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. Xiii
GIRIS

Uluslararasi turizm piyasasinda yasanan Kkiyasiya rekabet, sunulan
hizmetin kalitesinin gittikce 6nem kazanmasina yol agmistir. Dinyada turizm
sektoru icerisinde 6nemli bir paya sahip olan kdltar turlari kapsaminda, rehberli
turlara katilim orani oldukga yuksektir.

Tarkiye'de ise rehberli turlara katiim dizeyi, yikselen bir trend ig:érisinde
6nemini hep korumustur. Bu nedenle, turistlerin rehberlik hizmetlerinden beklenti
ve algilamalarinin belirlenmesine yoénelik arastirmalarin yapilmasi 6nem
tasimaktadir. Ancak, yapilan literatur taramasinda bu konu ile ilgili arastirmalarin
Turkiye'de yapiimadidi tespit edilmigtir.

Bu noktadan hareketle, rehberlik hizmetine yoénelik algilanan hizmet
kalitesinin ne yénde ortaya ciktigini belirlemek ve éneri gelistirmek amaciyla bu

arastirma yapilmisgtir.

Arastirmanin hazirlanmasinda yerli, yabanci literatur taramasi yapilmig,
anket uygulamasina gidilmistir. Bu yontem cergevesinde aragtirma konusu G¢
bélum halinde hazirlanmigtir.

e Birinci béliimde : insanlarin seyahat etme nedenlerinden yola
cikilarak, dunyada ve Turkiye'de turizm rehberliginin geligimi,
tuketicilerin eglikli turlafa katihm nedenleri, tur cesitleri igerisinde
turizm rehberlidinin yeri ve 6nemi, turlarin gerceklesgtiriimesinde yer
alan turizm personeli, turizm rehberliginin cesitleri ve tur kalitesifiin
belirlenmesinde turizm rehberlerinin katkisi Uzerinde durulmustur.

o SORETIM KURULD
T.C. YUKSEKOOE TR, rRicert



o Ikinci béliimde; hizmet sektériinde tuketici tatminine yonelik olarakxw
hizmetin  tarimi, Ozellikleri, siniflandinimasi, hizmet sektériinde
thketici tatmini, hizmet kalitesi ve boyutlari, algilanan hizmet kalitesi,
hizmét kalitesinin belirlenmesi ve tatmin konusunda yapilan ¢alismalar
aciklanmistir. Kaliteli hizmet sunumunun igletme agisindan Gnemi

uzerinde durulmustur.

e Uciincii béliimde ise; Turkiye'deki Anadolu turlarina katiimak
amaciyla paket tur satin alan Fransiz tiketicilerin; seyahatlerine iligkin
algilanan kalite ve tatmin dizeyinin olcimine yonelik beklenti ve
algilamalarinin kargilastiriimasi ve degerlendiriimesi ampirik olarak ele
alinmigtir. Elde edilen bulgular yardimiyla yorum ve oénerilere yer

verilmisgtir.



BiRINCI BOLUM

TURIZME VE TURIZM REHBERLIGINE GENEL BAKIS



1. SEYAHAT ETME NEDENLERI VE TURIZM

"Turizm kelimesinin kaynagi ibranice olup 63renme veya aragtirma
anlamina gelen Torah sdzcugunden tlremistir’(Anonim,1983:14). Daha sonra
bu sézclk Latince’de Tornare yani turlamak sézcugl ile es anlamii tutulmustur.
Bir din kitabi olugunun yani sira dénemindeki cesitli toplumlar ve uygarliklaria
ilgili bilgiler de igeren Tevrat; Hz. Musa’'nin Sina ¢dlinde, on iki adam segerek
bunlarin israil odullarinin gidecekleri yeri énceden torah yapmak Uzere
gonderdiginden bahsetmektedir. Bunlar orada yasayan halkin yasayis
bicimlerini, orf, adet, gelenek ve gbreneklerini, ge¢im kaynaklarimt ve

Gretimierini, Glkelerin dogal guzelliklerini 6grenmekle goreviendiriimiglerdir.

Tur sdzcugu binlerce yildan beri pek fazla bir degisiklige ugramadan
ginumuaze kadar gelip turizm sézcugune temel olusturmustur. Turizm s6ézcuga
“Latince'de dénmek, etrafini dolagmak, geri dénmek anlamina gelen tornus
kékunden turetilmigtir'(Sezgin, 1995:3).

Turizmin tanimi ile ilgilivbilimsel calismalar XIX. ylGzyihin sonunda
baslamaktadir. Kimi turizm yazarlart olayin énemi Gzerine tanimlar yapmis,
ancak gunumuizde olayin ekonomik énemi gérulmeye baglayinca tanimlarda bu

yéne dogru bir degisim basglamigtir.

Turizm olayint tek bir nedene baglamak, onun yeterli sekilde
aciklanmasina engel olmaktadir. Olay! meydana getiren iligkiler ve olaylar
butintnin daha iyi agiklanabilmesi icin seyahat etme nedenlerini incelemek

gerexir.



John A.Thomas ve Donald E. Lundberg énemli oldugunu dagtndukleri

nedenleri su sekilde siralamaktadirlar.

—

Diger ulkelerdeki insanlarin yagsam bigimierini gérmek,

Cesitli cekiciliklere sahip degisik yerleri gérmek,

Haberlerde izlenilen konular daha yakindan anlamaya galismak,
Birtakim 6zel olaylara ve aktivitelere katiimak,

Gunltk yasamin monotonlugundan uzaklagsmak,

Hosca vakit gegirmek,

Bir tur cinsel ya da duygusal deneyim edinmek,

Ailesinin geldigi yerleri gérmek,

© ©®© N o O A~ W N

Yakinlarinin ya da arkadaslarinin gittigi yerleri gérmek,

10.Hava kosullarindan (yazin sicagindan, kisin sogugundan)
uzaklagmak,

11.Saglik,

12. Spor,

13. Ekonomik (daha ucuz) yagam kosullari,
14 . Macera,

15. Kendi bagina istedigi gibi hareket etme,
16. Uyum saglamak,

17.Tarihle i¢ ice olmak,

18. Dunyayi tanimak,

19.1s,

20.Zevk,



21.Yenilik gereksinimi ve istegi,

22.Dinlenme ve Rahatlama,

23.Egzotik seyler arama,

24. Ogrenme istegi,

25.Dogal gug, guzellik ve harikalari deneyimleme,
26. Egoyu giclendirme,

27. Aligveris,

28. Seyahat icin seyahat,

29. Kumar oynama,

30. Guglukleri yenme istegi,

31. Prestij kazanma,bagkalari tarafindan benimsenme,
32.Manevi duygular igin.

(Ic6z,1996:4 - Anonim,1983:39).

Goérulduga gibi bu nedenlerin birisi veya birkagi seyahat esnasinda bir
arada bulunabilir. Yukarida siralanan nedenlerden yola ¢ikarak, turizmin

tanimini su sekilde yapmak mumkandur.

Turizm, "insanlarin surekli oturduklari, ¢aligtiklari, ve her zamanki olagan
gereksinimlerini karsiladiklar yerler disinda yerlesmemek ve ekonomik gelir
elde etmemek kosuluyla dinlenme, eglenme,merak,spor,saglik kaitir,deneyim
kazanma, akraba ziyareti, kongre ve seminerlere katilma, dini gereklerini yerine
getirme vb. nedenlerle kigisel yada toplu olarak yaptikiari seyahatlerden ve

gittikleri yerlerde en az bir geceleme yaparak turizm igletmelerinin Grettigi mal
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ve hizmetleri talep etmelerinden ortaya cikan is ve iligkiler butinudur" (Kozak
ve digerleri,1996:3).

Turizmin tanimi yine “insanlarin surekli olarak yagadiklar yerleri, cesitli
amaglarla terk ederek, seyahat ettikleri yérelerdeki turizm isletmelerinin Gretmis
oldugu mal ve hizmetleri talep ederek, gecici konaklamalarindan dogan olaylar
ve iligkiler batina” (Denizer,1992:2) olarak tanimlanmistir.

Yapilan tanimiamalara goére turizm; cesitli amaclarla insanlarin yer
degistirmesi ve gittikleri yerlerde turistik mallara yéneimeleri sonucu geligen
olaylardir. Yani arz ve talebe ydnelik bir iliski mevcuttur. Turizm arzi "belirli
sartlar altinda turistlere sunulan turistik degerlerin tiUma, turizm talebi ise turizm
faaliyetlerine katilma isteginde bulunan ve satin alma gucune sahip olan
insanlarin miktaridir'(icéz,1996) seklinde aciklanmaktadir. Bilindigi gibi turizm
bir hizmet sektéridir, ancak hizmetin stoklanmasi séz konusu degildir. insan
faktori her zaman 6n plandadir. Gelir artisi, hayat standardinin yUkselmesi,
alternatifierin gcogaimasi, beklentilerin ve hizmet nitelik talebinin artmasi sonucu
giderek artan talebi karsilayabilmek icin, kalifiye elemanlara gereksinim
duyulmaktadir.

Hizmeti sunanlarin asgari standartlari yeterince saglamalari, artan
rekabet ve ¢ekim glacunt arttiran faktér olarak hizmet kalitesindeki talep artist,
turizmin énemini bilen, yeterli egitim gérmis ara igglcine olan gereksinimi
artirmigtir.  Gereksinim duyulan elemanlarin baginda turizm rehberleri
gelmektedir. Rehberlik meslegini daha iyi algilayabilmek ve aciklayabilmek igin

bu meslegin 6zelliklerini incelemek gerekmektedir.

KUROLY
e



2. TURiZM REHBERLIGI VE REHBERLIK KAVRAMI

Rehberlik, tarihsel streg icerisinde ¢ok eski caglara dayanan bir gegmisi
olsa da bir meslek olarak algilanmasi yuzyilimizin olgusudur. Bu nedenle
yapilan tanimlar daha ¢ok bir meslek grubu olarak algilanmasini izleyen yillarda
yapilmisgtir.  Kimi  turizm yazarlari rehberlik meslegini su sekilde

tanimlamaktadirlar.

Turizm rehberi "dlzenlenen turlardaki programi ylraten, turistiere eslik
eden ve onlara bilgi veren, tur slresince organizasyonun eksiksiz
tamamlanmasi icin yardimci olan ve ortaya ¢ikabilecek sorunlari ¢ézumieyen
kisidir" (Ic6z,1996:52). |

Bir diger tanim ise; “turizm rehberi gidilen Glkede, grubu hava alaninda
(imanda veya istasyonlarda) karsilayan, programi uyarinca gezdiren, 6ren yeri
ve mize ziyaretleri yaptinp, tur programi sonunda grubu tekrar hava alanina
birakan kigidir” (Yarcan,1993:40).

Yine bir bagka tammda turizm rehberi; “belirli bir program kapsaminda
yerli ve yabanc ziyaretgilere yol gosteren, programdaki vizitler hakkinda uygun
dilde dogru bilgiler aktaran, Glke ya da béige hakkinda gezginlerin dogru,
sosyal, ekonomik ve kulturel izlenimler almasina yardimcit olan kigi"

(Ahipasaogiu,1997a:34) olarak tanimlanmaktadir.

Goruldagu gibi turizm rehberi " turistlere, ziyaret¢i ve konuklara eslik
ederek; sit alanlari, muzeler, anitlar, turbeler, mabetler, tarihi eserler ve

kalintiiar, folklor, kuitur, sanat eserleri, el sanatlari, hatira esyalari, eglence yer



ve olanaklan hakkinda dogru bilgiler verip gezdiren, gerektiginde yaylacilik, dag
ve doga ydrayusleri, su sporlar, avcilik, kayak, magaracilik, ornitoloji,
parasttctlik, botanik, bisikiet ve at turlarini kapsayan cgesitli spor turlerinin
uygulanmasina yardimci olan kigidir" (Degirmenciogiu,1997:5).

Profesyonel Turist Rehberligi Yo6netmeli§i madde 1’de ise, Turizm
Bakanligi rehberi su sekilde tanimlamaktadir ; “Tarkiye'yi yerli ve yabanci
turistlere en iyi gsekilde tanitacak, onlara gezileri siresince yardimci olacak ve
dogru bilgiler verebilecek profesyonel kigilerdir’ (2-7-1986 tarih ve 19152 sayili
Resmi Gazete), (Bkz, EK.3).

Cesitli tanimlardan anlasilacagi Gzere, tlke turizmine hizmet vermesi,
cesitli Ulke insanlariyla ilk karsilasan kigi olmasi, turistlerle Ulke insanlari
arasinda diyalog ve iletisim saglamasi, bu mesledi 6nemli bir konuma
tagimaktadir. Boylesine énemli bir konuda turizm sektérinde hizmet veren
temel taslardan birisi hatta en énemlisi kuskusuz turizm rehberidir. Ulkenin ve
Glke insaninin tum degerlerini eslik ettidi grubun ana dilinde aktarabilen
konuklarin kolaylikla ve guven igerisinde gezip gérme, tanima ve bilgi
edinmelerini saglayan Kkigidir. Turizm nazl, duyarl, Grkek bir olgudur.
Gunumuzdeki turist profili ise, orta gelirli, 6dedigi Gcretin kargili§ini sonuna dek
almak isteyen, tutumiu, yasadigi ortamdan gecici olarak kopmus, gelenek,
gbrenek ve insanlarim gok iyi tammadigini bir Glkeye gitmig, deyim yerindeyse
muskalpesent turisttir. Ancak unutuimamalidir ki aradi§i en énemli sey, rahatlik,
basitlik, temizlik, sicaklik, ilgi ve guvendir. igte rehbere dugsen en énemli gérev
burada baslamaktadir. Her rehber kendi yoéntem, kiltur ve bilgi anlayis
icerisinde, konuklarini yénlendirir ve bilgilendirir. Tanitacag: ulke, yére, bolge,
tarihi eser ve degerleri hakkinda derinlemesine bilgi sahibi olmasi gereklidir.
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Rehberin mesiegini gereg@i gibi benimsemesi, sevmesi, yaratici ve aktif olmasit,
aragtirict, dtzenli ve disiplinli olmasi, yeterli mesieki ve genel kiltur birikimine
sahip olmasi, iyi bir yabanci dil bilgisinin yani sira kendi ana dilini iyi sekilde
kullanmasi, grup UGyeleri éninde etkili ve glzel konugsma yeteneginin olmasit,
onlari sikmadan eglik etmesi mesleginin geregidir. Tur sirasinda tur operatéru
veya seyahat acentesi adina tek yetkili ve sorumlu kisi oldugundan, her hangi
bir sorun karsisinda en seri ve dogru sekilde ¢6zim Uretebilmesi gerekliligin
6tesinde elzemdir. Grubunun beklentilerini, kogullar elverdigi olcude yerine
getirmek, onlarn mutlu etmek ve memnun aynimalann saglamak rehberin temel
gobrevlerindendir. Kendisine c¢esitli konularda sorulacak sorulara verecegi
cevaplar, gésterecegi performans, yalnizca ¢aligtig: tur operatéri ve seyahat
acentesinin degil, ayni zamanda tlkenin imajina olumlu veya olumsuz bir yén
verecektir. Bundan 6turt turizm rehberlerinin Glke panoramasini, gergegini iyi

bilen ve izleyen insanlardan olmas: gerekliligi vardir.

