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TURIST REHBERLIGIi HIZMET KALITESi BOYUTLARI
EYUP GUVEN

Turizm, diinyada en ¢ok gelir getiren, en biiyiik ve en 6nemli endiistrilerden birisidir.
Gilinimiizde degisen sartlar ve birgok alandaki gelismelerle birlikte, turistlerin bir¢ok hizmeti
bir arada aldig1 paket turlarin 6nemi artmistir. Paket turlar, organize seyahat pazarinin biiytik
bir boliimiinii olusturmaktadir. Turist rehberleri, genel olarak turizm endiistrisinde ve paket
turlarda, turistlerin tur deneyiminde hayati ve kritik bir role sahiptir. Ziyaretcilere hatirda
kalacak deneyimlerinin verilebilmesi i¢in deneyimleri belirleyen faktorlerin belirlenmesi
gereklidir. Turistlerle seyahatleri boyunca birlikte olan turist rehberleri, turistlerin memnun
edilmesi, iilkenin imaj1 gibi alanlarda hayati bir pozisyondadir. Bu baglamda profesyonel turist

rehberlerinin hizmet kalitesinin iyi olmasi ¢ok 6nem arz etmektedir.

Bu calismanin amaci; turist rehberligi, hizmet kalitesi kavramlarmi ve birbirleriyle
iliskisini agikladiktan sonra, turist rehberligi meslegindeki hizmet kalitesi boyutlarinin, turist
rehberligi hizmet Kkalitesini belirleyen faktorlerin  belirlenip, turist rehberlerine, tur
operatorlerine kaynak olmak ve ileride yapilacak arastirmalara 1s1k tutmaktir. Bu amacla
literatiir taramas1 yapilmais, turist rehberligi hizmet kalitesini belirleyen faktorler ve rehberlik

hizmet kalitesinin boyutlariyla ilgili veriler toplanmstir.

Arastirma ve c¢alisma sonucunda katilimcilardan elde edilen verilerle literatiir taramasi
sonrasinda ortaya ¢ikan bilgi ve veriler birlestirilerek, turist rehberligi hizmet kalitesinin
boyutlar1 agiklanarak, turistlerin memnun edilmesi konusunda belirleyici turist rehberligi

hizmet kalitesi boyutlar1 agiklanmis ve g¢esitli 6neriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberligi, Hizmet Kalitesi, Turist Memnuniyeti, Paket Tur,
Turist Beklentileri



ABSTRACT

TOURIST GUIDING SERVICE QUALITY DIMENSIONS
EYUP GUVEN

Tourism is one of the biggest and most important industries that generate the most
income in the iiiorld. Today, with the changing conditions and developments in many fields,
the importance of package tours, where tourists receive many services together, has increased.
Package tours constitute a large part of the organized travel market. Tourist guides play a vital
and critical role in the tour experience of tourists, in the tourism industry and package tours in
general. In order to give the visitors memorable experiences, it is necessary to determine the
factors that specify the experiences. Tour guides, who are with tourists throughout their travels,
occupy a vital position in areas such as the satisfaction of the tourists and the image of the
country. In this context, it is very important that the service quality of professional tourist guides

is good.

The aim of this study is; after explaining the concepts of tourist guiding, service quality
and their relationship with each other, determining the dimensions of service quality in the
tourist guiding profession, the factors determining the service quality of tourist guiding. This
study also aimed to be a source for tourist guides and tour operators and to flash on future
research. For this purpose, a literature review was conducted, and data on factors determining
the quality of tourist guidance service and the dimensions of guidance service quality were

collected.

As a result of the research and study, the data obtained from the participants and the
information and data obtained after the literature review were combined. The dimensions of the
tourist guidance service quality were explained, the determinant dimensions of the tourist

guidance service quality were explained and various suggestions were presented.

Keywords: Tourist Guiding, Service Quality, Tourist Satisfaction, Package Tour, Tourist
Expactations



ONSOZ

Bilimsel bir c¢alismanin basindan sonuna yapilmasi ve sonuglanmasi silirecinde
danigmanin yeri ¢cok dnemlidir. Tez konusu se¢iminde kolaylik saglayan, yaptigim ¢alismanin
her asamasinda yanimda olup destek olan, bilgi ve tecriibesiyle beni yonlendiren ¢ok degerli
hocam Dog. Dr. Giirel CETIN’e sabr1, samimiyeti ve destegi i¢in tesekkiirlerimi ve saygilarimi
iletmek isterim. Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesi Turizm Isletmeciligi boliimii hocalarimin

hepsine tesekkiir ederim.

Aym zamanda tez siirem boyunca destegini esirgemeyen arkadasim Emre ERGUN’e,
her zaman yanimda olan, destegi, anlayisi, sabriyla bana giic veren kiymetli esim Selin

GUVEN’e ve degerli aileme bu siirecte yanimda olduklar1 i¢in tesekkiirlerimi sunarim.

EYUP GUVEN
I[STANBUL, 2021
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GIRIS

Seyahat bos zamanlarin degerlendirildigi faaliyetlerdir. 18.ylizyilda gezme, gérme
niyetiyle yapilan seyahat hareketi Grand Tour’lardan sonra 19.yiizyilda motorlu araglarin
icadiyla turizm hareketlerinde bir artis meydana gelmistir. Sanayi ve endiistri devrimleri biiyiik
kitlelere bos zaman imkan1 tanimis ve seyahat etmeyi kolaylastirmustir. Ilk organize turlar yine
19. Yiizyilda Thomas Cook ile baslamistir. Demiryollarinin kullanilmaya baslanmasinda sonra,
organize turlarm sayis1 artmustir. Ikinci diinya savasindan sonraki siire¢te maddi imkanlarin ve
bos zamanin artmasi, havayollarinin gelismesi turizm hareketini 6nemli 6l¢iide arttirmistir.
Biiyiik kitlelerin diinyada seyahat etmesi, karsilayici destinasyonlar i¢in 6nemli bir gelir ve

istihdam kaynagi olusmustur.

Gilinlimiizde turizm hareketlerindeki artiga paralel olarak artig gosteren organize turlarin
icinde yer alan paket turlar, organize seyahat pazarinin 6énemli bir bolimiinii olusturur. Turist
rehberleri, genel olarak turizm sektoriinde ve paket turlarda, ziyaretcilerin tur deneyiminde
onemli bir rol oynamaktadir. Miisterilere unutulmayacak deneyimlerinin sunulmasi i¢in
deneyimleri belirleyen etmenlerin tespit edilmesi gerekmektedir. Turistlerle tur boyunca
iletisimde olan ve turu yoneten meslek iscisi olarak turist rehberleri, miisterilerin memnun
edilmesi, lilke ve bolgenin tanitilmasi, tilkenin imaji gibi konularda ¢ok 6nemli bir konumda
bulunmaktadir. Kulaktan kulaga reklamim 6nem kazandigi glinlimiiz diinyasinda profesyonel

turist rehberlerinin hizmet kalitesinin iyi olmasi son derece 6nemlidir.

Bu caligsma; turist rehberligi meslegindeki hizmet kalitesi boyutlarinin, turist rehberligi
hizmet kalitesini belirleyen faktorlerin tespit edilmesiyle, turist rehberlerinin turist
memnuniyetine etkisinin arttirllmast yoluyla, tur operatorlerinin, turist rehberlerinin ve

akademik cevrelerin faydalanabilecegi bir kaynak olma amacindadir.

Calisma tii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci bdliimde turist rehberligi, turist
rehberliginin tarihgesi, rehberin sahip olmas1 gereken 6zellikler, turist rehberinin gorevleri ve
rolleri, turist rehberinin turizmdeki yeri, turist rehberinin ¢alisma alanlar1 gibi kavramlar

aciklanmustir.

Ikinci boliimde turist hizmet, kalite, hizmet kalitesi kavramlar1 agiklanmis; hizmet

kalitesi modelleri ve turist rehberligi hizmet kalitesi konular1 tizerinde durulmustur.



Ucgiincii boliimde ise, turist rehberligi hizmet kalitesinin boyutlar1 ve turist rehberligi
hizmet kalitesini belirleyen faktorler, elde edilen bulgular yoluyla desteklenerek sonug¢ ve

Oneriler belirtilmistir.



BIiRINCIi BOLUM

TURIST REHBERLIGi KAVRAMI

1.1. Turist Rehberliginin Tanimi

Literatiirde tur rehber ya da turist rehberi kavramlari siklikla kullanilmaktadir. Bununla
birlikte, ¢cevirmen, terciiman, tur lideri, tur yoneticisi ve tur eskortu gibi kavramlarda giincel
literatiirde sunulmaktadir (Pond, 1993, s: 17). Weiler ve Black, tur rehberini, turist gruplarina
ilgi ¢ekici yerlerde esil ve liderlik eden turizm isgileridir seklinde tanimlamaktadir(Weiler ve
Black, 2015, s.1). Oxford Ingilizce sozliigiine gore rehber yabanci bir iilkede seyahat eden
gezgine rehberlik eden ya da yol gosteren kisidir (Oxford,2020). Gezi boyunca bilgi veren,
ogretmen, motive edici, el¢i, eglendiren ve lider gibi rolleri tagiyan rehber turist rehberi olarak
tanimlanir(Holloway,1981:377-402). WFTGA ve FEG’in tanimina gore turist rehberi
‘Turistlere kendi sectikleri dillerde terciimanlik eden ve bolgedeki dogal ve kiiltlirel miras
alanlarini anlatan, uygun otorite tarafindan bir alana 6zgii vasiflara sahip oldugu onaylanmis

kisidir’” (WFTGA,2021; FEG,2021).

Cruz’e gore (2008, s:2) tur rehberi belirli bir bolgeyle ilgili engin bilgiye sahip olup turu
yoneten ve asil gorevi bilgi vermek olan kisidir. Aktas ve Batman (2010, s.379) turist rehberini
“’ziyaretginin lilkeye girisinden, tilkeden ¢ikisina kadar olan siirede onunla birlikte olan, turistin
seyahat deneyimini ve seyahat ettigi lilkeyle ilgili diisiincelerini sekillendiren, ziyaretcilere
bildiklerini hatirda kalacak sekilde aktarabilen, politikaci, sanatgi, ressam, miizisyen, gibi
rollere biiriinen ve gerektiginde ise yerel halki temsil eden bir kisidir.”” Kisaca turist rehberleri

turizmin pazarlamacilaridir’” seklinde tanimlamaktadir.

Ahipasaoglu’na gore (2001, s. 44) Turist rehberi; “ Belirli bir program dahilinde yerli
ve yabanci gezginlere yol gosteren, program kapsamindaki ziyaret yerleri hakkinda uygun dilde
dogru bilgiler aktaran, iilke ya da bolge hakkinda tanitim yapan, gezginlerin dogru sosyal-
ekonomik ve kiiltiirel izlenimler almasina yardime1 olan kisilerdir”. Yildiz ve digerlerine gore
(1997, s.10) turist rehberi, “’Turistlerin seyahatleri boyunca turistlerle iletisim halinde olan,
turistlerin seyahatinin baslangicindan bitisine kadar olan seyahat organizasyonunu

kolaylastiran, ziyaret edilen Yyerleri tiim yonleriyle turistlere tanitan, turistlerin turizm



destinasyonunda iyi vakit ge¢irmesini saglayan, olagandisi durumlarda turistlere yardimci olan

ve turistlerin seyahati slirecinde haklarini koruyan kimsedir.”’

Cetin ve Yarcan (2017, s. 346) yayginlasmis tur rehberi tanimini, turistlere sectikleri
dilde yol gosteren, onlarla iletisim kuran ve turistlere turistik destinasyonu etkili ve ilgi ¢ekici
bir sekilde tanitip anlatan profesyonel ¢alisan seklinde yapmaktadir. Diger yandan 7/6/2012
tarihli ve 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanununa gore turist rehberligi ©> Seyahat
acentacilig1 faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup halindeki yerli veya yabanci
turistlerin gezi oncesinde se¢mis olduklar1 dil kullanilarak tilkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre,
doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklarinin kiiltiir ve turizm politikalar1 dogrultusunda
tanitilarak gezdirilmesini veya seyahat acentalari tarafindan diizenlenen turlarin gezi
programinin seyahat acentasinin yazili belgelerinde tanimladigi ve tiiketiciye satildig: sekilde
yiiriitiiliip acente adina yonetilmesini saglayan >’ seklinde tanimlanmaktadir (Kiiltiir ve Turizm

Bakanli81,2021).

1.2. Diinyada Turist Rehberliginin Tarih¢esi ve Gelisimi

Insanlarin hayatlarm siirdiikleri yerlerin disina gitmeleri insanlik tarihi kadar eski olsa
da turist rehberligi grup seyahatlerinin baslamasindan sonra baglamistir (Batman ve digerleri,
2000, s.1). Diinyada yazili kaynaklarda belirtilen ilk rehberler Misirli rahipler olarak
anilmaktadir. Fakat, 1.0. 7. yiizyilda baslayan olimpiyat oyunlar1 organize seyahatlerin
baslangici olmus ve beraberinde turist rehberligini de getirmistir. Anadolu’da dogan tarih¢i ve
cografyaci Herodot, gezdigi yerleri anlatan ilk rehberlerdendir ve bir anlamda kiiltiir turizminin

onciisii olarak gosterilebilir (IRO,2021).

M.O 3500 civarinda Siimerlilerin tekerlegi ve parayi icat etmesiyle ticaret ve dolayisiyla
seyahatler hiz kazanmistir. Bu icatlarla seyahatte modern donem baslamistir (Bhatia, 2002, s.4).

[k cagda gergeklesen 6nemli seyahatlerden birisi de M.0.2000’li yillarda Fenikeliler’in
deniz ticaretine baslayip; sonrasinda ticaret amaciyla Britanya Adalari, Bat1 Afrika ve Asor
Adalart’na seyahat gerceklestirmeleridir (Goeldner ve Ritchie, 2006:60). Yunan imparatorlugu
déneminde turizm zenginlesip ilerledi. M.O. 776 yillarinda baslayan Olimpik oyunlar sirasinda,
festivaller ve gosteriler diizenlenmeye baslandi. Bu durum seyahatleri 6nemli 6lgiide arttirdi.
Turizm zenginlestikten sonra rehber sayilari artmaya basladi. Yunan dilinde rehberler

“’gezdiren(periegetai)’’ ve ‘’anlatan(exegetai)’’ olarak adlandirildi (Cruz,1999, s. 16).



Yol aglarimin gelismesi, ticaret hacminin biiyiimesi ve giiven algisinin olumlu yonde
degismesinden sonra Anadolu’da turizm gelismistir. Ornegin 6nemli bir turizm bdlgesi sayilan
Truva’da Ilyada’dan hikayeleri turistlere aktaran, tecriibeli rehberler ziyaretcileri gezdirmistir.
Hagli seferlerinin baslamasi ile birlikte nemli 6l¢iide kitleler bulunduklar1 yerlerden ayrilirlar
ve kutsal gordiikleri yerlere seyahate baslarlar. Bu seyahatlerde giivenlik, rehberlik, konaklama
ve ulagim gibi hizmetler verilmistir (NERO, 2021).

Makedon kral Biiyiik Iskender’in Anadolu’ya yaptig1 seferde ona yardim eden ve yol
gosteren Likyali rehberden soz edilmektedir. Benzer sekilde yine Anadolu’da M.S 600
yillarinda dinsel, ticari ve askeri gerekgelerle ¢ok yogun seyahatlerin yasandigi kaydedilmistir.
Tiim bu yapilan seyahatlerde Anadolu’yu ¢ok iyi bilen tecriibeli rehberlerin goérev yaptigi
bilinmektedir (Colakoglu ve digerleri, 2017, s.132). Imparator Hadrian ve esi Kralice
Sebena’nin M.S. 130 yilinda Misir’da Nil nehrinde giineyden kuzeye tekneyle seyahat ederek
Misir’da adindan en ¢ok soze edilen heykeli gérmeye gitmislerdir. Misirli rehberlerin esliginde
yapilan bu seyahat diinyada yazili kaynaklara ge¢mis rehberli ilk gezi sayilmaktadir
(Ahipasaoglu, 2001, s. 6). “’Turist Rehberligi meslegi ilk ¢aglardan bu yana var olan bir
meslektir. Rehberler, kitalar aras1 goclerde, savaslarda, ticaret kervanlarinda, kutsal yerlerin
ziyaretlerinde, kara ve deniz yolculuklarinda daima en 6nde yer almis ve tehlikeli konumlarda
bulunmuglardir’” (Cimrin 1995, s : 4). Turist rehberligi tarihteki en eski insanlik aktivitelerinden
biridir. Rehberler iki bin bes yiiz y1l 6nce de vardi, ancak modern kitle turizminin baglamasiyla

rehberlik 6nemli bir faktor haline gelmistir (Rabotic, 2010 : 1).

Ronesans seyahatin tarihindeki doniim noktalarindan biri olmustur. Italya’da
Ronesansin baglamasi, genis capli kentsel sehir planlamalari ve yollarin yenilenmesi
seyahatlerde énemli artisa yol agmistir. 15. Yiizyilin sonunda Italya bash basina bir cazibe
merkezi olmustur. Bu dénemde Italya Avrupa’nin ekonomik ve kiiltiirel lideri olmustur. Ayni
dénemde Italya’da yasanan savaslar, Rénesans’mn daha gabuk yayilmasma yol agmis, ayni
zamanda seyahat tarihindeki en O6nemli olaylardan biri olan Grand Tour’larin alt yapisim

hazirlamistir (Bhatia, 2002, s.10).

Grand Tour’lar kralice Elizabeth’in Ingiltere’de tahta ge¢mesinde sonra 16.yy’da
baslamistir. Gezilerin amaci en basta soylu geng erkeklerin kiiltiirel, egitim ve gezmeler i¢indi.

Bu turlar Avrupa’nin en 6nemli ve gozde kentlerini kapsiyordu ve bu seyahatlere ¢ikanlar
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rehberlik hizmeti aliyorlardi. Rehberlik hizmetini en basta soylu gencglerin 6gretmenleri
sagliyordu. Ancak sonraki donemde yerel rehberler hizmet vermeye basladi. 18.y.y’da
Roma’daki rehberlerin hepsinin Italyan oldugu kaydedilmistir (Colakoglu ve digerleri, 2017,
s.133).

Thomas Cook’un 1841 yilinda 570 kisiyi organize edip bir festivale gotlirmesi tarihte
gerceklesen ilk paket tur olarak bilinmektedir. Organize edilen bu seyahatten sonra miisterilerin
kalinca, bu tiir seyahatlerin ticari amagla yapilabilecegi goriilmiistiir. Tur operatorliigii olarak
bir ilki gerceklestiren Thomas Cook; her sey dahil gezilerin organize edilmesinden sonra tur

biletleri ve voucher gibi 6deme sekilleri de ortaya ¢ikarmistir (Hacioglu, 2016, s.1-3).

Grand Tour ve Sanayi Devriminin ardindan, kitlesel olarak seyahat i¢in ve ulasim
sartlarinin degismesi ve kolaylasmasiyla, turizm kitleler halinde yapilmaya baslanmistir.
Turizmin kitlesel hale gelmesinin temel nedenlerinden biri, orta smifin da giliglenmesiyle
seyahat hareketlerine katilmaya baglamasidir. Bunu takiben 1. Diinya Savasi’nin ardindan
motorlu vasitalarin; 2.Diinya Savasi’nin ardindan hava tasimacilifinda yasanan ilerlemeler de
turizm hareketlerini arttirmistir. Bu durum paket turlara olan ilgiyi arttirmis; bunun sonucunda
1930’1u senelerden itibaren lokal olarak turist rehberligi egitimine 6nem verilmesini saglamistir

(Kozak ve digerleri, 2013, s.10; Dinger ve Kizilirmak, 1997, s.128).

Turist rehberligi meslegi bilimsel yonden incelendiginde, bu melegin son otuz yil i¢inde
detayl sekilde arastirildigi goriilmektedir (Sandaruwani ve Gnanapala, 2016, s. 63). Turist
rehberligi ile ilgili en kapsamli ilk ¢alismalardan birini Erik Cohen 1985 yilinda yapmuistir.
Yaptig1 caligmada turist rehberlerinin yaptigi ve yapmasi gereken tiim isler dogrultusunda

iistlendigi rolleri incelemistir.

1.3. Tiirkiye’de Turist Rehberliginin Gelisimi
Turist Rehberliginin Tirkiye’de ge¢misi, 19. yiizyilin sonlarina kadar gitmektedir
(Batman, Yildirgan ve Demirtas, 2000: 1). 1839’da Tanzimat’in ilanindan sonra egitim ve
ticaret gibi alanlarda Avrupa ile iligkiler gelisme gostermistir. Avrupa’da seyahatlerdeki

gelismelerle birlikte Paris-Istanbul arasinda tren seferlerinin 5 Haziran 1883’de baslamasi



Avrupa’nin Osmanli Devleti’ne sempati duymasina ve ticaret, gezi amaglariyla ziyaretlerin

yogunlagsmasina neden olmustur.

Bu yogunlagsmanin neticesinde Osmanli’da 19. ylizyll sonunda baglayan turist
rehberligi, iilkenin tanittimi1 bakimindan biiyiik 6nem arz etmekteydi(CARO,2021). Ancak ilk
donemde yabanci kokenli ailelerin ¢ocuklar1 Avrupa’dan ticaret amaciyla gelen is adamlarina
tercliman rehberlik yapmistir; dinen uygun olmadigi sebebiyle Miisliiman halk uzun bir siire
bu isi yapmamustir (Ahipasaoglu, 2001: 6). Turist rehberligi meslegin kurumsallastirilmasinin
ilk adim1 29 Ekim 1890 tarihli 190 sayili Nizamname olmustur. Nizamnamede rehberlik
meslegini yerine getirme sirasinda, iyi niyetli olmak, muntazam bir Tiirk¢e ve yabanci dil

konusabilmenin sinavla saptamasi yapilmaktaydi(IRO,2021).

Tiirkiye Cumbhuriyeti’nin kurulusundan sonraki siiregte 6 Kasim 1923’de “’Tiirkiye
Turing ve Otomobil Kurumu’’ kurulmustur. Kuruldugunda " Tiirk Seyyahin Cemiyeti” sonra
da "Tiirkiye Turing Klubii" adlarin1 alan organizasyon yeni kurulmus Cumhuriyet’te uzun bir
siire turizm, kiiltiir gibi alanlarda énemli isler ortaya koymustur (TURING,2021). Diinyada
yasanmaya baslanan ekonomik buhran sonrasi 1928’de turizm hareketleri yavaslamigtir. Bu
nedenle terctiman rehberlerin biiyiik bir boliimii islerini birakma durumuna kadar gelmis, ancak
1928’in sonunda Istanbul Iktisat Miidiirliigii rehberlik kursu baslatacagini ilan etmistir. Basmn
organlarinda yayimlanmig bu ilanin en 6nemli noktasi, hem gecici hem de meslekte yeni olan
terciimanlar1 igermesi ve kursiyerlere sinavdan gegme sarti getirmesidir. Yapilan sinav
sonucunda 50 kisi, sinavi basariyla tamamlamis kurstan basariyla mezun olup meslege

baslamistir (Colakoglu, Epik ve Efendi, 2010:135).

1950°1i yillarda turizmin énemi artmig, 1950 yilinda yapilan Ikinci Turizm Danisma
Kurulu’nda turist rehberliginin 6nemini vurgulayan Turist Terciiman Rehberligi adl1 bir rapor
sunulmustur. Devaminda 1951 yilinda Tirkiye Milli Talebe Federasyonu (TMTF) turist
rehberliginin zamanin kosullarina uyumlu hale getirilmesi i¢in ¢aligma yapmistir. Akabinde
yabanci dil bilen tiniversite 6grencileri i¢in kurs yapilmis; kursu bitirenler rehberlik meslegine
baglamistir (IRO,2021). Zamanla TMTF’ye bagka Ogrenci gruplari da eklenmistir. 1965
yilindan sonra Turizm ve Tanitma Bakanligi ¢esitli sehirlerde kurslar acarak turist rehberi
yetistirmeye baslamistir. Uzun bir siire, Bakanlik’in verdigi kokartlar profesyonel, 6grenci
birliklerinin verdigi kokartlar amator kokart olarak kabul edilmis; her iki grup da faaliyetlerine

devam etmis ve ayni haklara sahip olmustur. 1983’de yayimlanan ‘’Profesyonel Terciman

7



Rehber Yonetmeligi’” ile turist rehberligi yapanlar profesyonel ve amator olarak
konumlandirilmistir. Yapilan ayrim sektorde rahatsizliklardan sonra 1986 yilinda *’Profesyonel
Turist Rehberligi Yonetmeligi’’ c¢ikarilmistir. Bu yonetmelikten sonra rehberlik kursu agma
yetkisi sadece Turizm Bakanlig1’na verilmistir (Ahipasaoglu, 2001, s.23-25). Ilerleyen yillarda
yonetmelikte yapilan degisikliklerden sonra 25 Kasim 2005 tarihli ve 16004 sayili Resmi
Gazete’de yeni “’Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi’> adiyla yayimmlanmustir.
Glinlimiizde Bakanligin actig1 kurslarla birlikte iiniversitelerin 6n lisans ve lisans boliimlerinde

turist rehberi yetistirilmektedir.

Tiirkiye sahip oldugu tarihi, kiiltiirel, dogal giizellikleri ile daha ¢ok turist ¢gekmeye
baslamis; bunun sonucunda; Tiirkiye i¢in turizmin 6nemi fazlasiyla artmistir. Ancak sektoérde
kritik bir yeri olan turist rehberiile ilgili yasal diizenlemelerde istenen diizeye gelinememistir.
Turist Rehberligi meslegi icin  ¢agdas yasal diizenlemeleri iceren yasa “6326 Sayili1 Turist

Rehberligi Meslek Kanunu “07.06. 2012°’de TBMM’de kabul edilmistir (IRO,2021).

1.4. Turist Rehberinin Gorevleri ve Rolleri

Literatiirdeki erken ¢alismalardan bazilar1 turist rehberinin endiistrideki rolii iizerine
yapilmistir. Rehberin rollerine iliskin ¢ok sayida ¢alisma yapilmistir. Cohen(1985) modern
turist rehberinin temel iki 6zelliginin yol bulucu ve akil hocasi oldugunu ortaya koyar. Bu iki
ozellik rehberin roliiniin liderlik ve arabuluculuk olmasindan tiiremistir. Her bir 6zelligin i¢ ve
dis yonelimli etkisi oldugundan, roliin dort ana bileseni goriilebilir. Araci olan, sosyal,
etkilesimli ve iletisimseldir. Orijinalden profesyonellige dogru roliin gelisiminde profesyonel
rehber araciliktan etkilesimli unsur olmay1 basaran kisi olarak tanimlanmaktadir. Bunun
yaninda rehberin iki yeni rolii daha ortaya ¢ikmaktadir. Animator ve tur lideri. Turist rehberinin
orijinal fonksiyonu, ekolojik turist sisteminin marjinal bdlgelerinde cazibe merkezleri

iiretmektir (Cohen, 1985). Pond rehberlerin rollerini asagidaki sekilde belirtmistir.

. Sorumluluk alabilecek mahiyette bir lider
. Misafirlerin ziyaret ettikleri yerleri anlamasina yardimci olan bir egitimci
. Gosterdigi misafirperverlik ve destinasyonu tanitmasiyla ziyaretcilerin yeniden

donmesini saglayacak bir biiyiikelci

. Misafir i¢in konforlu bir ortam yaratan ev sahibi (Pond, 1994).



Tur rehberlerinin destinasyonda turist tecriibesinde onemli rolii oldugunu anlamak
onemlidir. On saf hizmet verenler olarak onlar, kalict bir etki birakirlar. Turizm sektdriiniin
bir¢cok paydast oldugundan beri her birinin tur rehberinden farkli beklentileri vardir. Farkli
zaman ve yerlerde tur rehberleri i¢in farkli roller 6n goriilmiistiir (Prakas ve Chowdhary,2010 :
1). Holloway’e gore (1981) turist rehberi miisterinin seyahati boyunca bilgi veren, egitmen,
motive edici, eglendiren ve lider gibi rollere biirliniir. Ap ve Wong’a gore Turist rehberleri
turizm endiistrisinde alanda anahtar rol oynayan en onemli aktorlerden biridir. Bilgileri ve
destinasyonun ¢ekiciligi, kiiltiiri hakkindaki yorumlari, iletisim ve hizmet yetenekleriyle,
turistlerin ziyaretini turdan deneyime doniistiirme kabiliyetine sahiptirler. Destinasyonlarin
rekabet ettigi rekabetci ortamda, hizmet profesyonelligi cok 6nemli bir olgu haline gelmistir

(Ap and Wong, 2001).

Tur rehberleri yerel kiiltiirlerin arabulucular1 ve yorumcularidir. Turizmi, ulusal 6neme
sahip konular1 ele almak igin stratejik olarak kullanan hiikiimetlerin sesi olarak hizmet ederler
(Dahles,2002 :783). Tur rehberlerinin bilgi aktarma, agiklamalar sunma ve hikayeler
gelistirmedeki rolii giincel bir arastirma konusu haline geldi. Rehber turistik yerleri secen,
parlatan ve yorumlayan olarak kritik géreve sahip bir kiiltiir elcisi olarak tanitilmaktadir
(Gelbman and Maoz, 2011 : 108). Tur lideri tiim seyahat boyunca turun lideridir. O tur
iiyelerine, destinasyonun koordinatorii ve tur tiyelerinin arkadasi olarak hizmet eder. Etkili bir
bicimde, tur lideri lider, iletisimci ve organizator olarak hareket eder (Heung, 2007 : 306).

Tur rehberlerinin turistleri kendi destinasyonlarina baglamada hayati bir rol oynadig
aciktir. Goriintiste turistlerin kendi deneyimlerinden keyif almalarimi engelleyen kiiltiirel
farkliliklarin ve dil engelinin getirdigi acig1 kapamaktadirlar (Lin&Ting&Hsu&Wu, 2014 :
192).

