler.

o Yapilan anket ¢aliymasinda acentalarin %69.6’sinin tur tatmin 6lgiim anketi yaptigi
belirlenmistir. Tur sonu raporlar1 ve turistler tarafindan doldurulan tur tatmin ¢lcim anketi,
acentalarin gelecekle ilgili saglikli kararlar alabilmelerine, ileride ¢aligilmasi diisiiniilen
hizmet ireticilerinin  belirlenmesine, rehberlerin ve turun genel basarisinin
degerlendirilebilmesine, turistlerin ileride yapmay1 diisiindiikleri geziler hakkinda bilgi
edinebilmesine yardime1 olabilmektedir. Verilerin degerlendirilmesinde ¢cogunlugun turistlere
anket doldurttugu goriilmektedir. Bu oranin daha da arttirilmas: ve bu konuya gereken

hassasiyetin verilmesi gerekmektedir.

Bu bakimdan, rehberlik egitimi veren okullarda ve kurslarda rehbere, rehberlik meslegine ait
hem teorik, hem de sektordeki uygulamalara ait pratik bilgi aktarilmalidir. Ayrica, ilgili
hukuki diizenlemeler yapilarak, turistin tur sliresince yaptig1 ekstra harcamalardan acentanin
ve rehberin aldigi komisyonun, yasaklanmasmdan ziyade optimum oranlara c¢ekilmesi ve
suiistimallerin dnlenmesine yonelik uygulanabilir tedbirlerin alinmasi gereklidir (Yildirim,

Atay, 1997:93).

Sonug olarak turizmin gelisimi agisindan ve dolayistyla da paket turlarm stirdiiriilebilirligi
acisindan turist rehberlerinin paket turun dncesinde, yonetiminde ve sonrasindaki basarisi
cok biiyiik onem arz etmektedir. Bu konuda goérevin biiyiik bir kismu turist rehberlerinin
kendilerine diismektedir. Onlarinda bu sorumluluklarinin altindan kalkabilmeleri igin
devletin gereken hassasiyeti gosterip turist rehberlerine gereken alt kosullar1 saglamasi ve
desteklemesi gerekmektedir. Turist rehberligi mesleginde arzu edilen basar1 ve kalitenin
tam olarak gergeklestirilebilmesi ve bunun sektore ve paket tur satiglarina ve
sirdiiriilebilirligine yansimasi konusunda iyi ve tam sonu¢ alabilmek icin ise Oneriler
kisminda iizerinde durdugumuz hususlara tiim halkin, devletin ve rehberlerin hassasiyetle

onem vermesi gerekmektedir.
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