Tur sirasinda bir rehberin aktarmasi gereken konular &ylesine
karmagiktir ki, aragtirmaci kigiligi olmaksizin kendisini strekli yenilemesi
gereken bu meslekte arzu edilen kaliteye ulagmasi kolay degildir. Bu konular

kisaca irdelenecek olursa; -

Ulkesinin isminden baglayarak, dunya Glkeleri igerisindeki cografik
kbnumunu, ardindan tarihsel gegmigini ve Ulke cografyasini, iklimini, daglarini,
ovalarini , géllerini ,akarsularini ve bunlarin mitolojik dykulerini, bitki értGstund,
yer alti zenginliklerini, komsu Glkelerle iligkilerini, ekonomisini, hukuk sistemini,
egitim-6gretim kurumlarindan sendikal érgitienmelerine kadar, tum dlke
gergeklerini genig bir yelpaze igerisinde sunar. Tur esnasinda gegilen bir kéyle

ilgili kdy yasami ve kultara, kéy cesmesinin gunlik yasamdaki yeri ve énemi,
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gelenekler, gérenekler, dini motifier, giysiler, halk muzigi, yemek Kkultarg,
kadinin toplumdaki yeri ve 6neminden, egitim 6gretimden séz eder. Ulkenin
sanata ve sanatcilara verdigi 6nemden, sinema ve tiyatro kultirunden,
medyadan, kent yagsamindan kasaba kulturtne, Glke insaninin yagam bigimine,

dini inancglarina kadar konuklara ¢arpici gelen konulari her yonuyle anlatir.

Program geregi varilan bir sit alaninda antik kentin tarihinden baglanarak
gecmig tum uygarliklar sosyal hayatindan ekonomik ve politik yapisina, savas
ve bang ortamlarindan gecmisteki gunluk yagsamina, dini inanglardan mitsel
Oykulere, arkeolojinin ortaya koydudu Usluplardan sanat tarihi ve sanatin o
dénemde ulastigr noktaya, antik kentin gecirdigi arkeolojik kazinin agsamalari
irdelenip, buluntularin énemi ve sergilendikleri mizelerden, yurt disina kagirilan
tarihi eserlerden séz edilir. Boylesine bir birikimi elde etmek igin rehberin her
seyden 6nce yuksek bir genel kulture sahip olmasi ve bu disiplinlerle ilgili bir

senteze varmis olmasi gerekir.

Turizm sektérunun ara is glcu elemanlari arasinda rehber, en agir ve
yipratici gobrevilerden birisini yerine getirmektedir. Genellikle tlkeye gelen
gruplar,organize turlan tercih ettiinden turizm ulagtirmasi agisindan en ¢ok
tercih edilen charter uguslariyla gidilen destinasyonlara gece yada sabaha karsi
variimaktadir. Bu da havalimaninda grubunu kargilayan rehber agisindan ayri
bir dezavantaj olarak degerlendirilmelidir. Ertesi giin uykusunu almadan yorgun
bir sekilde programinin yapmak Uzere yola ¢ikmak zorundadir. Agir ve yipratici
oldudu kadar son derece 6nemli olan rehberlik hizmeti verilirken Glke tim
kurumlartyla temsil edilmekte ve rehber, ister istemez Ulkenin goéndlla bir kaltar
elgisi durumunda kalmaktadir. Béylesine énemli bir gérev yuksek nitelikli bir
editimin yan sira kendini sdrekli yenilemeyi gerektirmektedir. Egitimini eksik
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almig yada slre¢ icerisinde kendini yeteri sekilde yenilememis bir rehberin
davraniglan turizmden ¢ok sey bekleyen bir Glke igin giderilmesi zor bazen
olanaksiz zararlar verebilir. O halde rehberlik hizmetinin kalitesi agisindan
rehber adayinin secimine, egitimine,meslege basladiktan sonra da kendini

yenilemesine mesleki kuruluslarca 6nem verilmesi gerekmektedir.
3. DUNYADA TURIZM REHBERLIGININ GELISiMi

Tarihin derinliklerinde insanin hareketsiz oldugunu ve vyalnizca
bulundugu yoére igerisinde yasadigini séylemek miumkin degildir. Yaziy1 hayata
gecirmelerinden sonra SUmerler olarak adlandirilan Aziyanik toplumlarin tarihte
bilinen ilk gégu M.O. 4.bin yilda gergeklestirmelerinden sonra M.0.2.bin yil
baslarinda énce Hititlerin, ardindan M.0.13.yy’da Friglerle birlikte diger Avrupai
topluluklarin On Asya’ya yerlesmeleri, bilingli veya bilingsiz bir takim yer
degisimlerine isaret etmektedir. “M.0.776'da ilk Olimpiyat oyunlarinin
baglamasiyla, spor karsilagsmalarina katilmak veya izlemek amaciyla bugin de
gérulen sportif turizm olay1 gerceklesmistir’(Saruhan,1989:18). Boylece ilk kez
Eski Yunan'’da modern anlamda bir turizm olayi belirgin bir bicimde ortaya
¢ikmigtir. Modern Tarih biliminin babasi olarak kabul edilen Gnl{ taringi Herodot
(M.0.480-421) bir anlamda ilk turizm rehberlerinden birisi olmustur. Gezip
gordugu yerlerin orf, adet, gelenek, gbrenek ve Kkultlrlerini aktararak,
gunumuizde Snemli bir yer tutan kaltdr turizminin 6nctligunt ve rehberligini
yapmigtir. Eski Yunan'da yaygin olarak kullammiari bilinen ve hastaliklarin
tedavisinde oldukgca o6nemli bir yer tutan Bergama, Kos ve Epidauros
Asklepionlar'nin bu dénemde saglik turizmine olanak sagladiklar
géralmektedir. Yine Roma’da zenginler, asiller ve yénetici sinif Yunanistan'a,
Misira ve Anadolu’ya seyahat ediyorlardi. “Romalilarin zevk igin seyahat eden

ilk turistler olduklari kanisi yaygindir’ (Saruhan,1989:18). Romalilarin suya ve
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banyolara diskunlUkleri, dénemlerinde termal turizmin gelismesine neden
olmustur. Roma imparatoriugunun merkezi ve giglu bir devlet olmasi, ayrica
Glkede can ve mal guvenliginin saglanmasi, seyahatlerin artmasina ve turizmin
gelismesine neden oimustur. "Romalilar kara yolu ile genis boyutlu seyahati
yapan ulustur" (i¢6z,1996:1). M.0.7.yy’da Lydialilarin cepte tasinabilir paray:
hayata gecirmeleri, ardindan eglence sektoruntn ilk 6rneklerini ortaya
koymalari, satin alinabilir hizmetlerin tarihsel sire¢ icerisinde ve kisa bir
zamanda artmasina yol acmistir. Bundan 6tari turizm belki de dunyadaki ilk
hizmet sektérlerinden birisidir. Guinimizde insanlar nasil bir tlkeden bir diger
Ulkeye caglar 6ncesinden gelen anitsal yapilari gérmeye, kaltar alisverisinde
bulunmaya gidiyorlarsa, eski c¢a@larda da benzer nedenlerle seyahatler
yapiliyordu. Bu seyahatlerin gekim merkezleri sonralan literatire antik dinyanin
yedi harikasi olarak gegcmistir.

Roma imparatorlarinin yaptiklar gezilerde onlara eslik edip yol gdsteren
ve gerektiginde 6nemli bilgiler veren, dénemin saygin ve bilge kisileriydi."Roma
imparatoru Hadrian'in 130 yilinda Misir'a yapti§i seyahatte ona yazili literatiire
ilk rehberler olarak gegmis olan Misirli rahiplerin eglik etti§i eski belgelerde
mevcuttur" (Degirmencioglu,1997:11).

Orta ¢aglara gelindiginde Xl - XVI yy.larda gergeklestirilen Hagli Seferleri
buytk kitlesel hareketler agisindan genis organizasyoniu yolculuklarin ilk
ornegdini olusturmuglardir. Bu seferler Avrupalilari On Asya ulkelerin esrarl ve
egzotik atmosferiyle kargi karsiya getirmig, islam lkelerini yakindan tanima
firsati vermistir. Bu seferlerden sonra Avrupal asillerin satolari dogu kaynakl el

sanatlariyla sislenmeye baglanmistir. "Cesitli kumaslar, degerli halilar, ipekli ve
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pamuklu dokumalar belki de bugin oldugu gibi o ¢aglarda da rehberlerin
cabalariyla Avrupa'yé gitmigtir”" (Saruhan,1989:19).

Hach seferlerinin yani sira Kristof Kolomb, Marco Polo ve Piri Reis'in
seyahatleri ve Hiristiyanli§i yaymak icin Afrika ve Amerika'ya giden
misyonerierin gezileri turizmin tarihsel sirecine katkida bulunmustur. 16.yy.
basina gelindiginde Biytk Tur kavrami ortaya ¢ikmistir. " BayGk Tur Ingiltere
kralicesinin yurt diginda diplomat olarak géreviendirece@i genglerin egitimlerini
tamamlamalar icin diizenlenen bir uygulama gezisidir. Ug yil stren ve Sir Philip
Sidney'in liderliginde baslayan bu turda gezilen ulkeler Fransa, isvigre,
Almanya, Avusturya, Belcika ve Hollanda ulkeleridir' (Ahipasaogiu,1997a:5).
Yine 16.yy'da Avrupa'da Albrecht Von Haller, Jean Jacques Rousseau, Goethe
ve yurdumuzda Evliya Celebi'nin bireysel seyahatleri, daha sonralari bu

yérelerin birer turizm merkezi haline gelmelerine yol agmistir.

17.yy'dan itibaren sanayi devriminin baslamasi ve kentlerde yogun
ndfusun birikmesi, insanlarin dinlenmek igin kendilerine zaman ayirma
isteklerini dogurmustur. Sanayi devriminin bir burjuva sinifi yaratmasi ile
seyahat edenlerin artmasi,mesafelerin uzamasi,seyahat amaglarinin
farklilasmasi, seyahatlerin énceden planianmas ve organize edilmesi geregini
ortaya ¢ikarmigtir. "Rénesans'in 14.yy.da italya'da baglayip 17.yy.a kadar tim
Avrupa'yl sarmasi, seyahatlerin kultirel ve sanatsal nitelik kazanmasina yol
acmis, Floransa, Roma, Venedik, Paris, Munih, Viyana ve diger kentlere yapilan
geziler de Buyik Tur adi ile tarihe gegmistir" (Ic6z,1996:2). Béylece organize
turlara dogru bir ilgi baglamig olmaktadir. "ilk organize turun (paket tur) 5
Temmuz 1841 de ingiltere'de Thomas Cook tarafindan baslatiimasi sonucu ilk

tur operatoriugtu de baglamigtir' (Tung ve Sag,1998:12). Bu turun rehberligini -
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Thomas Cook kendisi yapmistir. 1863 de Almanya Breslau'da Stangen
tarafindan organize edilen ikinci bir kurulug, tur katilimcilarindan aldigi belirli bir

Gcret karsihiginda seyahatlerini ve konaklamalarini saglamistir.

l. ve ll. Dinya savaglan her ne kadar turizmin bir sre kesilmesine yol
acmigsa da, savaglar sirasinda gelistirilen ve yaygin olarak kullanilan motoriu
araglarin 6zellikle de ucgaklarin, savas sonrasi sivil kuruluglara hizmet vermek
zorunda kalmasi, turizmin gelismesine olanak saglamigtir. Ayrica askerlerin
savas sirasinda tanidiklar toplumlari, bir kez de baris ortami igerisinde ziyaret
etme iste@i bu artisa destek olmustur. Bu seyahatlerin rehberligini bir anlamda
savaga katilan askerler Gstlenmiglerdir. Thomas Cook’'un gunlerinden 20.yy'in
dinyasina gerek ulagim, gerek konaklama ve iletisim imkanlari bayuk farklihklar
géstermigtir. Bugin ulasilan noktada kigiler, sunulan ¢esitli seyahat

seceneklerinden birisini tercih edebilmektedirler.
4. TURKIYE'DE TURIZM REHBERLIGININ GELISIMI

18.yy'dan itibaren énce askeri, sonra da ekonomik gicuni kaybetmeye
baslayan Osmanli Devleti, artik Bati etkisine girmeye basglamigti. Osmanli'ya
buyldk bir ufuk agan, herkese hukuki ve mali glvenceler getiren Tanzimat
Fermaninin 1839'da ilaniyla birlikte, glizel sanatlar, egitim ve ticaret alanlarinda
Avrupa ile iligkiler artarken, istanbul’a gelip giden veya strekli bagkentte oturan
yabanci sayist da artmisti. Once Avrupa'da seyahat alanindaki bag dénduriict
gelismelerin ortaya ¢ikmasi, ardindan Thomas Cook ve Belgika kékenli Wagon-
Lits sirketinin birlesmesi ve "5 Haziran 1883 yilinda Orient-Expresse (Sark
Ekspresi) adi altinda Paris-istanbul tren seferlerinin  baglamasi"
(Haci0glu,2000:5) genellikle Beyoglu'nda toplanan ve ulkeye yatirnrm yapmaya
baglayan is adamlari ve tlccarlarin Glkeye gelen ilk yabancilan olusturmasina

o . YISO FUETER UL L
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yol agmigtir. “Ozellikle Kinm Savaginda Osmanhinin Rusya’ya karsi batili
guclerle birlik olmasi, Avrupa'da efsaneler kenti istanbul'a ilgi ve sevgi
dogurmus, bu motifle ilk belirgin turistler istanbul'da gérilmeye baglamigtir’
(Gulersoy,1996:4). iste bu hareketlilik bir stire sonra istanbul’da bir meslek
grubunun ortaya gikmasina yol agmistir. Hem tercimanlik, hem de rehberlik
yapmaya caligsan ilk rehber tipi Glkenin o gunk{ sosyal yapisinin dogal sonucu
olarak azinliklarin igerisinden ¢ikmistir. Bilindigi gibi Osmanh imparatortugunun
son ddénemlerinde azinliklar belli mesleklerde gruplasmig durumdayd.
Ermeniler, Suryaniler ve Rumiar, el sanatlar, ticaret ve konaklama tesislerinin
isletmeciligini Ustlenmiglerdi. Beyoglu'ndaki pansiyonlarin ve Galata'daki
meyhanelerin sahipleri Rumlardi. “Terciman-Rehberlik mesledinin bu dénemde
Ozellikle Fenerli Rumlar tarafindan yapildi§i gériimekte olup, bir bati dilini
égrenmenin seriata aykiri oldugu iddialari ise Masliman tebaanin bu meslege

yénelmesini engellemistir” (Piringcioglu,1996:44).