Acgik bir bigimde rehberlerin turizm tecriibeleri saglayanlar olarak, turistlerin,
isverenlerin ve ev sahibi olan halkin ihtiyaglarii karsilama gibi bazen rekabet¢i roller iginde
bir takim sorumluluklari vardir. Ziyaretgiler giivenliklerini ve sagliklarini birinci 6ncelik olarak
beklerler ancak aymi zamanda eglenceli ve dOdiillendirici bir seyahat deneyimi isterler.
Bazilarmin kiiltiirel gegcmisleriyle, fiziksel ve entellektiiel kapasiteleriyle, tutkulariyla ve belirli
konulara olan ilgileriyle baglantili olarak 6zel ihtiyag ve beklentileri vardir (Weiler and Ham,
2002 : 54)

Tur rehberleri kiiltiirel bellekler olarak 6nemi rol oynamaktadir ayrica turistler ve ev

sahibi halk arasinda iletisim bagi olarak hizmet etmektedir (Leclerc and Martin, 2004 : 181).
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Turizm diinyada daha onemli hale geldi, boylece destinasyon rekabetiyle, sunulan tim
hizmetlerin tiim detaylarina dikkat edilmeye baslandi. Bu durumda tur rehberinin en énemli
gorevlerinden biri etkili olmak, yol gostermek ve turiste bilinmeyen bolgede eslik etmektir
(Sharma and Chowdhary, 2013 : 41). Profesyonel tur rehberleri, turistlerle direk olarak
iletisimde oldugundan ve turlarin yonetiminden sorumlu olduklarindan, turist memnuniyetinde
ve tur operatdrlerinin is basarisinda énemli rol oynamaktadir (Caber&Unal&Cengizci&Giiven,
2019 : 89). Turist rehberi ziyaretcilere destinasyonda kaldiklar1 siire boyunca refakat eden,
onlarin seyahatlerini rahat bir sekilde yapmalarini saglayan, destinasyonu ziyaretgilere tanitan,
turizm endiistrisinde 6nemli rolii olan aktorlerden biridir (Sahin&Tezcan&Bek¢i,2018 : 261).
Turist rehberligi, kitle turizminin daha ¢ok Onem kazanmasindan sonra turizm
sektoriinde anahtar rol oynayan bir konuma gelmistir. Turist rehberligi meslegi ,
destinasyonlarin ve turizm isletmelerinin  tanitiminda stratejik rol oynamaktadir
(Karacaoglu&Sert,2018 : 81). Zhang ve Chow yaptiklar1 ¢alismada literatiirde rehberlerin
rollerine iliskin yapilan tanimlar1 bir tabloda toplamislardir. Bu tanimlamalar Tablo 1°de yer

almaktadir.

Tablo 1. Turist Rehberlerinin Rollerine Iliskin Yapilmis Tanimlar

Roller Arastirmacilar ve Yil

Aktor Holloway-1981, Ap ve Wong 2001, Sahin vd.- 2018

Elci (Kiiltir Elgisi) ~ |Holloway-1981, Galbman ve Maoz-2011

Denge Elemam Schmidt -1979,Pearce-1982

Koruyucu Fine ve Speer-1985

Katalizor Holloway-1981

Kiiltiir Aracist Holloway-1981, Katz-1985

Bilgi Verici Holloway-1981,Huges-1991

Araci Schmidt-1979, Ryan ve Dewar-1995, Leclerc ve Martin-2004
Yorumcw/Cevirmen |Almagor-1985, Holloway-1981, Katz-1985, Rayan ve Dewar-1995, Lin vd. - 2017
Lider Cohen-1985, Geva ve Goldman-1991, Pond-1993, Heung-2007
Arabulucu Schmidt-1979, Holloway-1981, Cohen-1985, Katz-1985, Dahles-2002
Simsar Van den Berghe-1980

Organizator Hughes-1991, Pearce-1982, Schuchat-1983, Heung-2007

Satisci Fine ve Speer-1985, Gronroos-1978

Biylicii Schmidt-1979

Ogretmen Holloway-1981, Pearce-1982, Fine ve Speer-1985, Mancini-2001
Ev Sahibi Pond-1993

Arkadas Heung-2007

Koordinator Heung-2007

Tletisimci Heung-2007

Yol Bulucu Lin vd. - 2017

Hikaye Anlatict Linvd. - 2017

Kaynak: Zang ve Chow, 2003 : 83 dan uyarlanmaistir.
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Rehberlerin rollerine iligkin yapilan tanimlara bakildiginda toplamda 22 tanim
goriilmektedir. Turist rehberinin listlendigi roller ayn1 zamanda onlarin gérevleri olarak kabul
edilebilir. Rehberin gorevleriyle ilgili literatiirde c¢alismalar yapilmustir. Turist rehberleri
iilkelerinin kiiltiir el¢isi olmasiyla birlikte ziyaretcilere ilettikleri kiiltiirel degerlerle ilgili de
sorumluluk sahibi olmak durumundadirlar (Aslan, Cokal, 2016 : 53).

Istanbul Rehberler Odas1 Profesyonel Turist Rehberinin Gorevlerini asagidaki sekilde
belirtmistir;

e Kuvvetli liderlik 6zelligiyle grup ruhu meydana getirmek

e Ogrenme ortami olusturmak

e Turu basarili bir sekilde yonetip, sorunlarin iistesinden gelmek
o Kesif, eglence, dostluk ortami1 olusturmak

e Grubu getiren tur operatoriiniin kosullarina ve sartlarina uyum saglamak (IRO,2020)

Yildiz, Kusluvan ve Senyurt’a gore (1997 :10) turist rehberinin 6 temel gorevi yerine
getirdigi sdylenebilir. Bu gorevler iletisim, yonetim, tanitim ve bilgilendirme, eglendirme,
olaganiistii durumlarla basa ¢ikabilme, adaleti saglama islevleridir. Weiler ve Ham’a gore
(2001, s. 551) tur operatorlerinin perspektifiyle bakildiginda rehberlerin gorevleri asagida gibi

sayilabilir;

e Misafirlerin giivenlik, saglik ve konforunu saglama

e Kibar ve kaliteli miisteri hizmeti sunma

e Farkhi kiltiirlerden gelen ve farkli ihtiyaglara sahip ziyaret¢ilerin ihtiyag ve
beklentilerini karsilama

e Miisteri gruplarindaki iliskileri yonetme

e Turu maliyet etkin bir sekilde teslim etme

e Yiiksek kalitede, bilgilendirici ve eglendirici anlatim yapma

e Yasal ve ahlaki yiikiimliiliklerle birlikte, miisterilerin ve paydaslarin beklentilerini
yerine getirme
Davies ve digerleri (2001, s. 39) turist rehberinin gorevleri kapsaminda asagidaki

konular1 dikkate almasi1 gerektigini belirtmektedir.

e Ziyaret¢inin ilgi alanlarin1 bilmelidir.
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e Destinasyonun ilgi ¢ekici yerlerini bilmesi gerekir. Ziyaretciler, direk olarak uzmanlik
ve ilgi alanina girmese bile gezecekleri bolgenin en ¢ok ilgi ¢eken ve en dnemli yerlerini
gormek isterler.

e Misafirin hareketliliginin kisitlanmasi1 durumunda dikkatli olmalidirlar. Fiziksel
siirlamalar misafirin gezecegi bolgedeki seyahat planini kisitlayabilir.

e Ziyaretgilerin biiyiik ¢ogunlugunun zamani kisith ve degerlidir. Misafirler aceleye
getirilmis hissi vermeden ancak zamani iyi kullanacak sekilde gezdirilmelidir.

e Ziyaret edilecek yerler konusunda hassa olmalidir. Ornegin sicak iklimdeki bir park,
sicak olan Ogle saatleri yerine, sabah veya aksam daha serin bir zamanda ziyaret
edilmeli; ya da 6glen ve sonrasinda dolu olan bir miize ziyareti kalabaligin daha az
oldugu sabah saatinde yapilmalidir.

Ahipasagoglu (2001, s.92) turist rehberinin yerine getirdigi gérevleri asagidaki gibi belirtmistir.

“Yol gosterir,

e Dogru teknik bilgi verir,

e Ulkeyi tanitip, temsil eder,
e Danismanlik yapar,

e (Cevirmenlik yapar,

e Seyahat acentesinin ya da tur operatoriinii temsilciligini yapar.

1.5. Turist Rehberinin Sahip Olmas1 Gereken Ozellikler

Biiyiik olasilikla paket turla seyahat eden miisterilerin turu organize eden acenteyle
iletisimi tur rehberi lizerinden saglanacaktir. Cogu kez tur rehberi miinhasir iletisim noktasidir.
Oyleyse, miisterinin seyahat hizmet kalitesi algisini etkileyen baskin faktdr kesinlikle tur
rehberinin davranislari olacaktir (Wang&Hsieh&Huan,1999, s. 178). Turist rehberleri, turizm
endiistrisindeki tiim paydaglarla iletisimde olan, onlarla is iliskisi i¢inde bulunan ve
ziyaretgilere seyahat deneyimi sunan turizm iscileri olarak diger sektorlerden farkli bazi
ozelliklere sahip olmalidirlar. Ciinkii misafirlerin memnuniyetini etkileyen en dnemli faktor
turist renberlerinin sahip oldugu donanim, beceri ve yeteneklerdir (Yildirnm&Giizel,2019 : 69).
Bu donanim, beceri ve yetenekler mesleki olarak profesyonel olmayi gerektirmektedir.
Yarcan’a gore (2007, s.35-36) turist rehberligi mesleginde profesyonellik su o6zellikleri
kapsamaktadir:

e Ziyaretcilere iyi bir seyahat deneyimi yasatmak,

e lyi bir iilke imaji konusunda destek olmak,
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e Calistig1 isletmenin kosullar1 dogrultusunda, ziyaretcinin beklentilerini karsilama,
e Bilgiyi dogru ve zamaninda vermek,

e Bilgiyi kars1 tarafin anlayacag sekilde yorumlayarak vermek,

e Calistig1 iilkeyi, yonettigi turu ve verilen hizmetleri iyi derecede bilmek,

e Turistin isteklerine ve beklentilerine gore hizmet vermek,

e Kisilerarasi iletisimde iyi olmak,

e Devamli kendisini gelistirip, yenilemek,

e Meslegin getirdigi sakli kalmasi gereken bilgileri paylasmamak,

e Diiriist, hakkaniyetli ve tutarli davranmak,

e Sorumlulugunu bilmek,

e Liderlik vasiflarina sahip olmak

Colakoglu ve digerleri (2017,5.149-158) yaptiklar1 ¢alismada turist rehberlerinin sahip olmasi

gereken nitelikleri belirtmislerdir. Bu 6zellikler Tablo2’de 6zetlenmistir.

Tablo.2. Turist Rehberinin Tasimasi Gereken Ozellikler

LIDERLIK VE SOSYAL SUNUM VE KONUSMA CANLANDIRMA
BECERILER BECERILERI

1. BEDEN DIiLi * Bolge veya Konu I¢in Tutku
« Isteklilik * Durus Hissetmek
» Cana Yakm ve Nazik Mizag [+ Viiciit Hareketleri ve Jestler + Insanlar I¢in Tutku Hissetmek
* Kendine Giiven * GOz Temasi * Bolge ve Deneyim Arasmdaki
» Iyi Tletisim Becerileri 2. SES Baglarm Gelistirilmesi
* Kararlilik * Ses Tonu * Bilgi Yorumlama Vurgusu

* Titregim » Sahsi ve Ozgiin Olmaya

* Ses Yiiksekligi Istekli Olmak

3. DIL VE DIKSIYON « Hikayeler Yaratma ve

* Ses Cesitliligi Anlatma Becerisi

* Ses Ahengi * Kigkirtict Sorular Sorma

* Acik ve Berrak Telaffuz Becerisi

* Kelime Hazinesi * Susma Zamanmi Bilmek

* Gramer * Bitirme Zamanm Bilmek

+ Konusma Hizi + Ogrenme Sorumiulugu

* Rahatsiz Edici Aligkanliklar1 Fark Etme

ve Ustesinden Gelme

* Mikrofon Teknigi

* Dinleme

* Son Konugma

Kaynak: Colakoglu, Epik ve Efendi, 2017, Tur Yo6netimi ve Turist Rehberligi, s. 144-158
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Tabloda da goriildiigii gibi Colakoglu, Epik ve Efendi turist rehberinin tasimasi gereken
nitelikleri liderlik ve sosyal beceriler, sunum ve konusma becerileri ve canlandirma olarak ii¢
ana baglikta toplamistir. Turist rehberinin kendine giivenli, istekli, cana yakin, iyi iletisim
becerilerine sahip, beden dili, ses, dil, diksiyon konusunda becerikli, isinde istekli, tutkulu,
hikaye anlatma ve yorumlama becerilerine sahip olmasi gerektigi sonucuna varilabilir. Bununla
baglantili olarak turist rehberinin sahip olmasi gereken 6zellikler bilgi ve donanim, beceriler,
nitelik ve fiziksel goriinim ana hatlariyla degerlendirilebilir. Tetik, (2006, s. 52-67) turist

rehberlerinin sahip olmasi gereken 6zellikleri Tablo 3’de incelemistir.

Tablo3: Turist Rehberinin Sahip Olmas1 Gereken Ozellikler

P . NITELIKLER VE
BILGL BEGERILER FIZIKSEL GORUNUM
* Yabanci Dil Bilgisi « Anlatim Becerisi » Liderlik Rolii
* Genel Kiiltiir Bilgisi + lletisim Becerisi * Digadoniik Olma
 Diger Kiiltiirler Hakkinda |+ Yorumlama Giicii * Misafirperverlik
Bilgi * Espri Yapabilme Becerisi « Is Ahlaki
« Ilkyardim Bilgisi » Koordinasyon Saglama Becerisi * Rehberin Giyimi
* Yore Hakkinda Bilgi * Organizasyon Yapabilme Becerisi
» Tlgi Odaklayict Sorular Sorma Becerisi
* Sorularla Basa Cikabilme Becerisi
* Kendilerini Yenileyebilmeleri
* Zorluklarla Bas Edebilme Becerisi

Kaynak: Tetik, 2006, Tirkiye’de Profesyonel Turist Rehberligi ve Miisterilerin Turist
Rehberlerinden Beklentilerinin Analizi, s. 52-67

Tablo3 incelendiginde turist rehberinin sahip olmasi gereken 6zeliklerin bilgi, beceriler,
nitelikler ve fiziksel goriiniim olarak ii¢ ana baglikta toplandig1 goriilmektedir. Turist rehberinin
birgok alanda bilgili olmasi, farkli becerilere sahip olmasi, sahip olmas gereken nitelikleri ve
fiziksel goriiniimii hakkinda farkli aragtirmacilar da ¢alisma yapmislardir. Tablo3’de belirtilen
maddelere destek olarak literatiirde turist rehberinin bilgi sahibi ve donanimli olmasi
gerektigine yonelik agiklamalar yapilmistir. Korkmaz ve digerleri, (2011, s. 19) turist rehberi,
tilkeyi ve destinasyonu turistlere dogrudan tanitan kisidir. Bu sebeple turist rehberi, tanitacagi
kiiltiirel, tarihi yerler, iilkenin degerleri gibi konularda misafirleri memnun edecek 6l¢iide bilgili
ve yetkin olmalidir “’Rehberlik, ¢ok biiyiik bir bilgi birikimi onunda Gtesinde ¢ok yonlii bir
egitim gerektirir. Rehberler, birer kiiciik bilgi devi olmanin yani sira, 1yi bir ydnetici, 1yi bir
kiiltiir adamu, 1yi bir psikolog, iyi bir sosyolog olmak durumundadir” (Ahipasaoglu: 1997,

S.145)"" Turist rehberinin bilmesi gereken en temel bilgi yabanci dildir. Turist rehberi olmak
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icin en az bir yabanci dili akici bir sekilde konusmak gerekir. Bununla birlikte rehberin

misafirlerle iletisim kurabilmesi, anlatim yapmasi, miisterilerin ihtiyaglarina cevap verebilmesi

icin iyi derecede yabanci bil bilgisi gerekir (Eser ve digerleri,2018, s. 53). Turist rehberi

tanitacag ve bilgi verecegi yerlerin ge¢cmisi, tarihi, kiiltiirii, hikayeleri gibi birgok alanda bilgi

sahibi olmalidir. Eser ve digerleri (2018, s.53-56) turist rehberinin bilgi sahibi olmasi1 gerektigi

konu bagliklarini agagidaki gibi belirtmistir.

Tarih

Sanat Tarihi
Uygarlik Tarihi,
Dinler Tarihi,
Cogratya,
Arkeoloji,
Antropoloji,
Etnoloji,
Niimizmatik,
Folklor,

Gastronomi.

Ahipasaoglu (2001, s.96) turist rehberinin sahip olmasi gereken 6zellikler kapsaminda

rehberin 1lgi alanina giren konular1 Tablo4’de belirtmistir.

Tablo.4 Turist Rehberinin ilgi Alanina Giren Disiplinler

Bilgi Acisindan Genel Kiiltiir Acisindan S(.)sya.l Tliskiler ve
Yonetim Acisindan
Yabanci Dil Ulkenin Sosyal Yapisi Insan Iliskileri
Tarih Ulke Ekonomisi Gorgii Kurallari
Cografya Uluslararas: Iliskiler Psikoloji
Sanat Tarihi Ulkenin Orfve Adetleri Sosyoloji
Arkeoloji Felsefe Protokol
Mitoloji Konuklarm Sosyo-Kiiltiirel Ozellikleri Animasyon
Etnoloji Aktualite
Antropoloji
Mimari
Dinler Tarihi
Folklor

Kaynak: Ahipasaoglu, 2001, Turizmde Rehberlik, s.96




Tablo4 incelendiginde, turist rehberinin sahip olmasi gereken Ozellikler bilgi, genel
kiiltiir, sosyal iliskiler ve yonetim olarak ii¢ kategoride degerlendirilmistir. Turist rehberinin
birgok alanda bilgi sahibi olmasi gerektigi, misterilerin kiiltiirii, rehberin kendi iilkesi ve giincel
konulan takip etmesi gerektigi, insan iliskileri ve psikoloji gibi alanlarda da bilgi ve tecriibe
sahibi olmasi gerektigi goriilmektedir.

Turist rehberi uzmanlik alan1 geregi sahip olmasi gereken bilgilerin yani sira miizik,
sanat, politika gibi alanlarda da genel kiiltiir sahibi olmalidir. Bu bilgiler devamli gézden
gecirilerek yenilenmelidir (IRO, 2021) . Turist rehberi tur sirasinda gergeklesebilecek saglik
problemlerine istinaden ilk yardim bilgisine de sahip olmalidir. Bununla birlikte Tablo3’de
belirtilen birgok beceri ve yeteneklerle birlikte rehberin sahip olmasi gereken nitelikler dikkate
alindiginda turist rehberligi mesleginin milkemmel olmanin kolay olmadigi sdylenebilir. Ancak
rehberlerin  kendilerini siirekli gelistirip, yenileyip miikemmel olmaya calismalari
gerekmektedir. Polat (2001, s.24-27) yaptigi taramada turist rehberinin sahip olmasi gereken
ozellikleri asagidaki gibi belirtmistir;

e Turist rehberi tura baslamadan evvel iyi bir hazirlik siireci ge¢irmelidir. Hazir olma
giiveni, giiven de basariy1 saglayacaktir.

e Turist rehberinin kars: tarafi etkileyebilecek davranislara sahip olmali, giyimine ve
goriiniisline dikkat etmeli ve iyi bir ses tonuna sahip olmalidir.

e Turist rehberi hikayeler anlatabilecek bilgiye sahip olmali, en az bir yabanci dili 1yi bir
sekilde konusabilmeli, konusurken sesin tonunu ayarlayabilmelidir.

e Turistlerle olan diyaloglarinda siyaset, din vb. konulara girmekten kac¢inmali,
misafirlere saygili davranmalidir.

e Turist rehberi igini yaptigi zamanlarda misafirlerle géz temasi kurabilecegi yer ve
mesafede olmali; zorunlu olmadikg¢a misafirlere arkasin1 donmemelidir.

e Turist rehberi tur grubundaki miisterilere isimleriyle hitap etmeli, grubun dikkatini
cekebilmelidir.

e Turist rehberi kibar, giiler yiizlii olmali fakat ayni zamanda isinin ciddiyetini
korumalidir. Gereksiz konugmalar yapmamaya, her alanda uzman kisiymis gibi
davranmamaya dikkat etmelidir. Grup i¢inde anlatim yapacagi herhangi bir konuyla
ilgili uzman olan turist varsa, ona s6z hakki vermelidir.

e Gastronomi alaninda bilgili olmalidir.

e Zamanlamaya onem vermeli, bulusmalara erken gitmeye 6zen gostermelidir.
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Tur programimin olusturulmast ve uygulanmasi asamalarinda rol almalidir. Bu
asamalarda rol oynarken misafirlerin seyahat egilimlerini ve beklentilerini dikkate
almalidir.

Turist rehberi her zaman miisterilere yardim etmeye hazir olmali; istenilen zamanda
miisteriler rehbere ulasabilmelidir.

Rehber ayni zamanda bir Kkiiltiir elg¢isi oldugunu unutmadan, iilkenin yararina
propaganda yapabilmeli ve {ilkesini temsil edebilmelidir.

Tur sonrasinda da turistlerle irtibat1 koparmamali; iligkileri devam ettirmelidir.
Turistin sordugu herhangi bir sorunun cevabi bilinmiyorsa; yanlig bilgi verilmemeli,
sorunun cevabini arastirip bulmak i¢in siire istenmelidir. Cevap bulunduktan sonra
miisteriye cevap verilmelidir.

Turist rehberi meslegini sevmelidir. Meslegi sevdigi takdirde miisterileri de sevecek,
isini saygiyla ve tutkuyla yapacaktir.

Tur sirasinda meydana gelebilecek problemlerde panik yapmadan sogukkanli bir
sekilde durumu agiklayip sorunu ¢ézmelidir.

Rehberin kendisinin de tur grubunun bir pargasi oldugunu gruba hissettirmelidir.
Miisterilerin ihtiyaglarin1 sezip, gerekli oldugu zaman ve yerde ihtiyaglari
karsilayabilmelidir.

Turist rehberi turu idare eden yoneten kisi olarak, kararli tutumda olmali ve kararliligim
miisterilere hissettirebilmelidir.

Turist rehberi turun her asamasinda objektif olmalidir. Grubun belli bir boliimiiyle degil
tiimiiyle ilgilenmeli ve iletisim kurmalidir.

Turist rehberi bir tur operatorii veya seyahat acentesine semsiyesi altinda calistigindan,
calistig1 kurumu 1yi bir sekilde temsil edebilmeli ve calistigi kuruma sadik olmalidir.
Rehber tur sirasinda teknik bir aygit kullanacaksa, aygitin nasil kullamilacagim
bilmelidir.

Rehberin kendisini miisterilere ispatlamasinda, ilk izlenim, ilk bulusma, bulugsmanin
mekani ve zamani 6nemlidir.

Turist rehberinin kisiler arasi iletisimi 1yi olmalidir. Tur katilimcilarinin 6zel hayatlarini

yagsamalaria ve grubun kaynasmasina, grup atmosferi olusmasina katki saglamalidir.
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1.6. Turist Rehberliginin Turizmdeki Yeri ve Onemi

On yillar boyunca turizm, diinyanin en hizli biiyiiyen ekonomik sektorlerinden biri
haline gelmek icin siirekli bir biiyiime ve derinlesen cesitlilik yasadi. Modern turizm,
gelisim ve yeni destinasyonlarin artmasiyla yakindan ilgilidir. Bu dinamikler, turizmi
sosyo-ekonomik ilerleme igin kilit bir itici gii¢ haline getirmistir. Diinya Turizm Orgiitiiniin
acikladig1 rakamlara goére 2019 yilinda kiiresel olarak 1,5 milyar uluslararasi turist girisi
kaydedilmistir. Gelecek yillarda da turizm hareketlerinde artisin yasanacagi tahminiyle,
turizmin lider ve dayanikli bir ekonomik sektér oldugu dogrulanmaktadir. Bu baglamda
turizmin diinyadaki topluluklar i¢in yaratabilecegi firsatlari en iyi sekilde degerlendirmek
icin bu tiir bir biiylimenin sorumlu bir sekilde yonetilmesini gerektirmektedir (UNWTO,
2021).

Turizm diinyada gelisme gosteren endiistrilerden biridir ve turizmin diinyaya
sundugu en biiyiik katkilardan biri déviz girdisidir. Turizm endiistrisinde genel olarak tiim
pazardaki misafirlerin iyi bir deneyimle seyahatlerini bitirip, mutlu olmast ilkeler
bakimindan ¢ok Onemlidir. Bu baglamda ziyaretgilerin memnuniyetini temin edip,
destinasyona ekonomik katki saglayan profesyonel turist rehberleri sektoriin ¢alisanlardan
biri olarak 6nemli bir konumdadir(Kiliglar ve Cevrimkaya, 2019 : 136).

Turist rehberinin etkinligi turistler geldiginde baslamaz ve onlar ayrildiginda
bitmez. Herhangi bir diger etkinlikte oldugu gibi, turist rehberligi; rehbere iyi hazirlanmak
i¢in tiim bilgileri 6zlimseme firsati sunan, turistlerin tipolojileri hakkinda notlar alabilecegi,
profesyonel giilimsemenin pratigini yapabilecegi, grup konaklamasi ve yonetim
yeteneklerini edindigi, turist iriininii dizayn ettigi ve turistlerin yas, ilgi alanlar1 ve
motivasyonlarina gore rehberlik yapmaya adapte olacag: bir kesif evresine ihtiya¢ duyar
(Pui ve Hent,2013 : 278).

Her destinasyonda, turizm endiistrisinin basaris1 biiyiik oranda tur rehberlerinin
performansina baghdir. Tur rehberleri turistlere ¢’kritik an1’’ yasatan 6n saf iscileridir; tura
deger katip basarili olabilirler ya da turu batirabilirler (Zhang ve Chow, 2003 : 81). Tur
rehberligi turistik destinasyonun temsil edilmesinde, turist deneyiminin kalitesinde, kalis
stiresinde ve yerel halka saglanan ekonomik faydalar bakimindan stratejik 6nem teskil

etmektedir. (Dahles,2002, s.783). Ulkelerin, tanitiminda Kilit rol oynayan turist rehberligi,
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Ozellikle kitle turizminin artmasiyla, turizm sektoriiniin ¢ok 6nemli bir unsuru olmustur

(Karacaoglu ve Sert, 2018 : 81).

Weiler ve Black (2015) yaptigi ¢alismada, Turist rehberlerinin her turizm
destinasyonunda bulunabilecegini, turizm endiistrisinin i¢inde olan ve olmayan herkesin
“turist rehberi’” kelimesine agina oldugunu ancak pek azinin turist rehberinin ne yaptigini
ve turist rehberliginin neyi teskil ettigini bildigini ifade eder. Tur operatdrleri veya oteller,
pansiyonlar, tema parklari, miizeler, hayvanat bahgeleri, ziyaret¢i merkezleri , korunan
alanlarin yonetimi acenteleri tarafindan da ise alinmis olsa, ya da serbest ¢alisan olsa da,
turist rehberleri diger paydaslar tarafindan 6nemli bir parga, bazen kilit rol oynayan kisi,
turizm irinii ve tecriibe olarak olarak goriilmektedir. Ne var ki bilim adamlar1 ve
arastirmacilar bu konu iizerine yakin zamanda egilmeye basladilar. Bir ¢ok bilim adami
rehberli tura katilan turistlerin veya ziyaretgilerin tecriibelerinde turist rehberinin kilit rol
oynadigini tartismaktadir. Aragtirmacilar turun sorunsuz ve giivenli bir sekilde siirmesinin,
lojistik bagarinin, rehberinin arabuluculuk ve yorumlayicilik gibi etkilerinin rehberligin
aracilik yoniiyle garanti altina alindigin1 anlamaktadirlar. Bu durum turist rehberliginin
yorum, terciime ve uluslararasi kiiltiirel etkilesim dahil olmak {izere, rehberligin etkilesim

yeteneginin 6nemine dikkat ¢ekmektedir Weiler (2015).

Benzer sekilde Leclerc ve Martin’e gore (2004, s.182) turist rehberi turizm
sektoriinde kiiltiirler arasi etkilesimlerde 6zel bir rol oynamaktadir. Turist rehberi, gezilen
bolgeler, fotografi ¢ekilen yerlerle ilgili bilgi veren ve hikayeler anlatan; tur otobiislerinin
camlarmin disindaki sessiz manzaraya yorum katan onemli kisilerdir. Goldman’a goére
Turist rehberleri destinasyon ve destinasyonu ziyaret eden misafirler arasindaki esas ortak
bagdir. Goldman aslinda rehberlerin destinasyon tarafindan sunulan hizmetlerle
memnuniyet ve imajdan en ¢ok sorumlu olan 6n saf is¢ileri oldugunu vurgulamaktadir
(Geva ve Goldman, 1991). Turist rehberleri, turizm endiistrisinde bir destinasyonda
turistlerin deneyimini sekillendirmede 6nemli bir rol oynamaktadir. Turist rehberligi
hizmeti tur operatorleri tarafindan sunulan ¢esitli tur hizmetlerinin temel bilesenidir. Turist
rehberlerinin iyi hizmet sunmasi1 sadece tur operatoriiniin is basaris1 degil; ayn1 zamanda
temsil ettikleri destinasyonun imaj1 igin kritiktir. (Hu, 2007) Turizm sektorii i¢inde turist

rehberinin yeri ve 6nemi asagidaki sekilde incelenmistir.
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Sekill. Turist Rehberlerinin Turizm Sistemindeki Yeri

TALEP <«— ARACI > ARZ

---»Yerel Topluluklar

Turizm Sektorii
Seyahat Planlayicilan — Cekicilikler
Potansiyel Turist /Pazarlamacilar/Gondericileri Konaklama
Seyahat Acentalari < Yiyecek-Igecek
Ullastrma Ulagim
Diger Hizmetler

—» Seyahat Ticareti

Turist Rehberi » Hilkiimetler

—» Diger Kamu ve Ozel
Sektor Kuruluglan

Kaynak: Hu,2007, Tour Guides and Sustainable Development: The case of Hainan, China,

s. 19
Sekil.1 incelendiginde talep kisminda potansiyel turistlerin, arz kisminda yerel
topluluklar, turizm sektorii, ¢esitli organizasyonlar, hiikiimetlerle birlikte diger kamu ve 6zel
sektor kuruluslar1 bulunmaktadir. Turizm endiistrisi bagli basina ¢cok boyutlu ve cekicilikler,
konaklama, yiyecek-icecek, ulasim, diger hizmetler, seyahat ticareti gibi alt1 unsuru
kapsamaktadir. Araci tarafinda ise seyahati olusturan, tur paketlerini organize eden, turistlerin
ulagimini saglayan seyahat planlayicilari, seyahat pazarlamacilar1 ve seyahat gondericileri yer
almaktadir. Bu sistem i¢inde rehberlerin ¢ok 0zel bir yeri vardir. Turist rehberleri turizm
endiistrisinin tiim sektorleri i¢inde arz kismindaki biitlin paydaslar i¢in c¢alisabilirler. Kiminle
calistiklarinin 6nemi olmadan, turist rehberleri turistler i¢in hizmet saglayicilardir. Bununla
birlikte hem ziyaretgiler hem de ziyaret edilen yerle iligkisinin olmas1 nedeniyle, turist rehberi

talep ile arz kisimlar1 arasinda bir baglanti olugturmaktadir (Hu,2007, s.17-18).