Ulkeye gelen yabancilarla yiz yize diyalog ve Osmanlyi karalama
olayinda birbiriyle yarig halinde olan azinlikiarin rehberlige karsi ilgileri giderek
artmis ve yabanci dil bilen hemeﬁ her azinhik grubu bu meslegin igerisinde yer
almak istemistir. Musevi azinlik, sarraflik, hekimlik, eskicilik ve aracilk
hizmetleri ile komisyonculuk yapiyordu. Ancak "basta Fransizca olmak {zere
yabanci dillere yatkinlik gelenegi, Musevilerin de diger azinliklar gibi terciman
rehberlige yonelmesine yol acmistir” (Gulersoy,1996:6). Rum ve Musevilerin
yani sira Fransiz, italyan ve Maltali Levanten ailelerin gocuklar da bir sire
sonra bu meslege ilgi géstermislerdir. Musliman - Tark ndfus, uzun ‘sure bu
meslek dalinin disinda kalmigtir.
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Hicbir egitim almamis, kulaktan dolma bilgiler ve kendi gézlemlerine
dayali, hizmet verdigi turist grubunun dilini bilmekten 6te higbir meziyeti
olmayan bu proto rehber tipi, tarihi gerceklerle ve vatandasi olduklari devietle
fazla bir ilgileri ve iligkileri olmadan, yalnizca kazanglarini distnerek bu
mesle§i uzun slUre surdirdukleri bilinmektedir. O dénemde basilan ve
Osmanlidan bahseden hemen her yabanci kitap, tlke hakkinda olumsuz bilgiler
tasiyordu. “Osmanh Devletinin resmi tercimelerinin dahi bu isi tekellerine alan
Fenerli Rumlar tarafindan yapildi§i, ancak 1808'den sonra Bati dili 6grenmek
isteyen Musliman gengleri tegvik etmek amaciyla tercime odalar kurulmasi”
(Piringcioglu,1996:44) ve bir bati dilinin 6greniimesi icin ilk ciddi egitimin
verilmesi 1836 yilinda Hariciye Nezaretinin (Digisleri Bakanh§t) kurulmasi ile
birlikte gérilmektedir. Ancak egitilen bu kisilerin goérevleri rehberlik yapmak

degil, yalnizca tercime yapmakti.

Yurdumuzda “Terciman Rehberlik’le ilgili ilk belgelere, 29 Ekim 1890

tarihinde yayinlanan 190 sayili Nizamnamede rastlanmaktadir .

Terciman rehberleri belli kurallara baglayan bu nizamnamenin
yuratalmesi gérevi, Igigleri Bakanh§ ve belediyelere verilmisti. Bu nizamname,
terciman rehberlik mesledini icra eden veya meslede baslayacak olanlari
disiplin altina almay! amaclamaktadir. Meslegin icrasi sirasinda iyi niyeti 6n
planda tutarak dizgin konusulan bir Turkce ile birlikte, yabanci dil bilgisinin
yeterliginin sinavia tespitini 6ngérmekteydi. Ne yazik ki; Osmanl HukUmeti bu
nizamnameyi yurarige koymasina ragmen uygulamasi ile pek ilgilenmemis,
tlke aleyhine yapilan propagandalarv engellenememistir. “Birinci Dinya
Savagi'nin ¢ikmasi ile birlikte terciman-rehberlik meslegi tamamen denetimsiz

kalmig ancak ingiliz Kemal olarak bilinen unii Tirk casusu Esat Tomruk basta
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olmak Gzere Kibrisli Hayri Beyle birlikte daha pek ¢ok vatansever aydin, kolej
6grencileri ve yabanci dil bilen emekli subaylarin yabancilara amatérce

terciman-rehberlik yaptigi bilinmektedir’ (Cimrin,1995:12).

Tarkiye Cumhuriyeti HukUmetinin kurulmasindan iki yil sonra, 8 Kasim
1925 tarih ve 2730 sayili “Ecnebi Seyyahlara Tercimanlik ve Rehberlik
Edecekler Hakkinda Kararname” bu meslegi siki bir disiplin altina almistir
Terciman-rehberlik mesledine gireceklerin uymalari gerekli esaslan 11
maddede toplayan bu kararnamenin 3.maddesinde ..."tercimaniik meslegine
kabullerine mani bir sebep olmadidi tebeyyum ettikten sonra, malumati
lazimiyeye haiz olup olmadiklari bil imtihan tayin olunur’... denilmesi, terciman
rehberlik mesleginde egitimin éneminin bu yillarda Glkemizde gi]ndeme gelmis
oldugunu géstermektedir. Bu kararnamenin 1925 yilinda yayinlanmis olmasina
kargin, o \yillarda turistik faaliyetlerle ilgilenen resmi bir kurulus
bulunmadigindan, terciman rehberlerin gerekli bilgiye sahip olup olmadiklarinin
sinav sonucunda belirlenmesi, gelecege dénuk bir madde olarak kagit tizerinde

kalmigtir.

Kararnameye gére terciman rehberlik yapabilmek i¢in belediyeden belge
almak gerekmekte ve polis sorusturmasi ile adli sicilin incelenmesi zoruniulugu
dikkat gekmektedir. Terciman rehber adaylarinda, yabanci dil bilgisinden énce,
Tarkee'yi kusursuz olarak konusma, okuma ve yazma kosulu aranmaktadir.
Bunun nedeni Cumhuriyetin ilk yillarinda azinliklarin ve Ulkeye yerlesmis
yabancilarin da terciman rehberlik yapmalarindan kaynakianmaktadir.
Kararname Turkge'yi iyi konusup yazma kosuluyla azinhklarin ve yabanci
uyrukiulann terciman rehberlik yapabilmelerine olanak taniyordu. Ancak

kararnamede terciman rehberlikle ilgili tim sorusturma ve denetimlerin
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belediyelere verilmesi, usulen sinaviar yapilarak, rast gele kisilere terciman

rehberlik belgesi verilmesine neden olmustur.

1923 yilinda kurulan ve gunumizdeki adi Tarkiye Turing ve Otomobil
Kurumu olan Tark Seyyahin Cemiyeti buginkid anlamda olmasa bile, terciman
rehber yetistirmede o6nemli bir rol oynamistir. Yabanci uyruklularin ve
azinliklarin tekelinde olan bu meslege Turk genclerini yénlendirme basarisini
saglamigtir. "Bu gencler 18.11.1925 tarih ve 2730 sayili Kararnamenin
6ngérdugl esaslar dahilinde, belediyelere bagvurarak terciman-rehberlik
belgeleri almiglar, herhangi bir kurs ya da egitim gérmeden c¢alismaya
baslamiglardir’ (Bilgin,1989:178).

1928 yilinda dunyada yasanan ekonomik kriz, turizm faaliyetlerini
Tarkiye'de de durma noktasina getirmisti. Terciman rehberlerin bayak kismi
meslegini terk etme durumuna gelmisti. “Ancak ne ilgingtir ki o siralarda belgeli
terciman rehberler is bulamazken, 1928 yili Aralik ayinda, Istanbul Vilayeti
iktisat midurluga tarafindan bir terciman rehber kursunun agilacagi, basin
aracihg) ile kamuoyuna duyurulur’ (Cimrin,1995:14). Gazetelerde yer alan bu
kurs ilaninin 6nemi, gegici tercimanlar ile meslede yeni baglayaniar kapsamasi
ve Kursiyerlerin mutlaka sinavdan gecgme mecburiyetinin ayrintih olarak
belirtiimesinden gelmektedir. BSylece bir sinavdan gegerek kursa hak kazanma
ve egitim goérerek belge alma, ilk kez gercgeklestiriimis olup, bu kurstan 50 kisi

mezun olmusgtur.

1935 yilinda belediyelerde turizm subeleri kurulmus ve bir terciman

rehberlik kursu daha aciimistir. Bu kez bu kurstan 53 kisi mezun oimustur.
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1940°'h yillarda ll. Dunya Savasinin etkisi ile turizm adeta durmus,

terciman rehberlerin biayGk bir kismi meslegdi birakmak zorunda kalmiglardir.

1950’li yillarda Tarkiye modern bir sekilde turizme énem vermeye
baglamigtir. 1950 yilinda yapilan “ikinci Turizm Danisma Kurulu® terciman
rehberlik meslegi Uzerinde énemle durmustur. Basin-Yayin ve Turizm Genel
Mudurda Halim Alyot tarafindan hazirlanan “Turist Terciman Rehberligi” baglhikli
bir rapor bu kurula sunulmus ve rehberligin turizm sektéri igerisindeki yeri ve

6nemi ilk kez su satirlarla ifade edilmistir:

"Milletlerarasi turizm cereyanlarinin yonlendirilmesinde ve ulusal turizm hareketlerinin
gelismesinde, seyahat acentesinin etkisi oldugu gibi, bu acentelerin 6nemi ile orantili olarak,
bunlarin emrinde veya serbest bigimde calisan turist tercimanlar ve rehberlerinin de, turizmin
gelismesinde biiyiik rolleri vardir. Ulkeye gelen seyyah, elinde yazih guidler, prospektiisier,
deplianlar ve brosiirler bulunsa bile, o iilkenin dilini, gelenek ve géreneklerini bilmedigi takdirde,
bir terciiman rehbere siirekli gereksinimi vardir. Ozellikle grup halinde tarihi yerieri, anitlan ve
¢esitli yénden bilgi edinmek isteyen seyyahlara, her tiirli bilgiyi verecek ve onlan tatmin edecek
elemantar, terciiman rehberlerdir. Terciman rehber, kendi (itkesinin canli propagandacisi ve
reklamcisidir. Gok zaman olumsuz propagandalaria noksan ve yanlis bilgilerle doldurulmus bir
seyyaha yurdunu sevdirecek, kotii yargilarini degistirecek kisi, o seyyahla birka¢ giin veya saat
arkadaslik yapan terciiman rehberdir. Terciiman rehber bdyle bir basan elde ettigi takdirde, bu
gibi seyyahiar ziyaret ettikleri iilkenin aleyhine degil, lehinde olumilu siirekli ve etkili bir
propagandaya isteyerek araci olurlar. Terciman Rehberlerimizin bu énemli ve milli gérevde
elde edecekleri basan binlerce lira harcanmasi ile yaptlacak propagandadan daha kuvvetli ve
daha etkilidir. Her dil bilen ve tahsili olan kimse seyyah terciiman rehberi olamaz. Oncelikle
bunlann giivenilir, saglam karakterli, ince ruhlu, bilgili, sempatik olmasi sarttir. Giinkil, yabanci
ile iletisim saglayan bir terciiman rehber o llkenin politik, toplumsal, ekonomik tiim alaniarda

halkin, yéneticilerin adeta yetkili bir temsilcisidir" (Cimrin,1995).

1950'li yillarda yetkili agizlardan séylenen bu sézler, kendisini turizme

adamig ve bu mesiege génul vermis olan insanlan gururlandirmigtir.
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Terciman rehberligin o gunin kosullarina gbére modernize ediligi
konusunda 6nemli bir calismaya 1951 yilinda TMTF (Turkiye Milli Talebe
Federasyonu) tarafindan yapildidi gérulmektedir. 129 Gniversiteli gengten
olusan kursiyerler basariyla agilan bu kursu bitirmis ve mesleklerine
baglamislardir. “1955-1960 yillari arasinda yine cesitli 6grenci dernekierinin
destegi ile acilan ve Istanbul Belediyesi ile Basin Yayin istanbul Il MGdariaga
tarafindan gerceklestirilen iki ayn kurstan 128 6g§renci mezun olmus ve cgesitli

dillerde terciman rehberlik yapmak hakkini kazanmislardir’ (Saruhan,1989:25).

20 Adustos 1963 tarih ve 265 sayili yasayla kurulan Turizm ve Tanitma
Bakanhgi kurulug kanununun 26.maddesine gére “Turizm Bakanhdi, calisma
alanina giren konularda personel yetistirmek igin kurslar ve uzman okullar
acabilir’ denilmektedir.1964-1968 yillar1 arasinda agilan kurslar, herhangi bir
yonetmelige tabii olmadan 8 Kasim 1925 gun ve 2730 sayili kararname
kapsaminda, hizmet ici talimat ve genelgelerle diizenlenerek yuritilmustar. ilk
kez 3 Eylul 1971 gun ve 13945 sayili “Terciman Rehber Kurslar ve Terciman
Rehber Yénetmeligi” ile meslek gunin kosullarina gére duzenlenmistir. Bu
yénetmelik 21 Mart 1974 tarihinde degistirilerek “Profesyonel Turist Rehberligi
Kurslari ve Profesyonel Turist Rehberli§i Yonetmeligi” adini almigtir. Daha
sonra 1981 yilinda bu ydnetmelik bazi degisikliklere ugramigtir. 8 Eyltl 1983
tarih ve 18159 sayili Resmi Gazetede yayinlanarak yarirlige giren yénetmelik,
2.7.1986 tarih ve 19152 sayili Resmi Gazetede yayinlanarak tekrar
degistiriimis, 9 Aralik 1988 gun ve 20014 sayili Resmi Gazetede yayinlanarak
bir kez daha degisiklide ugramistir. Buna gére, Turkiye'yi yerli ve yabanci
turistlere en iyi sekilde tanitacak ve onlara gezileri suresince dogru bilgiler
vererek yardimci olacak profesyonel turizm rehberlerinin egitimi amaciyla
Turizm Bakanh@ disindan kigi ve kuruluslara da kurs agabilme yetkisi
taninmigtir. Kursu acacak kisi ve kurumlarin ézge¢misleriyle birlikte kursta
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izlenecek ders programini, kursta ders verecek egitim kadrosunun 6zgeg¢misini,
kursun egitim sdresini, yetistirilmesi planlanan kursiyer sayisini, kurs niteligini
belirten belge ve bilgileri, kursu agabilmek icin Turizm Bakanli§ina teslim etme
zorunlulugu getirilmistir. Turizm Bakanligi disinda kisi ve kurumiarin agacakiari
rehberlik kursunun giris ve Dbitirme sinaviar, egitim programinin
gerceklesgtiriimesi uygulama gezisi Turizm Bakanh@inin denetiminde yapiimasi
ve kurstan mezun olan kursiyerlere, Turizm Bakanli§ tarafindan kimlik karti ve

kokart verilmesi hilkkme baglanmistr.

Ancak, cesitli kisi ve kurumlarca agilan rehberlik kurslar, yeterli basariya
ulagsamamugtir. Igin ticari yon( adir basti§indan, kursiyer seciminde gerekli 6zen
gosterilememistir. Ozel kursiardan mezun olan rehberlerin bir bélimil, meslegini
icra edecek kadar yabanci dil bilgisi ve genel kultire sahip olmadigi kisa bir
sire sonra anlagildigindan, 49.madde su sekilde degisiklige ugramistir.
‘Bakanlik diginda higbir kurulug, hangi isim altinda olursa olsun, rehberlik
kurslari agamaz, belge ve kimlik karti veremez” (2-7-1986 tarih ve 19152 sayili
Resmi Gazete) (Bkz. EK.3).

Yoénetmelik 2.7.1986 tarih ve 19152 sayili Resmi Gazetede yayinlanarak
degisikliklerle yarariige girmigtir. Ayni yonetmelik, 9 Agustos 1995 tarih ve
22369 sayili Resmi Gazetede yayimlanan degisikliklerie birlikte yaruritktedir.

Buna gbére; ayni ydnetmelife 51.maddeden sonra gelmek Uzere ek

madde eklenmistir.

Fakllte ve ylksekokullarin rehberlik bélimlerinden mezun olanlara,
Turizm Bakanh@inin yapti§i yabanci dil sinavlarinda basarihi olmalari veya
- OSYM'ce yilda iki kez yapilan Kamu Personeli Yabanci Dil Sinavinda en az (c)

dizeyinde bagarl saglamalari kosulu ile yurt ici tatbikat gezilerine katildiklarini
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da belgelendirirlerse Bakanlikga kokartlarinin verilecedi hukme baglanmistir
(Bkz. Ek.3, EK Madde,1).