Syaiker ve Hanafiah (2021, s.13) yaptiklar1 ¢alismada, turist rehberi performansinin
turistlerin memnuniyetini hayati derecede etkiledigini tespit etmistir. Bunula birlikte turist
rehberleri iist diizey turist deneyimlerinin olusturulmasi ve siirdiiriilmesinde kilit personeldirler.
Tur rehberinin performansi, paket turun basarisinin anahtarlarindan biridir. Bu nedenle, tur
rehberleri turist memnuniyetini saglamak ve iyilestirmek i¢in ¢caba gdstermelidir. Turistler, tur
rehberi kalitesini sadakat kazanmak ve aliskanliklari tekrarlamak i¢in en 6nemli faktor olarak

goriiyorlar. Tur rehberleri, turizm sistemindeki kritik konumlar1 ve ziyaretcilerle yakin iligkileri
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g6z Oniline alindiginda, ¢alisanlarinin ve turizm paydaslarinin temsilcileridir. Performanslari
yalnizca mevcut ziyaretgilerin deneyimini etkilemekle kalmayacak, ayni zamanda
destinasyonun kendisini de etkileyecektir. En iyi tur kalitesini ve performanslarint saglayan bir
turist rehberi, mevcut turistlerin ilgilerini siirdiirecek ve gelecekte yeni turistlerin gelmesine
imkan saglayacaklardir. Turist rehberinin turizm endiistrisindeki yeri asagidaki maddelerle

Ozetlenebilir (Senel, 2011, s.12-14).

e Davranislar1 ve tutumlariyla, bir iilkenin veya bolgenin tanitimi i¢in hayati derecede
onemlidir.

e Turist rehberleri tarafindan verilen dogru ve yeterli bilgi turistlerin memnun olmasinda
etkilidir.

e Ulkenin tarihi ve dogal zenginlikleri ile birlikte sosyal, siyasal yapisini dogru bir sekilde
aktarmak gibi kritik gorevleri vardir.

e Turistler ve yerel halk arasinda iletisimi saglayan ve kiiltiir aracisi roliinii {istlenen
kigidir.

e Meslegi geregi ziyaretgilerle birebir iliski kurduklarindan turist rehberleri iilkeyi temsil
eden bir biiytikel¢idir.

e Hizmet sektoriinde kulaktan kulaga reklamin 6nemi goz Oniine alindiginda, hizmeti
veren temel unsurlardan biri olan turist rehberinin turisti memnun etmesi onlar1 siirekli
miisteri haline getirir ve tanitima katk1 saglar.

e Turist rehberi grup ile kurdugu iletisimle sosyal etkilesimi arttirir ve ziyaretgileri
memnun eder. Bu baglamda turiste bir sonraki turu pazarlayan kisidir.

e Ziyaretgilerle yogun iletisim i¢inde olan turist rehberi tur operatdriinii temsil etmekle
birlikte, ziyaretgiler lizerindeki yonlendirme giiciiyle, tur operatoriiniin ve diger turizm
isletmelerinin pazarlama etkinliklerine fayda saglamaktadir.

e Rehberler sadece ziyaret edilen yer ile ilgili bilgi veren ve hikayeler anlatan kisi
degildir. Ayn1 zamanda bdlgenin ve {ilkenin en 6nemli tanitim araci ve penceresidir.

e Turist rehberinin miisterilerle etkilesimi sonrasi seyahat acentesine veya tur operatoriine

tur sonras1 sundugu rapor; ileride yapilacak yeni ve farkli turlara yol gostericidir.

1.7. Turist Rehberinin Calisma Alanlar

Turist rehberleri uzmanlik alanlar1 kapsaminda asag sekilde siniflandirabilir;
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1.Genel Kiiltiir Rehberleri: Genel kiiltiir rehberleri ¢alistiklar1 yore, bolge ve iilkede bilgi
sahibi olan, pek ¢ok sayida farkli rotalarda rehberlik yapabilecek rehberlerdir. Bu rehberler
spesifik bir konuda uzmanliga sahip degildir.

2.Uzman Rehberler: Belli konularda uzmanlasmis rehberlerdir. Daha ¢ok macera ve 6zel ilgi
turizmi alanlarinda faaliyet gosteren rehberlerdir. Ornegin, rafting, yiiriiyiis turlari, inang turlari,
av turlar gibi.

3.Nokta Rehberler: Tur grubuyla beraber seyahat etmeyen, belirlenmis bir alanda turistlere
rehberlik hizmeti veren kimselerdir. Kapadokya rehberligi, Bergama rehberligi 6rnek olarak
verilebilir (Colakoglu, Efendi ve Epik, 2017, s.158-159). Turist rehberlerinin uzmanlik
alanlaria bagli olarak, ¢alisma alanlarini agiklayabilmek igin turist rehberlerinin ¢alisma alani
icinde yer alan turizm ¢esitlerini, turizm gesitlerine bagl olan ortamlar1 ve rehberlik tiirlerini
de agiklamak gerekir. Tablo 6’da turizm ¢esitleri ve buna uyumlu turist rehberligi tiirleri

aciklanmustir.

Tablo.5 Turizm Cesitleri ve Buna Uyumlu Turist Rehberligi Tiirleri

Turizm Cesidi Ortam Turist Rehberligi Tiirii
Genel ya da Kitle turizmi Bir saatten giinliik turlara kadar Genel turist rehberligi
olan tiim turlar
Grup/Paket Turlar Genellikle uzun turlar Tur Escortu/ Uzun Tur rehberi
S6for rehber
Doga Bazh Turizm Hayvanat bahgeleri gibi vahsi yagam Doga bazh / Eko Tur Rehberligi

yerleri dahil, kara ve deniz bazh dogal
cevre turlari(bir saatten giinii birlik ve
gecelemeli turlara kadar degisken)

Macera Turizmi Kara ve deniz bazh dogal ¢evre turlan ~ Macera Tur rehberi
(giinlik ve gecelemeli turlar)
Kiiltiir Turizmi Tarihi yerler Kiiltiirel Miras Terciiman Rehber

Miras yerleri ve miizeler
Yerel yerler ve ev sahipligi(bir
saatten giinliik turlara kadar degigsken)
Sehir Turizmi Sehirler, kasabalar, ahsveris alanlar, Sehir Rehberi
turistik yerler, endiistriyel alanlar
(bir saatlikten giinlik turlara kadar
degiskenlik gosterir)
Kaynak: Weiler ve Black, 2015, Tour Guiding Research Insights, Issues and Implications, s. 8

Tablo 6 incelendiginde turizm gesitlerinin alt1 bolime ayrildigi; bu boliimlere uyumlu

olarak turizm ¢esitlerinin ortamlari, yapildigi alanlar ve turist rehberligi tiirleri belirtilmistir. Bu
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tabloda alt1 farkli genel turist rehberligi tiirli agiklanmistir. Agiklanan turist rehberligi tiirleri
kitle turizmine ait genel turizm rehberligi, paket turlar1 kapsayan turist rehberligi, doga bazli
turlardaki rehberlik, kara ve denizde yapilan macera turizmi rehberligi, kiiltlir turizmi ve
kiiltiirel miras turizmine dayali kiiltiir turlar1 rehberligi ve genel olarak sehirlerde yapilan sehir
turlar1 rehberligidir.

Benzer bir sekilde Eser ve digerleri(2018, s. 161-182) yaptiklar1 ¢aligmada tur ¢esitlerini

ve turist rehberligini asagidaki gibi agiklamislardir;

e Yurt ici ve Yurt Disi Turlarda Rehberlik: Profesyonel turist rehberlerinin gogunlugu
uluslararasi tabirle incoming olarak adlandirilan yurt i¢i turlarda rehberlik meslegini
yerine getirmektedir. Tiirkiye’de farkli bolge be bolgeleri kapsayan c¢ok sayida tur
vardir. Turist rehberi uzmanlik alani ve tecriibesi dogrultusunda turlar yapabilmektedir.
Yurt disinda yapilan turlarda rehberler uzmanlik kazanabilmektedir. Bununla birlikte
yurt disinda rehberlik ziyaret edilen iilkenin yasal sartlar1 uygun oldugu taktirde
yapilabilir. Yasal sartlar uygun degilse yurt disinda gezilen bdlge ve sehirlerde yerel
rehberler gotiiriiliir. Anlatimi, tur yonetimini tur lideri yapar, ancak yerel rehber ziyaret
edilen miize ve 6ren yerlerinde grupla birlikte olmak durumundadir.

e Kiiltiir Turlarinda Rehberlik: Kiiltiir turlar1 rehberli turlar kapsaminda en 6nemli
turlardandir. Kiiltiir el¢isi olarak rehberler, tarihi ve kiiltiirel yerleri turistlere tanitirlar.
Arkeolojik alanlarda rehberlik, miize ve tarihi alanlarda rehberlik kiiltlir turlarinda
rehberlige 6rnek olarak verilebilir. Kiiltiir turlar1 genelde uzun siireli turlardir.

e Sehir Turlarinda Rehberlik: Derin bir tarih ve kiiltiirel birikime sahip olan kentler,
diinyadaki ziyaret¢ilerin ¢ok onemli bir kismini agirlamaktadir. Sehir turlar1  genel
olarak iki-li¢ konaklamali, kiiltiirel ve tarihi yonden popiiler olan sehirlere organize
edilen turlardir. Bu turlar y1l geneline yayilmaktadir. Avrupa’daki bir ¢cok sehir, bu turlar
icin uygundur.

o Ozel Ilgi Turlarinda Rehberlik: Ozel ilgi turlar1 spesifik bir alana 6zgii organize edilen
turlardir. Sarap turizmi, kus gozlemciligi, fotografcilik turlari, av turizm O6zel ilgi
turlarma &rnek olarak verilebilir. Ozel ilgi turlarinda, turist rehberi ziyaretcilerle ortak
ilgi alanin1 paylagsmalidir. Bu sayede ziyaret¢ilerin memnun kalma oran1 artacaktir.

e Gastronomi Turlarinda Rehberlik: Gastronomi turizmi 6zel ilgi turizminden daha
kapsaml1 olmakla birlikte kiiltlir turizminin bir pargasidir. Son dénemde artan yiyecek-

icecek kiiltiirti ilgisi, gastronomi turlarina olan ilgiyi arttirmistir. Mutfagi popiiler olan
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destinasyonlar bu alanda daha ¢ok turist ¢ekmektedir. Gastronomi turlarinda rehber
ziyaret edilen bolgenin yiyecek-igecek kiiltlirtinii yakindan tanimalidir.

e Vip Turlarda Rehberlik: Bu turlar daha ¢ok is adamlarinin, yoneticilerin ve gelir
diizeyi yiiksek kisilerin talep ettigi turlardir. Katilimci sayisinin az oldugu, 6zel araglarla
yapilan turlardir.

e Muhafazakar Turlarda Rehberlik: Inan¢ turizmi kapsaminda yapilan turlardir.
Turlar, dini hassasiyetlere ve beklentilere gore hazirlanir. Turist rehberi de turu bu
hassasiyet ve beklentilere gore yonetir.

e Kongre Turlarinda Rehberlik: Biitiin toplanti ¢esitlerinin organizasyonuna dayali bir
tur tlriidiir. Kongre turlarina katilan misafirlerin beklentileri, miisterek bir konu
etrafinda bulusup toplantilar yapmak ve gidilen yeri gezip gorme, yeni kiiltlirleri
kesfetmedir.

e Engelli Bireylere Yonelik Turlarda Rehberlik: Engelli bireylerin seyahat
faaliyetlerine katilabilmesi i¢in son yillarda “’erisilebilir turizm’’ adinda bir turizm sekli
gelismistir. Engelli kisiler, 6zel donanima sahip araclarla ve 6zel rehberle, ayn1 engele
sahip olan kisilerden meydana gelen 6zel grupla, engelli bireye 6zel tahsis edilmis
yardimei ile birlikte, engeli bulunmayan ziyaretcilerle birlikte tura katilabilir.

e Doga Turlarinda Rehberlik: Doga turlar1 son yillarda daha ¢ok ragbet goren bir turizm
tirii haline gelmistir. Turist rehberleri doga bazh turlarda, misafirlere dogal giizellikler
hakkinda bilgi vererek, dogay1 sevdirmeli; bu sayede ziyaret¢ilerin doganin korunmasi
konusunda ziyaretgileri bilinglendirmelidir. Dogaya dayali turlara macera turlar,
yiriiyiis ve dagcilik turlari, eko turlar 6rnek verilebilir.

e Farkh Yas Gruplarina Gore Rehberlik: Bu tiir turlar, ayn1 yasta olup bu sekilde
seyahat etmelerini gerekli kilan 6zelliklere gore organize edilmektedir. Ogrenciler igin
organize edilen egitim gezileri 6rmek olarak verilebilir.

e Arach Turlarda Rehberlik: Gezilecek yerin 6zelliklerine gore kullanilan araglar
degisebilmektedir. Kiiltiir turlarunda ara¢ kullanilirken, deniz veya nehir boyundaki

yerlerin ziyaret edilmesi i¢in gemi ya da tekne kullanilabilmektedir.

Yukarida bahsedilen turist rehberinin caligma alani igine giren turlarin biiyilik
cogunlugunu paket turlar olusturmaktadir. Tarihte ilk olarak 1841 yilinda Thomas Cook
tarafindan Ingiltere’de ortaya ¢ikan paket tur kavrami, giiniimiizde tur operatorleri ve seyahat

acenteleri tarafindan hem yurt icinde hem de yurt disindaki pazarda diizenlenmeye devam
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edilmektedir(TURSAB,2021). Giinlimiizde paket tur, iiriinlerin ayr1 ayri1 pazarlanmasindan
Ziyade, faydalanilacak olan tiim iriinlerin bir araya getirilerek satilmasini hedeflemektedir.
Paket turlar tur operatorleri ve hedef bolgedeki yerel acenteler ile {irtinlerini turistlere satmak
isteyen turistik mal ve hizmet iireticileri agisindan biiylik oranda kabul goren bir uygulamadir.

(I¢oz, 2011 s. 233-234).

“’Paket tur:
. Ingilizce’de Inclusive Tour
. Fransizca’da Voyage a Forfait
. Amerika’da Package Tour

Terimleriyle belirtilmektedir <’(Hacioglu, 2016, s.104). Giiniimiizde diizenlenen paket
turlar, ticreti tur 6ncesinde 6denmis bir veya birden fazla bolgeye gidisi ve hareket edilen yere
tekrar geri doniisii iceren tatildir. Daha genis tanimiyla paket tur, tiiketicinin bireysel sekilde
veya bir grupla birlikte siirekli olarak ikamet ettii yerden ayrilarak farkli gayelerle bos
zamanlarmi degerlendirmek igin farkli destinasyonlara gitmesi ve belirli bir zaman sonunda
ikamet ettigi noktaya geri donmesidir. (TURSAB,2017).

Turist deneyimi, destinasyonda tiiketilen bir¢ok hizmeti, tiriinii ve ev sahibi toplulukla
etkilesimleri icermektedir. Baslica turizm hizmetleri konaklama, seyahat, tur isletmeciligi, tur
rehberligi hizmetleri, ulasim, yemek ve turistik cazibe merkezleridir. Bu hizmetlerin ¢esitli
bilesenlerinden olusan paket turlar, organize seyahat pazarinin 6nemli bir boliimiinii olusturur.
Tur operatorleri ve turist rehberleri organize gezilerin iiretim ve tiiketim siire¢lerinde saygi
duyulan O6nemli paydaslardir (Cetin ve Yarcan, 2017 s. 345). Giliniimiizde turizm
hareketlerindeki artiga paralel olarak artis gosteren organize turlarin i¢inde yer alan paket
turlarda, turist rehberleri turistlerle direk iletisimde bulunan, tur boyunca miisterilerle birlikte

olan ve turu yoneten meslek is¢isi olarak dnemli bir konumdadir.
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IKINCi BOLUM

TURIST REHBERLIGI HIZMET KALITESIi KAVRAMI

2.1. Hizmet ve Kalite Kavramlari

2.1.1. Hizmetin Tanim

Hizmet kavrami, ¢ok genis bir yelpazeyi igeren calisma alanlarindan olusmaktadir.

Hizmetler, havayolu ulastirmasindan sigorta sektoriine, doktorlardan ticari taksilerin yaptigi

hizmetlere, i¢cinde danigmanlik hizmetinin oldugu alanlara kadar ¢ok sayr da is alanimi

icermektedir (Kozak ve digerleri, 2019 : 1).

Hizmet icin literatiirde ¢ok sayida farkli tanimlamalar bulunmaktadir. Hizmet icin

literatiirde yapilan bazi tanimlar asagida siralanmustir.

Hizmet; yarar saglamasi i¢in bir {icrete istinaden, miisterilere saglanan aktivitelerdir
(Kotler ve digerleri, 1996:96).

Hizmet; miisteri ihtiyaglarinin giderilmesi i¢in olusturulan ve maddi 6zelligi olmayan
triindiir (Kuriloff ve digerleri, 1993:247).

Hizmet, insan ve makineler yoluyla iiretilen ve miisterilere dogrudan fayda getiren ve
fiziksel olmayan tirtinlerdir (Karahan, 2000: 21).

Hizmet;  “’tiiketicilerin ~ miilkiyetle  iliskisi =~ olmaksizin  satin  aldiklar
faydalardir’’(Mucuk, 1994 :74).

“’Hizmet baska birisi i¢in is icra etmektir’” (Goetsch ve Davis, 1998 : 104)

Hizmet © eylemler, siirecler ve performanslardir’” (Kozak, Ozel ve Yiincii, 2011 : 1)
Tiirk Dil Kurumuna gére hizmet ¢’ Birinin isini gérme veya birine yarayan bir isi

yapma’’ olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2021).

Pazarlamacilarin biiyiikk ¢ogunlugunun ’mallarin’’ ne oldugu konusunda fikirleri

vardir; mallar goriilebilen, dokunulabilen, tadilabilen, duyulabilen ya da koklanabilen

somut ekonomik iriinlerdir. Fakat ‘’hizmetler’”> mallar disindaki her sey olarak

tanimlanabilir ve hizmetlerin anlagilmasi belirgin degildir (Rathmell, 1966 : 32).

Hizmetlerin siniflandirilmasi ile alakali literatiirde birgok yaklasim vardir. Ancak en

cok kabul edilen simiflandirmayr Amerikan Pazarlama Birligi(AMA) yapmistir. ’AMA’ya

gore hizmetler 10 farkli boliimde siniflandirilmaktadir. Bunlar;
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1-Saglik hizmetleri,

2-Finansal hizmetler,

3-Profesyonel hizmetler,

4-Turizm hizmetler,

5-Spor, sanat ve eglence hizmetleri,

6-Kamusal, yar1 kamusal ve kar amaci glitmeyen hizmetler,

7- Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,

8- Egitim ve arastirma hizmetleri,

9-Telekomiinikasyon hizmetleri ve

10-Kisisel ve bakim/onarim hizmetleridir’* (Kozak, Ozel ve Yiincii, 2019 : 3).

2.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet sektorii, cesitli ve karmasik organizasyonlar ve kuruluslarin yer aldigi bir

yelpazeyi kapsamaktadir. Bunlar:

Ulusal ve Yerel Yonetim: 6rnegin, egitim, saglik, sosyal giivenlik, polis, ordu, ulasim,
hukuk, bilgi;

Kar amaci giitmeyen 6zel hizmetler: 6rnegin hayir kurumlar, kiliseler, aragtirma
vakiflar, ortak toplumlar ve sanat vakiflari;

Kar amach 6zel hizmetler: 6rnegin, kamu hizmetleri, oteller, havayollari, mimarlar,
restoranlar, avukatlar, perakendeciler, eglence, bankalar, sigorta sirketleri, reklam
ajanslari, danismanlik firmalari, Pazar arastirma sirketleri ve iletisim (Ghobadian ve

digerleri, 1994, s. 43).

Hizmetlerin tiim 6zellikleri farkli boyutlariyla diistintildiiglinde literatiirde genel olarak

4 farkli 6zellik tanimlanabilmektedir.

Hizmetler az ya da ¢ok soyuttur.
Hizmetler seyler olmaktan ¢ok, aktiviteler ya da aktiviteler dizisidir.
Hizmetler, bir dereceye kadar tiretilip ayn1 anda tiiketilir.

Miisteri, en azindan bir dereceye kadar {iretim sathasina katilmaktadir (Gronroos,1988
. 10).
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Hizmetler ile mallar kiyaslandiginda miihim farkliliklar gortlmektedir. Hizmetlerin
farkl1 olmasi, sahip oldugu nitelikler yiiziindendir (Kozak, Ozel ve Yiincii, 2019, s. 9). Bu

baglamda hizmetin 6zellikleri asagidaki sekilde siniflandirilabilir.

2.1.2.1. Soyutluk

Hizmetler, elle tutulamayan, gézle goériilemeyen, duyularimiz yoluyla fikir sahibi
olamayacagimiz mallardir (Mucuk, 2007 : 303). Zeithaml ve Bitner’e gore (2000 : 4) hizmet
iiretimindeki en hayati nokta hizmetlerin soyut olmasidir.

Bir¢ok hizmet dogal olarak soyuttur. Somut 6zelliklerin eksikligi, tireticinin hizmeti
tarif etmesinin ve tiikketicinin hizmetin aslin1 6grenmesinin zor oldugu anlamina gelir. Tiiketici
satin almadan Once lirlinli géremez, hissedemez, duyamaz, koklayamaz veya dokunamaz. Bu
sebeple tliketici agizdan agiza reklam, sayginlik, ulasilabilirlik, iletisim, fiziksel 6zellikler
orneklerindeki gibi kalitenin isaretlerine bakar. Hizmetlerde, agizdan agiza reklam ve
sayginlik satin almak kararlarinda somut iriin Ozelliklerinden c¢ok daha fazla etkilidir

Ghobadian ve digerleri, 1994, s. 45).

Hizmetlerin duyu organlari yoluyla denetlenememesi, tiiketicilerin hizmetin kalitesini
ve kiymetini 6lgmesini zorlastirmaktadir. Bu sebeple tiiketiciler, hizmetin kalitesini algilamada
fiziksel ve sosyal kanitlar gibi farkl1 yollara bagvurmaktadir (Kozak, Ozel ve Yiincii, 2019 : 9).

Hizmetlerin soyut olmasi, onun ve kalitesinin muhtemel miisterilere tarif edilmesinin
zor oldugunu gosterir. Ayni sekilde miisterinin hizmetten tam olarak ne bekledigini belirtmesi
de zordur. Hizmetin soyut olmasi ile ilgili nihai sonug, genel olarak bir hizmetin
saklanamamasi, boylece imalat sektdriinde yapilan kalite kontroliin yapilma olasiligini ortadan

kaldirir (Haywood-Farmer, 1987 : 20)

2.1.2.2. Ayrilmazhk
Hizmetler, insanlar yoluyla iiretildigi ve tiiketildiginden ve birbirinden ayrilamazlar.
Yani iiretim ve tiiketim es zamanlidir; bununla birlikte hizmet {iretiminde standart bir diizenin

olmamasi, hizmetin kalitesini etkileyebilmektedir (Kozak ve digerleri, 2019, s.11).

Hizmet, saglandigr kaynaktan ayrilmaz. Kisi veya makine de olsa hizmet hazir
bulunmak durumunda oldugundan kaynagina ihtiya¢ duyar. Diger bir ifadeyle, hizmetlerde
iiretim ve tiikketim birlikte olur (Edgett ve Parkinson, 1993, 24-25).
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Hizmetler, icraata dayali oldugundan ve iiretim ile tiiketiminin insanlar tarafindan
yapilmasi sebebiyle hizmetlerin birbirinden ayrilmasi miimkiin degildir. Uretim ve tiiketim es
zamanlhdir. Ayrica hizmetin liretiminde diizenliligin olmamasi nedeniyle, istikrarli standart

hizmetin verilmesi zor olabilmektedir (Kozak, Ozel ve Yiincii, 2019 : 11).

Mallar dagitim kanallar1 yoluyla tiiketiciye ulastirilir; ancak hizmetlerde bu durum
miimkiin degildir. Hizmetin alinmasi iki sekilde olur. Miisteriler hizmet saglayiciya giderler ya

da hizmeti verenler tiiketiciye giderler. (Giimiisoglu ve digerleri,2007 : 19).

Hizmet endiistrilerinde genellikle pazarlamaci hizmeti olusturur veya icra eder; ayni
anda hizmetin tam ya da kismi tiiketimi gergeklesir. Doniisiim isleminin yliksek oranda
goriiniirliigli, hatalar1 veya kalite eksikligini saklamanin miimkiin olmadigin1 gosterir. Dahasi,
hizmeti alma asamasinda miisterinin katilim1 ek bir yontem faktorti tanimlar; tiiketici yonetim
iizerinde kontrolii yoktur ya da ¢ok azdir. Ancak bir grup miisterinin davranisi, diger
miisterilerin hizmet kalitesi algisin etkiler (Ghobadian ve digerleri, 1993 : 45).

Hizmet

2.1.2.3 Degiskenlik

Mallar, genel olarak birka¢ iyi benimsenmis 0zellik ile tanimlanip degerlendirilebilir;
bunlar da zaman i¢inde nispeten sabit kalir. Ancak hizmetlerin goreceli 6nemi hizla degisebilen,

cok daha fazla ve 6nemli 6zellikleri vardir (Haywood-Farmer, 1987 :20).

Heterojenlik, hizmetlerin performansinda yiiksek degiskenlik potansiyeliyle ilgilidir.
Hizmetin kalitesi ve 0zii, ireticiden iireticiye, tiiketiciden tliketiciye ve giinden giine
degiskenlik gosterebilir. Hizmet faaliyetlerinde degiskenlik, yogun emek hizmetlerinin

verildigi durumlarda dikkate deger bir problem demektir (Edgett ve Parkinson, 1993, 26).

Uretilen hizmetin kalic1 bir bigimde ve ayni sekilde tekrar {iretimi genel olarak zordur.
Hizmet tedariklerinin heterojenliginin boyutlarin1 etkileyen faktdrler vardir. Ilk olarak,
hizmetin verilmesi tiiketici ve hizmet saglayici arasinda bir iliskiye yol acar. Hizmet
saglayicinin davranig1 tiiketicinin kalite algisini etkiler. Davranisin tutarli ve degismez

oldugunu garanti etmek zordur. Dahasi, hizmet sunumunun bu yoéniinii standardize ve kontrol
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etmek kolay degildir. Gergekte firmanin vermeyi niyet ettigi hizmetle, tiiketicinin aldig1 hizmet
tamamen farkli olabilir. Ikinci olarak hizmet operasyonlari tiiketicilerin ihtiyaclarini dile
getirmesi veya bilgi vermesine baglidir. Bilginin dogrulugunun ve hizmet saglayicisinin
becerisinin dogru bir sekilde degerlendirilmesi, tiiketicinin hizmet kalitesi algisina 6nemli
sekilde etki eder. Ugiincii olarak, tiiketicinin 6nceligi ve beklentileri her zaman degisebilir.
Dahasi, oncelik ve beklentiler hizmetin verilmesi sirasinda da degisebilir (Ghobadian ve
digerleri, 1993 : 45).

Lovelock ve Gummeson’a gore (2004, : 27) degiskenlik sorunu, oncelikli olarak
ozellikle emek yogun hizmetlerde tek tip iiriin tiretmenin zorlugu; hem pazarlama hem de

operasyonlardaki hizmet arastirmacilarinin dikkatini ¢ekmistir.

2.1.2.4. Dayamiksizhik

Hizmetler dayaniksizdir ve daha sonraki bir tarihte tliketilmek igin bir seferde
depolanamaz. Bunun anlami imal edilen mallardan farkli olarak, nihai kalite kontroliiniin
yapilmasinin miimkiin olmamasidir. Hizmet saglayict her zaman, hizmeti her seferinde

hazirlayip dogru yapmalidir (Ghobadian, 1993 : 45).

Edgett ve Parkinson’a gore (1993, 27) hizmetler ihtiyactan once iiretilemez dolayisiyla
ihtiyac1 karsilamak i¢in depolanamaz. Hizmet, verildigi zaman kullanilmazsa, hizmet kapasitesi
bosa harcanmis olur. Hizmetlerin soyut olma 6zelliginin sonuglarindan birinin de dayaniksizlik
oldugu soOylenilebilir. Dayaniksizlik 06zelligi, hizmetleri mallardan ayirmakta ve
stoklanamayacagint gostermektedir. Hizmetlerin sunuldugu gibi kullanilmasi gerekir.
Ertelenmesi miimkiin olsa da, ihtiyactn o anda karsilanmasi gerektiginden , hizmetin
bekletilmesinin misteriye faydasi olmaz. Bu baglamda stoklanamama &zelligi; hizmetlerin
gii¢siiz bir yonii olarak diisiiniilmektedir. Son yillarda sartlarin degismesiyle birlikte, imalat
yapan sirketler de devamli degisen tiiketici talep ve se¢imleri, stoklama girdileri gibi sebeplerle
stoklarint miimkiin oldugunca diisiik tutma gayreti i¢inde hareket etmektedirler (Giimiisoglu ve

digerleri,2007 : 22-23).

2.1.2.5. Sahipsizlik

Mallar satin alan miisteriler, malin sahibi olurlar. Ancak hizmet satin alan tiiketiciler,
hizmete sahip olamazlar; hizmeti gecici bir zaman zarfinda kullanabilirler. Ornegin ugak bileti

satin alma, otel isletmesinde oda rezervasyonu yapma gibi (I¢6z, 2005 : 47).
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2.2. Kalite Kavrami

2.2.1. Kalitenin Tanimi

Kalite kavrami, genel olarak tiim endiistrilerde, sirketlerin tiim boéliimlerinde ¢ok fazla
kullanildigindan bilinildigi zannedilen, halk arasinda da ¢ok sarf edilen bir kavramdir. Fakat az
sayida kurumun veya kisinin bu kavramin giiniimiiz kosullarindaki degerini kullanabildigi ve
yorumlayabildigi sOylenebilir. Kalitenin ¢ok farkli tanimlar1 yapilmistir. Birbirinden farkl
tanimlarin yapilmasinin temel nedeni, kalitenin sadece bir taniminin olmamasidir. Literatiirde

de bu konuyla ilgili bir fikir birligi bulunmamaktadir (Glimiisoglu ve digerleri,2007 : 38).

"Kalite" terimi, farkli insanlar icin farkli bir anlamlar ifade eder. Bu sebeple “Kaliteyi”
tanimlamak, cogu “kalite iyilestirme” yolculuklarinin ilk basamagidir. "Kalite" ile neyin
kastedildigine iliskin ortak bir anlayis ve vizyon, organizasyonun kalite gelistirme ¢abalarina
odaklanmasina yardimci olacaktir. BOylece, kaliteyi tamimlamak sadece anlamsal agidan
onemli degil, daha da 6nemlisi, ¢alisanlarin ¢abalarini belirli bir ortak amaca yonlendirmek i¢in
gereklidir. Yaygin Kkalite vizyonu, hizmet organizasyonlarinda tartismasiz daha 6nemlidir
(Ghobadian ve digerleri, 1993 : 47).