Yukarida géruldugu (zere ¢ok sik degisen ydnetmeliklerde amag, bu
mesledi icra eden kigileri daha iyi yetigtirebilmek ve arzu edilen kaliteye
ulagabilmektir. Yapilan yonetmelik degisikliklerinde degismeyen kurallarin
baginda, agilan kurslara giris ve bitirme sinavlan ile kursa devamin sart
kogulmasi gelmektedir. Elbette ki elde edilmek istenen amag, yerli ve yabanci
turistlere Tarkiye'nin kultar c¢esitlerini ve degerlerini anlatip tanitabilecek
guavenilir, bilgili, Ataturk ilke ve inkilaplan dogrultusunda hareket eden cagdas
rehberler yetigtirmektedir. Ayrica, bu amaglara uygun hareket etmeyen
rehberler icinde caydirici maddeler ve cezalar getirilmigti. Bunun yani sira
yabanci uyruklulann Turkiye'de rehberlik yapmalar yasaklanmis, seyahat

acentelerinin belgesiz rehber caligtirmalarinin énine gegilmeye c¢alisilmigtir.

5. TURIZM REHBERININ TURLARDA YERi VE ONEMi

Organize turlarda gruplar gumrikten ¢ikar ¢ikmaz karsisinda bulacaklarn
rehber, onlara gezileri boyunca onlara eslik edecek kisidir. itk ginden tlkeden
ayrilacaklari ana kadar giyinisi, gizel konugsma yetenedi, nezaketi, algak
goénullugu, tebessumi, insancil yaklasimi, gorgl kurallarina verdigi 6nemle,
Glke ve Ulke insanini kisiliinde ozdeslestirecektir. "Genellikle gelir seviyesi
yuksek, varlikli kigiler icin dizenlenen ve paket tatilin oldukca serbest ve esnek
oldudu, kimi zaman da kendi programini kendisi uygulamak isteyenler icin
dizenlenen" (Yarcan ve Pekdz,1997:25) badimsiz (independent) turlar harig

gb6zetimli ve yonetilen turlar rehber egliginde gergeklestirilir.
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5.1. Gozetimli (Sejour)Turlarda Rehberin Yeri ve Onemi

"Gozetimli turlar, daha ¢ok dinlenmeyi, denize girmeyi, spor yapmayi ve
edlenceyi 6n planda tutan turist gruplarina yoénelik olarak dlzenlenirler”
(ic62,1996:118). Genellikle tek konaklama tesisinden yararlanilir. Kalinan
tesiste tur operatérinin, seyahat acentesinin veya yerel temsilcisinin broiart
ve elemanlari bulunur. Bu elemanlar acente temsilcisi olarak gruplarin tatillerini
en iyi sekilde gecirmelerini saglamaya ¢aligirlar ve gruplar konaklama
tesislerine vardiklarinda, ¢evre hakkinda bilgi verip katilabilecekleri cevre
gezileri duzenlerler. Fiyatlari genellikle ucuz oldudundan, genis kitleler
tarafindan tercih edilmektedir. “Gunubirlik, kimi zaman da gecelemeli olarak
duzenlenen cevre gezileri rehber esliginde gerceklestirilir’
(Ahipasaoglu,1997a:27). Bu turlar koltirel amagl olup, katilim paket tur Gcreti
diginda, ekstra bir 6demeyi gerektirmektedir.

Fransa'da Marmara, Belcika'da Bosforus Tur operatérierinin Tarkiye
temsilcisi Tentour Seyahat Acentesinin Ege Akdeniz Boélgeleri sejour ve
Anadolu turlari operasyonlarini yariten ve merkezi izmir'de bulunan Guzel Ege
Tic. Tur.A.S.nin gbézetimli turlara katilan Fransiz ve Belgikali gruplar igin

uyguladigi program su sekilde gerceklesmektedir.

Hafta ici ve yodun olarak hafta sonu, Fransa ve Belgika’dan izmir Adnan
Menderes Hava Limanina inen gruplar, Ayvalikk, Cesme, GUmuldir ve
Kusadasi'nda bulunan oteliere transferleri yapilmaktadir. Transferler ilgili
grubun dilini konusan transfermenler veya rehberler esliginde yapiimaktadir.
Otellere yerlestirilen konuklara giin icerisinde 10.00 -12.00 saatleri arasinda
hosgeldin kokteyli verilmektedir. Bu kokteyl sirasinda rehberlerce otel, gevre ve

gunibirlik geziler hakkinda bilgiler verilmektedir. Gevre turlarinin amaci, Glke

SCRETIM KURULU
TC YOKSEE N MERKET]
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kaltaranl ve degerlerini daha yakindan tanitma olanagi sadlamaktir. Genelde
otele gelen turistler bir hafta konaklamay: tercih ettiklerinden Pazartesinden
Cumartesine, haftanin bes gunini kapsayan degisik alternatifler iceren

programlar sunuimaktadir.

Gruplara kultarel hizmet sunan, onlara eslik edip her turli sorunlariyla
ilgilenen ve ¢6zim bulan, Glke tanitimini yapip programlarini gergeklestiren
profesyonel turizm rehberleridir. “Goézetimli tur satin alarak Ulkeye gelen
turistlerin blyGk bir bélumi bu turlara ilgi duymakta ve katiimaktadirlar”
(20.12.2000 tarihinde merkezi izmirde bulunan Guzel Ege.Tic.Tur.A.S. nin
yénetim kurulu baskani Ozger Demirelle birosunda yapilan séylesiden
alinmigtir). Bu turlara istirak eden kigiler Ulke tanitimi ve kdlturel bilgileri
rehberden almakta, bdylece rehberligin éneminin yalnizca Anadolu turlarinda
degil, gozetimli turlarda da ortaya c¢iktigi gérulmektedir. Ozger Demirel
“profesyonel turizm rehberleri olmaksizin bu operasyonlari gerceklestirmenin
mamkun olmadigini, ylksek sezonda Ayvalik, Cesme, Gumuldar, Kusadast,
Izmir ve Bodrum Kas ve Antalya'y! kapsayan bélgede yardimci personel harig,
ortalama elli profesyonel rehbere ihtiya¢ duyduklarini” ifade etmislerdir.

5.2. Yonetilen (Conducted)Turlarda Rehberin Yeri ve Onemi

Yabanci bir tlkeye (incoming) dazenlenen turlarda en fazla tercih edilen
tur seklidir. "Bu tip paket tur iceren operasyonlarda baglica hizmet ve faaliyet
alanlari, ulagim, transfer, konaklama, yiyecek-icecek ve gezilerdir
(Ic62,1996:136 - Lundberg ve Lundberg,1993:42). Bu turlarda tim ayrintilar tur
operatoéri tarafindan en ince detaylarina kadar planlamf. Dolayisiyla katimcilar
kendilerini olduk¢a rahat ve emin ellerde hissederler. Yonetilen turlar; “gidilen

Ulke veya yb6rede daha c¢ok tarihi ve turistik yerleri gérmeyi, yére halki ile
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gunubirlik yagami bir élgide paylasmayi, gelenek ve géreneklerini 6grenmeyi
hedefleyen kultarel agirhikli turlardir” (Ahipasaoglu,1997a:28).

Bu turlart Eslikli (escorted) ve Rehberli (guided) olmak Uzere ikiye
ayirmak momkandUr. Turun basindan itibaren tur operatérii veya seyahat
acentesinin temsilcisi, turun bitimine kadar-grupla birlikte yolculuk yapar. Bu
temsilci genellikle gidilen uUlkenin dilini bilen Kisilerden segilir.*Varilacak
destinasyonda eger bir rehber, Ulkeye varnistan ayriiga kadar gruba eslik
edecekse eglikli turlarda seyahat acentesi veya tur operatoérunin temsiicisi (tur
lideri) nin gérevi, seyahatin saglkli, aksamasiz ve 6ngérilen standartiara uygun
olup olmadigini gézlemlemekten ibarettir’ (Ahipasaogiu,1997a:28). Gidilen
Ulkede gruba bir rehber surekli olarak eglik etmeyecekse, tur lideri uzun
mesafelerde sosyal ve kuitrel bilgileri gruba aktaracak, &ézel uzmaniik
gerektiren sit alani ve miize anlatimlarinda ise, rehberlik hizmetlerini grup veya
acente adina satin alip, nokta rehberligi hizmetlerinden yararlanacaktir. Bu tip
turlarin en buydk avantajl tur katilimcilannin, kendi Glkelerinden bir kiginin
ybnetimi altinda geziyor olmaktan &6tarl, haklarinin en iyi sekilde korunuyor
olmasina duyulan given ve huzurla yolculugun tadini ¢ikarmaktir. GUnumuzde
rehberler kendi Ulkeleri diginda da tur ybnettiklerinden ulke iginde yaptiklari
turlardan 6tart incoming rehberi, Ulke disinda gerceklestirdikleri turlardan 6turd
outgoing rehberi olarak adlandiriimaktirlar. Ancak gunimazde bir ¢ok rehber,

her iki turu da yénetmektedir.

Tarkiye'den c¢esitli Glkelere outgoing turlan dizenleyen ve paket tur
hizmeti veren merkezi Ankara'da bulunan Saltur Seyahat acentesinin Genel
Mudara Servet Alioglu “bu tip turlarda gruba eslik eden, ve en az bir yabanci dil
konusan profesyonel turizm rehberinin bulundugunu, bu rehberin gidilen Glkenin
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tarini ve turistik bolgelerini iyi tamidigini, gruba cesitli konularda seminerler
verdigini, sit alam ve mize gibi 6zel ihtisas gerektiren ziyaretler esnasinda
nokta rehberligi hizmetlerinden yararlaniidigini ifade etmistir’ (14.12.2000

tarihinde Servet Alioglu ile blrrosunda yapilan séylesiden derlenmistir).

6.TURLARLARIN GERCEKLESMESINDE YER ALAN TURIzZM
PERSONELI

Turun uygulamasi asamasinda, bdéylesine Onemli bir gdrevi yerine
getirebilecek, yani gruba eslik edip, onlarin gesitli problemini ¢ézebilecek, her
yonden kendisini yetistirmis, sosyoloji ve psikolojiyi iyi bilen, Ulke tanitimina
katkida bulunabilecek, bilgisi ve deneyimi ile grubun beklentilerini yerine
getirebilecek nitelikte profesyonel kisilere ihtiyag vardir. Bu kisiler profesyonel
tur yéneticileridir. “Tur yéneticisi i¢in profesyonel deyimi kullaniimakla birlikte tur
yOneticiligi mesleginin dinya Gzerinde okullagma orani ¢ok dusuktir ve genel
olarak kisa sureli kurslarla ya da usta c¢irak iligkisi ile yetigtirilirler
(Ahipagaoglu,1997a:29). Tur operasyonu esnasinda gruba eglik eden tur lideri
veya rehberdir. Tur lideri “genellikle grupla birlikte yolculuk edip, onlara yardim
ve eglik eden kisidir’ (Anonim,1983:17). Rehber ise, “paket tur seyahatinin
gerceklesmesinden sorumlu, kendisine verilen programi  uygulayip,
musterilerine yardimci olan, yoreler ve tarihi eserlér hakkinda bilgi veren kigidir”
(Haci0giu,2000:169).

6.1. Grup Bagkanlan

Grup olusumlari esnasinda, ¢aligtiklar is yerleri veya 6zel gevrelerindeki
bireysel etkinlikleri ile dizenlenecek olan bir tura katilim saglayan kigilerdir.
Cogdunlukla bu kigilerden herhangi bir Ucret alinmaz. Bunun karsihdinda tur
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lideri olarak gérev yapmalari istenebilir. Ancak grubun 6nemine bagl olarak
ayrica bir tur lideri de bulunabilir. Bu tar durumlarda grup baskani, grup
sdzclliglu gdrevini UGstlenir veya ambiyansin saglanmasi gibi konularda

yardimci olmasi istenebilir.
6.2. Tur Liderleri

“Tur liderleri bir gruba uygulanacak olan gezinin baglangicindan bitimine
kadar eslik eden, katihmcilara yol gésteren, yasal ya da rutin igslemleri onlar
adina yapan yada yapmalarina yardimci olan, turia ilgili genel bilgiler aktaran,
gerekli hallerde grup ulyeleri adina toplu hizmet alimi yapan, soruniar
oldugunda grubun yaninda olan, turistik hizmet Ureticilerine karsi tur
operatérint temsil eden, gezinin 6ngdruldigtu gibi gegmesini ve basanlh

olmasini saglayan kigilerdir’ (Ahipasaoglu,1997a:52).

Gorulduga gibi tur liderini; grubun basinda bulunan, tur operatért veya
acente adina hareket eden, turdan istenilen sonucu almak i¢in, her turli tedbiri
alan ve gere@inde grup Uyelerinin isteklerini yerine getiren, kisi olarak

degeriendirmek mumkandar.

Bir tur liderinde bulunmasi gereken temel nitelikler sunlardir;

Kisilik sahibi,

Gene!l klltar dizeyi yuksek,

Lider vasifli,

Organizasyon yetenegine sahip,



Sosyal,

Girigsken,

Aktif,

Inisiyatif sahibi,
Darust,

Gavenilir,

Samimi,

Evrensel géras sahibi,
Kibar,

Sorumluluk sahibi,
Sabirls,

Esnek,

Esprili,

Yaratici,

Is bitirici,
Becerikli,

Anlayish,

Tuketici haklarina saygili oimali.

(Ahipagaogliu,1997a:31).
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Sayilan bu niteliklerin tumine sahip bir tur lideri bulmak her zaman
mumkan olmayabilir. Bu nedenle tur operatérieri veya seyahat acenteleri, bu
niteliklerin en fazlasinin bulundugu tur liderine gérev vermek istemeleri dogru
bir yaklagimdir. “Basanlt bir paket turun en o6nemli faktéra tur
yoneticisidir’(Anonim,1986:61). Bunun igin, yogun turlar dlUzenleyen tur
operatérleri aranan niteliklere uygun tur liderleri bulduklarinda, bunlan strekli
kadrolarina alirlar. Tur lideri, yer operasyonu bagladiginda gruba genel bilgileri
aktarir. Ancak bu bilgilerin, varilan tlkede yasayan bir rehberin verdidi bilgiler
kadar olmasi beklenemez. Ozel uzmanhk gerektiren ziyaretierde nokta
rehberinin hizmetlerinden yararlanirlar. Higbir turist tur liderinden, rehberden
bekledigi ayrintili bilgiyi bekleyemez. Ancak “daha kultarlt bir tur musterisi, tur

liderligi icin verilen egitimin kalitesini artiracaktir” (Anonim, 1986:66).
6.3. Turizm Rehberi

Rehberlik genel anlamda yol géstericiliktir. Insanlari bilmedikleri bir
konuda veya yerde ulasmak istedikleri noktaya géturen dogru yollarin
gosterilmesi demektir. Turizm rehberligi de turizmle ilgili bilgi verme ve yol

gostermeyi, turizmle ilgili dogrulara ulagsmayi saglamaktadir.