Avrupa Kalite Organizasyonu(EOQ), kaliteyi {i¢ noktada tanimlamaktadir;

e Uriinlerde ve hizmetlerde miikemmellik: gitgide artan miisteri talepkar miisterileri
memnun etme ve yeni pazarlar yaratma

e Performans: isleyisler, operasyonlar ve organizasyonlar, esneklik, projelerde
degisikligi organize etme, yaratici olma

e Yonetimsel uygulamalar: Ozellikle calisanlar olmak {izere, tiim paydaslarin

memnuniyeti i¢in uyum ve igbirligi i¢inde olma (EO0Q,2021)

ISO’ ya gore kalite “bir iirlin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari

karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir” (ISO, 2021).
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Kalite gelistirmesi ile ilgili kararlarin verilmesinden 6nce, kalite tanimlanmali ve
miisterilerin kaliteyi nasil algiladiklar1 anlasilmalidir. Aksi takdirde, kalite kararlar1 hizmet
kalitesi gelisimi i¢in sadece yapmacik bir hizmete doniisiir. Hizmet kalitesi literatiiriinde, belirli
bir iiriin ya da hizmetin kalitesi; tiikketicinin hizmetle ilgili algiladig1 her neyse odur. Kalite ¢ok
dar tamimlanirsa, kalite programlar1 alan1 da ¢ok daralmis olur. Oregin, bir hizmetin veya
iiriiniin teknik 6zelligi; cogunlukla algilanan kalitenin tek ve en 6nemli 6zelligi olarak dikkate
alinir. Firma ne kadar teknoloji odakliysa, risk egilimi bir o kadar artar. Gergekte, miisterilerin
algiladig1 kalite ¢ok daha genis kapsamlidir. Dahasi, kalite deneyimini ¢ogunlukla teknik
olmayan ozellikler belirler. Kalite, miisterilerin algiladiklariyla ayni yonde tanimlanmali, aksi
halde yanlis kararlar alinip, para ve zaman bosa harcanmis olabilir. Kalitede dikkate alinmasi

gerekenin miisterilerin algiladiklart oldugu her zaman hatirlanmalidir (Gronroos, 2015:94-95)

David A. Garvin yaptig1 calismada kalitenin tanimlanabilmesi icin One siiriilecek bes

yaklagimi agagidaki sekilde belirtmistir;

e Herhangi bir kategoride siniflandirilamama yaklasimi
e  Uriin bazli olma yaklagim1

e Kaullanic1 bazli olma yaklagimi

e Uretim bazl1 olma yaklagimi

e Deger bazli olma yaklasimi (Garvin, 1984 : 25)

2.2.2. Kalitenin Boyutlar

Hizmet az ya da cok siibjektif olarak tecriibe edilen bir siiregtir. Miisteri ile hizmet
saglayict arasinda yasanan bir dizi karar anindan olusan etkilesimler ortaya ¢ikar. Yasanan
etkilesimlerin agik sekilde algilanan hizmet {izerinde kritik bir etki birakacaktir. Temel olarak,
misteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin iki boyutu vardir: teknik sonug ve islevsel
stire¢. Miisterilerin firmayla etkilesim siirecinde aldig1 hizmet, miisteriler ve onlarin kalite

degerlendirmesi i¢in ¢ok dnemlidir (Gronroos, 2015:97).

Garvin kalitenin boyutlarini su sekilde agiklamistir.
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Performans: Kalitenin boyutlar1 listesindeki ilk madde performanstir. Performans
iirliniin ¢alisma niteliklerini ve islevini gdsteren 6zelliktir. Bu kalite boyutu, {iriin ve
kullanict bazli yaklagimlarin ikisini de birlestirir.

Ozellikler: Ozellikler, iiriiniin temel isleyisini tamamlayan, biitiin nitelikler ve
ayrintilardir. Bircok durumda, performanst iiriinden ayiran ¢izgiyi ¢izmek zordur. Uriin
performans1 gibi Ozellikler, objektif ve oOlciilebilir nitelikleri igerir; onlarin kalite
farkliliklarina dontisiimii bireysel tercihlerle esit bir sekilde etkilenmektedir.
Giivenilirlik: Giivenilirlik kalitenin {igiincii boyutudur. Belirlenmis bir zaman
diliminde iirlinlin basarisizlik olasiligini yansitir. En cok bilinen giivenlik Slgiileri
arasinda, ‘’birinci hataya kadar olan ortalama zaman’’ , “’hatalar arasindaki ortalama
zaman’’ ve “’birim siiredeki hata oran1’’ 6lgiileri sdylenebilir.

Uygunluk: Kalitenin boyutuyla iliskili olan uygunluk, iriiniin dizaynimnin ve is
davranisinin dnceden belirlenmis standartlarla uyusma durumudur. i¢ ve dis unsurlarn
ikisi de bununla iligkilidir.

Dayanmikhihk: Dayaniklilik, ekonomik ve teknik boyutlart olan {iriin Omriiniin
Olciisiidir.

Ise Yararhk: Ise yararlik, hiz, nezaket ve yeterlilik dzelliklerinin iyilestirilmesidir.
Uriinle ilgili problemlerin kolay sekilde ¢dziilmesi kalite boyutlarindan biridir. Satistan
sonra sunulan hizmetler olarak da diistiniilebilir.

Estetik: Kalitenin son iki boyutu en 6znel olan 6zelliklerdir. Estetik ve algilanan kalite
boyutlarinin ikisi de kullanic1 bazli yaklasimla yakin iliski i¢indedir. Estetik, iirliniin
nasil goriindiigli, nasil hissedildigi, tad1 veya kokusu gibi 6zelliklerdir. Bu 6zellikler
kisisel yargilamayla ilgilidir ve kisisel tercihlere dayalidir.

Algilanan Kalite : Kaliteyle ilgili algilar, estetikteki degerlendirmeler gibi 6zneldir.
Clinkii tiiketiciler Giriini, iiriiniin temel niteliklerinden ve 6zelliklerinden gok piyasadaki

algiya, tiriiniin namina gore degerlendirir (Garvin, 1984 : 29-32)

2.3. Hizmet Kalitesi Kavram

2.3.1. Hizmet Kalitesinin Tanim

Hizmet kalitesinin yaygin tanimi, miisterilerin beklentilerini karsilayan ve onlarin

ihtiyag ve isteklerini tatmin eden hizmettir; seklinde yapilabilir. Tanim miisteri odaklidir, fakat

bu tanimdan hizmet saglayicisinin miisteriye ve onun tiim isteklerine boyun egmesi gerektigi
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cikarilmamalidir. Miisterinin 1yi veya kotii kalitededir seklinde aldigi karar, miisterinin her
zaman hakli oldugu ya da miisterinin isteklerini her zaman agik¢a dile getirdigi anlamina
gelmez. Miisterinin s6zel olmayan ihtiyaglarini saptayip anlamak icin, bunu gérebilme, onun

durumunu islevsel diyalog kurarak anlayabilmek gerekir (Edvardsson,1998, s. 144).

Stratejik planlamada ve kurumsal basarida hizmet kalitesinin 6neminin takdir
edilmesine ragmen, kalitenin standartlarini belirlemek, hizmet sektoriinde sunulan ve alinan
kaliteyi 6lgmek i¢in, kalitenin veya boyutlarin net tanimlar1 yoktur. Yapilan tanimlarin ¢ogu,
miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilamaya odaklanir. Ornek tanim olarak hizmet kalitesi, verilen

hizmetin miisterinin beklentilerini ne 6l¢iide karsiladigidir (Lewis ve Booms,1983, s. 99-104).

Berry, Parasuraman ve Zeithaml’a gore (1988, s. 35) kalite siklikla “’tarife uygunluk’’
olarak tamimlanmaktadir; fakat bu ifade aldatict olabilir. Kalite, miisterinin tariflerine
uygunluktur tanimi; miisteriye ait kalite tanimidir. Bu tanimin yonetime ait bir tanim olmamasi

Onemlidir.

Hizmet kalitesi terimi, hem akademisyenler hem de uygulayicilar tarafindan sik sik
kullanilmaktadir. Fakat, yonetim kararlarina yol gosterecek sekilde hi¢ tanimlanmamustir.
“’Kalite ¢* kavrami siklikla kendi kendine degiskenlik gosterdigi seklinde tanimlanmis,
kaynaklar ve aktiviteler silsilesinin iglevselligi seklinde tanimlanmamistir. Hizmet
isletmelerinin gelecekte basarili bir sekilde rekabet edebilmeleri igin, hizmet kalitelerini

gelistirmek zorundadirlar. Bunun i¢in,

e Hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan nasil algilandiginin anlagilmasi,

e Hizmet kalitesinin ne sekilde etkilendigini saptamak gerekir (Gronroos, 1993 : 36).

2.3.2. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Berry, Parasuraman ve Zeithaml’a gore (1988, s.46-47) hizmet Kalitesini etkileyen

faktorler ya da hizmet kalitesinin belirleyici etkenleri asagidaki gibidir.

GUVENILIRLIK, performans ve bagimlilik tutarliligini kapsamaktadir. Bu, sirketin hizmeti
ilk seferde dogru yaptigi anlamina gelir. Ayrica sirketin verdigi sozleri tutarak sayginlik

kazandig1 anlamina da gelir.
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HIZLI COZUM OLUSTURMA, calisanlarin hizmeti saglamada istekli ve hazir olmalariyla
ilgilidir. Bu durum hizmetin zamaninda yapilmasini kapsar. Miisteriyi zamaninda hizli bir
sekilde aramak, hizmeti zamaninda yapmak 6rnek olarak verilebilir.
YETERLILIK, hizmeti sunmak i¢in gerekli olan yetenekler ve bilgidir. Calisanin verecegi
hizmet ile ilgili bilgili ve yetenekli olmasi1 ve organizasyonu arastirma kabiliyeti tasimasi
ozellikleridir.
ERISIM, ulasilabilirlik ve iletisim kolayligini kapsamaktadir. Bunun anlami, hizmete kolayca
ulagilabilmesi, hizmeti almak icin ¢ok beklenmemesi, operasyonun uygun ve elverisli
zamanlarda yapilmasi, hizmet yerinin uygun lokasyonda olmasidir.
NEZAKET, misteriyle iletisimde olan kisinin incelik, saygili, diislinceli ve cana yakin
olmasini igerir.
ILETIiSIM, miisterileri anladiklar1 dilde bilgilendirmeye devam etme ve onlar1 dinleme
anlamina gelir. Iletisim, hizmetin kendisini, hizmetin ne kadar iicrete mal olacagini, hizmet ve
maliyet degis tokusunu, sorun c¢iktiginda sorunun c¢oziilecegi konusunda miisteriyi ikna
edebilmeyi aciklama 6zelliklerini igerir.
ITIBAR, giivenilirlik, inanirlik, diiriistliitk kavramlarini igerir. Miisterilerin giivenilirligin de,
sirketin adi, itibar1, miisterilerle iletisimde olan ¢alisanlarin kisisel ozellikleri etkilidir.
GUVENLIK, tehlike, risk veya siipheden uzak durmadir. Bu 6zellik, kisisel giivenlik, finansal
giivenlik, mahremiyet 6zelliklerini igerir.
MUSTERIYI ANLAMA VE TANIMA, miisterinin beklentilerini anlamak igin ¢aba sarf
etmeyi igerir. Miisterinin spesifik ihtiyaglarin1 6grenme, miisterilere bireysel 6zen gosterme,
diizenli miisterisini hatirlama 6zelliklerini kapsar.
SOMUT OZELLIKLER, hizmetin fiziksel kanitlarmi igerir. Bunlar fiziksel hizmetler,
personelin goriiniigii, hizmeti saglamak i¢in kullanilan araglar ve ekipmanlar, fiziksel olan
hizmet sunumlaridir.

Berry, Parasuraman ve Zeithaml’in ¢alismasina ek olarak, Sureshchandar ve digerleri

(2001, s.116-120) hizmet kalitesinin boyutlarini su sekilde agiklamislardir;

e Oz hizmet ya da hizmet iiriinii

e Hizmet sunumunda insan unsuru

e Hizmet sunumunu sistemsellestirme (insan olmayan unsur)
e Somut Hizmetler

e Sosyal Sorumluluk
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Bu boyutlara bagli olarak agikladiklari bu hizmet kalitesi boyutlarin1 asagidaki tabloda

belirtmislerdir.
Sekil 2. Miisteri Hizmet Kalitesi Algisinin Kritik Etkenleri
SERVQUAL TARAFINDAN MEVCUT YAPIDAKI EK BOYUTLAR
ELE ALINAN
HiZMET SUNUMU HiZMET iCERIGi

HiZMET SUNUMU

iNSAN OLMAYAN
UNSUR

SOMUT HiZMETLER

. SOSYAL iIMAJ
HiZMET ORTAMI
SOSYAL

SORUMLULUK

Kaynak: Sureshchandar ve digerleri, 2001, Customer Perceptions of Service Quality, s. 117

Tabloda goriildiigii gibi Servqual hizmet kalitesi modelinde belirtilen hizmet sunumu ve
somut hizmetlere ek olarak hizmetin igerigi, hizmetin sunumu ve sosyal imaj hizmet kalitesini
etkileyen Ozellikler olarak belirtilmistir. Bu baglamda hizmet isletmesinin basarili olmasindaki
yol, rakiplerinden daha yiiksek kalitede hizmet sunmaktan ziyade; verdigi hizmetle miisterilerin
beklentilerini asmadir. Bu beklentiler, firmanin ge¢mis deneyimleri, agizdan agiza sdylenenler
ve reklam yapma ile olusur. Hizmeti aldiktan sonra miisteriler bekledikleri ve aldiklari hizmeti
kiyaslarlar. Algilanan hizmet beklenen hizmetten diisiikse, miisteriler hizmet saglayiciya olan
ilgiyi kaybederler. Algilanan hizmet beklentiyi karsilar ya da asarsa, miisteriler hizmet saglayici
tekrar kullanma egiliminde olurlar. Bu durumda hizmeti pazarlayan siirdiirebilir bir pazarlama

modeline kavusmus olur (Kotler,2002, s. 206).
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2.3.3. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiiniin Zorlugu

Tiiketici mal satin alirken kaliteyi 6lgmek i¢in bicim, sertlik, renk, etiket, his, paket,
uygunluk gibi bir¢ok ipucunu degerlendirebilir. Hizmet satin alirken ¢ok daha az somut ipucu
vardir. Bir¢gok durumda hizmet saglayicinin fiziksel hizmetleri, ekipman ve personelde fiziksel
kanit oldukca azdir. Somut kanitlarin yoklugunda miisteriler kaliteyi 6l¢mek igin diger

ipuclara gore hareket etmelidirler (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s. 42).

Hizmet isletmesindeki kalite verilen hizmetin miisterinin beklentilerini hangi boyutta
karsiladiginin Slgiistidiir. Hizmetlerin ¢ogunda, miisteri hizmetin sunum asamasinda hazir
durumdadir. Bunun anlami kalite algis1 sadece hizmetin sonucundan etkilenmez ayrica
hizmetin verilis siirecinden de etkilenir. Algilanan kalite bir siireklilik arz eder. Kabul edilemez
kalite bu siirekliligin bir ucunda yer alirken, diger ugta ise ideal kalite yer almaktadir. Aradaki
noktalar farkl kalite gegislerini gosterir (Ghobadian, 1994, s.49).

2.3.4. Hizmet Kalitesi Modelleri

2.3.4.1. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli
Gronroos (1984, s. 39-41) yaptigi ¢alismada Tablo 2’deki gibi bir hizmet kalitesi modeli

yapmistir. Gronroos hizmet kalitesini belirleyen iki temel unsurdan s6z etmektedir. Bunlar
teknik kalite ve islevsel kalitedir. Teknik kalite miisterinin hizmet isletmesiyle etkilesimi
sonucu aldigr sunumdur, bu miisteri ve onun hizmet kalitesi degerlendirmesi i¢in 6nemlidir.
Bununla birlikte teknik kalitenin miisteriye islevsel olarak nasil verildigi de miisteriyi

etkileyecektir.

Gronroos hizmet kalitesi modeline gore tiiketici sadece liretim siireci sonucu aldigi
iirinle ilgilenmez, siirecin kendisiyle de ilgilenir. Tiiketici bizzat siirecin iginde yer alir. Islevsel
olarak teknik sonucu ya da teknik kaliteyi nasil aldigi, aldig1 hizmeti degerlendirmesinde
etkilidir. Aldig1 hizmet sonrasinda sirkete dair olusan imaj, tiiketicilerin firmay1 nasil
algiladiginin sonucudur. Isletmenin en &nemli boliimii, miisterilerin gordiigii, algiladig
hizmetlerdir. Bu sebeple, isletmeye dair imajin, sunulan hizmetlerin teknik ve islevsel
kalitesiyle yaratilabilecegi beklenebilir. Imaji etkileyen diger etkenler de siiphesiz vardir; fakat
bu etkenlerin 6nemi belirtilen nedenlerden daha az 6nemlidir. Hizmet kalitesini etkileyen diger

etkenler, gelenek, ideoloji ve kulaktan kulaga reklam gibi dis faktorler ve geleneksel pazarlama
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aktiviteleridir. Geleneksel pazarlama aktiviteleri, miisterinin bekledigi hizmeti olusturan ve

beklenen hizmet algisin1 meydana getiren faktdrlerden biridir.

Sekil 3. Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos)

BEKLENEN ALGILANAN ALGILANAN
HiZMET HiZMET KALITESI HiZMET
Geleneksel pazarlama
aktiviteleri L
IMAJ
TEKNIK KALITE iSLEVSEL KALITE
Ne? Nasil?

Kaynak: Gronroos, (1984, A Service Quality Model and its Marketing Implications, s. 36)

2.3.4.2. Servqual Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman, Zeithmal ve Berry 1985 yilinda yaptiklar1 ¢alisma sonucu, tablo 2’de
goriildiigli gibi yeni bir hizmet kalitesi modeli gelistirmislerdir. Gelistirdikleri hizmet kalitesi
modelinde, hizmet kalitesi siirecini olusturan ana etmenleri, hizmeti veren pazarlamaci ve
miisteri olmak tizere ikiye ayirmislardir. Farkli yonetici gruplarima yaptiklari arastirmalar
sonucunda aldiklar1 yanitlarda; hizmet kalitesi algilar1 ve tiiketicilere hizmet sunumuyla ilgili
gorevlerde bir dizi temel tutarsizliklar veya bosluklar oldugunu tespit etmislerdir. Bu bosluklar

miisteri beklentisi ve yonetim algisi, yonetim algist ve hizmet kalitesi tarifi, hizmet kalitesi
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tarifleri ve hizmet sunumu boslugu, hizmet sunumu ve miisterilerle dis iletisim boslugu,
beklenen hizmet ve algilanan hizmet boslugudur.

Sekil 4. Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman vd.)

Kulaktan Kulaga Kisisel ihtiyaclar Gecmis Deneyim

lletisim

Beklenen Hizmet

YL
5.B0SLUK v
Algilanan Hizmet <

A

MUSTERI

PAZARLAMACI Sunulan Hizmet 4.BOSLUK Misterilerle

Dis iletisim

i X T
| 3.BOSLUK ¥
1.BOSLUK Algilarin Hizmet

Kalitesi Tarifine

Dénlsimi
A A

2.BOSLUK y
Yonetimin Musteri
Beklentilerini Algilamasi

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, A Conceptual Model of Service Quality and
Its Implications for Future Research, s.44
Miisteri beklentisi — yonetim algis1 (Birinci Bosluk):

Esas itibariyle, hizmet sirketi yoneticileri miisteriler i¢in yiiksek kalitenin hangi
ozellikleri ifade ettigini, miisteri ihtiyaglarini karsilamak i¢in hizmetin hangi 6zelliklere sahip
olmas1 gerektigini ve yiiksek kalitede hizmet sunumu i¢in bu 6zelliklerin performans diizeyini
her zaman bilemeyebilirler. Hizmet pazarlayicilar1 miisterilerin hizmetten beklentilerini her
zaman anlamayabilirler. Sonug¢ olarak beklentilerle ilgili yonetim algilar1 ile misterinin

beklentileri arasindaki bosluk, miisterinin hizmet kalitesi 6l¢iimiinii etkileyecektir.
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Yonetim Algis1 — Hizmet Kalitesi Tarifi (ikinci Bosluk):

Hizmet sirketlerinin miisteri beklentilerini karsilama ya da asmada zorluk g¢ektikleri
tespit edilmigtir. Miisteri beklentilerinin var oldugu ancak hizmetin sunumundaki alginin
anlaminin anlasilmadig goriilmektedir. Bununla birlikte beklentiler ile hizmet i¢in olusturulan
spesifikasyonlar dizisi arasindaki diger boslugun; hizmet Kalitesiyle ilgili total yonetim
kararliginin olmadig1 goriilmektedir. Sonug¢ olarak yoOnetimin miisteri beklentileri ile ilgili
a.lgilart ve sirketin hizmet kalitesi tarifi arasindaki bosluk; miisterinin goziinden hizmet

kalitesini etkileyecektir.

Hizmet Kalitesi Tarifleri — Hizmet Sunumu Boslugu (Uciincii Bosluk):

Hizmeti iyi bir sekilde sunacak ve miisterileri dogru bir sekilde agirlayacak ana hatlar
var olsa da yiiksek kalitede hizmet performansi kesin olmayabilir. Calisanlarin performansi her
zaman standardize edilemedigi i¢in, misafirler tarafindan algilanan hizmet kalitesinde, hizmet
isletmesi calisanlarinin performans ve ¢abasimin biiyiik etkisi oldugu goriilmektedir. Sonug
olarak hizmet kalitesi tarifleri ile gergek hizmet sunumu arasindaki bosluk, miisterinin bakis

acistyla hizmet kalitesini etkileyecektir.

Hizmet Sunumu — Miisterilerle Dis iletisim Boslugu (Dordiincii Bosluk)

Sirket tarafindan yapilan reklamlar ve diger iletisimler miisteri beklentilerini
etkileyebilir. Miisterinin hizmet kalitesi algilarinda beklentiler temel bir rol oynarsa, sirketin
miisteri ile olan iletisimlerinde gercekte verecegi hizmetten farkli bir hizmeti kesinlikle s6z
vermemesi gerekir. Sunulan hizmetten daha fazlasinin s6zilinii vermek, beklentileri

yiikseltecektir. Bu durumda verilen s6zler tam olarak karsilanmadiginda kalite algis1 diisecektir.

Beklenen Hizmet — Algilanan Hizmet Boslugu (Besinci Bosluk)

Iyi bir hizmet kalitesi verildiginden emin olmanin yolu, misafirlerin hizmetten
beklentilerini karsilamak ya da agmaktir. Yiiksek ya da diisiik hizmet kalitesi yargilamalarinin,
miisterilerin beklentileri dogrultusunda aldiklar1 gercek hizmet algisina bagli oldugu

goriilmektedir.
Hizmet kalitesi modeline gore hizmet kalitesinin mahiyeti ve 6zellikleri miisterilerin

algiladiklar1 gibidir. Model tablo1’de goriilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s.
44-46).
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Kotler’e gore (2015, s. 207-210) bu bosluklar1 kapatmak ve hizmet kalitesini devam

ettirmek i¢in iyi yonetilen hizmet igletmelerinin asagidaki genel uygulamalar1 paylastigini ifade

etmistir.

Stratejik Anlayis: En iyi hizmet sirketleri miisteri odaklidir. Bu firmalarin hedef kitlesi
ve miisteri ihtiyaglariyla ilgili net algilar1 vardir. Ayrica bu isletmeler, bahsedilen
ihtiyaglar1 tatmin etmek icin kendine 6zgii stratejiler gelistirmislerdir.

Yonetim Kademesi Sorumlulugu: Mariott, Disney ve McDonald gibi pazar lideri
sirketler hizmet kalitesine kusursuz bagliliklari vardir. Bu sirketlerin yonetimleri her ay
sadece finansal performanslara degil, hizmet performansina da bakarlar.

Yiiksek Standartlar: En iyi hizmet saglayicilar1 yliksek hizmet kalitesi standartlar
olustururlar.

Izleme Sistemi: En iyi firmalar hem kendilerinin hem de rakiplerinin hizmet
performansini diizenli olarak kontrol ederler. Bu firmalar karsilastirmali alisveris, hayali
aligveris, miisteri anketleri, tavsiye, sikayet formlari gibi 6l¢iim aracglar1 kullanirlar.
Miisteri Sikayetlerini Cevaplama ve Telafi Etme: Miisteri memnuniyetsizlikleri ile
ilgili yapilan ¢aligmalar sonucunda satin alinan hizmetten miisterilerin %25°1 memnun
olmasa da bunlarin sadece %5’inin sikayet ettigi gorilmiistiir. Geri kalan %95
oranindaki miisterilerin sikayet icin ¢aba harcamaya degmeyecegini ya da sikayetin
nasil ya da kime yapilacagini bilmedikleri sonucu ¢ikmistir. Sikayet eden ortalama %5
oranindaki miigterinin yarisinin  tatminkar bir problem ¢ozimi yapildigin
bildirmislerdir. Miisterinin yasadig1 problemi memnun edecek sekilde gidermek kritik
onem tasimaktadir. Memnun olan bir miisteri ortalama 3 kisiye yasadigi iyi hizmet
deneyiminden bahseder, fakat memnun olmayan bir miisteri ortalama 11 kisiye yasadigi
sikayeti anlatir. Sonug olarak miisterinin yasadigi problem ile ilgili misteriye cevap
verip, sikayetini gidermek hayati derecede dnemlidir.

Hem Cahisanlari Hem de Miisterileri Memnun Etme: Mikemmel derecede iyi
yonetilen sirketler ¢alisanlarla olan iliskilerin miisterilerle olan iliskileri etkileyecegine
inanir. Bu sirketler ¢alisanlara destek olup iyi performansi odiillendirirler. Ayrica
yonetim c¢aliganlarin i memnuniyetini diizenli olarak kontrol ederler.

Verimlilik Yonetimi: Hizmet isletmeleri maliyetleri diisiirmek ve tiretkenligi arttirmak

icin biiyiik baski altindadirlar.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry, (1985, s. 47-49)

algilanan hizmet kalitesini,

miisterinin bekledigi hizmetle algiladigi hizmeti karsilastirmasinin sonucu olarak goriirler.

Beklenen ve algilanan hizmetin karsilastirmasi, tiriinleri(mallari) degerlendirirken yapilamaz.

Hizmetlerdeki farklilik hizmetin dogal karakteristik Ozellikleri iizerinde yapilan
degerlendirmedir. Algilanan hizmet kalitesinin belirleyici etkenlerini Tablo 4’de
aciklamislardir.
Sekil 5. Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirleyici Etkenleri
Hizmet Kalitesini Kulaktan Kulaga Kisisel Gegmis
Belirleyici Faktorler iletisim ihtiyaclar Deneyim
1. Erisilebilirlik
2. iletisim
3. Yeterlik v
4. Nezaket Beklenen
5. inanilirlik Hizmet
6. Glvenilirlik
Algilanan
7. Cevap Hizmet
Verebilirlik o
Kalitesi
8. Guvenlik Algilanan
9. Gergeklik Hizmet
10. Misteriyi
Anlama ve Tanima

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, A Conceptual Model of Service Quality and
Its Implications for Future Research, s.48

Algilanan Hizmet Kalitesini Belirleyen etkenleri erisilebilirlik, iletisim, yeterlik, nezaket,

inanirlik, gilivenilirlik, cevap verebilirlik, giivenlik, gerceklik, miisteriyi anlama ve tanima

olarak belirtmislerdir. Ghobadian (1993, 5.49-50) algilanan hizmet kalitesini asagidaki sekilde

formiile etmistir.

Sekil 6. Hizmet Kalitesinin Formiilii

Hizmet Almadan
Onceki Beklentiler

Gergek Kalite

+ Sireci

Gergek Kalite
+  Ciktist

Algilanan Kalite
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Hizmeti almadan oOnceki beklentilerin, hizmeti alig siirecini ve alinan hizmetin
karsilagtirlip ortaya algilanan kalite ¢ikmaktadir. Miisterinin beklentileri kisisel ihtiyaglar,
geemis deneyimler, kulaktan kulaga iletisim gibi etkenlerdir. Algilanan kalite, verilen hizmet
kalitesinin gergcek diizeyidir. Aslinda hizmet kalitesi hizmet saglayici tarafindan verilir ve
kontrol edilir. Miisterinin hizmeti almasi sonucu hissettigi kalite algilanan kalitedir. Bu kalite

miisterinin memnuniyetinin boyutunu belirler. Kalitenin muhtemel sonuglar1 su sekildedir.

e Tatmin Eden Kalite: Miisterinin beklentilerinin ger¢ek anlamda karsilanmasi.
e Iideal Kalite: Algilanan kalitenin miisterinin beklentilerinden yiiksek olmast.

e Kabul Edilmeyen Kalite: Algilanan kalitenin miisterinin beklentisinden diisiik olmasi

(Ghobadian, 1993 : 5.49-50).

1985 yilinda yaptiklar: ¢calismadan sonra Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988 yilinda
yaptiklar1 ¢alismada Miisteri algilarina dayali ¢coklu hizmet kalitesi 6lgegi gelistirmislerdir.
Kalitenin insa edilmesi hizmetler literatiiriinde kavramsallastirilmis ve SERVQUAL olarak
dleiilmiistiir. Olgekte hedeflenen nokta algilanan kalitedir. Algilanan kalite miisterinin var olan
miikemellik hakkinda yaptig1 yargilamadir. Bu yargilama nesnel kaliteden farkli bir diisiince
bi¢imidir. Beklentilerle algilarin karsilastirilmasi sonucu ortaya ¢ikan sonugtur. SERVQUAL
Olglim havuzunu olustururken, 10 hizmet kalitesi boyutundan yararlanilmistir. Yapilan
aragtirma ve incelemeler sonucunda SERVQUAL dlgegine ait 5 boyut ortaya ¢ikmistir. Bu
boyutlar asagidadir.

SOMUT SEYLER: Fiziksel hizmetler, araglar ve calisanlarin gériiniimii

GUVENILIRLIK: S6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde vermek

CEVAP VEREBILIRLIK: Miisterilere yardim etme ve dogru hizmeti saglama konularinda
isteklilik.

KENDINDEN EMINLIK: Calisanlarin bilgili ve saygili olmasi, calisanlarin giiven ve itimat
yaymalari i¢in yetenekleri

EMPATI: Onemseme, ilgi gdsterme, firmanin miisterilerine kisisel 6zen gdstermesi

Son iki boyut (kendinden eminlik ve empati), 7 orijinal boyutu (iletisim, yeterlik,

giivenlik, inanirlik, saygi, miisterileri anlama, erisilebilirlik) temsilen icermektedir.
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Bu ¢alismadan sonra Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1991 yilinda yaptiklari caligmada
Servqual modelini gelistirerek revize etmislerdir. Revize olan modelde dlgege ait 5 hizmet

kalitesi boyutunun tiim 6zelliklerini agagidaki gibi belirtmislerdir.