Gorsel-igitsel eserlerden olugan statik rehberler, turist agisindan zaman
ayirmayi, calismayi ve geziyi 6nceden hazirlamay: gerektirir. Oysa insan dogasi
geredi tatil donemi s6z konusu olunca tembellesir. Statik rehberlerden bir takim
bilgiler okuyup 6grenmeye calismak yerine, bilginin kendisine hazir olarak ve
yerinde sunulmasini tercih eder. Uygarliklar Tarihi, Arkeoloji, Sanat Tarihi,

Turizm Cografyasi, Mimari, Dinler tarihi, Mitoloji ve benzeri konularda okuyarak
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bilgi edinmektense "uzman bir kisi tarafindan y6netilen bir tura katildikiarinda,
bagimsiz olarak ayni turu yapmalari durumuna gére ¢ok daha fazla bilgi edinip
olaylari daha iyi anlayabileceklerinin bir ¢ok kisi farkindadir” (Enoch,1996:601).
Gunumuz calisma kosullari, insanlara pek fazla bos zaman vermemekte, bu
zamani ancak tatile c¢iktiklarinda bulabilmektedirler. Ayrica okuma ile akilda
kalan bilgi orani, kiginin yerinde gérip dinledikierinden daha fazla degildir. Yani

konulari ve mekanlari bilen profesyonel kigilerin sunum ve anlatimlari daha
fazla talep gormektedir. Bu sunum ve anlatimlarin kimi zaman esprilerle

suslenmesi, konunun farkli acilardan irdelenmesi ve bir senteze ulagiimasi,
statik rehberlerin kuru anlatimindan daha fazla gekici ve ilginctir. Temelde
rehberlik ve rehberlik hizmetleri denildiginde akla ilk algilanan insan canhh@in

iceren dinamik rehberliktir.

Rehberinin profiline bakildiginda; program kapsaminda ziyaretgilere yol
gbsterip, ziyaret yerleri hakkinda dogru bilgiler aktaran, gerektiginde tanitim
yapan, ziyaretcilerin dogru, sosyal-ekonomik ve kiiturel bilgiler almasina
yardimei olan génGlHG bir elgi oldugu ortaya c¢ikmaktadir. “Rehber, tum
hizmetlerin bir araya getiriimesinde ve turistin tiketimine sunuimasinda en
6nemli rolt oynayan kisidir" (Yarcan ve Pek6z,1997:95). Tur operasyonunun
baglica temel hizmet ve faaliyet alanlan; ulastirma, konaklama, yeme-igmedir.
“Bu G¢ temel hizmet tirine ek olarak hizmetlerin en énde gelen destekleyicisi
ve uygulayicisi dérdunci hizmet turs olan rehberliktir.” (ig6z,1996:137).

“Turkiye, Yunanistan, Israil, Misir, Tunus, Fas gibi Ulkeler bu tanitim ve
eslik etme iglevinin tur lideri tarafindan Gstlenilmesi yerine gezinin Ulkeye
varigtan ayrihgsa kadar ulusal uyruklu rehber tarafindan yoénetilmesi Gzerine
politikalarini kurmuslardir (Ahipasaoglu, 1997a:35). Bu durumda bilgi aktarimi,
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tanitim ve yol gésterme rehberin gérev alani igerisindedir. Yani, tur liderinin
gbrevlerini de rehber Gstlenir. Bu nedenle s6z konusu (lkelerdeki rehberlerin bir

tur liderinin niteliklerine sahip olmalari zorunlulugu vardir.

“Turizmin karmagik bir olay olmasi nedeniyle, bir gok disiplin onunia ilgili
bilgiler geligtirmistir. Bunlar arasinda Psikoloji, Pedagoji, Sosyoloji, Antropoloji,
Ekonomi, Muhasebe, Pazarlama, Hukuk, Cografya, Mimarlik, Fiziksel Planlama,
Tarih, Felsefe, Ekoloji, Siyasal Bilgiler, Biyoloji ve Tip gibi bilim dallarini
sayabiliriz” (Prezeclawski,1993:12). Turizmin bu kadar ¢ok farkl disiplinle i¢ ice
iligkisinin yarusira turistlerin de farkh ilgi alanlarina sahip olmalan, turizm
rehberinin de bilgi sahibi olmasi gereken konularin cesitlilik gdéstermesine yol
acmistir.

Bu konulan bilgi, genel kiiltiir, sosyal iligkiler ve yonetim olarak U¢
baslik altinda toplamak mumkdndur. Genel bilgi agisindan; dncelikle en az bir
yabanci dil 6n planda yer almakla birlikte, Eski ve Yeni Cag Tarihi, Genel
Turizm, Turizm Mevzuati, Turizm Cografyasi, Uygarliklar Tarihi, Arkeoloji, Sanat
Tarihi, Mitoloji, Dinler Tarihi, Halk Bilimi, Demografya, Etnoloji, Antropoloji,
Ekoloji, Tanitma - Pazarlama, Mimarlik Tarihi, ikonografi, ve ilk Yardim bu
kategoride bir rehberin grup beklentilerini asgari 6lgide karsilayabilmesi igin
bilmesi gereken disiplinlerdir. Genel killtiir agisindan; Protokol ve Gérgu
Kurallar, Uluslararasi lligkiler, Turizm Ekonomisi, Felsefe, Biyoloji, Aktualite,
Konuklarin Sosyo - Kultarel Ozellikleri. Sosyal iligkiler ve Yonetim acisindan;
insan Kaynaklari Yénetimi, Tur Planlamasi ve Yénetimi, Animasyon, Psikoloji,
Sosyoloji, Pedagoji, Turizm Hukuku (Ahipasaoglu,1997a).
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Uzerinde durulan ve tarifi yapiimaya calisilan bir genel kultar
rehberleridir. Ancak gruplarin ziyaret amaci ve programlar: dogrultusunda genel
kaltar rehberinin yeterli olmadi§t dzel ilgi turlan gibi durumlar ortaya ¢ikabilir.
Ornegdin Avusturya Arkeoloji Birligi Anadolu Turu gibi. Bu tir durumlarda genel
kaltar rehberi gezide genel bilgileri aktarirken, etaplar arasi uzun karayolu
yolculuklarinda katilimcilarin 6zel ilgi alaninda ayrintili konferanslar icin yetersiz
kalabilir. Bu ve benzeri 6zel ilgi alanlarinda, ziyaret noktalari arasinda yol
alirken veya aksam yemegdi sonrasinda konferans veren, belirli alanlarda
kendini yetigtirmig rehbere gereksinim duyulabilir. Bu tir rehbere Konferansg!
Rehber denir. Hizmet verdikleri alanlara goére, Turizm rehberini dért ayrn
kategoride degerlendirmek mamkanddr.

6.3.1.Genel Kiiltiir Rehberi

Genel Kultur Rehberi klasik kulturel turlara katilan ortalama bir turistin
bekientilerini karsilamak Uzere yetistiriimis olan rehberdir. Yukarida
gruplandirilan disiplinierde bilgi sahibi olup, ancak bu alanlardan higbirisinde
uzman olmayan rehberdir. Ziyaretgilere Ulkeye ayak bastikiari andan itibaren
eslik edip mlze ve sit alanlarini anlatan, yol gbsteren, Ulke, bdige, yore, sit

alanlarn ve kultarel bazda bilgiler verip tanitim yapan rehberdir.

6.3.2. Konferans¢i Rehber

Konferans¢i rehber; benzer tur programiarin yuritmekle birlikte, 6zellikle
kentler arasi uzun etaplarda veya aksam yemekleri sonrasinda grubun
programinda ©6ngérilen 6zel konularda seminerler de verebilen Kkisidir.

Konferans¢i rehber genellikle kapali gruplar ve 6zel programlar icin
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gorevlendirilir. Ozgun seminer konulari gibi kimi durumlar 6zel uzmanlik
gerektirir. Genel kditur rehberleri arasindan, ilgili konularda egitim almis veya

kendisini o konularda yetistirmis olanlar arasindan segilir.
6.3.3. Uzman Rehber

Belirli bir konuda veya etkinlik alaninda uzmanlasmig rehberdir.
Orneklendirilecek olursa, Hititoloji, Frigoloji, Roma ve Hiristiyanhk ikonografisi
Uzerine uzmanlagmis veya endemik turdeki Flora-Fauna yada kuglarin barinma
ve go¢ yoliari (Omitoldji) gibi konularda 6zgln bilgiye sahip rehber tipidir. Belirli
bir etkinlik alani ise, su sporlari, dadcihik, avcilik, yorayts, at turlan, kampgihk
gibi daha ¢ok sportif yani agir basan etkinliklerdir. Bu alanlardaki bosluk, daha
¢ok genel kultar rehberleri arasinda konuyla ilgili kigilerin segilmeleri ile
gideriimeye calisthr. "Bu gibi ihtisas sahibi olmayi gerektiren turlarin
rehberligini, genel kdltir ve uzman rehberierin tur boyu birlikte yapmalar: da
mumkandar'(Ten-Tour genel muadar yardimcisi Levent Apaydinla 11.02.2001

tarihinde yapilan soylegiden derlenmistir).
6.3.4. Nokta Rehberi

Genellikle kendini fazla yormak istemeyen, uzun sureli evinden ayriimayi
gerektiren g6zetimli yada Anadolu turlarini yonetmek istemeyen veya belirli bir
yastan sonra kendini emekli sayan, fakat mesleginden kopmak istemeyen
rehberlerin tercihen yaptigi bir tirdir. Daha ¢ok mize yada sit alanlarinin
girisierinde kendi gezisini kendi yénetmek isteyenlerle, bir tur liderinin esliginde
rehbersiz seyahat eden gruplara istek Gzerine hizmet verir. Gruplaria olan

diyaloglar1 yalnizca hizmet verdikleri sit alani veya mizenin birka¢ saatlik
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ziyareti ile sinirh olup bazen daha da azdir. Bu nedenle Ulke ve Ulke insaninin

tanitimina katkilar pek fazla degildir.

"Rehberli turlarda kimi zaman eg zamanh olarak ayni tur programina
katilan onlarca kapall veya brosir grubunun operasyonu s6z konusu olabilir.
Bu durumda grup katilimci sayilari tek bir rehberin veya tur liderinin
ybnetebileceginden daha fazla sayiya ulagabilir. Ayni tarihlerde ayni veya
benzer programi uygulayan birgok grubun es zamanh hareketi szellikie mikro
turist varig noktalarinda (muize, 6éren yeri, restoran vb) yigiimalara, gereksiz
zaman kayiplarina ve karmasaya yol agabilir. Bu gibi durumiarda rehberlerden
biri tur alternasyoniarinin belirlenmesi ile géreviendirilebilir. Bu kisiye Sef
Rehber denilmektedir. Ayrica turizm sektérd terminolojisi cergcevesinde
acentede surekli galisan ve turlara rehber bulmakia ya da mevcut rehberlere
turlan dagitmakla gérevli kisi icin de bu deyim kullamlir. Bu kisinin rehberlik
hizmetleri ybneticisi ya da operasyon gérevlisinden farki, kendisinin de rehber
olmasi ve kimi zaman fiilen turlar yénetmesidir’ (21.01.2001 tarihinde IRO

y6netim kurulu bagkani Ahmet Sensilay'la yapilan séylegiden derlenmigtir).

7. Tur Kalitesinin Belirlenmesinde Rehberlik Hizmetinin Katkis:

Kaliteli hizmet sunumu, turizm endustrisinde basari kriterinin en énemli
etkenlerinden birisi olarak de@erlendiriimektedir. Turizm sektérinde faaliyet
gOsteren seyahat acenteleri artan rekabete uygun olarak pazar paylarini
korumak veya pazardan yeni paylar almak i¢in yogun ¢aba sarf etmektedirler.
Seyahat acentesi yetkililerinin veya rehber digindaki diger is gérenlerin tiketici
durumundaki turistle yuz yiuze iletisim kurma veya onlart yénlendirme olanagi
pek mevcut degildir. Tur ybnetimi sirasinda turistierle birebir iliskide

bulunan,acenteyi temsil eden ve acente adina yetkili olan rehber turistier
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Gzerindeki yénlendirme ve ikna glclyle hizmet verdi§i acente lehine énemli
katkilarda bulunabilir. Bu amagcla, seyahat acenteleri gerek turiste ulasmada,
gerek rakip Grtnler icerisinde kendi tranlerinin tercih edilmesi noktasinda gesitli
faaliyetlerin yani sira rehberlik hizmetinden de yararlanabilirler. Tur sirasinda
sunulan Kaliteli bir rehberlik hizmeti sadece tuketicilerin tatil motivasyonlarina
olumlu etki yapmakla sinirli kalmayip, onlarin gittikleri Ulke veya bélge ile ilgili
guzel ve unutulmaz anilarla dénmelerine yol agacak ve potansiyvel yeni

tuketicilerin olugsmasina yol acacaktir.

Bu baglamda rehberlik hizmetinin Ulkeye yeni potansiyel turist
kazandirma ve adina hizmet sunumu yapti§i acentenin tercih edilme

noktasindaki katkilari G¢ asamada agikianabilir.
a-Turistik Uranan satin alinma asamasinda rehberlik hizmetinin katkisi

Rehberlik hizmetinden tatmin olarak lkesine dénen tiketicinin bu
konudaki tavsiyeleri, potansiyel tUketicilerin olugsmasina yol acgabilecektir.
Gozetimli (sejour) turlara katilan tuketicilerin ise gunibirlik gezilerde; bu turlara
daha once katiimis ve rehberlik hizmetinden tatmin olmus tuketicilerin
kendilerinden sonra gelenlere ve cevrelerindeki diger insanlara tavsiyede
bulunmasi turistik Grinln satin alinma agamasinda rehberlik hizmetinin kalitesi

6nem arz etmektedir.
b-Turistik Grindn thketilmesi sltirecinde rehberlik hizmetinin katkisi

Rehberlik hizmetinin tlUketici Uzerinde en etkili ve yakin temas
kurabileceg@i suregtir. Acente adina taahh(t edilen hizmetin duzenli ve etkin bir
sekilde yerine getiriimesinin yani sira rehberlik meslegi cergevesinde verilecek
hizmetin kalite boyutu bu agsamada ortaya ¢ikacaktir. Bu agsamadaki rehberlik

hizmetinin katkisi Gg grup altinda toplanabilir.
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- Tuketicilerin bilgilendiriimesi,
- Uglinci sahislarin acente adina verecegi hizmetlerin takibi,

- Tur programi diginda yer alan ve gidilen Ulke yada béigeye 6zgi

etkinliklerden tuketicilerin yararlanmalarinin saglanmasi.
c-Turistik Grinn tuketimi sonrasi sirecte rehberlik hizmetinin katkist

Rehberlik hizmetinden bekledidi tatmini elde eden tiketicinin
algilamalarini acenteye iletmesi, acentenin bunu hizmet pazarlamasinda etkili
bir arag olarak kullanmasina imkan verecektir. istirak etmig oldugu turda aldig
rehberlik hizmetinden tatmin olan turist, ayni acentenin bir diger turuna katilimi
yada cevresine verecedi olumlu mesajlaria potansiyel tuketicilerin olusumuna
katkida bulunabilir (Yildirim ve Atay ,1997:85).

Turizm endistrisi igin ginumuzde tuketiciye s6z veriimis olan
yukUmitltklerin yerine getirilmesi gerek isletme, gerek tekil hizmet ureticileri
icin rutin bir anlayigtir. Bu anlayig,yapilmasi gerekenin yerine getiriimesinden
bagka bir sey olmayip thketici memnuniyeti agisindan yeterli sayiimamaktadir.
"Sunulan hizmetin belirli bir kaliteye sahip olmasi gerekliligi hizmet
igletmesindeki bagari ve surekliligin sarti olmaktadir'(Tavmergan,2000:3).

Literatur, kalitenin sekiz ayri 6zelligini su sekilde tarif etmektedir.
-Performans : Uriniin veya hizmetin islevsel olmasi.

-Diger unsurlar: Uranan veya hizmetin gekiciligi.

-Uygunluk: Belge ve standartlara Uygunluéu.

-Guvenilirlik: Kullanilan sure icerisindeki performansinin strekliligi.
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-Dayanikliik: Kullanilabilir olma 6zelligi.
-Hizmet gérufluk: Problemlerin kolay ¢ézulebilirligi.
-Estetik: Cazibesi ve 6n kendini plana gikarma yetenegi

-Itibar: Urtin veya hizmetin gegmisi.
(Garvin,1984:36).

Kalite anlayigi icerisinde iki farkli boyut mevcuttur. Bunlardan birisi
thketiciye sunulan Grin veya hizmetin uyguniudu, digeri pazardaki rekabet
sartlanidir.  (Sekill)de darin veya hizmet kalitesinin gematik boyutu

gbruimektedir.

Uygun Uriin
Uriin veya Hizmetin Belirlenen igleri
Tiiketici istegine dogru
Uygunluk olarak yapma
Boyutu Kalite icin dodru isleri yapma

Ustiin Urtin
Uriin veya Hizmetin Rekabet Boyutu

Sekil 1: Hizmet Kalitesinin Sematik Boyutu

Kaynak: Wollschlaeger,1991:23

Turun akigi, yani tur operasyonunun gerceklestiriimesi asamasinda
tuketiciye verilecek olan hizmet Uretimle es zamanl olacaktir. Hizmet Gretimi
aninda ortaya ¢ikan hata yada soruniarin tuketiciye hissettiriimeden giderilmesi,
tur operatéru veya seyahat acentesi adina aninda verilmesi gereken kararlarin
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dogru olarak alinmasini gerektir. Bu durumda tur kalitesinin arzu edilen
seviyede olmasi veya dusmesi rehberin bilgi ve deneyimi ile, gdsterecegi
performansia c¢ok yakindan ilgili olacaktir. Sonugta "¢dziimlenemeyen ve
tuketiciye yansiyan her sorun turun toplam Kalitesinin biraz daha dusmesi
demektir" (Ahipasaoglu,1996:193), oysa "turizm sektérinde kalite sunulan
hizmetin eksigini veya hatasini bulmak degil, onu eksiksiz ve hatasiz

gerceklestirmektir(Tavmergen,2000:14).

Organize turlar s6z konusu oldugunda tur operatéri veya seyahat
acentesi adina tur yonetiminin tek ve yetkili sorumlusu rehberdir. "Tur operat6ri
veya seyahat acentesi turu programlayip, pazariamasini yapip rezervasyon
islemlerini hatasiz olarak gergeklestirdikien sonra tasarim kalitesine ulagsmis
demektir'(Ishikawa,1995:56). Bu durumda tasarlanan kalitenin uyguniuk
kalitesine dénusmesi icin kalite duzeyini koruyacak veya yukseltebilecek kalite
cemberi rehber, sofér ve eger var ise tur liderinden olusacaktir. Ancak burada
"kalite cemberinin dogal lideri tur operatéri ve seyahat acentesini temsil eden
rehberdir" (Ahipagaoglu, 1996:195). ISO 8402 - TS 9005 Kalite Sézlugu
kaliteyi, bir mal yada hizmetin belirlenen yada olabilecek gereksinimieri
kargilama yetenegine dayanan 6zelliklerin toplami olarak tarif etmektedir. insan
unsurunun yodun ve etkin olarak yer aldii turizm sekitérinde hata payi
endustriyel mal Ureten sektére gbre ¢ok daha fazla olmasi dog@aldir. "Turizm
sektdrinde kalite dlcllebilen ve degerlendirilebilen, tuketici memnuniyeti ile
dogru orantili bir unsurdur'(Tavmergen,2000:14). Toplam kalitenin amaci,
tuketiciye sorun yansitmamak, yani hedef sifir hétadlr ve ortaya cikabilecek
hatalari 6nceden tespit ederek 6éniem almaktir. Tur sirasinda ortaya ¢ikabilecek
sorunlarin tuketiciye yansitiimadan ¢ézumienmesi konusunda en etkili kisi kalite
¢emberinin dogal lideri olan rehberdir. Bu durumda rehberlik hizmeti tur

kalitesinin belirlenmesinde ¢ok énemli bir yere sahiptir.
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1.HiZMETIN TANIMI VE OZELLIKLERI
1.1. Hizmet, Tanimi ve Mallardan Ayiran Ozellikleri

Hizmetin genis bir yelpaze igerisinde degiskenlik gostererek y;r almasi
ve somut mallarla olan baglantilari, hizmet kavraminin tanimlanabilmesini

guclestirmektedir.

Hizmetin tamiminin yapilabilmesi icin énce malin ne oldugunun bilinmesi
ve taniminin yapilmasi gerekir; "Tuketicilerin istek ve ihtiyaclarinin kargilanmasi
amaclyla isletmelerin Grettikleri mal; fiyat, kalite, ambalaj, marka, sunulan
hizmetier gibi unsurlart iceren bir nesne seklinde ifade edilebilir” (Kotler ve
digerleri,1996:545 - Can,ve digerleri, 1995:223 - Tek,1995:239,
Cemalcilar,1979: 231).

Hizmet ise, “herhangi bir seyin sahiplenilmesiyle sonugianmayan,
temelde maddi olmayan, bir tarafin diger tarafa sundugu is (fayda) veya
performans faaliyetleri’(Kotler ve Armstrong,1997:467)seklinde tanimlamigtir.
Bir diger sekilde hizmet, “fiziksel olarak sahip olunmayan bir isi, hareketi veya
cabayl igeren soyut GrGnierdir' (Berry,1980:24) seklinde ifade etmistir.
Tanimlardan gikarabilecek sonug ise hizmetin, insanlarin ihtiyaglarint karsilayici

ve tatmin edici somut unsurlar olmayip soyut ¢abalar oldugudur.

Bu tanimlarla birlikte hizmetin ¢esitli 6zellikleri ortaya ¢ikmaktadir. Bu
ozellikler; “hizmetin soyut olmasi, Gretiminin ve tUketiminin eszamanhhgt,

heterojen olmasi ve stoklanamamasidir’ (Zeithaml, ve digerleri,1985:34).

S6z konusu oOzellikleri literatire kazandiran ve kullanan yazarlar

(Tablo1)'de veriimistir.



Tablo 1: Hizmetin Ozellikleri
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Yazarlar

Soyut Olma

Eszamanhhk

Heterojen
Olma

Kolay
Heba
Olabilirlik

Bateson (1977,79)

+

Bell (1981)

+

Berry (1975,80,83)

+

+

Bessom ve Jackson (1975)

Booms ve Bitner (1981,82)

Carmen ve Langeard (1980)

Davidson (1978)

Davis, Giltinan ve Jones (1979)

Donelly (1976,80)

T RN S N N R

Fisk (1981)

George ve Barksdale (1974),
George (1977)

4|+ |+ +[+|+][+]+]+

+

Gronroos (1977,78,79,83)

Johnson (1969,81)

Judd (1968)

Knisely (1979a,79b,79c)

Lovelock (1981,83)

Rathmell (1966,74)

Regan (1963)

Sasser (1976),
Sasser ve Arbeit (1978)

+lr[+|+|+]+]+]+

+l+|+]+{+l+]+]+

+

Schlissel (1877)

Shostack (1977a,77b)

Thomas (1978)

Uhl ve Upah (1980),
Upah (1980)

+l+]+]+

+l+|+]+

++]+]+

Upah ve Uhl (1981)

+

+

+

Zeithaml (1981)

Kaynak:Zeithaml ve digerieri,1985:34
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1.1.1. Hizmetin Soyut Olmasi

"Pazarlama agisindan mal, herhangi bir madde, bir ara¢ gibi elle
tutulabilen, gézle gorilebilen, koklanabilen, giyilebilen, okunabilen, dinlenebilen
veya bir yere yerlestirilebilen somut bir unsurdur. Oysa, hizmet soyut bir
kavramdir. Bir hizmet satin alindidinda dolaba bir ceket, kiituphaneye bir kitap,
koleksiyona bir pul eklenmez. Diger bir ifadeyle, bir mal satin alindiginda ona
sahip olunur ve tiketilir. Ancak, bir hizmet satin alindiginda s6z konusu olan
mulkiyet devri degil, bir kullanim hakki, bir tecribe, bir tiketimdir. Ornegin,
"Ankara'dan istanbul’a gitmek (zere binilen Turk Havayollari ucag: satin
alinmaz, yalnizca bir koltugun kullanma hakki elde edilmis olur"(Uner,1994:3).
Paket tur satin alan bir turist, gerceklesecek olan tura katilma hakki elde eder.
Hizmetin soyut olmasi, tlketicilerin hizmet wunsurlarini  kavramasini
zorlastirmaktadir. Bir baska ifadeyle "hizmet bir takim maddi unsurlar icerse bile
soyuttur ve fiziksel bir obje ile ifade edilememektedir demektedir. Hizmetin

soyut olmasindan kaynaklanan ézellikleri su sekilde aciklanabilir;

-Hizmetin blyuklik, renk, koku, bigim, ambalaj, gibi kendisine bagli
6zellikleri olmadidi icin, hissedilemez, tadilamaz, yani soyut bir unsurdur.

-Hizmet icin kesin standartlar belirlemek zordur,

-Hizmetin malkiyeti devredilemez,

-Hizmetin patenti alinamaz,

-Hizmet Gretildigi anda tuketilir,

-Hizmet stoklanamaz,

-Tuketici hizmet Uretim sisteminin bir parcasidir. Bu nedenle ya hizmet
dretim sistemi tiketiciye gitmeli yada tiketici Gretim  sistemine
gelmelidir''(Kavak, 1996).
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Bu o&zelliklerinden 6turh hizmetin kullamimi genelde, tiketici tatmini
agisindan risk tagir,cunk( soyuttur. Onceden kullanma, tanima, deneme, bilme
imkant yoktur. Hizmetin kalitesi verildi§i anda ortaya cikar. Hizmeti alan kisi,
sonugtan memnun olabilir yada olmayabilir. Bu hizmet tuketiminin

dezavantajidir.

1.1.2. Uretim ve Tiiketimin Egzamanhiigh

Birgcok mal 6nce Uretilip daha sonra satin alinip tuketilir. Oysa, hizmetler

ilk 6nce satilir ve daha sonra eszamanh olarak Uretilip tuketilir.

Bir diger ifadeyle, hizmetin ortaya konmasi (Uretim) ile kullanimi (tiketim)
eszamanli olarak meydana gelmektedir. Gergekten, "pek ¢ok hizmetin
Gretiminde (ayakkabi boyatma, taksi tutma vb.) tuketicinin bizzat bulunmasi,
tanik olup yasamasi gerekmektedir. O halde, ayriimazlik ilkesi hizmet
thketicisini, hizmetin yaratilmasi (Uretimi) ile ¢ok yakin ayriimaz bir iligki
icerisindedir'(Ferman, 1988:25). |

Bu Ozellikler itibariyle, hizmet sektérinde ¢ogu kez, Uretici ve satici, ayni
kigi olabilmektedir. Ayrilmazlik ilkesi asagidaki pazarlama boyutlarini ortaya

cikarir.

-Hizmetin tuketicisi alicisi oldugu hizmetin tretim sirecinde bulunur,

bunu bir tanik olarak yasar.
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-Hizmet edilen tiketicinin diginda hizmetten yararlanacak diger tuketiciler
(6rnedin  kuyruktaki tUketiciler) de (retim sUrecini bir tanik olarak

yasayacaklardir.

-Hizmetin merkezi bir bicimde ve kitlesel olarak Uretilmesi ¢ogu kez zor
hatta olanaksizdir. Fiziksel mal Uretimindeki fabrikasyon sireci uygulanamaz
(Oztirk,1998:9).

Hizmetin eszamanh olmasi, hizmetin dogrudan tuketiciye verilmesini
6ngérmekte ve dolayisiyla tuketiciyle birebir iligki, tiketicinin satin alma kararini
vermesinde hizmet sunucusunun imajini dnemli hale getirmektedir. Bu durumda

hizmet isletmesi, imaj yaratma ve koruma stratejileri gelistirmelidir.

1.1.3. Hizmetin Heterojen Olmasi

"Makine ve techizata oranla hizmetin Uretimine insan unsuru daha yogun
olarak katilir. insan faktdriniin herhangi bir mal veya hizmetin Gretimine yogun
olarak katilmasi, Gretilen her birim mal veya hizmetin ayni 6zelliklere tam
anlamiyla sahip olmasi beklentisini olduk¢a azaltan bir unsurdur”
(Uner,1994:13).

Hizmet sektérintn g¢odunlugunun yogun emek sonucu ortaya giktigi
dikkate alindijinda, standart hizmet Uretebilmelerinin kolay olmadig: ortaya
cikmaktadir. Omek vermek gerekirse, bir doktorun yada bir kuaférin her zaman
ayni nitelikte hizmet Uretebilmeleri mumkan degildir. Hizmet tuketicileri,
hizmetlerin degdisik olmasindan 6turi belirsizlik riskiyle kargi kargiya kalmakta
ve karsilagtiklan riski azaltmaya caligmaktadirlar. "Arkadas tavsiyesi, satin
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alinmak istenen hizmetin riskini azaltmakta etkili bir yol olarak tiketicilerce
kullaniimaktadir. Igletme agisindan bu riski azaltmanin yéntemyi ise, tuketiciye

garanti vermektir’ (Dalrymple ve Parsons, 1995:474).

Kimi hizmet igletmesi, ilgili mevzuat geregi taahhit edilenlerin yerine
getirilememesi yada tiketicinin sunulan hizmetten tatmin olmamasi durumunda
Gcret iadesini mimkan kilmaktadir. Bdylece hizmet sunumunda garanti
kavramini 6n plana c¢ikarmakta ve tuketicinin algiladigi riski 'azaltmaya
caligmaktadir. Turizm sektdrd, bir hizmet sektdrt olduguna gére, hizmeti satin
alan tuketici durumundaki turist, hizmetin belirsizlik riskini dogal olarak
algilamaktadir. Bu riski mumkin oldugunca minimize etmek amaciyla, kimi
Avrupall tur operatérleri, tUketiciye tatmin garantisi vermekte, aksi durumda

dcret iadesini mamkin kilmaktadir.
1.1.4. Hizmetin Stoklanamamasi (Kolay Heba Olabilirlik)

isletmeler tarafindan Uretilen hizmetin  bir diger o6zelligi ise
stoklanamamasidir. “Hizmet, daha sonra tuketime sunulmak Uzere saklanamaz,
depolanamaz. Ornegdin, kis aylarinda doluluk orani ylzde yirmilere disen bir
konaklama igletmesinin, yaz sezonunda doluluk orani ylGzde yuze ciktiginda,
gelen talepleri kargilayabilmek igin kig aylarindaki bos kapasitesini kullanabilme
sansi olmayacaktir. Konaklama hizmetinin turizm sektérinde mevsimiik olma
niteligi dikkate alindiginda, stoklanamama 6&zelli§i 6nemini biraz daha
artiracaktir’(Uner, 1994:16).