Giivenilirlik
e SOz verilen hizmetleri verme
e Miisterinin hizmetle ilgili sorunlarini giderme de giivenilebilir olma
e ilk seferinde hizmeti dogru icra etme
e Hizmetleri s6z verilen zamanda verme

e Kayitlar hatasiz sekilde korumak

Cevap Verebilirlik:
e Hizmetlerin verilecegi zamanlarda miisterileri diizenli olarak bilgilendirme
e Miisterilere hizli hizmet verme
e Miisterilere yardim etmek i¢in istekli olma

e Miisterilerin taleplerini karsilamak i¢in hazir olma

Kendinden Eminlik
e Miisterilere giiven asilayan c¢alisanlar
o Katildig1 faaliyetlerde miisterileri glivende hissettirme
e Siirekli nazik olan ¢alisanlar

e Miisterilerin sorularini cevaplayabilecek bilgiye sahip olan galisanlar

Empati:
e Miisterilere kisisel ilgi gdsterme
e Miisterilerle onlara deger veren ve dnemseyen sekilde ilgilenme
e Miisterinin yararina en uygun sekilde kalpten davranma
e Miisterilerin ihtiyaglarini anlayan calisanlar

e (alismak i¢in elverisli ¢alisma saatleri

Somut Seyler:
e Modern ekipman

o (Gozle goriiliir sekilde ¢ekici hizmetler
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e Muntazam giyimli ve profesyonel goriinen ¢aligsanlar
e Gozle goriiliir sekilde hizmetle baglantili giizel materyaller (Parasuraman, Zeithaml ve

Berry, 1991, s. 7).

2.4. Turist Rehberligi Hizmet Kalitesi

Turist rehberligi hizmet kalitesi boyutlarini ve hizmet kalitesini belirleyen etmenler
tizerinde ¢alismalar yapilmistir. Wang ve digerleri (2000, s. 177-188) paket turlarda turist
rehberlerinin hizmet kaliteleriyle ilgili kritik hizmet durumlarin1 saptamak icin bir ¢aligma
yapmislardir. Calisma sonucunda miisterilerin memnuniyet veya memnuniyetsizliklerini en cok

etkileyen ii¢ alanin aligveris, istege bagli turlar ve havalimani sektorleri oldugu ortaya ¢ikmaistir.

Zang ve Chow (2004, s. 86-90), yaptiklar1 caligmada turist rehberligi mesleginde 20 tane
hizmet kalitesi niteligi saptamislardir. Cinli turistlerin memnuniyet diizeyini en ¢ok etkileyen 6

hizmet kalitesi niteligini su sekilde bulmuslardir;

e Dakiklik

e Problemleri ¢ozme becerisi

e Destinasyon bilgisi

e Diiriistliik ve giivenilirlik

e Giivenlik ile ilgili konularda yeterlilik

e Programdaki s6z verilen hizmetin sunumu

Wong (2001, s. 59-67) Hong Kong’daki turist rehberlerinin verdigi hizmetlere istinaden
uluslararas: turistlerin kalite algisina yonelik yaptig1 calismada {i¢ tane tatmin edici ve bes tane
tatminkar olmayan boyutu ortaya c¢ikarmistir. Tatmin edici boyutlar profesyonel yetenekler,
misteri iliskileri ve iletisimdir. Tatminkar olmayan boyutlar ise aligveris/bahsis, zayif rehberlik

yonetimi, kotii program, kotii iletisim ve kotii miisteri iligkileridir.

Heung (2007, s. 306-307) turist rehberligi hizmet kalitesinin boyutlarinin ii¢ ana yapida

degerlendirilebilecegini belirtmistir. Bu yapilar;
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e Oz Hizmet Sunumu: Oz hizmet, hizmet saglayicinin, is hayatinda kalabilmesi i¢in s6z
verdigi hizmeti tutarl bir sekilde vermesi olarak goriilebilir. Teklif edilen hizmet ne
olursa olsun; énemli olan hizmetin nasil sunuldugudur. Ornegin paket tura katilan
turistler tiim programin soz verildigi gibi tur operatdrii/tur rehberi tarafindan sorunsuz
bir sekilde organize edilmesini beklerler. Tur rehberi turistlere karsi cana yakin, 1yi ve
keyifli olsa da; miisteri soz verilen programda eksikler goriirse bu durum hizmet
kalitesiyle ilgili disiincelerini etkileyebilir. Bu yiizden tur rehberinin eylemleri ve
davranislart ne olursa olsun hizmet saglayici miisteri vermesi gereken esas hizmetlerin
timiinii vermelidir.

e Miisteri Odakh Olma: Miisteri odakli olma genel olarak satis eleman1 ve miisteriler
arasinda kisisel seviyedeki pazarlama uygulamalar1 olarak goriilebilir. Bu pazarlama
konsepti miisteri memnuniyeti ve uzun vadeli, faydali ve karsilikli iligkiler kurulmasina
yoneliktir (Saxe ve Weitz, 1982, s. 343). Bu boyutta tur rehberinin temel gorevleri turu
yonetmek, problemleri ¢6zmek ve tur boyunca miisterinin memnuniyetini saglamaktir.
Ancak kisa dénemli kisisel ¢ikarlara odaklanip(Ornek: komisyon) turistlere satis
konusunda baski yapmamalar1 gerekir.

o lletisim Etkinligi: iletisim, bilgi alisverislerini icerir ve iliski pazarlamasinin énemli
unsurlarindan biridir. Tur rehberi turistlerle 1yi ve giiglii iletisim kurmalidir. Her giin
hizmet vermeden 6nce tur programini anlatmali, hizmet verirken tarihi, kiiltiirel ve diger

ziyaret yerlerin anlatimini1 yapmali ve turistlerin soru ve sikayetlerini yonetebilmelidir.

Wong ve Wang (2009, s.257) turist rehberligi meslegin aslinda yiiksek oranda duygusal
emek gerektirdigini belirtmektedir. Miister: daima haklidir anlayis1 egemen oldugundan beri,
bu duygusal beklentiler ¢cogunlukla tur katilimcilar1 tarafindan olusturulmaktadir. Bununla
birlikte turist rehberleri miisterileri eglendirmeli, problem ve sikayetleriyle de ilgilenmelidir.
Duygusal emek tiim bu islerin de basarili bir sekilde tamamlanmasi i¢in gereklidir. Bununla
birlikte duygusal emege bagli olarak duygusal ifadenin yonetiminin turist rehberinin hizmet

kalitesini etkileyebilir.

Kuo ve digerleri (2018, s. 528-538) rehberin hizmet kalitesini belirleyici temel
ozelliklerinin yani sira; turist memnuniyetini etkileyen ancak ¢ok dikkate alinmayan bazi diger
ozelliklerden bahsetmektedir. Ornegin, turistlerin tura baslamadan 6nce rehberin dis goriiniimii
ile ilgili net fikirlerinin olmayabilecegini belirtmektedir. Turistler rehberle bulusmasina
istinaden dis goriinimii ¢ok iyi bir rehber gordiiklerinde; rehberin iyi goriiniimlii olmasi
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gerektigini diistindiikleri i¢in, bu durum tur memnuniyetini belirgin bir oranda artmayabilir.
Bunun aksine, turistler bakimsiz bir rehber gordiiklerinde, tur memnuniyeti belirgin bir sekilde
diistis gosterebilmektedir. Bu 6rnek tur rehberleri ile ilgili memnuniyetsizligi etkileyen birgok
faktor oldugunu gostermektedir. Bu baglamda yazar yaptigi calismada tur rehberi hizmet
kalitesi ile baglantili asimetrik etkilerin ortaya ¢ikarilmasini amaglamistir. Turist rehberligi
hizmet kalitesine bagli faktorlerle baglantili olarak; tur memnuniyetinde ek olarak negatif

algilarin etkilerini agiklamak i¢in agagidaki tabloyu kullanmstir.

Sekil.7 Turist Memnuniyetini Etkileyen Olumlu ve Olumsuz Rehberlik Hizmet Kalitesi

Ozellikleri
Turist Rehberi Hizmet Kalitesi EPOZiTiF (+) i
Yeterli Bilgi
Kisiler arasiiletisim ve organizasyon Turist
Problem ¢dzme yetenegi Memnuniyeti
Profesyonel Yeterlik
3 NEGATIF (-) |

Kaynak: Kuo ve digerleri, 2018, The Asymmetric Effect of Tour Guide Service Quality on
Tourist Satisfaction, s, 528

Tur memnuniyetini etkileyen turist rehberi hizmet kalitesini arastirmak i¢cin Huang vd.
yapmis oldugu ¢alismadaki 35 maddeyi kullanmiglardir. Calisma sonucunda turist rehberligi
hizmet kalitesi ve tur memnuniyeti iligkisi arasinda asimetrik etki bulunmustur. Bu baglamda
sekil 8 turist rehberligi hizmet kalitesi ile tur memnuniyeti arasindaki iliskinin negatif
asimetriye etkisini gostermektedir. Turistler turist rehberi hizmet kalitesinden memnun
olmadig1 zaman; algilanan kaybin etkisinin algilanan kazancin(memnuniyet) etkisinden daha

fazla oldugu goriilmektedir.
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Sekil 8. Negatif Etki (Kayip Diizeyi > Kazang Diizeyi)

Kayp

Memnuniyet

7 ¥

Turistlerin rehberlik hizmet
kalitesi ile ilgili algilanan
belirgin kazang diizeyi

Kazang

Turistlerin rehberlik
hizmet kalitesi ile
ilgili algidaklart
kayip diizeyi

daha fazla

Memnuniyetsizlik

Kaynak: Kuo ve digerleri, 2018, The Asymmetric Effect of Tour Guide Service Quality on

Tourist Satisfaction, s, 535

Huang vd. (2011, s. 10-25) yaptig1 caligmada Sangay’da diizenlenen paket turlarda turist

rehberi performansini ve turist rehberi performansinin turist memnuniyeti ile iliskisini

incelemistir. Yaptig1 taramalar sonucunda Sekil 9’daki Turist Rehberi Performansi ve Turist

Rehberi Memnuniyeti modelini belirtmistir. Bu modelin agiklamasini asagidaki hipotezlerle

aciklamislardir.

e Turist Rehberi hizmetiyle ilgili turist memnuniyetini rehberin performansi belirler.

e Rehberlik hizmetiyle ilgili turist memnuniyeti, turist memnuniyetini etkiler.

e Hem rehberlik hizmeti hem de tur hizmetleri ile ilgili turist memnuniyeti, tiim tur

deneyimi ile ilgili memnuniyetin belirleyici 6zellikleridir.
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Sekil 9. Turist Rehberi Performansi ve Turist Memnuniyeti Modeli

Turist Rehberi
Performansi

Rehberlik
Hizmeti Turist
Memnuniyeti

Tum Tur
Deneyimiyle
Turist

Memnuniyeti

Tur Hizmetleri
Turist
Memnuniyeti

Kaynak: Huang vd. 2011, Tour Guide Performance and Tourist Satisfaction, s.11

Turist rehberinin performansini, turist memnuniyetini ve rehberin performansiyla turist

memnuniyeti arasindaki iligkiyi belirlemek icin katilimcilara 35 soru yoneltmislerdir
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UCUNCU BOLUM
TURIST REHBERLIGI HIZMET KALITESIi BOYUTLARI

3.1. Arastirmanin Amaci

Turizm enddistrisi, diinyada en ¢ok gelir getiren, en biiyiikk endiistrilerden birisidir.
Bununla birlikte turist rehberleri, turizm endiistrisinde bir destinasyonda turistlerin deneyimini
sekillendirmede Onemli bir rol oynamaktadir. Turistlere hatirda kalacak deneyimlerinin
sunulmasi; deneyimleri belirleyen faktorlerin tespit edilmesine baglidir. Kiiltiir elgisi olan
rehberler, gelen turistlerin memnun edilmesinin yani sira, tilkenin taninmasi, tanitilmasi, tilke
imaj1 gibi konularda 6nemli rol istlenicilerden biridir. Kulaktan kulaga reklamin 6nem
kazandig1 giiniimiiz diinyasinda profesyonel turist rehberlerinin hizmet kalitesinin iyi olmasi
son derece 6nemlidir. Bu ¢aligmanin amaci Turist rehberligi meslegindeki hizmet kalitesi

boyutlariyla, turist rehberligi hizmet kalitesini belirleyen faktorlerin tespit edilmesidir.

Turist rehberligi hizmet kalitesi boyutlarini, farkli arastirmacilar da incelemislerdir.
Ornegin Heung (2007, s.306) turist rehberligi hizmet kalitesi boyutlarini 6z hizmet sunumu,
miisteri odakli olma ve iletisim yetkinligi olarak ele almistir. Ap ve Wong(2001, s.555) turist
rehberinin sahip olmasi gereken hizmet kalitesi standartlarini 1yi tiriin bilgisi, rehberlik yapilan
dile profesyonellikle iyi iletisim yetenekleri, saygili ve dogru hizmet, yardim etmeye istekli
olmak, saygi ve empati olarak agiklamistir. Chang(2009, s. 173) yaptig1 calismada tur
memnuniyetine etki eden turist rehberligi hizmet kalitesi boyutlarini giivenilirlik, cevap
verebilirlik, kendinden emin olma ve empati olarak tespit etmistir. Alazaizeh ve digerleri
(2019, s. 1708) yaptiklar1 caligmada turist rehberi performansinin, ziyaret¢i davranisi iizerinde
dogrudan ve dolayl kritik etkilerinin oldugunu, anket sonucu bulgularina gore ziyaretgi
deneyimi ve memnuniyeti turist rehberi performansiyla ziyaretci davranigini énemli derecede

etkilemektedir.

Yukarida da belirtildigi gibi bu ¢alismanin temel amaci turist rehberligi hizmet kalitesi
boyutlarini tespit etmek, turistlerin paket tur sonrasi turist rehberi deneyimlerine istinaden
ankete verdikleri cevaplara gore turist rehberligi hizmet kalitesini etkileyen faktorlerle, turist

rehberligi mesleginin hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili bir ¢erceve olusturmaktir.

Arastirmanin yanit aradig1 soru agagida belirtilmistir;
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Turist rehberligi meslegi hizmet kalitesinin boyutlari nelerdir?
3.2. Cahismanin Yontemi ve Orneklem

Turist rehberligi hizmet kalitesi boyutlarini, turist rehberligi hizmet kalitesini etkileyen
faktorler ve turist rehberligi hizmet kalitesinin miisteri davranigina etkisini belirlemeye yonelik
bu g¢alisma tanimlayict bir aragtirma olarak goriilebilir. “’Tanimlayici aragtirma modelinde
kullanilan en temel veri toplama metodu ankettir’” (John N ve Lee Ross, 1998, 5.76). Bu calisma
turist rehberi egliginde paket tura katilan katilimcilara doldurularak turist rehberligi mesleginin
hizmet kalitesi boyutlarin1 belirlemeyi amaglamistir. Orneklem turist rehberi esliginde paket
tura katilmig kisilerdir. Anket yerli ve yabanci kisilere verilmistir. Anketler doldurulurken,
birebir goriisme, sosyal medya, whatsapp, e-posta gibi kanallar kullanilmistir. Gonderilen 392
anketin 297’si ulagsmis ve degerlendirmeye alinmistir. Calismada yapilan analizler, frekans
analizi, giivenilirlik analizi ve faktor analizidir. Giivenilirlik ve faktor analizi sonuglar1 dogru

ve giivenilir gitkmustir.

3.3. Veri Toplama Araclan

Veri toplama agamasinda kendi kendine uygulanan bir anket kullanilmistir. Demografik
sorularla birlikte turist rehberligi hizmet kalitesi boyutlarim1 ve turist rehberligi hizmet
kalitesinin miisteri davranisina etkisini belirlemek i¢cin 35 soru Huang ve Digerlerinden
almmustir. Ankette toplam 46 soru vardir. Olusturulan anket, oncelikle 42 kisiye doldurtulup
test edilmistir. Sosyal bilimlerde, kavramlarin birbirleriyle iliskisi direk ol¢iilemediginden,
bunlar gosteren etkenler ifadelere doniistiiriiliip 6l¢ekler olusturulur. Hizmet kalitesini 6lgmek
ve boyutlarini belirlemek i¢in faktor analizi yapilir. Faktor analizi, kavramlarin gosterildigi
boyutlarin tespit edilmesinde kullanilir (Durmus, Yurtkoru, Cinko, 2018, s.73). Giivenilirlik ve
faktor analizi sonuglarinin dogru ve gilivenilir ¢ikmistir. Birebir goriisme, sosyal medya,
whatsapp, e-posta gibi kanallar kullanilmistir. Gonderilen 392 anketin 297’si ulasmis ve
degerlendirmeye alinmistir. Anketler daha once turist rehberi esliginde paket turlara katilmis
katilimcilara verilmistir. Ankette 6l¢iim metodu olarak, demografik sorular disinda yedili likert
Olcegi (‘1° son derece kotii, ‘2° ¢ok kotii, 3’ kotii, ‘4° kararsizim, ‘5’ iyi, ‘6’ ¢ok iy1, ‘7’ son
derece iyi ) kullanilmigtir (Huang vd. , 2011).

3.4. Veri Analizi ve Bulgular

3.4.1. Katihmcilarin Demografik Profili
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Ankete katilan katilimcilara, medeni durumlarina, cinsiyetlerine, yaslarina, aylik hane
gelirlerine, egitim durumlarina ve uyruklarina yonelik sorular sorulmustur. Katilimeilarin
verdikleri cevaplar betimleyici istatistikler kullanilarak asagidaki tablolarda Gzetlenmistir.
Tabloda goriildigi gibi katilimcilarin - %67°si kadin, %33’i  erkektir. Katilimcilarin
cogunlugunun kadin oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin medeni durumu incelendiginde,
biiyiik ¢ogunluk olarak %75’ inin evli, %24,2’sinin bekar oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
yaslarina baktigimizda en yiiksek yiizde 41,8 ile 30-39 yas aras1 katilimc1 oranini, yiizde 32,7
ile 40-49 yas arasi katilime1 orani takip etmektedir. Bu durumda katilimeilarin yiizde 74,5’ini
30-49 yas aras1 kisilerin olusturdugu tespit edilmistir. Katilimcilarin egitim durumuna
bakildiginda %89,2 oraninda iiniversite ve iistii oldugu goriilmektedir. Buradan katilimcilarin
biiylik ¢ogunlugunun yiiksek egitim seviyesine sahip kisiler oldugu goriilmiistiir. Ortaokul/Lise

egitimine sahip kisi oran1 %8,8, ilkokul egitim oranina sahip kisi oran1 %2’dir.

Tablo 6: Demografik Veriler

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 199 67,0
Erkek 98 33,0

Toplam 297 100,0

Yas Frekans Yiizde
19-29 15 51
30-39 124 41,8
40-49 97 32,7
50-59 46 15,5

60 ve tizeri 15 51
Toplam 297 100,0
Egitim Durumu | Frekans Yiizde
[kokul 6 2,0
Ortaokul/Lise 26 8,8
Universite 210 70,7
Yiiksek lisans 46 15,5
Doktora 9 3,0
Toplam 297 100,0
Medeni Durum | Frekans Yiizde

Evli 225 75,8
Bekar 72 24,2

Toplam 297 100,0

Tabloda belirtildigi gibi katilimcilarin aylik hane gelirine bakildiginda %19,5 oranin
6500-7999%, %15,8 oranin 10000-14999%, %15,5 oranin 150000% ve tizeri, %14,8 oranin 5500-
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64990, %10,4 oranin 8000-9999%, %9,4 oranin 3500-4499%, %7,7 oranin 0-3499%H ve %6,7
oranin 4500-5499% gelire sahip oldugu goriilmektedir.
Tablo 7: Katilimcilarin Aylik Hane Gelirleri

Ayhk Hane Geliri(TL) Frekans Yiizde
0-3499% 23 1,7
3500-4499%, 28 9,4
4500-5499% 20 6,7
5500-6499% 44 14,8
6500-7999% 58 19,5
8000-9999%, 31 10,4
10000-14999 47 15,8
15000b ve tizeri 46 15,5

Toplam 297 100,0

Tabloya baktigimizda katilimecilarin en biiyiik kismimi %81,8 oran ile Tiirkiye
olusturmaktadir. Sonrasinda %3,4 oran ile Avustralya, %3 oran ile Sirbistan, %2 oran ile Yeni
Zelanda, %1,7 oran ile Ispanya, %1,3 oran ile ingiltere ve Arjantin gelmektedir. Diger iilkelere

ait katilimcilarin orani daha dustiktiir.

Tablo 8: Katilimcilarin Uyrugu

Uyruk Frekans Yiizde
Ingiltere 4 1,3
Endonezya 1 3
Yeni Zelanda 6 2,0
Hindistan 1 3
Avustralya 10 3,4
Bosha Hersek 2 7
Liibnan 1 .3
Ispanya 5 1,7
Estonya 1 3
Birlesik Krallik 2 v
Giircistan 2 v
Macaristan 2 7
Yunanistan 1 3
Sirbistan 9 3,0
Fas 1 3
Vietnam 1 3
Arjantin 4 1,3
Cin 1 3
Tiirkiye 243 81,8
Toplam 297 100,0
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3.4.2. Katimcilarin Durumsal Ozellikleri

Seyahat amaci, seyahat siiresi, birlikte seyahat edilen kisiler gibi durumsal etkenlerin
seyahat deneyimine etkisinden literatiirde siklikla dile getirilmektedir.

Katilimcilarin birlikte seyahat ettigi kisiler incelendiginde, %42,8’sinin ailesiyle,
%31,3’liniin arkadaslariyla, %18,2’sinin partnerleriyle, %7,7’sinin yalniz seyahat ettigi
goriilmektedir. Katilimeilarin seyahat amaci incelendiginde, %95,6 oraninda tatil veya eglence

amagli, %4,4 oraninda is seyahati amagli seyahat amaci goriilmektedir.

Tablo 9: Birlikte Seyahat Edilen Kisiler ve Seyahat Amaci

Birlikte Seyahat Edilen Kisiler Frekans Yiizde
Hig¢ kimse 23 1,7
Arkadaslarim 93 31,3
Partnerim 54 18,2
Ailem 127 42,8

Toplam 297 100,0

Seyahat Amaci Frekans Yiizde
Tatil/Eglence 284 95,6
Is seyahati 13 44

Toplam 297 100,0

Katilimcilarin son bes yilda yaptiklar1 paket tur seyahat sayilarina bakildiginda
%43,4’tinlin 2-3 kez, %27,9’unun bir kez, %15,8’inin 6 kez ve daha fazla, %12,8’inin 3-5 kez
seyahat ettigi goriilmektedir. Katilimcilarin ortalama seyahat uzunlugu incelendiginde
%48,5’inin 4-6 giin, %26,6’s1n1n 6 giinden fazla ve %24,9’unun 1-3 giin uzunlukta seyahatler

yaptiklar1 goriilmektedir.

Tablo 10: Son 5 Yilda Yapilan Paket Tur Seyahati ve Ortalama Seyahat Uzunlugu

Son 5 yilda Yapilan Paket Tur Seyahati Frekans Yiizde
Bir kez 83 27,9
2-3 kez 129 43,4
3-5 kez 38 12,8
6 kez ve daha fazla 47 15,8
Toplam 297 100,0
Ortalama Seyahat Uzunlugu Frekans Yiizde
1-3 giin 74 249
4-6 giin 144 48,5
6 giinden fazla 79 26,6
Toplam 297 100,0
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Tabloda goriildiigii gibi katilimcilarin paket tur tercih nedenleri incelendiginde, en
yiiksek oranin %41,4 ile daha kapsamli olmasidir. Bundan sonra gelen oran %29,3 ile endisesiz
seyahattir. Buradan katilimcilarin paket tur tercih nedenlerinin ¢ogunlukla paket turlarin daha
kapsamli olmasi ve endisesiz seyahat egilimi oldugu sonucu ¢ikmaktadir. Tur operatdrlerinin
konaklama, gezilecek yerler, ulasim, rehberlik hizmeti, yeme-igme hizmeti gibi hizmetleri

organize etmesi; katilimcilar i¢in yiliksek oranda tercih nedeni olmustur.

Tablo 11: Katilimcilarin Paket Tur Tercih Nedenleri

Paket Tur Tercih Nedeni Frekans Yiizde
Daha ucuz olmasi 44 14,8
Daha kapsamli olmasi 123 41,4
Sosyallesme 22 7,4
Giivenlik 21 7,1
Endisesiz Seyahat 87 29,3
Toplam 297 100,0

3.4.3. Kullamlan Olceklerin Giivenilirlikleri

Bilimsel yontemin hedefi, arastirmacinin cevabini aradigi soruya yanlis cevap verme
olasiligim1 sifira indirmektir. Dolayisiyla bilimsel arastirmalarda giivenilirlik ve gegerlilik
kavramlart biliylik 6nem tasimaktadir (Altumisik ve digerleri., 2010, s.121). Giivenilirlik
analizinde kullanilan en yaygin yontem Alpha modelidir. Cronbach’s Alpha sorular arasindaki
korelasyonla iliskili uyum degeridir. Cronbach’s Alpha degeri faktor sorularinin toplamdaki
giivenilirlik diizeyini gosterir (Durmus ve digerleri, 2018 5.89). Alfa degeri biitiin ikiye ayirma
kombinasyonlar1 neticesinde olusacak katsayilarin ortalamasini gostermektedir (Altunisik ve
digerleri, 2010, s.124). Olgegin giivenilirligi alfa katsayisina gore asagidaki sekilde
aciklanabilir (Kalayct, 2010, s.403):

e 0.00< 0<0.40 ise dlcek giivenilir kabul edilemez,

e 0.40<0<0.60 ise 6lcegin glivenilirlik orani az,

e 0.60<a<0.80 ise 6lcek giivenilir,

e 0.80<0<1.00 ise yiiksek derecede giivenilir bir 6lcektir.
Durmus’a gore (Durmus ve digerleri, 2018 s.89) 6l¢egin giivenilir kabul edilebilmesi i¢in Alpha
degerinin 0,70 ve tizeri olmast gerekmektedir. Bu ¢alismada Turist rehberleri hizmet kalitesi
boyutlarin1 degerlendirmek igin bir dlgek ve dlgegin giivenilirligini 6lgmek i¢in Cronbach’s
Alpha modeli kullanilmistir. Giivenilirlik testi sonucunda asagidaki Cronbach’s Alpha degeri

bulunmustur.
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Tablo 12: Cronnach’s Alpha Giivenilirlik Testi

Cronbach's Alpha Madde Sayisi
,983 35

Giivenilirlik testi sonucunda ¢ikan deger 6lgegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu

gostermektedir.

3.4.4. Turist Rehberligi Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Sosyal bilimlerde kavramlarin birbirleriyle iligkisi incelenirken, dogrudan Ol¢iim
yapilamadigindan, bu kavramlar1 gdsteren tutum ve davranislar ifadelere doniistiiriiliir ve bu
yolla o6lcekler olusturulur. Faktor analizi, bu kavramlarin agiklandigi boyutlarin ortaya
¢ikarilmasinda kullanilan giivenilir bir analiz yontemidir (Durmus ve digerleri, 2018 s.73).
Faktor analizinin en temel amaci degisik degiskenler arasindaki iligkilerin agiklanmasi ve
yorumlanmasi i¢in kavramlara boyut belirlemektir(Altunisik ve digerleri, 2010, s.262). Bu
calismada Turist rehberligi hizmet Kkalitesi boyutlarinin belirlenmesi, analiz edilip
yorumlanmasi i¢in faktor analizi yapilmistir.

Veri setinin faktor analizi yapilmaya uygunlugunu oOl¢mek icin Kaiser-Meyer-
Olkin(KMO)(Ornekleme Yeterliligi Istatistigi) ve Barlett’s test of sphericity(Bartlett kiiresellik
testi) sonuclar1 bulunur. Faktor analizi yapabilmek i¢in ilk sart degiskenler arasinda korelasyon
iliskisinin olmasidir. Bartlett kiiresellik testi degiskenler arasinda yeterli oranda iliski olup
olmadigin1 agiklar. Bartlett testi sonucunda ¢ikan p degeri 0,05’den diisiikse, degiskenler
arasinda faktor analizi yapilacagi sonucuna varilir. Bununla birlikte Kaiser-Meyer-
Olkin(KMO) Ornekleme yeterliligi degiskenler arasinda olusan korelasyonlarin faktdr analizi
yapilmasima uygun olup olmadigini gosterir. KMO degerinin kabul edilebilir en alt oram
0,50’dir. KMO degerinin 0,80 ve iizerinde olmas1 degiskenlerin faktor analizine uygunlugunun
miikemmel seviyede oldugunu gostermektedir (Durmus ve digerleri, 2018 s.79-80).

Caligmada kullanilan dlgeklerin faktor analizine uygunlugunu belirlemek i¢in yapilan

KMO ve Bartlett Testleri sonuglar1 asagidaki belirtilmistir.
Tablo 13: KMO and Bartlett's Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi Olgiisii 970
Kiiresellik Testi (Bartlett's Test of Sphericity ) Yaklasik Ki Kare 10507,866
Serbestlik Derecesi 595

Anlamlilik ,000

Tablo 14: Turizm Rehberligi Hizmet Kalitesi Boyutlarma Iliskin Faktor Analizi
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Faktoriin . . Faktor | Faktoriin R,
Ads Soru Ifadesi Agirhg |Aciklayieign Giivenilirlik
Rehber iyi bir karaktere sahiptir 720
Rehberde sorumluluk bilinci vardir ,703
Rehber ¢ogu durumda sagduyu géstermektedir ,701
Rehber miisterilere giivenilir ahgveris mekanlari
. . ,700
onermektedir
Kisisel Rehber diiriist ve giivenilirdir 685
fletigim |Rehber saglikhdir 669 25,444 0,957
ve Empati Rehber kendilerini miisterilerin yerine koymaktadir 655
Rehber hizmet ettigi miisterilerin kiiltiirtinii 643
bilmektedir
Rehber miisterilerin psikolojik ihtiyaglarmi 636
kargilayabilmektedir '
Rehber isinde tutkuludur 622
Rehber turistlere glivenlik kurallarmi hatirlatmaktadir 588
Rehber , turla ilgili ilave aktiviteler 737
diizenleyebilmektedir '
Rehber , miisteri sikayetlerini dogru bir sekilde 735
yonetebiimektedir '
Rehber tur organizasyonlarmdan kaynaklanan 705
sorunlar1 ve uyusmazliklari ¢6zme yetenegine sahiptir
Rehber miisterilerin ihtivaglariyla ilgilenmektedir 695
Rehbere miisterilerin ihtiyag duydugu her an 681
Tur [Rehberm kisisel bakmm ve goriiniisii uygundur 638
Yénetimi |Rehber cana yakindir 635
ve Rehber , yardim etmeye isteklidir ,608 25,215 0,969
fletisim |Rehberin iyi bir mizah anlayisi vardir 608
Yetenegi |Rehber , tura katilanlarla etkilesim kurabilmektedir 593
Rehber , kigilerarasi iletisimde iyidir 090
Rehber naziktir 586
Rehber , anlatimda iyi performans géstermektedir D54
Rehber meslegindeki etik kurallara uymaktadir 051
Rehber diger hizrr.l'et personeli ile igbirligi 543
yapabilmektedir. Ornek: S6for '
Rehber , beklenmedik acil olaylarla basa 538
¢ikabilmektedir '
Rehber , destinasyonun tarihi konusunda bilgi 772
Rehber turistik yerler hakkinda bilgi sahibidir /61
Rehber destinasyon kiiltiirii hakkinda bilgi sahibidir ,695
Rehber dakiktir ,681
Bilgi ve |Rehber , zaman yonetimi konusunda iyidir 659 20153 0,940
Donanim |Rehber tur programimni takip etmek i¢in elinden geleni 634
yapmaktadr '
Rehber , rehberlik yaptig1 dilde yetkindir 573
Rehber yerel halkin yasam tarz1 hakkmnda bilgi 572
sahibidir '
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KMO ve Bartlett Testlerinden elde edilen sonu¢larda KMO degeri 0,970 ve Kiiresellik
testi sonucu 0,000 ¢ikmigtir. Cikan sonuca gore Olgeklerin faktdr analizi yapilmasina uygun

oldugu goriilmiistiir. Yapilan faktor analizi sonuglar1 Tablo 14°‘de goriilmektedir.

Faktorlere ait giivenilirlik analizi sonuglar1 sirasiyla 0,957, 0,969 ve 0,940 olarak
Ol¢iilmiigtiir. Giivenilirlik analizi sonuglarina gore her faktor i¢in kullanilan dlgekler yiiksek

derecede giivenilir olarak kabul edilmistir.

Turist Rehberligi Hizmet Kalitesi ve Turist Memnuniyeti 6lgeginde bulunan 35 ifade
Huang’in (Huang vd. 2011, s. 16-17) calismasindan alinmistir. Turist rehberligi hizmet kalitesi
boyutlarint ve turist rehberi performansi olglimii icin faktor analizi yapilirken principal
component metoduyla Varimax rotasyonu kullanilmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda 3
faktor ortaya ¢ikmistir. Faktorler, kisisel iletisim ve empati, tur yonetimi ve iletisim yetenegi,
bilgi ve donanim olarak isimlendirilmistir. Tiim maddelerin faktorlere orantili bir sekilde
dagildigr goriilmiistiir. Ortaya c¢ikan 3 faktor toplam varyansin %70,812’sini agiklamaktadir.
Tiim maddeler orantili bir sekilde dagildigindan 35 sorunun hepsi faktoér analizinde
kullanilmigtir. Kisisel iletisim faktorii turist rehberinin diiriist, giivenilir, saglikli, sorumluluk
bilinci olmasi gibi 6zelliklerle, kisisel iletisim ve empati yapabilme konularini kapsamaktadir.
Ikinci faktdr tur yonetimi ve iletisim yetenegi, turist rehberinin tur programimi ve tur yonetimini
nasil yaptigini, kisilerarasi iletisimdeki yeteneklerini kapsayan maddelerden olusmaktadir.
Uciincii faktor bilgi ve donanim, turist rehberinin yére, turistik yerler, tarih, kiiltiir, rehberlik
yaptig1 dil dil gibi konulardaki bilgisiyle zaman yonetimi, dakik olma gibi tecriibe gerektiren

donanimsal 6zellikleri kapsamaktadir.

Huang ve digerleri (Huang vd. 2011) yaptiklar1 ¢aligmada Sangay’da paket turlara
katilan Cinli ve yabanci turistlerin turist rehberinin hizmet kalitesine bagli olarak turist rehberi
performansini ve tur memnuniyetini 6l¢gmiis ve degerlendirmislerdir. Anketler Cinli ve yabanci
turistlere ayr1 ayr1 uygulanmistir. Sonugta algilanan turist rehberi performansinda 35 maddenin
26’sinda Cinli ve yabanci turistler arasinda énemli farklar bulunmustur. Bu maddeleri Cinli
katilimcilar yabanci katilimcilardan daha olumsuz cevap vermislerdir.  Cinli turistlere yapilan
ankette toplam 2 faktor ortaya ¢ikmistir. Cinli ve yabanci katilimcilarinin cevaplarinda fark

olmayan 9 madde etik kurallara uyulmasi, destinasyon kiiltiirii bilgisi, problem c¢ozme,
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kisilerarasi iletisim, anlatim, misafirlere giivenilir aligveris mekanlar1 6nerilmesi, isinde tutkulu

olma, miisterilerin psikolojik ihtiya¢larini karsilama, saglikli karar vermedir.

35 maddeden 14°’i ¢ikartildiktan sonra Cinli katilimcilara yapilan yapilan faktor
analizinde 2 faktor ortaya ¢ikmustir. Birinci faktor kisisel(igsel) hizmet edebilirlik, ikinci faktor
kigileraras1 hizmet edebilirliktir. Yabanci katilimeilara yapilan faktor analizi sonucunda 4 faktor
ortaya ¢ikmistir. Bunlar, profesyonel yeterlilik, kigisel yetenekler ve organizasyon, empati ve

problem ¢ozmedir.
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SONUC VE ONERILER

Turizm endiistrisinde artan talebe ve elde gedilen gelirlere bakildiginda, turizm
sektoriiniin diinyanin en biiyiik endiistrilerden biri oldugu sdylenebilir. Turizm sektoriinde
yapilan organize seyahatlerde paket turlarin yiiksek oranda tercih edildigi goriilmektedir. Paket
turlarin bir¢cok hizmeti kapsamasi, fiyat avantajinin olmasi, miinferit seyahatlere goére daha
kapsamli olmasi, giivenilir olmas1 gibi nedenlerle daha ¢ok tercih edildigi goriilmektedir.
Bununla birlikte turist rehberleri, turun siiresine bakilmaksizin organize seyahatlerde turistlerin
deneyimini sekillendirmede énemli bir rol oynamaktadir. Ciinkii turist rehberleri turistler icin
hizmet saglayici konumunda olup, hem miisteriler hem de ziyaret edilen bolge ile iliski
icindedirler. Miisterilerle direk iliski i¢inde olmalar1, miisteri memnuniyetini, destinasyonun
imaj1 ve pazarlanmasi, lilkenin temsil edilmesi gibi faktorleri etkilemektedir. Turist rehberinin
rolliniin 6nemi geregi, profesyonel turist rehberlerinin hizmet kalitesinin de bu oranda iyi
olmasi biiylik 6nem arz etmektedir. Bu calisma, turist rehberligi hizmet kalitesi boyutlarini
aciklamay1 ve turist rehberligi hizmet kalitesini etkileyen ve belirleyen faktorleri ortaya

cikarmay1 amaclamaktadir.

Birinci boliimde literatiir taramas1 yapilmais, turist rehberligi mesleginin tanimu, tarihsel
stire¢ icinde gelisimi, turist rehberinin gorevlert, rolleri, turist rehberinin sahip olmasi gereken
ozellikler, turist rehberligi mesleginin turizm sektorii igindeki Onemi, turist rehberligi
mesleginin calisma alanlar1 gibi konular iizerinde durulmustur. kinci béliimde de literatiir
taramasi yapilmis, hizmet, kalite, hizmet kalitesi kavramlarinin agiklanmasiyla birlikte, hizmet
kalitesinin 6zellikleri, hizmet kalitesinin boyutlari, hizmet kalitesi modelleri, hizmet kalitesinin
Ol¢limiiniin zorlugu, turist rehberligi hizmet kalitesi boyutlar1 gibi konular aragtirilmistir. Bu
noktada, hizmetin genel olarak soyut olmasi, hizmet kalitesinin 6l¢limiinii zorlastirdigini
gostermistir. Bu baglamda hizmet kalitesinin Olgiilmesi, verilen hizmetin miisterinin
beklentilerini hangi o6l¢iide karsiladigiyla ilgili oldugu sdylenebilir. Yapilan arastirmalar
sonucunda turist rehberligi hizmet kalitesinin Ol¢limii ve hizmet kalitesi boyutlarinin
belirlenmesi i¢in en uygun olgegin, literatiirde en ¢ok kabul gormiis uygulamalarindan biri
olan SERVQUAL o6lgegi olduguna karar verilmistir. Servqual 6lgegindeki bes hizmet kalitesi
boyutu somut seyler, giivenilirlik, cevap verebilirlik, kendinden eminlik ve empatidir. Bu
boliimde ayrica turist rehberligi hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili farkli arastirmacilarin

caligmalarina deginilmistir.
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Uciincii boliimde turist rehberi esliginde paket tura katilmis katilimcilara sorular
yoneltilmistir. Katilimeilarin  demografik 6zellikleri incelendiginde bayan agirlikli ve
cogunlugun evli oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin egitim durumuna bakildiginda biiyiik
cogunlugunun yiiksek egitim seviyesine sahip kisiler oldugu gorilmiistiir. Katilimcilarin
uyruguna bakildiginda, cogunlugun Tiirk oldugu, sonrasinda ise Avustralya, Sirbistan, Yeni
Zelanda, Ispanya, Ingiltere ve Arjantin gelmektedir. Katilimcilarin birlikte seyahat ettigi kisiler
incelendiginde, biiyiilk ¢ogunlugun ailesiyle ve arkadaslariyla, seyahat ettigi goriilmektedir.
Katilimcilarin seyahat amaci incelendiginde, neredeyse tiimiiniin, tatil veya eglence amaclh
seyahat ettigi tespit edilmistir. Katilimcilarin paket tur tercih nedenleri incelendiginde,
cogunlugun verdigi cevap kapsamli olmasi ve endisesiz seyahattir. Buradan katilimcilarin paket
tur tercih nedenlerinin ¢ogunlukla paket turlarin daha kapsamli olmasi ve endisesiz seyahat
egilimi oldugu sonucu ¢ikmaktadir. Bu baglamda, tur operatérlerinin konaklama, gezilecek
yerler, ulasim, rehberlik hizmeti, yeme-igme hizmeti gibi hizmetleri organize etmesi;

katilimcilar i¢in paket turu tercih sebebi oldugu goriilmektedir.

Turist Rehberligi Hizmet Kalitesi ve turist rehberi preformansi 6lgeginde bulunan 35
ifade Huang’in (Huang vd. 2011, s. 16-17) c¢alismasindan alinmistir. Yapilan faktor analizi
sonucunda 3 faktor ortaya ¢ikmistir. Faktorler, Kisisel iletisim ve empati, tur yonetimi ve
iletisim yetenegi, bilgi ve donamim olarak tespit edilmistir. Bu {i¢ faktor turist rehberligi
hizmet kalitesinde ve turist rehberi performansinda, katilimcilarin en ¢ok dnem verdikleri
hizmet kalitesi boyutlar1 olarak ortaya ¢ikmustir. Kigisel iletisim ve empati faktorii turist
rehberinin 1y1 bir karaktere sahip olmasi, diiriist, glivenilir, saglikli, sorumluluk bilinci olmasi,
hizmet ettigi miisterilerin kiiltliriinii bilmesi, miisterilerin psikolojik ihtiyaglarini karsilamasi,
isinde tutkulu olmasi ve turistlere gilivenlik kurallarini hatirlatmasi 6zelliklerini icermektedir.
Ikinci faktdr tur yonetimi ve iletisim yetenegi, turist rehberinin tur operatdriiniin s6z verdigi tur
programini uygulayip uygulamadigini, turu nasil yonettigini, grup iiyeleri ve paydaslarla olan
iletisimini ve organizasyon becerilerini, ¢ikan problemler karsisindaki tutumunu, karakteristik
ozellikleriyle miisterileri hangi oranda memnun edebildigi ve Kkisilerarasi iletisimdeki
yeteneklerini kapsayan maddelerden olusmaktadir. Ugiincii faktor bilgi ve donanim, turist
rehberinin yore, turistik yerler, tarih, kiiltiir, rehberlik yaptig1 dil gibi konulardaki bilgisiyle

zaman yonetimi, dakik olma gibi tecriibe gerektiren donanimsal 6zellikleri kapsamaktadir.
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Yapilan aragtirma sonucunda ortaya ¢ikan faktorlerin, farkli arastirmacilar tarafindan da
aciklandigr goriilmektedir. Ap ve Wong(2001, s.555) yaptiklar1 arastirma sonucunda turist

rehberlerinin sahip olmasi gereken hizmet kalitesi 6zelliklerini asagidaki sekilde agiklamistir,

o Iyi {iriin bilgisi,
o Etkili yabanci dil bilgisi dahil olmak iizere iyi iletisim yetenekleri,
. Verilen hizmete duyulan saygiyla dogru tutum iginde olma, yardim

etmeye istekli olma ve empati.

Ninpradith ve digerleri( 2018, s.114-118) Cinli turistler {izerinde yaptiklar1 arastirmada,
turist rehberinin hizmet kalitesinin turist memnuniyetiyle pozitif iligki i¢inde oldugu, turistlerin
en ¢ok onem verdigi turist rehberligi hizmet kalitesi boyutlarinin sirasiyla yetenekler, bilgi,
tutum ve etik oldugunu tespit etmislerdir. Heung (2007, s.310) yaptig1 ¢alisma sonucunda turist
rehberligi hizmet kalitesi boyutlarini, sunum ve iletisim yetenegi, profesyonel tutum ve sunum
yetenekleri, profesyonel bilgi ve kisisel dogruluk olarak agiklamistir. Chang (2008, 175-176)
paket tura katilan Tayvanl turistler tizerinde yapmis oldugu ¢alismada, katilimcilarin Servqual
olgegindeki bes hizmet kalitesi boyutuyla birlikte, iletisim ve girigkenlik boyutlarmin kritik
oldugunu, tur yonetimi ve iletisim yetenekleri kapsaminda, turist rehberinin anlatiminin iyi
olmasmin ¢ok onemli oldugunu belirtmistir. Min (2016, s.1055-1057) Tayvanli turistlerle
yaptig1 arastirmada, turist rehberligi hizmet kalitesi yiikseldikce, turist memnuniyetinin
yiikseldigi, bu durumun turizm destinasyonun rekabet edebilirligini arttirdigini ortaya
koymustur. Yaptig1 arastirmanin sonuglarindan biri de turist rehberligi hizmet kalitesinde
Servqual 6l¢egindeki bes boyutla birlikte, turist rehberinin terciime, iletisim, 6zel besinsel
ithtiyaclarin karsilanmasi, dinsel kavramlari, yerel hizmet bedellerini agiklama, yerel kiiltiir ve
adetleri anlatma 6zelliklerinin bulundugu kiiltiir adl1 boyutu da tespit etmistir. Arastirmacinin
kiiltir adin1 verdigi boyut yapilan c¢aligmadaki bilgi ve donanmim boyutuyla paraleldir.
Chang(2012, s.232) yaptig1 ¢alisma sonucunda, tespit ettigi turist rehberligi hizmet kalitesi
boyutlar1 sunum ve iletisim yetenegi, profesyonel tutum ve yetenek, kisisel goriiniim, terbiye
ve diirtstliik, bilgidir. Hwang ve Lee (2019, s.1341) yaptiklar1 arastirmada, turist rehberligi
hizmet kalitesi ve turist memnuiyeti ile ilgili turistlerin en ¢ok O6nem verdigi faktorlerin
profesyonel bilgi, profesyonel yetenekler ve profesyonel tutum(davranis) oldugunu
aciklamiglardir. Bununla birlikte turist rehberiyle grubun uyumunun rehberlik hizmeti
memnuniyetini, tur memnuniyetini ve kulaktan kulaga reklam yapma oranlarini arttirdigini

tespit etmiglerdir. Rizal ve Hearuddin (2019, s. 80-83) yaptiklari ¢alismada katilimcilarin 6nem
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verdikleri turist rehberligi hizmet kalitesi boyutlarini bilgi, yetenek, davranis ve iletisim olarak
aciklamistir. Aragtirmacilarin bulduklari bir diger sonug, turist rehberligi hizmetinin kalitesinin

turist memnuniyetini dogrudan etkiledigidir.

Huang ve digerleri (Huang vd. 2011, s. 16-17) yaptiklar1 ¢alismada Sangay’da paket
turlara katilan turistlerin turist rehberinin hizmet kalitesine bagli olarak turist rehberi
performansin1 ve tur memnuniyetini 6lgmiis ve degerlendirmislerdir Yabanci katilimcilara
yapilan faktér analizi sonucunda 4 faktor ortaya c¢ikmustir. Bunlar, profesyonel yeterlilik,

kisisel yetenekler ve organizasyon, empati ve problem ¢ézmedir.

Bu ¢alisma sonucunda ortaya ¢ikan sonuglar neticesinde, tur operatdrlerinin turist
rehberlerini ise alimda kisisel iletisim ve empati, tur yonetimi ve iletisim yetenekleri, bilgi ve
donanim konularinda iyi ve kendilerini gelistirmis kisiler olmalarina onem vermeleri
onerilmektedir. Bununla birlikte rehberlerin miisterilerin miisterilerin sosyal ve psikolojik
ihtiyaglarinin farkinda olmasi paket turlardaki rehber hizmet kalitesini dolayisiyla turun
kalitesini ve memnuniyet diizeyini etkileyecegi goz Oniinde bulundurulmalidir. Tur
operatdrleri, kendileri i¢in ¢alisan turist rehberlerini bu konuda kendilerini gelistirmeye tesvik
etmelidir. Bununla birlikte tur operatorleri, ¢alistirdigi turist rehberlerine diizenli olarak
profesyonel egitim imkani saglamalidir. Egitim, kisisel iletisim yetenekleri ve empati,
destinasyon, yore kiiltiirii, hizmet edilen miisterinin kiiltiirii hakkinda bilgi ve donanimli olma,
problem ¢6zme becerisi dahil olmak {izere tur yonetimi, kisiler arasi iletisimin gelistirilmesi
konularinda olmalidir. Hizmet deneyimlerinin bir¢ogunun turistlerle turist rehberi arasinda
olmasinda dolayi, turist rehberi hizmet kalitesinin turist memnuniyetinde en dikkat ¢ekici faktor

oldugu unutulmamalidir.

Yapilan ¢alisma sonuglarina gore, turist rehberligi egitimi veren kurumlarda kisiler arasi
iletisim, empati, tur yonetimi, problem ¢6zme, misafirlerin sosyal ve psikolojik ihtiyag¢larimi
anlayip karsilama, mesleki etik kurallar1 uygulama, anlatim gibi konularda egitim verilmesi
onerilmektedir. Bu konularda egitimin verilmesi turist rehberligi hizmet kalitesinin ylikselecegi
sOylenebilir. Bu baglamda turist rehberleri de bireysel olarak bu konularda kendilerini siirekli
gelistirmelidirler. Bilgili ve donanimli olmak 6nemli ancak iyi bir hizmet kalitesi ve turist
memnuniyeti i¢in yeterli faktorler degildir. Bununla birlikte turist rehberi, diiriist ve giivenilir
olmak, iyi karaktere sahip olmak, isinde tutkulu olmak, misafirlerin psikolojik ihtiyaglarini

gidermek gibi karakteristik faktdrler onem arz etmektedir. Nazik, cana yakin olma, miisterilerle
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ve sektoriin paydaslartyla iyi ve etkili iletisim kurabilme, acil olaylarla basa ¢ikabilme, problem
cozebilme, etkili anlatim yapma, tura katilanlarla etkilesim kurma, mizah anlayisi gibi

konularda turist rehberinin kendini gelistirmesi tavsiye edilmektedir.

Bu calisma turistlerin katildiklar1 paket tur sonrasi turist rehberligi hizmet
deneyimlerine istinaden turist rehberligi hizmet kalitesini belirleyen faktorlerle, turist rehberligi
mesleginin hizmet kalitesi boyutlarini tespit etmek icin yapilmistir. Bu ¢aligmanin literatiire
katkisinin faktér analizi sonucunda ortaya ¢ikan turist rehberligi hizmet kalitesi boyutlari,
kisisel iletisim ve empati, tur yonetimi ve iletisim yetenegi boyutlar1 oldugu soylenebilir. Daha
once yapilan caligmalarda, arastirmacilar (Huang vd.,2011) profesyonel yeterlilik, kisisel
yetenekler ve organizasyon, empati ve problem ¢6zme, Rizal ve Hearuddin (2019, s. 80-83)
bilgi, yetenek, davranis ve iletisim, Hwang ve Lee (2019, s.1341) profesyonel bilgi, profesyonel
yetenekler ve profesyonel davranis, Heung (2007, s.310) sunum ve iletisim yetenegi,
profesyonel tutum ve sunum yetenekleri, profesyonel bilgi ve kisisel dogruluk gibi hizmet
kalitesi boyutlarini tesipt etmislerdir. Ancak; kisisel iletisim ve empati, tur yonetimi ve iletisim
yetenegi faktorleri bir arada tespit edilmemistir. Bu baglamda turist rehberlerinin kisisel
iletisim ve empatiyle birlikte, tur yonetimi ve iletisim yetenegi 6zelliklerinin bir arada olmasi
gerekliligi, bu ¢alismay digerlerinden farkli kilmaktadir. Rekabetin arttig1 ve kulaktan kulaga
reklamin fazlasiyla 6nemli kazandigi turizm endiistrisinde, turist rehberinin hizmet kalitesi,
turist memnuniyetini direk belirleyen etmenlerden biridir. Bu ¢aligsma turist rehberligi hizmet
kalitesinin arttirilmasi ve hizmet kalitesi boyutlarinin bir biitiin olarak degerlendirilmesi
acisindan 6nem tagimaktadir. Bundan sonra yapilacak ¢alismalar, turist rehberligi hizmeti ve
performansinin, miisteri sadakatine, yeniden satin alma niyetine ve destinasyon imajina etkisini

inceleyebilir.
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EKLER

EK 1 - ingilizce Anket
TOURIST GUIDING SERVICE QUALITY DIMENSIONS SURVEY GUEST
NOTIFICATION FORM
Dear Participant,
This survey is designed to determine tourist guiding service quality dimensions regarding
your tourist guide experience on your last guided package tour. Research findings will be
used for scientific purposes

Thank you for sparing your precious time.

Eyup GUVEN
Istanbul University
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Q.1. Your Gender?
‘ 1) Male ‘ 2) Female |

Q.2. Your Age?

| 1)18 and under | 2) 19-29 | 3)30-39 | 4)40-49 | 5)50-59 | 6) 60 and over |
Q.3. What is the highest level of education that you have obtained?
1) No formal 2)Primary 3) Elemantary | 4) University | 5) Postgraduate 6) Doctorate
education school school and
college

Q.4. Your marital status?

‘ 1) Married ‘ 2) Single ‘
Q.5. Your net monthly house income
1)S0- 2)$450- 3)$580- $700- $835- $1025- $1280- $1920 and
449 579 699 834 1024 1279 1919 over

Q6. On this trip, | travelled with
‘ 1) Nobody else ‘ 2) Friends \ 3) My partner \ 4) My family \

Q.7. How many times have you travelled using a package tour?
| 1) Once | 2) 2-3 times | 3)3-5 times | 4) 6 times or more ‘

Q.8. The average of length of travel
‘ 1) 1-3 days ‘ 2) 4-6 days ‘ 3) more than 6 days ‘

Q.9. What was the purpose of your trip?
‘ 1) Vacation/leisure ‘ 2) Business ‘

Q.10. Why do you prefer package tour?
1) Economic 2)Comprehensive | 3) To make 4) Personal safety | 5) Lack of worry
Reason way of travelling | friends

Q.11. Which country are you from?
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TOURIST GUIDING SERVICE QUALITY DIMENSIONS SURVEY

Q.12. Answer the questions below considering your most
recent guided tour experiences. Please use the following scale
1) Extremely Poor 2) Very poor 3) Poor 4) Neutral 5) Good 6)
Very good 7) Extremely good

Exteremely

Poor

Very poor

Poor

Neutral

Good

Very good

Extremely good

Tour Guide can follow the code of ethics in the profession

Tour guide have the knowledge of the destination’s culture

Tour guides are capable of solving problems and conflicts
emerged from tour arrangements

Tour guides are polite

Tour guides’ grooming and appearance are neat and
appropriate

Tour guides are able to cooperate with other service staff

Tour guides are able to organize tour-related activities

Tour guides are capable of handling customer complaints
properly

(S, ]

Tour guides have the knowledge of the destination’s history

(2}

)]

Tour guides are good at time management

N N

w

I

(S, ]

)]

Tour guides are able to generate rapport among tour group
members

)]

NN

Tour guides are able to cope with unexpected urgent incidents

Tour guides are proficient in the tour-guiding language

Tour guides are good at interpersonal communication

Tour guides perform well in commentary

Tour guides are willing to help

Tour guides are accessible whenever customers need them

Tour guides are friendly

Tour guides have the knowledge of local people’s lifestyle

Tour guides show good sense of humor

Tour guides take good care of customers’ need

Tour guides have the knowledge of tourist attractions

Tour guides are punctual

RIRrR(RIRPRIR[R[R[R[R|[R|R |k

NININININININININININININ

WIWWWwW wWww wiw i w i w w|iwiw

R I I I A N L ST I S I I

uinitnitnniuuiLniLnion|iuo |y o (un

Tour guides try their best to follow itinerary and daily
schedule

[N NN RN RN NN RN NN RN NNe) N iNe)Ne NN

NN (NN (NI NN N (NN I NN Y

Tour guides are honest and trustworthy

Tour guides keep reminding tourists of safety issues

Tour guides introduce reliable shops to customers

Tour guides have good personality

Tour guides have good health

R R R Rk |-

NIN(NINININ

Wiwwi wiw|w

N NN

(2NN R, RGN,

Tour guides understand the culture of customers they are
serving

||| O

NN | NN (NN

Tour guides put themselves in the shoes of customers

Tour guides show a sense of responsibility

Tour guides show sound judgment in most situations

Tour guides show passion for their work

Tour guides are able to meet customers’ psychological needs

N S N N

NINININININ

Wiw www | w
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EK 2 — Tiirkce Anket

TURIST REHBERLIGI HIZMET KALITESI BOYUTLARI ANKETI BILGILENDIRME
FORMU

Sayin Katilimet,
Bu anket, katildiginiz rehberli paket turdaki turist rehberi deneyimlerinize istinaden, turist
rehberligi hizmet kalitesi boyutlarini belirlemek i¢in diizenlenmektedir. Arastirma sonuglari

bilimsel amagl kullanilacaktir.

Degerli zamaninizi ayirdiginiz icin tesekkiir ederim.

Eyup GUVEN

Istanbul Universitesi
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S.1. Cinsiyetiniz?

‘ 1) Erkek ‘ 2) Kadin
S.2. Yaginiz?
| 1) 18 vealts | 2) 19-29 | 3)30-39 | 4) 40-49 | 5)50-59 | 6) 60 ve iizeri
S.3. Aldiginiz en yiiksek egitim seviyesi nedir?
1) Resmi 2)ilkokul 3) Ortaokul/Lise | 4) Universite 5) Yiiksek 6) Doktora
Egitimim yok Lisans
S.4. Medeni Durumunuz?
| 1) Evli | 2) Bekar
S.5. Aylik hane geliriniz ?
1)0- 2) 3500- 3) 4500- | 4) 5500- | 5) 6500- 6) 8000 — 7) 10000- | 8) 15000 &
3499% | 4499% 5499 ¢ 64994%¢ | 7999% 9999 % 14999 &£ ve Uzeri
S.6. Bu gezide birlikte seyahat ettigim kisiler
‘ 1) Higkimse ‘ 2) Arkadaslarim ‘ 3) Partnerin ‘ 4) Ailem ‘

S.7. Son bes yilda paket tur ile ka¢ kez seyahat ettiniz?

‘ 1) Bir kez

| 2) 2-3 kez

| 3)3-5kez

\ 4) 6 kez ve daha fazla

S.8. Ortalama seyahat uzunlugu?

| 1) 13 gin

| 2) 4-6 giin

‘ 3) 6 glinden fazla

S.9. Seyahatinizin amaci neydi?

\ 1) Tatil/Eglence

\ 2) is seyahati

S.10. Neden paket tur tercih ediyorsunuz?

1) Daha ucuz
olmasi

2)Daha kapsamli
olmasi

3) Sosyallesme

4) Guvenlik

5) Endisesiz
seyahat

S.11. Hangi lilkedensiniz?
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TURIST REHBERLIGi HiZMET KALITESi BOYUTLARI ANKETi

>
) =
: 1S

S.12. En son katildiginiz rehberli tur deneyimlerinizi § 5 :3 S N = §
diislinerek agagidaki sorulari yanitlayiniz. Litfen asagidaki a § fo‘ § g =g g
Olgegi kullaniniz. 1) Son derece kétii 2) Cok kétii 3) Kotii 4) § () S b c
Kararsizim 5) iyi 6) Cok iyi 7) Son derece iyi 3
Tur Rehberi meslegindeki etik kurallara uymaktadir 1 2 4 6 7
Tur Rehberi destinasyon kiltiiri hakkinda bilgi sahibidir 2 4 6
Tur rehberi, tur organizasyonlarindan kaynaklanan sorunlari ve 6 7
uyusmazliklari ¢6zme yetenegine sahiptir 4
Tur Rehberi naziktir 4 6 7
Tur Rehberinin kisisel bakimi ve goriniisi uygundur 3 4 5 6 7
Tur rehberi diger hizmet personeli ile isbirligi yapabilmektedir. 6
Ornek: Sofor 1 2 3 4 5
Tur rehberi, turla ilgili ilave aktiviteler diizenleyebilmektedir 1 2 3 4 5 6 7
Tur rehberi musteri sikayetlerini dogru bir sekilde 6 7
yonetebilmektedir 1 2 3 4 5
Tur Rehberi destinasyonun tarihi konusunda bilgi sahibidir 1 2 3 4 5 6 7
Tur Rehberi zaman yénetimi konusunda iyidir 1 2 3 4 5 6 7
Tur rehberi, tura katilanlarla etkilesim kurabilmektedir 1 2 3 4 5 6 7
Tur rehberi beklenmedik acil olaylarla basa gikabilmektedir 1 2 3 4 5 6 7
Tur Rehberi rehberlik yaptigi dilde yetkindir 1 2 3 4 5 6 7
Tur rehberi kisilerarasi iletisimde iyidir 1 i 3 4 5 6 7
Tur rehberi anlatimda iyi performans gostermektedir 1 2 3 4 5 6 7
Tur Rehberi yardim etmeye isteklidir 1 2 3 4 5 6 7
Tur rehberine misterilerin ihtiyac duydugu her an erisilebilir 1 2 3 4 5 6 7
Tur Rehberi cana yakindir 1 2 3 4 5 6 7
Tur Rehberi yerel halkin yasam tarzi hakkinda bilgi sahibidir 1 2 3 4 5 6 7
Tur rehberinin iyi bir mizah anlayisi vardir 1 2 3 4 5 6 7
Tur Rehberi musterilerin ihtiyaglariyla ilgilenmektedir 1 2 3 4 5 6 7
Tur rehberi turistik yerler hakkinda bilgi sahibidir 1 2 3 4 5 6 7
Tur Rehberi dakiktir 1 2 3 4 5 6 7
Tur rehberi, tur programini takip etmek igin elinden geleni 6 7
yapmaktadir 1 2 3 4 5
Tur Rehberi diiriist ve giivenilirdir 1 2 3 4 5 6 7
Tur rehberi turistlere giivenlik kurallarini hatirlatmaktadir 1 2 3 4 5 6 7
Tur Rehberi misterilere guvenilir aligveris mekanlari 6 7
dnermektedir 1 2 3 4 5
Tur Rehberi iyi bir karaktere sahiptir 1 2 3 4 5 6 7
Tur Rehberi saghkhdir 1 2 3 4 5 6 7
Tur Rehberi hizmet ettigi misterilerin kiiltiriini bilmektedir 1 2 3 4 5 6 7
Tur rehberi kendilerini misterilerin yerine koymaktadir 1 2 3 4 5 6 7
Tur Rehberinde sorumluluk bilinci vardir 1 2 3 4 5 6 7
Tur rehberi cogu durumda sagduyu gostermektedir 1 2 3 4 5 6 7
Tur Rehberi isinde tutkuludur 1 2 3 4 5 6 7
Tur rehberleri musterilerin psikolojik ihtiyaglarini 6 7
karsilayabilmektedir 1 2 3 4 5
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EK 3 - Acente Rehber Hizmet Sozlesmesi

MADDE 1. SOZLESMENIN TARAFLARI :

Bir tarafta ..........ccceuvveenn. Seyahat Acentast (bundan sonra Acenta olarak anilacaktir) ile
diger tarafta ............. Isimli Turist Rehberi (bundan sonra Rehber olarak anilacaktir)
arasinda asagidaki sart ve kosullarla yine ayrintilart asagida yazili “tur”da Rehberlik
Hizmeti sunulmak iizere bir hizmet sozlesmesi akdedilmistir.