Hizmetin stoklanamamas! nedeniyle Uretilen hizmetin zaman faydasinm

artiracak sekilde sunumu s6z konusu olmamaktadir. Hizmetin siparis
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zamaninda ortaya ¢ikmasi, talep olmadiinda mevcut kapasitenin atil kalmasina

ve hizmet Uretiminin aksamasina neden olabilmektedir.

Hizmeti ele alan bir diger yaklagim, onun &zelliklerini sekiz ana baglik
altinda asagidaki gibi tartigmaktadir (Lovelock,1996:16).

1.1.5. Hizmetin Dogasi

"Mal, elle tutulan somut bir unsurken hizmet, soyut bir caba, bir
performanstir. Ancak hizmet bazen somut unsurlar da icermektedir”
(Lovelock,1996:16). Ornek olarak, tur operasyonu sirasinda tuketicinin
hizmetine sunulan ugak yada otobus koltugu veya konaklama ve yiyecek-icecek
hizmetleri verilebilir. Bu hizmetler somut unsurlar olarak kabul edilse de bu

érnekler de verilen hizmet performanslari soyuttur.
1.1.6. Tilketicinin Hizmetin Uretim Siirecine Katilmasi

Hizmetin tuketiciye sunulmasindan sonra tiketicilerde fiziksel ve zihinsel
tatmin veya tatminsizlik olusmaktadir. "Bazi durumlarda hizmet Grintnin ortaya
clkmasinda bizzat tuketicinin kendisi bulunmaktadir’ (Tarakgioglu,1999:25).
Buna 6rnek olarak, turlarin gerceklestiriimesi sirasinda bir tiketicinin uzmanlhk
alanina giren bir konunun daha iyi anlagiimasi amaciyla, rehberin anlattikiarina

katki saglamasi verilebilir.
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1.1.7. insan Unsurunun Uriiniin Bir Pargasi Olmasi

Hizmet Ureten isletmelerde tuketiciler sadece hizmeti sunan Kkisilerle
degil, ayni zamanda diger tuketicilerle de temas halindedirler. Bu durumda
hizmeti sunan ig gdrenlerin kalitesi hizmetin kalitesini artiracak, kaliteli hizmeti
alan tOketiciler arasinda etkilesim meydana getirecektir ve insan hizmet Ureten
isletmelerde vazgecilmez bir unsur olacaktir. Buna érnek verilecek olursa paket
tur satin almig olan bir tlketicinin seyahati sirasinda, turizm rehberinden almis
oldugu kaliteli bir hizmet, tavsiye niteli§i tasiyacagindan, potansiyel

tuketicilerinde ayni tar bir seyahate katiimalarinda etken oimasidir.

1.1.8. Kalite Kontroliiniin Zorlugu

Geleneksel mallar pazarlanmadan 6nce kalite kontrolunden gecirilirler.
Hizmet kalitesinde ise 6nceden kontrol mumkin degildir. Hizmet tlketildikten
sonra yapilacak kalite olgme calismalan ise tuketilmis hizmetin kalitesinin
arttinimasina degil, takip eden asamada verilecek olan ayni tip hizmetlerin
aksayan yonlerinin diuzeltiimesi ve hizmet kalitesinin ylUkseltiimesine ydnelik
olacaktir. Ornek olarak, gerceklestiriimis olan ve aksayan yonleri bulunan bir
turun hizmet kalitesini yUkseltmek olasi degildir, ancak takip eden turlar icin
aksayan yonlerin dlzeltiimesi ve hizmet kalitesinin yUkseltiimesi 6zellikle

toplam kalite anlayist icerisinde mimkun olacaktir.

1.1.9. Stoklanamama (Kolay Heba Olabilirlik)

Hizmet bir performans, bir soyut unsurdur. Bundan &tirl stoklanamaz.
Satiimayan bir paket tur veya ulasim aracinin bir koltugu sonsuza dek
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satiimamig olacaktir. Konaklama hizmetlerinde oldugu gibi seyahat hizmetleri
de kimi Ulkelerde a@irlikli olarak mevsimlik olma niteligi tagimaktadir. Yiksek
turizm sezonunda, tam kapasite hizmet veren tur operatdrleri ve seyahat
acenteleri ile calisanlar, dustk turizm sezonunda 6zellikle tatil dénemlerinde
yaptiklari organizasyonlar ile bu durumu minimize etmeye caligsalar da kig
sezonunda kimi hizmetler atil bir kapasite olarak kalmaktadir. Dolayisiyla digtk
sezonda kullanilmayan hizmet unsurlarini stoklayarak, ylksek sezonda

kullanabilme imkani yoktur.

1.1.10. Zaman Faktdriiniin Onemi

"Bir gok hizmet tuketicisine gercek zamanda  ulastinlir.
Havayollari,hastaneler, sa¢c kesimi ve restoranlar gibi. igletmelerden hizmet
satin almak isteyen tuketiciler hizmet igletmesinin fiziksel ¢atisi altinda
bulunmak zorundadirlar. Tuketicilerin beklemeye gdénGlll olduklart zaman
araliklari olup, hizmetler bu zaman araliklarinda tuketicilerine ulagtirimahdir"
(Lovelock,1996:18).

Ulastirma sektérinde ulagim araglarinin  nasil rétar yapmadan
zamaninda hizmet vermesi gerekiyorsa, paket tur satin alan tuketicinin
konaklama, yiyecek, igecek ve rehberlik hizmetlerini bekleme sinirlari icerisinde
almasi gerekir. Beklenti suresinin asiimasi verilen hizmetin kalitesi ile ilgili

kusurlarin olugmasina neden olacaktir.
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1.1.11. Dagitim Kanalinin Farkl Yapisi

Geleneksel mallar s6z konusu oldugunda; Uretilmis olan malin Gretim
noktasindan tuketicisine ulastiriimasi igin, fiziksel dagitim kanalina ihtiyag

olacaktir.

"Bircok hizmet igletmesi ya elektronik dagitim kanallarini kullanarak,
yada hizmet Uretim noktasi, perakende birim ve tiketim noktasini bir araya
getirmek durumundadir. Ikinci durumda, tuketiciyle temas eden personelin
ybnetimi  hizmet isletmesinin sorumiulugundadir. Faaliyetlerin  duzgin
yaratulmesi ve Kigilerin diger tuketicileri rahatsiz etmelerinin énine ge¢mek
dogrultusunda tiketici davranmiglarinin  da yoénetilmesi gerekmektedir"

(Lovelock,1996:19).

Ornek olarak, bilgisayarli rezervasyon ve benzeri elektronik sistemler
hizmet igletmeleri icin dagitim kanal olarak kullaniimaktadirlar.
Turizm sektérinde, konaklama ve seyahat rezervasyonlan, bilgisayar

aracilifiyla internet (zerinden veya fax ve telefon araciligiyla yapiimaktadir.

1.1.12. Tiiketicilerin Hizmeti Degerlendirmedeki Zorlugu

Tuketiciler mallari satin almadan kendilerine 6ncelikli 6zellikler belirlerler.
"Bir mali satin almadan 6nce tiketiciler renk, kalite, marka, fiyat, koku, sekil ve
bunun gibi ézellikler hakkinda bilgi sahibidirler ancak, ayni 6zellikler hizmetin
satin alinmasinda gecerli olmayabilir ve bu nedenle tuketiciler hizmeti
degerlendirmede zorluk cekerler. Mallari ve hizmetleri satin almadan o6nce
degerlendirirken bazi arayislara girerler’(Tarak¢ioglu,1999:26). Hizmet
kalitesinin degerlendirilmesindeki zorluklardan 6tarl, tuketicinin  alacag

hizmetin kalitesini 6nceden saglikl olarak dederlendirememe riski vardir.
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Sekil 2: Mal ve Hizmetin Degerlendirilmesi
Kaynak: Lovelock ,1996:18.

(Sekil2)'de gérulduglu Uzere, hizmet, tecribe edilmeden, &énceden
dederlendirilemez. Bu nedenle turizm sektérinde bilingli tiketiciler, daha ¢ok
isim ve markalari énceden bilinen, hizmet kalitesinden 6din vermeyen tur
operatorieri, seyahat acenteleri, konaklama isletmeleri ve yiyecek-icecek

isletmelerinin sundugu hizmetleri tercih edeceklerdir.
2. HiZMET SEKTORUNDE TUKETICi TATMINi

Mal sunumunda tuketici tatmini ne kadar énemli ise, hizmet sunumunda
da tiketicinin tatmin edilmesi o kadar énemlidir. Tiketici tatmininin fiteratirde
cesitli tanimlarn yapimigtir, ancak, kavramsal olarak en buyuk destegi alan
goruglerden birisi, "tatminin 6zel bir satin alma segimiyle ilgili olan segim
sonrast degerler yargisidir' (Day,1984:496). Tatmin, tUketicinin mal veya
hizmeti satin almak igin harcamak zorunda kaldidi enerji, para, zaman ve diger
fiziki maliyetlerin ne diizeyde karsilandigini algilamasi olarak dugunulebilir.

1.C. YUKS o¢
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Tuaketici tatmini, tiketicinin mal veya hizmetten bekledigi performans ile
algiladi§y farkin arasinda gercgeklestirdidi bir degerlendirmesinin sonucudur |
seklinde de ele alinabilir. Tatmin dlzeyini, Grinden beklenen fayda ile elde
edilen fayda arasindaki orana bakmak suretiyle belirleme olarak ta ele almak
mumkindar. “Eger, hizmet tlUketimiyle, ortaya c¢ikan performans mevcut
beklentileri en azindan karsiliyorsa tuketicilerin tatmin olacagi, buna karsin
bekientilerin  altinda  kalyorsa tatminsizlik duyacad  sOylenebilir”
(Kardes,1995:233).“Tatmin ediimesi gereken toketici, kullanici, perakendeci,
hatta teknisyen olabilir. Kimin tlketici oldugunu tespit etmek gercekten
énemlidir Ornek olarak, bir yolcu ugadinin Greticisinin tiketicisi, ugads filosuna
katan havayolu sirketimi, ucadi kullanacak kaptan mi, yoksa oturacag!

koltuktan bir ttrlt memnun kalmayan yolcu mudur”. (Basa,1998:589).
2.1. Tuketici Tatmininde Algilanan Hizmet Kalitesi

Mal Uretiminde kalite kontrolinin bir maliyeti vardir, ancak hizmet
sektérinde hatali hizmet sunumundan 6tarG tGketicinin hizmeti sunan igletmeyi
kalitesiz olarak nitelemesi ve hizmet alimini durdurmasimin daha buayuk bir
maliyeti vardir. Hizmetin Gretimi ve tUketiminin eszamanli olmasindan 6tarq,
standarda uymayan defoiu Grinun tiketiciye ulagsmadan ayiklanmasi, hizmet
sektora icin gegerli degildir. Bundan 6turt, 6zellikle talebin yuksek oldugu
dénemlerde hizmet sunumu sirasinda, kalite kontrolini gercgeklegtirmek
zorlasmakta ve cogu kez kalitesiz hizmet, tUketiciye ulastiktan sonra fark

edilebilmektedir.
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Hizmet kalitesinin algilanmasi ile ilgili ¢ varsayim vardir;

1- Tuketici igin hizmet kalitesini algilamak, mal kalitesini algilamaktan
daha zordur.

2- Hizmet kalitesinin algilanmasi, tiketici beklentileri ile alinan hizmet
performansinin karsilastiriimasi ile olusur.

3- Hizmet kalitesi degerlendirmesi, hizmetin sonuglarini ve verilen
hizmet sirecini kapsar.

(Parasuraman ve digerleri,1985:44)

“isletmelerin rekabetgi konumlarini korumalan ve gelistiriimeleri igin
thketicilerin istek ve bekientilerinin kargilanmasindan bir adim &teye gecerek
thketici degeri sunma Gzerinde yogunlagmalari gerekmektedir. Tuketici dederi,
bir mal veya hizmetle ilgili olarak tuketicilerin spesifik ihtiyaglarinin karsilanip
kargilanmadigina iligkin algisidir. Bu gergevede tuketici degerinin algilanan
kalite tanimina yakin oldugu gértlmektedir’(Tek,1998:573).

2.2. Tatmini Olusturan Faktoérier

"Tuketici tatmini g¢esitli degiskenlerden olugsmakla birlikte en fazla
Uzerinde durulan etkenler; sunulan mal veya hizmet performansi veya kalitesi

ile thketici tercihleridir.

Tatmin ise, dederleme evresinde gerceklesen 6nemli bir unsurdur ve
satin alan kiginin yapmis oldugu aligveriste yeterli derecede doyguniuga
ulasmasi olarak degerlendirilebilir. Tatminin yeterliligi, satin alma sonrasi
durumun sonucu ve markadan beklenen doygunluguyla olusan tiketim
tecribesinin bir sonucudur geklinde agiklanabilir. (Sekil3) surecin bir

diyagramini géstermektedir.
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Alternatiflerin
il Degerlendirilmesi [

Satin alma

¥ Y Beklentinin Olusmasi irun

Uriin Beklentisi |——» :
ya da olusmamasi S Performansi
Tatmin l Tatminsizlik
<— »

Sekil 3: Satin Alma Degerleme Siireci

Kaynak: Loudon ve Bitto,1988

Tatmin kavrami tanimi veya 6lcimi Gzerine ¢ok sayida fikir birligi olan

bir olgudur ve kavram asagidaki gibi 6zetlenmektedir.

Tatmin, tecribeden bir nevi bir adim &tesidir ve onu degerlendirmedir.
Kisi memnuniyetsizlikle sonuglanan hosa giden bir tecribe gecirebilir. Hoga
giden bir tecrbe olmasina ragmen beklenildigi kadar hognutluk yaratmamigtir.
Bu nedenle tatmin-tatminsizlik bir duygu  degildir, duygunun

degerlendiriimesidir.

Tiketicilerde satin alma olayindan 6nce bazi beklentiler olugur. Bu
beklentiler;



53

-Mal ya da hizmetin dogasi ya da performansi,
-Maliyet ile mal ve hizmeti elde etmeden 6nce harcanan ¢aba,
-Sosyal fayda veya tuketicide satin alma sonucu ortaya ¢ikan maliyetler,

-Reklam, beklentileri siklikla etkileyebilen bir faaliyet olabilir,

Tuketici bir mal satin alip kullandiinda tatmin olur veya olmaz.
Aragtirmalar tatmini etkileyen c¢esitli faktérleri acgiga cikarmistir; bunlar,

demografik degigkenler, kigisel degiskenler, beklentiler ve diger faktérlerdir.

Beklenti ve gerceklesen mal performansi arasindaki etkilesim tatmini ya
da tatminsizligi yaratir. Yine de beklenti ve tatmin seviyesi arasinda dogrudan
bir iligki gézikmemektedir. “Beklentinin onaylanmamasi yada olugsmamasi
olarak bilinen modifiye deg@iskenin bu durumda 6nemli bir ara¢ oldugu
dasunuimektedir. Tuketici umdugunu bulamazsa onaylamama durumu olusur.
iki tarli onaylamama durumu vardir: Pozitif onaylamama, alinan hizmetin
beklentiden daha iyi oldugu zaman olusur. Negatif onaylamama, alinan
hizmetin beklentiden daha kéti oldugu durumda olusur. Béylece tiketicinin
fikrinin yanhs oldugunun ortaya ciktigi her durum teyit edilememe diger bir

degigle beklentinin olugamamasidir" (Loudon ve Bitto,1988).