ACENTANIN

Unvani:

Adresi:

TURSAB Isletme Belge No’su:

REHBERIN
Adi Soyad - Tkametgah Adresi :
TC Kimlik No:
Ruhsatname No : Ev/Is ve Cep Tel :
Calisma Karti No - Bolgesi :
Uye Oldugu Oda - Lisan1 :
Isyeri Adresi : Vergi Dairesi ve Nosu:

MADDE 2. SOZLESMENIN KONUSU

2.1 Asagida detaylar belirtilen Turist Rehberligi Hizmeti’nin Acenta tarafindan Rehber’e

gordiiriilmesi, karsilifinda 6denecek licret ve taraflarin karsilikli hak ve yiikiimliiliiklerinin
diizenlenmesidir.

2.2 Rehberlik Hizmeti Verilecek Turun;

Glizergah:

Kisi Sayist:

Miisteri Milliyeti:
Talep Edilen Dil/ler:
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Turun Baslangi¢ ve Bitis Tarihleri:
Tur Programi: (Ayrintilt tur programi isbu sézlesme ekinde mevcuttur)

(13

2.3 Bu sozlesmenin ekinde yer alan “Rehber Calisma Karti “ sézlesmenin ayrilmaz bir
parcgasidir. Sozlesmede ve s6zlesme ekinde yer alan rehber ¢alisma kartinda yer alan bilgilerin
dogru oldugunu, rehber kabul, beyan ve taahhiit eder. Beyan edilen bilgilerin dogru olmadiginin
anlasilmasi halinde dogacak zararlardan rehber sorumludur.

MADDE 3- TANIMLAR:

3.1- Acenta: T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1’ndan isletme belgesi alarak TURSAB’a iiye olan
ve 1618 Sayil1 Yasa’da belirtilen seyahat acentaligi faaliyetlerini yiirlitmeye yetkili sirketi,

3.2- Rehber: Eylemli Turist Rehberini (Caligma kart1 sahibi olup fiilen turist rehberligi hizmeti
sunma hak ve yetkisine sahip turist rehberini)

3.3-Calisma Kart1: Eylemli turist rehberlerine, kayitli olduklar1 oda tarafindan bir yil siireyle
gecerli olmak iizere meslegi fiilen icra edebileceklerine iligkin olarak verilen izin belgesini,

MADDE 4- TARAFLARIN HAK VE YUKUMLULUKLERI

4.1-ACENTANIN HAK VE YUKUMLULUKLERI

4.1.1- Acenta, gorevlendirecegi turun baslamasindan once tur programini ve miisteri isim
listesini Rehbere verecektir.

4.1.2- Acenta, Rehbere iicretini, ................ tarihine kadar Rehberden alacagi makbuz
karsiliginda nakit olarak veya Rehberin gosterecegi bir banka hesabina yatirmak suretiyle
Odeyecektir.

4.1.3 Rehberin Acenta adma turda bulundugu esnada yapmak zorunda kaldigi her tiirlii
konaklama, ulagim ve yiyecek masraflarindan, makul ve belgelenmis olmak kaydiyla Acenta
sorumludur.

4.2-REHBERIN HAK VE YUKUMLULUKLERI
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4.2.1- Rehber, Sozlesme ve eki c¢alisma kartinda belirtilen sartlar1 haiz ve eylemli rehber
statiistinde oldugunu, T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nca kendisine verilen ¢aligma kartinin,
hizmet siiresince gegerli oldugunu kabul, beyan ve taahhiit eder.

4.2.2- Rehber, gorevi nedeniyle sahip olacagi acentanin sirlarini (miisteri isim ve irtibat bilgileri
de dahil olmak {izere) iigiincii sahis ve kurumlara veremez. Kendi adina is yapmak i¢in
kullanamaz.

4.2.3- Acenta tarafindan kendisine yazili olarak verilen tur programinin disina ¢ikamaz. Hakl
ve zorunlu bir neden olmaksizin ve acentanin izni alinmaksizin turun siire ve gilizergahini
degistiremez.

4.2.4-Rehber, ikamet adresinde veya cep ve ev telefonlarinda degisiklik olursa bunu yazili
olarak 1 (bir) is giinii igerisinde acentaya bildirmek zorundadir.

4.2.5-Rehber, tamamladig: turlara iligkin masraf ve avans hesabini diizenli olarak tur bitig
tarihinden itibaren en geg ........ giin igerisinde acentaya teslim etmek zorundadir. Ayni sekilde
kendisine teslim edilmis acentaya ait tiim belge ve malzeme vs. var ise bunlar1 da ayni siirede
teslim etmek zorundadir.

4.2.6- Rehber, meslegini icra ederken ¢aligsma kartini ve igbu s6zlesmeyi bulundurmak, ¢alisma
kartin1 goriiniir bir sekilde tasimak, yetkililerce yapilan denetimlerde tam ve dogru bilgi vermek
zorundadir.

4.2.7- Rehber, meslek etik ilkelerine uygun davranmak, turist gruplarina, turistik kuruluglara ve
3. sahislara kasitli zarar vermemek, turizm meslek kuruluslarina, yoneticilerine, ¢alisanlarina,
miisteriye veya turizme zarar verecek nitelikte haksiz s6z ve davraniglarda veya 1618 Sayili
Yasa kapsaminda seyahat acentalig1 faaliyetinde bulunmayacagin1 kabul, beyan ve taahhiit
eder.

4.2.8- Rehber, hizmet sundugu kisi/gruplara yanlis ve siibjektif bilgi vermemek, tilke turizminin
ve acentanin itibarini zedeleyici beyanlarda bulunmamak, meslegin standartlarina ve kalitesine
uygun hizmet vermek ile ylikiimliidiir.

4.2.9- Rehber, ¢aligma kartinda belirtilen dil veya diller disinda meslegi icra etmeyecegini
Kabul, beyan ve taahhiit eder.
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MADDE 5-UCRET

5.1. S6zlesme konusu hizmet karsiliginda Rehber’e 6denecek licret net..........ccccccveeveeveenenennnen.
TL dir.

5.2. Isbu iicret séz konusu turun bittigi tarihten sonra ............. giin i¢inde (serbest meslek
makbuzu / fatura ) karsilig1 nakden ve def’aten Isveren tarafindan Rehber’e ddenecektir.

MADDE 6. FESiH

6.1. isbu s6zlesme, baska bir sebeple sona ermedigi miiddetce, rehberlik hizmeti verilecek tur
icin belirlenen siirenin dolmasi ile kendiliginden sona erer.

6.2. Taraflardan her biri, rehberlik hizmetinin baslayacagi .............c......... tarihinden en az
........ giin once bildirmek sartiyla isbu s6zlesmeyi feshedebilirler.

6.3. Taraflardan biri, bu sozlesmede belirtilen yiikiimliiliiklerini tam ve eksiksiz yerine
getirmesine ragmen, diger tarafin yiikiimliiliikklerinden birine uymamasi halinde, sézlesme
hiikiimlerine uyan taraf, kars1 tarafa yazili ihbarda bulunarak edimini yerine getirmesi igin ..
isgiinii siire verir. Bu siirenin dolmasina ragmen edimin ifa edilmemesi halinde ihtar eden taraf
sOzlesmeyi tek tarafli olarak, tazminat 6demeksizin feshetme hakkini haizdir.

MADDE 7- TEMLIK YASAGI: Rehber, Acentanin yazil1 izni olmaksizin igbu sézlesmeden
dogan hak ve yiikiimliiliiklerini bir baskasina devir, temlik ve ciro edemez.

MADDE 8- CEZAI SART

Taraflardan biri, verilecek turun baslamasindan en ge¢ ... Oncesinden hakli bir sebep
olmaksizin ytikiimliiliiklerini yerine getirmemesi veya ise baglamamas1 veyahut isi zamaninda
bitirmemesi halinde diger tarafa isbu sdzlesmede tespit edilmis toplam hizmet bedelinin %...."1
kadar cezai sart 6demeyi kabul beyan ve taahhiit eder.

MADDE 9-iHTILAF MERCI

Isbu sézlesmeden dogan ihtilaflarda ........... Mahkemeleri ve Icra Daireleri yetkilidir.

MADDE 10. YURURLUK

86



......... ana madde ve ......... sayfa ve eki rehber ¢alisma kartindan ibaret isbu sozlesme

taraflarca ........ niisha olarak..........ccccoeeene. tarihinde imzalanarak yiiriirliige girmistir.
./..../2013
(Seyahat Acentesi) Rehber

Ek: 1-Ayrintili Tur Programi
2- Turist Rehberi Calisma Karti
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EK 4 — Turist Rehberligi Meslek Kanunu

22 Haziran 2012 CUMA Resmi Gazete Say : 28331

KANUN
TURIST REHBERLIGI MESLEK KANUNU

Kanun No. 6326 Kabul
Tarihi: 7/6/2012

BIRINCI BOLUM
Amag, Kapsam ve Tanimlar
Amag ve kapsam

MADDE 1 — (1) Bu Kanunun amaci; turist rehberligi meslegine kabule, meslegin
icrasina ve turist rehberligi meslek kuruluslarinin kurulus ve isleyisine iliskin usul ve esaslari
diizenlemektir.

(2) Bu Kanun; turist rehberligi meslegine kabule, meslek i¢i egitime ve meslegin
icrasina, turist rehberleri odalar1 ile turist rehberleri odalari birliklerinin kurulusuna,
organlarimin niteliklerine ve se¢imlerine, organlik niteligini yitirme hal ve usullerine, gorev
ve yetkilerine, ¢aligma usullerine, iiyeleri ile olan karsilikli hak ve yilikiimliiliiklerine, gelir ve
giderleri ile biit¢elerine, Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin meslege iliskin gorev ve yetkilerine,
meslek kuruluslariyla is birligine ve turist rehberligi meslek kuruluglarinin Bakanlik¢a
denetlenmesine iliskin usul ve esaslar1 kapsar.

Tanimlar

MADDE 2 — (1) Bu Kanunun uygulanmasinda;

a) Bakanlik: Kiiltiir ve Turizm Bakanligini,

b) Birlik: Turist rehberleri odalar1 birliklerini,

c) Calisma karti: Eylemli turist rehberlerine, kayitli olduklar1 oda tarafindan bir yil
siireyle gegerli olmak tizere meslegi fiilen icra edebileceklerine iliskin olarak verilen izin

belgesini,

¢) Eylemli turist rehberi: Caligma kart1 sahibi olup fiilen turist rehberligi hizmeti sunma
hak ve yetkisine sahip turist rehberini,

d) Eylemsiz turist rehberi: Ruhsatname sahibi olup calisma karti olmayan turist
rehberini,
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e) Meslek: Turist rehberligi meslegini,
f) Meslek kuruluslari: Turist rehberleri odalari ve birliklerini,
g) Oda: Turist rehberleri odalarin,

g) Ruhsatname: Meslege kabul kosullarini tasiyan turist rehberlerine Bakanlik
tarafindan verilen belgeyi,

h) Turist rehberi: Bu Kanun hiikiimleri uyarinca meslege kabul edilerek turist rehberligi
hizmetini sunma hak ve yetkisine sahip olan gercek kisiyi,

1) Turist rehberligi hizmeti: Seyahat acentalig1 faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla
kisi veya grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi oncesinde se¢mis olduklari dil
kullanilarak iilkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile
varliklarmin kiiltiir ve turizm politikalart dogrultusunda tanitilarak gezdirilmesini veya
seyahat acentalari tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat acentasinin yazili
belgelerinde tanimladig: ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiiliip acenta adina yonetilmesini,

ifade eder.
IKINCI BOLUM
Turist Rehberligi

Meslege kabul

MADDE 3 — (1) Turist rehberi unvant meslege kabulle kazanilir ve meslege kabul icin
asagidaki kosullar aranir:

a) Tiirkiye Cumbhuriyeti vatandag1 olmak.
b) Bagvuru tarihi itibariyla onsekiz yasini doldurmus olmak.

c) Universitelerin turist rehberligi béliimlerinin dnlisans, lisans veya yiiksek lisans
programlarindan mezun olmak veya tiniversitelerin turist rehberligi boliimii disindaki diger
boliimlerinden en az lisans diizeyinde mezun olduktan sonra, birliklerin ve Tiirkiye
Seyahat Acentalar1 Birliginin ortak Onerileri ve Bakanligin onayiyla turizm sektdriiniin
ihtiyaclar1 da dikkate alinarak belirlenen dillerde, gerektigi hallerde belirlenen bdlgelerde,
yonetmelikle kurs ve sinavlara iligkin belirlenen usul ve esaslar ¢ercevesinde Bakanligin
gozetimi ve denetimi altinda birlikler tarafindan diizenlenen iilkesel veya bdlgesel turist
rehberligi sertifika programini bagariyla tamamlamak.

¢) Birliklerin ve Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birliginin ortak Onerileri ve Bakanligin
onay1 ile belirlenen yabanci dillerden birinde, Bakanligin gbézetim ve denetimi altinda
yapacagi veya konusunda uzmanlagmis kamu kurum veya kuruluslarina yaptiracagi yabanci
dil sinavinda basarili olmak veya yonetmelikle belirlenen yabanci dil yeterlik belgelerinden
birine sahip olmak.
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d) Birlikler tarafindan Bakanligin gozetim ve denetimi altinda diizenlenen uygulama
gezisini tamamlamak ve gezi sonunda yapilan sinavda basarili olmak.

e) 26/9/2004 tarihli ve 5237 sayili Tirk Ceza Kanununun 53 {incii maddesinde
belirtilen siireler gegmis olsa bile kasten islenen bir sugtan dolay1 bir yil veya daha fazla
siireyle hapis cezasina ya da affa ugramis olsa bile Devletin giivenligine kars1 sugclar,
Anayasal diizene ve bu diizenin igleyisine karst suclar, milli savunmaya kars1 suglar, Devlet
sirlaria karsi sucglar ve casusluk, zimmet, irtikap, riisvet, hirsizlik, dolandiricilik, sahtecilik,
giiveni kotiiye kullanma, hileli iflas, ihaleye fesat karistirma, edimin ifasina fesat karigtirma,
suctan kaynaklanan malvarlig1 degerlerini aklama veya kacake¢ilik suglarindan; bu Kanuna
veya 21/7/1983 tarihli ve 2863 sayili Kiiltiir ve Tabiat Varliklarint Koruma Kanununa
muhalefetten mahkim olmamak.

f) Daha 6nce meslekten ¢ikarilmamis olmak.

(2) Meslege kabul bagvurusu Bakanliga yapilir. Bakanlik, otuz giin i¢inde gerekli
incelemeleri yapar, bagvuruyu kabul ettigi takdirde ruhsatnameyi diizenler, basvuruyu
reddettigi hallerde ret kararin1 gerekgesi ile birlikte basvuru sahibine bildirir.

(3) Meslege kabul kosullarini tasimamalarina ragmen meslege kabul edilmis olanlar,
meslege kabulii engelleyen bir suctan hiikiim giyenler ile meslege engel hali ortaya ¢ikanlar
Bakanlik karar1 ile meslekten ¢ikarilir.

Meslegin icrasi, odaya iiyelik ve meslek sicilleri

MADDE 4 — (1) Meslek, bu maddede belirtilen usul ve esaslar ¢gergevesinde serbest

meslek seklinde veya 22/5/2003 tarihli ve 4857 sayil1 Is Kanunu hiikiimlerine tabi olarak icra
edilebilir.

(2) Turist rehberlerinin, yerlesim yerinin bulundugu ilde kurulmus odalardan birine,
yerlesim yeri olan ilde oda kurulmamissa en yakin ilde kurulmus odalardan birine iiye
olmalart zorunludur. Hangi odalarmn hangi illerdeki turist rehberlerini iiye olarak
kaydedebilecekleri Bakanlik¢a belirlenir. Turist rehberleri birden fazla odaya iiye olamaz.
Turist rehberlerinin oda iiyeligine kabulii i¢in meslege kabul edilerek ruhsatname almis ve
meslege kabul kosullarin1 kaybetmemis olmalar1 gerekir.

(3) Eylemli ve eylemsiz turist rehberlerinin ad, soyad ve sicil numaralar ilgili birligin
resmi internet sitesinde yayinlanir. Meslek sadece eylemli turist rehberleri tarafindan icra
edilebilir. Eylemli turist rehberi olabilmek i¢in bir yil siireyle gecerli olan caligsma kartinin
alinmasi zorunludur. Odaya tiyelik kosullarini kaybetmis veya odaya kars1 ylikiimliiliikklerini
yerine getirmemis olanlara ¢aligma kart1 verilmez. Calisma kart1 almayan veya eylemsiz
turist rehberi olarak kalmak tizere yazili beyanda bulunan turist rehberleri eylemsiz turist
rehberi olarak sicile islenir. Eylemsiz turist rehberleri, meslek kuruluslari organlarinin
secimlerinde oy kullanamaz ve bu organlarda gorev alamazlar. Araliksiz sekiz yil siireyle
eylemsiz turist rehberi olarak kalanlarin eylemli turist rehberi olabilmeleri i¢in, Bakanlik
tarafindan yapilan sinava katilarak basarili olmalar1 gerekir.

(4) Eylemli turist rehberlerinin 6deyecekleri aidat, onalt1 yasini doldurmus olanlar i¢in

belirlenen aylik asgari ticretin briit tutarinin yilizde yirmisinden fazla olamaz. Eylemsiz turist
rehberleri, eylemli turist rehberlerinin 6dedigi aidatin beste biri oraninda aidat 6der. Turist
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rehberleri ilgili birlik tarafindan yillik olarak belirlenen oda aidatini iki esit taksit halinde
tiyesi bulunduklar1 odaya 6derler. Siiresi iginde 6denmeyen aidatlar kanuni faizi ile birlikte
genel hiikiimlere gore tahsil edilir. Istisnasiz tiim aidat alinmayacak haller, Birlik tarafindan
belirlenir.

(5) Meslek, sadece ¢alisma kartinda belirtilen yabanci dillerde veya yonetmeligin izin
verdigi hallerde Tiirk¢e olarak hukuka ve meslek etik ilkelerine uygun olarak icra edilir.
Turist rehberleri mesleki onur ve itibarla bagdasmayan herhangi bir faaliyet veya eylemde
bulunamazlar. Meslegin icrasinda Tiirkiye’ nin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal ve
benzeri degerlerinin ve varliklarinin, Bakanligin kiiltlir ve turizm politikalar1 dogrultusunda
tanitilmasi esastir. Meslek etik ilkeleri yonetmelikle belirlenir.

(6) Turist rehberleri; tur, paket tur, ulasim veya konaklama gibi
seyahat acentaligi faaliyeti kapsamina giren hizmetleri vermemek kosuluyla yalnizca turist
rehberligi hizmeti sunabilir ve meslege iliskin nitelik ve 6zelliklerini gostermek {izere
yonetmelikle belirlenen usul ve esaslar ¢ergevesinde reklam ve tanitim yapabilir.

(7) Meslek sicilleri odalar tarafindan tutulur ve sicil islemleri gecikmeksizin ilgili
birlige bildirilir. Birlik, veri tabani olusturur ve bu veri tabanimni Bakanligin kullanimina
sunar.

Disiplin cezalar1 ve sorusturma usulii

MADDE 5 — (1) Meslegini bu Kanun hiikiimlerine uygun olarak icra etmeyen ve
meslek kurallar ile etik ilkelerine uymayan turist rehberleri hakkinda asagidaki disiplin

cezalar1 uygulanir:

a) Uyarma cezasi; meslegin icrasinda daha dikkatli davranmasi gerektiginin turist
rehberine yazili olarak bildirilmesidir. Uyarma cezas1 asagidaki hallerde verilir:

1) Meslek icra edilirken calisma kartinin veya turist rehberligi sézlesmesinin
bulundurulmamas:.

2) Meslek icra edilirken ¢aligsma kartinin goriiniir sekilde taginmamasi.

b) Kinama cezasi; meslegini icra ederken kusurlu davrandiginin turist rehberine yazili
olarak bildirilmesidir. Kinama cezas1 agagidaki hallerde verilir:

1) Tiiketicinin yaniltilmast suretiyle is alinmasi.

2) Fiilin niteligi ve sonugclari itibariyla daha agir bir disiplin cezasimi gerektirmedigi
hallerde isin taahhtide aykir1 olarak ifa edilmesi.

3) Meslek etik ilkelerine aykir1 davranilmasi.
4) Turist rehberligi sozlesmesi yapmadan veya taban iicretin altinda ¢alisilmasi.
5) Uyarma cezasinin uygulandigi tarihten itibaren alti ay i¢inde ikinci kez uyarma

cezasi gerektiren bir fiilin iglenmesi.
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c¢) Meslekten gegici men cezast; turist rehberinin meslegi icra etmesinin bir aydan bir
yila kadar yasaklanmasidir. Meslekten gecici men cezasi asagidaki hallerde verilir:

1) 14/9/1972 tarihli ve 1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi
Kanununun 30 uncu maddesinin {i¢lincii fikrasi hiikiimleri sakli kalmak iizere hakli veya
zorunlu bir neden olmaksizin turun siire ve giizergahinin degistirilmesi.

2) Yetkililerce yapilan denetimlerde bilgi vermekten kaginilmasi.

3) Gergegin gizlenmesi, yalan veya eksik bilgi verilmesi.

4) Turist gruplarina veya turistik kuruluslara kasith olarak zarar verilmesi.

5) Turizm meslek kuruluslarina, yoneticilerine, ¢alisanlarina veya meslege kars1 gliven
ve itibar1 zedeleyecek veya turizme zarar verecek nitelikte haksiz s6z ve davraniglarda veya

seyahat acentalig1 niteliginde faaliyette bulunulmasi.

6) Kanuni istisnalar sakli olmak iizere meslegin caligma kart1 alinmadan veya ¢alisma
kartinda belirtilen dil veya diller disinda icra edilmesi.

7) Bolgesel turist rehberlerinin, bolgesi disinda turist rehberligi faaliyetinde bulunmasi.

8) Secimlerin bu Kanuna ve bu Kanun uyarinca belirlenen kurallara uygun sekilde
yapilmasinin engellenmesi.

9) Ayn1 y1l iginde iki kez kinama cezas1 alinmas.

¢) Meslekten ¢ikarma cezasi; ruhsatnamesinin geri alinarak turist rehberi unvaninin
kaldirilmas: ve turist rehberinin oda lyeliginden silinmesidir. Meslekten ¢ikarma cezasi
asagidaki hallerde verilir:

1) Ulke yararma ve milli onura aykir1 hareket, s6z ve davraniglarda bulunulmas.

2) iki kez seyahat acentalig1 niteliginde faaliyette bulunulmasi.

3) Turist rehberi unvani, ruhsatname veya c¢alisma kart1 kullanilarak sug islendiginin
veya islenmesine yardim edildiginin mahkeme karariyla tespit edilmesi.

4) Meslege iliskin is ve islemlerde sahte belge kullanilmasi veya yalan beyanda
bulunulmasi.

5) Meslekten gecici men cezasi uygulanan ilk fiilin islendigi tarihten itibaren bes yil
icinde toplami iki yili asacak sekilde meslekten gecici men cezasi gerektiren fiillerin

islenmesi.

6) Kanuni istisnalar sakli olmak iizere ¢alisma kart1 almadan turist rehberligi hizmeti
sunuldugunun iki kez tespit edilmesi.
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(2) Meslekten gegici men veya ¢ikarma cezasi alanlara iliskin bilgiler ilgili birlik
tarafindan gecikmeksizin Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligine bildirilir.

(3) Uyarma ve kinama cezasini gerektiren hallerde liye olunan odanin yonetim kurulu;
meslekten gecici men ve meslekten ¢ikarma cezasini gerektiren haller ile oda ve birlik
organlarinin liyelerinin fiillerinde ise ilgili birlik yonetim kurulu tarafindan resen veya oda
yonetim kurulunun bagvurusu {lizerine ilgili birlik disiplin kurulu tarafindan disiplin
sorusturmasi baslatilir. Fiilin ilgili birlige bildirilmesinden itibaren bir yil i¢inde disiplin
sorusturmasi sonuclandirilir. Disiplin sorusturmasima iliskin diger usul ve esaslar
yonetmelikle diizenlenir.

Turist rehberi ticretleri

MADDE 6 — (1) Taban ticret tarifesi, birlikler ile Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birliginin
gortigleri alinarak Bakanlik tarafindan net {icret tizerinden belirlenir ve her y1l 4/1/1961 tarihli
ve 213 sayili Vergi Usul Kanununun miikerrer 298 inci maddesi hiikiimleri uyarinca tespit
ve ilan edilen yeniden degerleme oranindan az olmamak kaydiyla artirilarak en gec aralik
ayinda, izleyen takvim yilinin basindan itibaren yiiriirliige girmek iizere Bakanlik tarafindan
ilan edilir.

(2) Turist rehberleri, taban ticret tarifesinde belirlenen iicretin altinda turist rehberligi
hizmeti sunamazlar. Taban ticret altinda calisilabilecek sosyal ve kamusal nitelikli turist
rehberligi hizmetleri yonetmelikle belirlenir.

(3) Turist rehberlerinin tur i¢in belirlenen {icreti ihtiva eden yazili turist rehberligi
sO0zlesmesi yapmalar1 zorunludur. Hakli nedenlerin bulundugu hallerde ve daha sonra yazil
olarak diizenlenmek kaydiyla e-posta, faks, telefon mesaji ve benzeri yollarla sdzlesme
yapilabilir.

(4) Tur i¢in yazil s6zlesme yapmayan veya taban iicretin altinda {icret ile ¢alisan turist
rehberi, ilgili birlik tarafindan her bir fiil i¢in ayri ayri olmak, birlik biitcesine gelir
kaydedilmek ve {i¢ giinliik taban {icretinden az olmamak {izere turun toplam siiresine karsilik
gelen taban ticret kadar idari para cezasiyla cezalandirilir.

Meslegin korunmasi

MADDE 7 —(1) Turist rehberligi hizmetleri sadece turist rehberleri tarafindan
sunulur. Bagka sifat veya unvanlarla icra edilen ancak bu Kanun uyarinca turist
rehberligi niteligi tasiyan her tiirlii hizmetin yiiriitiilmesinde meslegi icra etme kosullarini
tastyan kisiler ¢calistirilir. Kamu kurum ve kuruluslarinin resmi faaliyetlerinde turist rehberligi
hizmeti verecek ruhsatname sahibi bir kamu gorevlisinin gorevlendirilmis olmas1 halinde
ayrica turist rehberi bulundurulmasi zorunlu degildir.

(2) Bu Kanun kapsami disinda hangi ad altinda olursa olsun turist rehberligi niteliginde
bir faaliyet yiiriitilmesine hak kazandiracak egitim programlar1 diizenlenemez veya belge
verilemez. Bu hiikkme aykir1 hareket edenler hakkinda Bakanlik tarafindan fiilin agirligr ile
stiresi dikkate alinarak besbin Tiirk Lirasindan onbesbin Tiirk Lirasina kadar idari para cezasi
uygulanir. Bu fiillerin islenmesi durumu meslege engel hal olusturur.
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(3) Ruhsatname sahibi olmadan turist rehberligi hizmeti sunanlar bu fiilin tekrari
halinde meslege kabul edilmez.

(4) ikinci fikrada yasaklanan fiilleri isleyenler ile ruhsatname sahibi olmadan veya
meslekten gecici olarak men edilmis veya ¢ikarilmis olmasina ragmen turist rehberligi
hizmeti sunanlar, birlik tarafindan veya ilgili miilki idare amirlerince faaliyetten men edilir
ve durum en geg li¢ giin i¢inde Cumhuriyet savciligina bildirilir.

(5) Eylemsiz turist rehberlerinden turist rehberligi hizmeti sunanlar, Bakanlik
tarafindan binbesyliz Tiirk Liras1 idari para cezasi ile cezalandirilir.

(6) Bu Kanuna gore verilen idari para cezalari teblig tarihinden itibaren bir ay ic¢inde
tahsil edilir. Bu Kanunda hiikim bulunmayan hallerde idari para cezalan
hakkinda 30/3/2005 tarihli ve 5326 sayili Kabahatler Kanunu hiikiimleri uygulanir.

(7) Turist rehberligi hizmetleri ile ilgili olarak bu Kanunda 6ngoriilen her tiirlii denetim,
yonetmelikle belirlenen usul ve esaslar gercevesinde Bakanlik veya meslek kuruluslari
tarafindan yapilir. Denetimlerde is birligi yapilmas1 amaciyla ihtiya¢ duyulmasi veya Tiirkiye
Seyahat Acentalar1 Birliginin talebi halinde Tiirkiye Seyahat Acentalari Birliginden temsilci
aliabilir. Bakanlik ve meslek kuruluslart gerek gordiigiinde kolluk gii¢lerinden yardim alir.

UCUNCU BOLUM
Meslek Kuruluslari
Meslek kuruluglarinin nitelikleri, kurulmasi ve gorevleri

MADDE 8 — (1) Bu Kanunda belirtilen gorevleri yapmak ve yetkileri kullanmak ve
odalarin st kurulusu olmak iizere tiizel kisilige sahip ve kamu kurumu niteliginde meslek
kurulusu niteliginde birlikler, Tiirkiye genelinde kayith toplam meslek mensubu sayisinin
yiizde otuziigline sahip odalarin Bakanliga yapacaklar1 basvuru {izerine kurulabilir. Birden
fazla meslek birligi kurulabilir. Bagvuru ile ilgili usul ve esaslar yonetmelikle diizenlenir.

(2) Smirlart i¢inde en az yiizelli turist rehberinin yerlesim yerinin bulundugu her ilde,
o ilde kayith toplam meslek mensubu sayisinin yiizde otuziigiiniin valilige bagvurusu iizerine
tiizel kisilige sahip ve kamu kurumu niteliginde meslek kurulusu olan oda kurulabilir.
Odalarin merkezleri kurulduklari ildir. Ayni ilde birden fazla oda kurulabilir. Odalarin yetki
cevresi cografi olarak yakin iller ve ¢alisma bolgesi dikkate alinarak Bakanlik tarafindan
belirlenir. Ancak oda olmayan illerde en az elli turist rehberinin oda merkezinin bulunacag
ili belirten bagvurusu iizerine Bakanlik tarafindan tiizel kisilige sahip kamu kurumu
niteliginde meslek kurulusu olan bdlgesel odalar kurulabilir. Odalar, birligin iiyesidir. Uye
sayisi ellinin veya il bazinda kayitli olan toplam turist rehberi sayisinin en az yiizde yirmisinin
altina diisen odalar, bu durumun tespit edildigi tarihten itibaren alt1 aylik siire sonunda da
devam etmesi halinde; iki mali y1l st iiste bilangosu menfi bakiye veren odalar ise ikinci
bilangonun agiklanmasini miiteakiben ilgili birlik yonetim kurulunun karartyla kapatilarak
tasfiye edilir ve tasfiye sonucunda kalan malvarlig: ilgili birlige devredilir. Bolgesel odalar,
odalar hakkindaki hiikiimlere tabidir.

(3) Meslek kuruluglarinin gérev ve yetkileri sunlardir:
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a) Uyelerinin miisterek ihtiyaclarmi karsilamak ve mesleki faaliyetlerini
kolaylastirmak.

b) Meslegin genel menfaatlerine ve ulusal turizm ve tanitim politikalarina uygun olarak
ifa edilmesini ve gelismesini saglamak.

¢) Meslek mensuplarinin birbirleri ve halkla olan iliskileri ile meslegin icrasinda
diiriistliigti ve giiveni hakim kilmak {izere; meslek etigini ve disiplini korumak, turist
rehberleri arasindaki haksiz rekabetin onlenmesi hususunda gerekli tedbirleri almak, turist
rehberlerinin yetistirilmesi i¢in kurs, seminer ve egitim programlar1 diizenlemek, meslek
konusunda arastirma ve incelemeler yapmak.

¢) Bakanlik¢a istenilen konularda goriis bildirmek.
d) Bu Kanun ve ilgili mevzuatta belirtilen gorevleri yerine getirmek.
(4) Birlik, odalara sinirlarini agikca belirlemek sartiyla yetki devri yapabilir.

(5) Birlik yonetim kurulu, oda bulunmayan illerde temsilcilik agabilir veya talepleri
halinde odalara temsilcilik agma yetkisi verebilir.

(6) Meslek kuruluslar, faaliyetlerini gerektiginde turizm sektoriindeki 6zel veya resmi
kurum ve kuruluslarla ig birligi icerisinde yiiriitebilir.

(7) Bakanlik, turist rehberligi hizmetleri ve 1lgili her tiirlii faaliyetin bu Kanun ve ilgili
mevzuatta belirtilen usul ve esaslar ¢ergevesinde icra edilmesini saglamak ve mevzuata aykiri
sekilde icra edilmesini Onlemek amaciyla, gerektiginde meslek kuruluslariyla is birligi
yaparak gerekli tedbirleri alir.

(8) Birlikler, faaliyet alani ile ilgili ulusal ve uluslararasi kuruluslara iiye olabilir.

(9) Bu Kanun hiikiimleri disinda meslek kurulusu kurulamaz.

Denetim ve gozetim

MADDE 9 — (1) Bakanlik, meslek kuruluslarinin her tiirli is, islem, faaliyet ve
hesaplarin1 denetleme yetkisini haizdir. Meslek kuruluslari denetim esnasinda her tiirlii
bilgiyi vermek ve belgeyi gostermekle yiikiimliidiir.

Meslek kuruluslarinin organlari, se¢imleri, gorev ve yetkileri

MADDE 10 — (1) Odalarin organlart genel kurul, yonetim kurulu ve denetim kurulu;
birliklerin organlar1 genel kurul, yonetim kurulu, denetim kurulu ve disiplin kuruludur.

(2) Oda genel kurulu, en az alt1 aydir eylemli olan oda {iyesi turist rehberlerinden; birlik
genel kurulu oda baskanlar1 ile her oda genel kurulunun kendi iiyeleri arasindan her elli
tiyesi i¢in bir delege olmak ve ii¢ yil gorev yapmak iizere segecegi delegelerden olusur.
Ayrica, delege sayisi kadar, delege sifatinin yitirildigi hallerde secilme siralar1 esas alinarak
o gdorev donemini tamamlamak tizere yedek delege secilir.
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(3) Meslek kuruluglart genel kurullarinin gérev ve yetkileri sunlardir:

a) Yonetim kurulunun ge¢mis donem faaliyetleri ile bilangosunu gosteren raporun,
bilanco gelir ve gider hesaplarinin okunup miizakere edilerek kabulii veya reddine, yonetim
kurulunun ibra edilip edilmemesine ve denetim kurulu raporunun okunarak kabul edilip
edilmemesine ve denetim kurulu liyelerinin ibra edilip edilmemesine karar vermek.

b) Yeni donem ¢alisma programinin ve yonetim kurulu tarafindan hazirlanan tahmini
biitgenin goriisiilerek kabuliine veya reddine karar vermek.

¢) Ihtiya¢ duyulan tasinmazlarin satin alinmasi veya mevcut tasinmazlarm satilmasi
veya tizerinde ipotek dahil ayni hak tesis edilmesi hususunda yonetim kuruluna yetki vermek.

¢) Sermaye sirketi, kooperatif veya vakif kurma ya da kurulu bulunanlara katilma karari
almak.

d) Is, islem veya faaliyetleri nedeniyle hukuki veya cezai sorumlulugu tespit edilen
organ iyeleri hakkinda dava agilmasina ve bunlarin gorevde kalip kalmamasia karar
vermek.

e) Yonetim kurulu tarafindan sunulan hususlari goriisiip karara baglamak.

f) Olagan toplantilarda, katilanlarin beste biri tarafindan goriisiilmesi, giindemden
cikarilmasi veya giindeme alinmasi 6nerilen konular1 giindeme almak, giindemden ¢ikarmak
veya goriigerek karara baglamak.

g) Bu Kanun ve diger mevzuatla verilen gorevleri yerine getirmek.

(4) Genel kurul, genel kurul iiyelerinin dortte birinin noter onayli yazili bagvurusu
tizerine yonetim kurulu tarafindan olaganiistii toplantiya cagrilir. Olaganiistii toplantida
cagrida belirlenen glindem disinda goriisme yapilamaz. Olaganiistii toplantiyla ilgili her tiirlii
islem ve faaliyetler yonetim kurulunca yiriitiiliir. Yonetim kurulunun hakli nedenlerle bu
gorevi yerine getirememesi halinde bu islem ve faaliyetlerin kimler tarafindan yiiriitiilecegi
odalarda birlik tarafindan, birlikte ise Bakanlik tarafindan belirlenir.

(5) Meslek kuruluslarinin genel kurullarinin ¢alisma usul ve esaslart yonetmelikle
belirlenir.

(6) Baskanlarin se¢imine ve yonetim kurullarinin olusumuna ve ¢alismasina iliskin usul
ve esaslar agagida gosterilmistir:

a) Meslek kuruluslarinin yonetim kurullari, baskan dahil olmak iizere bes asil tiyeden
olusur. Oda yonetim kurullarinda asil iiye sayis1 odaya iiye her ikiyiiz turist rehberi i¢in birer
kisi artirtlir, ancak yonetim kurulu asil liye sayist baskan dahil olmak iizere dokuzu asamaz.
Bagkan ve yonetim kurulu tiyeleri ti¢ yillik siire i¢in secilir.

b) Oda baskanlar1 ile oda yonetim kurulunun asil ve yedek iiyeleri oda genel kurulu
tarafindan oda iiyesi eylemli turist rehberleri arasindan, birlik baskani ile birlik yonetim
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kurulunun asil ve yedek {iyeleri birlik genel kurulu tarafindan birlik genel kurul {yeleri
arasindan segilir.

¢) Secimlerde her {liyenin aday olma hakki vardir. Oy pusulalarinda aday olanlarin
adlar alfabetik siraya gore siralanir. Oy pusulalari adaylarin adlari yanina isaret kona
cak kare seklindeki kutulara yer verilmek suretiyle ¢ogaltilir ve ilge se¢im kurulu miihrii ile
miihiirlendikten sonra kullanilir. Oylar pusulada yer alan adaylardan secilecek iiye veya
temsilcilik sayisinca adayin ismi yanindaki kutu isaretlenmek suretiyle kullanilir. Oy verme
islemi gizli oy, acik tasnif esaslarmna gore yapilir. Uye listesinde adi yazili bulunmayan
meslek mensuplar1 oy kullanamaz. Oylar, oy verenin kimligini resmi kuruluslarca verilen
belgeyle ispat etmesinden ve listedeki isminin karsisindaki yeri imzalamasindan sonra
kullanilir. Oylar, {lizerinde ilge se¢im kurulu miihrii bulunan ve oy verme sirasinda sandik
kurulu baskani tarafindan verilen zarflara konulmak suretiyle kullanilir. Secilecek kisi
sayisindan fazla adayin isaretlendigi veya miihiirsiiz oy pusulasi ve zarfla kullanilan oylar
gegersiz sayilir.

¢) Secime katilan adaylarin adlar alt alta ve aldiklar1 gecerli oy adlarinin hizalarina
yazilir. Adaylarin aldiklar1 oylar en biiyiikten en kiiclige dogru siralanir. Asil ve yedek
tiyelikler, adaylara rakamlarinin biiyiikliik sirasina gore tahsis olunur. Sona kalan iiye veya
temsilcilik i¢in oylarin esit olmasi hélinde, bunlarin arasinda ad ¢ekilmek suretiyle tahsis
yapilir.

d) Yonetim kurullar en az ayda bir kez toplanir. Bagkanlik sifat1 dahil yonetim kurulu
tiyeligi oliim, istifa, gorevi yerine getirmeye engel hastalik, meslekten ¢ikarma veya
mazeretsiz olarak ili¢ kere iist iiste toplantiya katilmama hallerinde sona erer. Baskanlik
sifatinin yitirildigi hallerde, yonetim kurulu asil {iyeleri kendi aralarindan goérev siiresini
tamamlamak iizere bir bagkan secer. Bagkan secilen asil liyenin yerine secilme sirasina gore
birinci yedek iiye asil tiyelik sifatim1 kazanir. Birlik baskani segilen oda baskani oda
baskanlig1 sifatini yitirir. Ayn1 kisi, iist iiste iki donemden fazla bagkan olarak secilemez.
Yonetim kurulu asil veya yedek liyelerinin, kurulun karar yeter sayisinin altina diismesi
sonucunu doguracak sekilde istifast halinde ii¢ ay i¢inde yapilacak se¢imlere kadar odalar
birlik, birlik ise Bakanlik tarafindan gorevlendirilen ii¢ kisilik kurul taratindan yonetilir.

(7) Meslek kuruluslariin yonetim kurullarinin gérev ve yetkileri sunlardir:

a) Genel kurul kararlarinin geregini yerine getirmek.

b) Genel kurul giindemini hazirlamak ve genel kurulu toplantiya cagirmak.

¢) Yillik bilango, faaliyet raporu ve tahmini biitgeyi hazirlayip genel kurula sunmak.
¢) Biitce icinde 6denek aktarmak.

d) Gerekli hallerde bagkanin teklifi izerine sinirlar agikga belirtilmek kaydiyla meslek
kurulusunu miinferit olarak temsil edecek iiyeleri yetkilendirmek.

e) Genel kurulun verdigi yetki dahilinde taginmazlara iligkin alim, satim, ipotek dahil
ayni hak tesisi ve miilkiyete iligkin benzeri islemleri yapmak.
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f) Faaliyetler i¢in gereksinim duyulan taginmazlar kiralamak ve gerekli hallerde kira
sozlesmesini feshetmek.

g) Faaliyetler icin gereksinim duyulan taginirlart satin almak veya kiralamak,
mevcutlar1 satmak veya kiralamak.

g) Uyelik islemlerini denetlemek.

h) Uyelerin mesleki faaliyetlerini denetlemek ve tiiketici sikayetlerini degerlendirmek.
1) Sosyal tesisler kurmak ve isletmek.

1) Bu Kanun ve diger mevzuatla verilen gorevleri yerine getirmek.

(8) YoOnetim kurullart iiye tam sayisinin salt ¢ogunlugu ile karar alir. Yonetim
kurullarinin ¢alisma usul ve esaslar1 yonetmelikle belirlenir.

(9) Denetim kurullarinin olusumuna ve calismasina iliskin usul ve esaslar asagida
gosterilmistir:

a) Meslek kuruluslariin denetim kurullari, ilgili genel kurul iiyeleri arasindan, ii¢ yil
icin secilen li¢ asil ve ii¢ yedek liyeden olusur. Denetim kurullar ilk toplantilarinda kendi
tiyeleri arasindan bir baskan secer. Denetim kurullar1 en az ayda bir toplanir ve yaptiklar
denetim sonuglarini {i¢ ayda bir yonetim kuruluna ve donem sonunda da genel kurula rapor
halinde sunar. Denetim kurulu iiyeligi 6liim, istifa, gérevi yerine getirmeye engel hastalik,
meslekten ¢ikarma veya mazeretsiz olarak {ist iiste ii¢ toplantiya katilmama hallerinde sona
erer. Bu durumda, yedek iiyelerden en fazla oy alan {iye denetim kurulunca yazili olarak
goreve cagrilir. Denetim kurulu asil veya yedek iiyelerinin, kurulun karar yeter sayisinin
altina diismesi sonucunu doguracak sekilde istifas1 halinde ilk genel kurul toplantisina kadar
odalarda birlik, birlikte Bakanlik tarafindan bir denetgi atanir.

b) Denetim kurullari, olagan genel kurul toplantisindan en az bir ay dncesinde ve
baskanin uygun gorecegi diger tarihlerde denetim yapar. Yapilan her denetim sonucunda bir
denetim raporu diizenlenir. Denetim raporu sadece hukuka ve mali kurallara uygunluk
hususlarinda oy ¢okluguyla diizenlenir, muhalif tyeler gerekgelerini rapora eklemek
zorundadir. Denetim raporlar1 genel kurul toplantisindan en az bir hafta 6nce genel kurul
iyelerinin incelemesine sunulur ve genel kurulda okunur. Denetim kurullarinin ¢alisma usul
ve esaslar1 yonetmelikle belirlenir.

¢) (b) bendi hiikiimleri sakl1 kalmak kaydiyla denetim kurullar1 oy¢okluguyla alacaklari
kararlarla, hukuka ve mali kurallara uygunluguna dair tereddiit duyduklari hususlar1 yonetim
kuruluna bildirir.

(10) Birlik disiplin kurulu, aday olan veya genel kurul {iyelerince aday gosterilen genel
kurul {iyeleri arasindan {i¢ asil ve iki yedek, genel kurul iiyelerince aday gosterilen avukat
veya hukuk fakiiltesi 6gretim iiyeleri arasindan iki asil ve bir yedek olmak iizere birlik genel
kurulunca ii¢ yil i¢in secilen bes asil ve ii¢ yedek liyeden olusur. Asil iiyelerin iiyelik sifatini
yitirdigi héllerde yedek iiyeler se¢ilme usuliine gore segilme siralari esas alinarak asil iiye
sifatin1 kazanir. Birlik disiplin kurulu, turist rehberlerinin disiplin islemlerini bu Kanun ve
ilgili mevzuatta 6ngoriilen usul ve esaslar ¢ercevesinde yiiriitiir. Birlik disiplin kurulu, tiye
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tam sayisinin salt ¢cogunluguyla karar alir. Birlik disiplin kurulunun gorev, yetki ve
sorumluluklari ile ¢alisma usul ve esaslar1 yonetmelikle belirlenir.

(11) Meslek kurulusu organlarina segilenlerin organ tiyeligi, oda iiyeliginin veya turist
rehberi sifatinin kaybedilmesi halinde sona erer.

(12) Secimler asagidaki usul ve esaslara gore yapilir:

a) Organ tiyelerinin se¢imleri, bu Kanunda yazili usul ve esaslara gore gizli oyla ve
yargi gozetimi altinda yapilir.

b) Genel kurullar tarafindan se¢im yapilan hallerde, genel kurula katilma hakkina sahip
olanlar1 gosteren liste, toplantinin giindemi, yeri, giinii, saati ile cogunluk olmadig takdirde
yapilacak ikinci toplantiya iliskin hususlar1 belirten bir yazi ilgili yonetim kurulu tarafindan
lic niisha olarak ve toplant1 tarihinden en az otuz giin 6nce, ilgili meslek kurulusunun
merkezinin bulundugu yer ilge se¢cim kurulu bagkanligina sunulur. Bir yerde birden fazla ilge
secim kurulu bulundugu takdirde gorevli ilge se¢cim kurulu, il se¢im kurulunca belirlenir.
flge secim kurulu baskanlhigi, gerektiginde ilgili kayit ve belgeleri de getirtip incelemek
suretiyle varsa noksanlari tamamlattirdiktan sonra genel kurula katilma hakkina sahip
olanlar1 belirleyen listeyi basvuru tarihini izleyen on giin i¢inde onaylar. Bu siire i¢inde onay
verilmemesi halinde sunulan liste kesinlesmis sayilir. Onaylanan veya kesinlesmis sayilan
liste, ilgisine gore birlik veya odanin merkezindeki ilan tahtasinda ve elektronik ortamda yedi
giin siireyle ilan edilir. Birlik genel kurullari tarafindan se¢im yapildig: takdirde ayni siire
icinde odalara yazili bildirim yapilir. ilan siiresini veya yazili bildirim halinde bildirimi
izleyen ii¢ giin iginde ilge se¢im kuruluna itiraz edilebilir. itirazlar ilge secim kurulu
tarafindan incelenir ve en ge¢ yedi giin icinde kesin olarak karara baglanir. Bu suretle
kesinlesen listeler se¢imin yapilacagi meslek kurulusuna gonderilir.

¢) Yonetim kurulunca se¢im yapilan héllerde, toplantidan yedi giin 6nce se¢imi yapan
meslek kurulusunun merkezinin bulundugu ilge se¢im kurulu baskanligina bagvurulur.

¢) Secimde gorevli hakimlere 26/4/1961 tarihli ve 298 sayili Segimlerin Temel
Hiikiimleri ve Se¢men Kiitiikleri Hakkinda Kanuna gore licret ddenir. Bu iicret ve diger se¢cim

giderleri, ilgili meslek kurulusu tarafindan karsilanir.

d) Secimler sirasinda goérevli hakime veya sandik kurulu baskani veya iiyelerine karsi
islenen suglar kamu gorevlisine karsi islenmis sayilir.

e) Secimlere iligkin diger usul ve esaslar yonetmelikle diizenlenir.
(13) Meslek kurulusu organlarinin iiyelerine yapilan 6demeler yonetmelikle belirlenir.

(14) Turist rehberleri, odalarin yonetim ve denetim, birliklerin ise yonetim, denetim ve
disiplin kurullarindan sadece birinde gorev alabilirler.

(15) Organ tiyeleri; organ tiyeliklerine se¢im disinda, kendilerini, eslerini veya {igiincii
dereceye kadar kan ve kaym hisimlarini ilgilendiren konularin goriisiildiigii toplantilara
katilamaz ve oy kullanamazlar. Bu héllerde toplanti ¢cogunlugu saglanamazsa yedek iiyeler
sirastyla davet edilerek toplant1 gogunlugu saglanir.
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(16) Meslek kuruluslart amaglari disinda herhangi bir faaliyette bulunamazlar. Kurulus
amagclan disinda faaliyet gdsteren veya bu Kanunda belirtilen asli gorevlerini Bakanligin
uyarisina ragmen yerine getirmeyen meslek kuruluslarinin sorumlu organlarinin goérevlerine
son verilmesine Bakanligin veya bu kuruluslarin bulunduklar1 yer Cumhuriyet savciliginin
istemi lizerine o yerdeki asliye hukuk mahkemesince karar verilir. Gorevlerine son verilen
organlarin yerine bu Kanun ve ilgili mevzuattaki usul ve esaslara gore en geg li¢ ay icinde
yapilacak genel kurul toplantisina kadar, odalar birlik tarafindan, birlik ise Bakanlik
tarafindan gorevlendirilen {i¢ kisilik kurul tarafindan yonetilir. Gorevlerine son verilen
organ iiyelerinin her tiirli hukuki ve cezai sorumluluklar1 saklidir. Organlarin bu fikra
hiikiimleri geregince gérevlerine son verilmesine neden olan ve mahkeme kararinda belirtilen
tasarruflart hiikiimsiizdiir.

(17) Meslek kuruluslariin hukuki temsilcileri bagkanlaridir. Bagkanin teklifi tizerine
yonetim kurulu kendi iiyeleri arasindan en fazla iki baskan yardimcisi secer. Baskan
yardimcilart baskanin verdigi yetki dahilinde veya baskanin yoklugu halinde baskanin
gorevlerini yerine getirirler. Bagkan, genel kurul ile yonetim kurulunun yetkileri sakli olmak
tizere, meslek kurulusu adina diizenlenen taahhiitname, sozlesme ve vekalet gibi meslek
kurulusunu hukuken baglayan hukuki islemleri yapmaya yetkilidir. Bagkan bu yetkisinin
baskan yardimcilarindan birinin, yonetim kurulunun bir iiyesinin veya genel sekreterin
imzastyla miisterek olarak kullanilmasina karar verebilir.

(18) Meslek kuruluslari biinyesinde kurulan hizmet birimleri ile bunlarin gérev ve
yetkileri, genel kurul tarafindan karara baglanir. Idari isleri yiiriitmek {izere bir genel sekreter,
en fazla iki genel sekreter yardimcisi ile yeterli sayida ¢alisandan olusan genel sekreterlik
olusturulur. Genel sekreter bagkanin teklifi lizerine yonetim kurulu tarafindan, genel sekreter
yardimcilar1 ise genel sekreterin teklifi lizerine bagkan tarafindan atanir. Genel sekreterin
yiiriitecegi 1s, sorumluluk, gorev ve yetkileri yonetim kurulu tarafindan, genel sekreter
yardimcilarinin ise genel sekreter tarafindan belirlenir. Baskan, idari islere iliskin tek basina
sahip oldugu karar ve imza yetkilerinden gerekli gordiiklerini genel sekretere devredebilir.
Hizmet birimlerinde ¢alistirilan personelin ticretleri ile mali ve sosyal haklar1 yonetim kurulu
tarafindan belirlenir.

Meslek kuruluglariin gelir ve giderleri

MADDE 11 — (1) Meslek kuruluglarinin gelirleri sunlardir:

a) Diizenledikleri belgeler icin alinan ticretler.

b) Sosyal, kiiltiirel ve egitim faaliyetlerinden elde edilen gelirler.

c¢) Bagis ve yardimlar.

¢) Yayn gelirleri.

d) Yapilan hizmetler karsilig1 alinan ticretler.

e) Tasinir ve taginmaz sermaye iratlari, istirak ve sirket karlar1 ve doviz gelirleri.

f) Kamu kurum ve kuruluslarindan alinan destek ve yardimlar.
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g) Aidat, ceza ve diger gelirler.

(2) Odalarin bir takvim yili i¢inde elde ettikleri gelirden, yiizde yirmiyi asmayacak
oranda birlik genel kurulu tarafindan belirlenen tutar birlige gelir olarak kaydedilir.

(3) Meslek kuruluslart bu Kanun ve diger mevzuat uyarinca ongoriilen goérevlerini
yerine getirmek ilizere gereken giderleri, biitgelerinde belirlenen veya yonetim kurullarinda
belirtilen sekilde yapabilirler.

(4) Meslek kuruluslari, kurulus amaclarini gerceklestirmek igin taginir ve taginmaz
almaya, satmaya, insa, ifraz, tevhit ve rehnetmeye, burs vermeye, bagis ve yardimda
bulunmaya, sosyal faaliyetleri desteklemek ve 6zendirmek amaciyla yardim yapmaya,
bu Kanun hiikiimleri g¢ergevesinde sirket veya vakif kurmaya ya da kurulu sirketlere
istirak etmeye, derneklere ve kooperatiflere liye olmaya ve benzeri hukuki igslemleri yapmaya
yetkilidir.

DORDUNCU BOLUM
Cesitli ve Son Hiikiimler
Y 6netmelik

MADDE 12 — (1) Turist rehberligi niteligindeki hizmet veya faaliyetler, meslekte
uzmanlik ve ilgili sertifika programlarinin diizenlenmesine iligkin usul ve esaslar, turist
rehberligi hizmetine yonelik s6zlesmelerde bulunmasi gerekli asgari hususlar, disiplin, sicil,
ruhsatname ve ¢alisma kartlarina iligskin hususlar ile bu Kanunun uygulanmasina iliskin diger
hususlar meslek kuruluslarinin goriisii alinarak Bakanlik tarafindan yiirtirliige konulan
yonetmelik ile diizenlenir.

Degistirilen hiikiimler

MADDE 13 — (1) 16/4/2003 tarihli ve 4848 sayil1 Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Teskilat
ve Gorevleri Hakkinda Kanunun 13 {incii maddesinin birinci fikrasinin (m) bendi asagidaki
sekilde degistirilmistir.

“m) Turist rehberligine iligkin mevzuat hiikiimleri ile verilen gorevleri ve denetimleri
yapmak, turist rehberligi meslegi ve turist rehberligi hizmetleri alaninda kiiltiir ve turizm

politikalariin gerektirdigi tiim tedbirleri almak, turist rehberleri odalar1 birliklerini ve turist
rehberleri odalarint her tiirlii is, islem, faaliyet ve hesaplar1 bakimindan denetlemek.”

(2) 14/9/1972 tarihli ve 1618 sayili Seyahat Acentalari ve Seyahat Acentalar1 Birligi
Kanununun 27 nci maddesinin birinci fikrasinin (a) bendine asagidaki alt bent eklenmistir.

“5 - Tur i¢in yazili rehberlik s6zlesmesi yapmayan veya taban {icretin altinda {icret ile
rehber ¢alistiran seyahat acentasina her bir fiil i¢in ayr1 ayr1 olmak {izere bin Tiirk Liras1.”

Sakl1 tutulan haklar

GECICIMADDE 1 — (1) Bu Kanunun yiiriirliige girdigi tarih itibariyla rehberlik kimlik
kartina sahip olanlarin haklari, bu Kanunun 3 {incii maddesinin birinci fikrasinin (a), (e) ve
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(f) bentlerinde 6ngoriilen kosullar1 tagimalari ve bu Kanuna gore kurulan ilgili odaya kurulus
tarihinden itibaren alt1 ay i¢inde kaydolmalar1 sartiyla saklidir. Ancak bagvuruda bulunan
rehberlerin rehberlik kimlik kartlar1 ruhsatname ile degistirilir.

(2) Bolgesel rehberlik kimlik kartina sahip olan rehberler, bu Kanuna gore kurulan ilgili
odaya kurulus tarihinden itibaren alt1 ay i¢inde kaydolmak sartiyla sadece rehberlik kimlik
kartinda belirtilen bolgede, dil veya dillerde faaliyet gosterebilirler.

(3) Bu Kanunun yiiriirliige girdigi tarihte Bakanlik tarafindan agilmis olan rehberlik
kurslarina kaydolanlar, stiresine ve niteligine bakilmaksizin bu egitimi tamamlamalar1 ve bu
Kanunun 3 {incii maddesinin birinci fikrasinda ongoriilen kosullar1 tagimalar1 kaydiyla
meslege kabul edilir.

(4) Ulkesel veya bolgesel rehberlik kimlik kartina sahip iken, vize yiikiimliiliigiinii
yerine getirmemesi veya kamu kurum ve kuruluslarinda calismalari ya da ilgili mevzuatlari
geregi bagka is ve hizmet yasagi nedeniyle meslekten men edilenler, meslekten
cikarilanlar veya rehberlik kimlik karti iptal edilenler, bir yil i¢inde Bakanliga basvurmalari,
bu Kanunun 3 {incii maddesinin birinci fikrasinin (a), (b) ve (e) bentlerinde 6ngoriilen
kosullar1 tasimalar1 ve Bakanlik tarafindan yapilan sinavda basarili olmalar1 kaydiyla
meslege kabul edilir.

Secim ve devir islemleri

GECICI MADDE 2 — (1) Bu Kanunun yiiriirliige girdigi tarihte 7/6/2005 tarihli ve
5362 sayilt Esnaf ve Sanatkarlar Meslek Kuruluslar1 Kanununa gore kurulmus bulunan
rehberlik meslek kuruluslari, tim alacak, bor¢ ve malvarliklariyla birlikte bu Kanun
hiikiimlerine tabi rehber odasi niteligini kazanirlar ve faaliyetlerini bu Kanuna tabi olarak
yiriitiirler. Bu kuruluslarin bu Kanun uyarinca yapilmasi gerekli organ segimleri, bu
Kanunun yiiriirliige girdigi tarihten itibaren ii¢ ay i¢inde yapilir. Bu kuruluglar borgtan ari
malvarliklarinin yilizde yirmisini veya buna karsilik gelen nakit meblag: birlik organlarinin
secimini izleyen ii¢ ay i¢inde birlige devrederler.

(2) Bu Kanunda 6ngoriilen se¢imler, bu Kanunun yiiriirlige girdigi tarihten itibaren bir
y1l iginde tamamlanir. Birligin genel kurulu ve yonetim kuruluna verilen gorevler, bu siire
icinde, birinci fikra uyarinca oda niteligini kazanan rehberlik meslek kuruluslarinin
baskanlarindan olusan ve iiye sayisinin ¢ogunluguyla toplanip karar alan bir kurul tarafindan
yerine getirilir.

(3) Bu Kanun uyarinca yapilan devir islemleri kapsaminda yapilacak islemler her tiirlii
vergi ve hargtan, diizenlenen kagitlar ise damga vergisinden istisnadir.

Taban ucret tarifesi

GECICI MADDE 3 —(1) Bu Kanun hiikiimlerine gore yeni taban iicret tarifesi
belirlenene kadar mevcut taban iicret tarifesinin uygulanmasina devam olunur.

Yirurlik

MADDE 14 — (1) Bu Kanun yayimi tarihinde yiirtirliige girer.
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Yirlitme
MADDE 15 — (1) Bu Kanun hiikiimlerini Bakanlar Kurulu yiiriitiir.

21/6/2012
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