2.2.1. Beklenti Tanim: ve Tiiketici Beklentileri

Gunumlzian rekabet ortaminda isletmeler icin tlketici tatmini, tUketici
istek ve ihtiyaclarinin karsilanma dizeyi 6nemli hale gelmigtir. Tuketici
beklentilerini olusturan bu istek ve ihtiyaclari kargsilamak ve hatta beklenilenden
daha iyisini yapmak, tuketici tatmini saglamada énemli bir etken olabilecektir.
"Ayni zamanda tlketiciler bekledikleri bir diizeyde veya daha Gst dizeydeki
arin sunumuyla tatmin edildiklerinde, igletmenin sadik tuketicisi haline

gelebileceklerdir’(Ozer,1998:14). Bunlarin aksine tuketici beklentilerini g6z
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énine almayan isletmeler tlketici tatmini konusunda yetersiz kalacak ve hatta

tuketicilerini kaybedeceklerdir.

“Isletmeler rekabet ortaminda varliklarini strdarebilmek icin hem kendi
sunduklari hem de rakiplerinin sundukiari Grinan, hizmet tutundurma cabalari
ve personelin tiketiciyi nasil etkiledigini-ve tuketicilerin bunlari nasil ele
aldiklarint bilmek zorundadirlar. Bu bilgiler isletme performansinin tuketicileri bir
degerlendirme / 6igme standard olarak ele alinabilir” (Barsky,1995:19).B6ylece,
bu bilgiler beklenti olusturma ve sekillendirmede igletme yénetimi i¢in planlama

araci olarak kullanilabilir

2.2.2 Beklenti Yaratan Faktorler

“Tuketiciler yeni deneyimlerinden aigiladiklari bilgileri reklamlaria,daha
6nceki deneyimlerle, duygularla ve bagkalarinin deneyimleri gibi ¢esitli
kaynakliardan edindikieri bilgilerie kargilastirarak, beklentilerini
olusturmaktadiriar’(Barksy,1995:19-20).

Tuketicinin  satin alma o6ncesi beklentileri. asadidaki etmenlerle
sekillenmektedir;

-Urtiniin 6zellikleri hakkinda daha énce olusan bilgiler ve deneyimiler,
-Tutundurma yada fiyat gibi pazarlama ¢abalarinin etkisi,

-Uriin kullanan referans grubunu izleyerek veya oniardan elde edilen

bilgiler,

-Her tGriG bilgi kaynagindan alinan yazili ve s6zli bilgilerin etkisi
(Patterson,1993a:451).
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TuUketiciler benzer ya da birbirinden bagimsiz Urunler hakkinda gesitli
bilgiler edinirler. Dolayisiyla, beklentilerini olusturmada isletmenin mal ve
hizmetleri hakkinda sag@lanan bilgileri kullanirlar. Marka ismi, Uran kalitesi,
firma personelinin davranislari konulardaki yeni izlenimleriyle daha énceki
bilgilerini birlestirerek, Grtin hakkinda bir fikir olustururlar. Olusturulan bu fikirler
sonucu beklentiler, tUketicide uzun sire kalabilmektedir. Tiketicilerde neyin
beklenti yarattigini ve bu beklentileri neyin uzun sure kalmasini sagladigini
bilmek isletme acisindan onemlidir. Isletmeler bu bilgileri kullanarak, tiketici
davraniglarict  ve beklentilerini  etkileyebilmek igin cesitli stratejiler
geligtirebilirler. "igletme tarafindan tiketici beklentileri olusturmada firmanin
kontrol edebildigi bekienti yaraticilarinin yani sira kontrol edemedidi (igletme
insiyatifi diginda gelisen) beklenti yaraticilari da vardir” (Barsky,1995:22-23).
Tiketici Beklenti Modeli (Tablo 2)’de géruimektedir.

Tablo 2: Tiiketici Beklenti Modeli

Kontrol edilebilir Kontrol edilemez beklenti
Bekienti olugturan faktorier + | Olusturan Faktérler - > Tiketici standartiar

Uriin deneyimi kisa ve uzun . . - ideal
dénem pazarlama stratejileri Ra"'p'er‘i;':i’;ﬁ'e' Sozld Beklenen
Minimum

Kaynak: Barsky,1995:20

Paket tur programiar dasindldiginde toketicilerin  tatil  hayalini
olusturmadaki gucluklerden 6tart bu belirsiz bir Grandir. Bir gezi rehberindeki

fotograflar veya yazili betimlemeler gezi hakkindaki beklentilerin tabanini
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olusturur. Bu nedenden seyahat acenteleri genelde reklam faaliyetlerine

oldukca énem verirler.

"Genel seviye Bati tiketim sisteminin iglemlerinin kritigi ve beklentileriyle
ilgilidir. Tlketici yuksek hizmet seviyesi ve ayni zamanda, olumsuz etkilerde
bekleyebilir. Ornek ; kirlilik gibi.

LiteratUr beklentilerin (¢ seviyede mevcut oldugunu sbylemektedir.

-Kategori seviyesi; Urun seviyesiyle ilgilidir. Ornegin tatil gezintileri gibi,

tuketiciler kendilerine paket turdan beklentilerini sorabilirler.

-Marka seviyesi; hizmet saglayici ile ilgilidir. Bu seviye hizmet

organizasyonlariyla ilgilidir. Seyahat acentesi, tur operatéru, Club Med gibi.

-is Gérme seviyesi; géreceli olarak somut kavramlarla ilgilidir. Ornek ;
Giritte iki haftalik bir turla ilgili beklentiler(Gerrit ve Raaij, 1998:240 ).
Beklentiler ve Gergegin Tuketiciler Tarafindan Algilanmasi (Tablo 3)'te

gbrulmektedir.

Tablo 3: Beklentiler ve Gergegin Tuketiciler Tarafindan Algilanmasi

Seviye Sonug
Mamul Sinfi, Kategori (K) Kategori, Diisiik marka bagimiihg:
Marka, Tip (M) Yiiksek Marka bagimhilig
is gérme, Spesifik hizmet Memnuniyet
0]

Kaynak: Gerrit ve Raaij, 1998:241
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Eder kategori beklentileri yiksek ve marka beklentisi dugtk ise ( K<M)
marka degistirmek i¢in sebep vardir yada bir diger de@isle marka bagimhiginin
dusuklugunu gosterir. Tuketiciler diger tuketicilere markaya karsi tavsiyelerde
bulunur. Eger kategori beklentileri digik ve marka beklentileri yiksek ise (M>K)
ilgili marka ile satin alma niyeti yuksek bir gekilde mevcuttur. Bu kez marka
bagimhli§i yUksek olacaktir ve tiketiciler markay! diger kisilere tavsiye
edeceklerdir. Beklentiler ve gergeklik arasinda olusan pozitif fark durumunda

marka beklentisi memnuniyeti 6zellikle etkileyecektir.

Bir tatil gezintisi ulasim, konaklama, yiyecek icecek ve gunubirlik gezileri
iceren kompleks bir Grindir. Bu nedenle farkli alternatifleri tam olarak
karsilamak ve en iyi hizmet sunani bulmak kolay degildir. Genellikie tuketici igin
kimin neden sorumiu oldugu acik degildir. Tuketici ilk olarak bir seyahat
acentesine danisabilir. Tuketiciler igin, tatil riskli bir GrindUr ¢inku, tatil gok
paraya mal olur, duygular ise karigir ve tatil hakkinda aile Gyeleri ig arkadaglar!
akrabalar ve arkadaslar arasinda oldukga fazla sosyal iletisim vardir. Tatil
finansal ve sosyal bir risk almay: icap ettirir. insanlar normal gartlar altinda
sadece yilda bir defa tatile ¢ikabilirler. Bu yuzden basarisiz bir tatil bayok bir

tasa nedeni olabilir.

Tatiller kompleks, duygusal ve riskli Grunler oldudu igin tuketicilerin
tatilleri hakkinda gergekei olmayan bekientiler olugturmalan surpriz degildir. Bu

durum, kolaylikla olumsuzluga, hayal kirikhgina ve tatminsizlige yol acabilir.
2.2.3. Beklenti Standartlan

Tuketiciler beklentilerini ve tercihlerini deneyimler, tercihler, rakipler ve
s6zIa iletigim gibi kaynaklardan yeni bilgiler toplayarak olugtururlar. Tuketiciler

kismen de olsa bu bilgileri kolayca hatirlayarak, durumu degerlendirirler.
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"TUketiciler, yeni bir bilgiyi kendi ideal, beklenti veya standartlaryla
kargilagtirarak deg@erlendirirler,bu belirledikleri duzeyler, tuketicilerin mal veya
hizmet hakkinda beklentilerini olusturmada yardimci olur"(Ozer, 1998:18).

Isletme yoneticileri, farkli beklentilere kargi isletmede nasil bir strateji
belirlenmesi gerektigini ortaya koymalidir. Tuketici beklentisi, firmanin sundugu
mal ve hizmetin ¢ok Ustinde ise tuketici tatmin olmayacak ve hayal kirikhi§ina
ugrayacaktir. Dolayistyla, isletme sundudu mal ve hizmeti cazip kilacak bir
beklenti dizeyi olusturmalidir. Ancak bu diizeyde Uriin veya hizmetin tiketiciye

nasil sunulmasi gerektigi gergek bir sekilde yansitiimalidir.

Surekli geligen ekonomi igerisinde, isletmeler basarili olmak, bu durumu
devam ettirmek ve hatta daha da glglendirebilmek icin mal ve hizmetlerinin
performansini  surekli gelistirmek durumunda kalmiglardir. Ayni zamanda
tiketiciler artan bekientileriyle bu gelismeleri talep eder bir hale gelirler.
Isletmeler tuketici tatminini saglamak ve beklentileri karsilamak amaciyla mal ve
hizmet kalitelerini sarekli geligtirmelidirler. Uriin kalitesini gelistirmek, firmanin
tuketici beklentilerini kargilamasi, hatta bekienilenin (zerinde mal ve hizmet
sunumu vermesi, beklentileri agmasi icin etkili yollardan birisidir. Beklentileri
asmanin diger bir yolu da tlketiciye surpriz yapmaktir. Diger bir anlatimia,
tuketicinin beklemedidi, onu dogrudan tatmine ulagtiracak, heyecan verecek
sUrprizler yapmaktadir. igletmeler tiketici tatmini dolayisiyla, tiketici sadakati
saglamak icin tlketici beklentilerini karsilamak, beklenilenden daha fazlasini
yapmak ve hatta toketicilerin gbézlerini kamastiracak sUrprizier yaparak
beklentileri asmay hedeflemelidir (Barsky,1995:24-29). Buna o6rnek olarak,
paket tur satin almisg bir gruba son giin ekstra bir gece gegirmesi igin standardin

Uzerinde bir konaklama hizmeti saglanmas: verilebilir.
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23.Tatmin Olugsumuna Yoénelik Kuramsal Tartigmalar ve Bu

Konudaki Cahigmalar

Tatminin olusumuna ydnelik kuramsal tartigmalaria ilgili, mal ve hizmet
sunumunun gesgitlilik tagimasindan 6tart degisik goérugler, tartigsmalar mevcuttur.
Bu konudaki kuramlari ve tartismalari asagdidaki basliklar altinda toplamak

mimkandar.

2.3.1. Beklentilerin Onaylanmamasi) Kurami

Satin alma ve kullanim ©&ncesi, bir Grintn performansi hakkinda
beklentiler olusmaktadir. Beklentiler, tuketicinin kullanacag! Grin performansi
hakkindaki tahmin ve gérusleri olarak belirtilebilir. Bu kurama gbre, tuketicinin
satin alma oncesi beklentileri, satin alma sonrasi tatmin/tatminsizlik
duygusunun olugabilmesi igin, tiketicinin bekledigi urin performansi ile satin
alma ve kullanim sonucunda algiladigi Gruntin performansini kiyasladigini éne
sUrdlmistar’(Anderson  ve  Sullivan,1990:127).  (Sekild)'te  Beklentilerin

Onaylanmamasi Kuraminda Tatmin Olugsumu gériimektedir.

Beklentiler
= +
/ Onaylamama —+__ Tatmin
-
Algilanan Kalite . --—" ’+’ )

Sekil 4 : Beklentilerin Onaylanmamasi Kuraminda Tatmin olusumu

Kaynak: Anderson, Sullivan 1990:128



60

Beklentilerin onaylanmamas: kuramina gére, beklentiler onaylamamadan
farkli ele alinmaktadir. Onaylamamanin tatmin Gzerinde toplam bir etkisi vardir,
¢cUnkil "beklentilerin hatirlanmas: ile Gran kullanimi denéyimlerinin catisabilirligi
s6z konusudur" (Patterson, 1993a:299). Uriniin kullamimiyla kazanilan deneyim,
bekientilerin unutuimasina neden olabilmektedir. Bu durumda onaylamama
beklentilerin karsilanmasiyla iligkilidir. Oysa, tatmin Grin hakkinda bir his veya
tutum gibi duygusal tanimiama olarak ele alinmaktadir. Tatmin, tiketicinin satin
alma éncesi ne bekledigi ile satin alma ve kullanim sonrasi ne buldugunun
kiyasiamasinda ortaya ¢ikan sonuglarin veya tepkilerin de@eriendirilmesi olarak
tanimlanmaktadir.  Beklentilerin onaylanmamasi paradigmasi (Sekil5)'te

g6sterilmektedir.

*Daha énceki triin/marka
*Degisik Uriin 6zellikleri deneyimi
*Kulaktan kulaga iletisim
*Pazarlama iletisimleri
*Diger pazariama faaliyetleri
Algilanan performans Beklentiler
\ p— /
P<E P=E P>E
v v v
Negatif onaylamama Onaylama Pozitif onaylamama
Tatminsizlik Tatmin Ye*eni tatmin olma
Sonuglar

Sekil 5: Beklentilerin Onaylanmamasi Paradigmasi
Kaynak: Patterson,1993b:452
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2.3.2. Biligsel Kuram

Biligssel kurama goére tatmin, tutumlarin ortaya ¢ikma 6ncesi ve sonrasi
arasinda arabuluculuk yapmaktadir. Tatmini statik bagimli bir degisken olarak
tanimlayan yaklasimlarin tersine, biligsel model, tatmini dinamik satin alma
s(recinin bir b6lGm{ ve yeniden satin alma niyetlerini etkileyen bir faktr olarak
ele almaktadir. "Bir marka tiketimi, markayi tekrar satin alma niyeti gibi
tekrarlanan tutumu etkileyen tatmin dlzeyini belirlemektedir* (LaBarbera ve
Mazursky, 1983:396).

Biligsel de@erlendirme ve satin almalar arasindaki kisa doénemli
bosluklaria, birgoklu satin alma ortamindaki davranigi ele alarak, satin alma
sonras! de@erlendirmeyi tahmin etmek icin tatmin / tatminsizlik &lgUsuni
kullanmlglardlyr. Tatmin ve tutum arasindaki farkhiigin teorik ve istatistiksel
olarak belirienebilmesi icin yapillan birgok arastirmada gucliklerle
karsilasiimistir. Dolayisiyla sonuclar géz 6nine alinarak basitlestiriimis bir
model gelistirmiglerdir. "Modelde tekrar satin alma kategorik (kosulsuz)
degisken (markay! satin almaktan vazgegenlere karsi yeniden satin alanlar)
olarak belirlenmistir. Tatmin / tatminsizligin satin alma sonrasi degerlendirmeleri
tatmin etti§i ve niyetin uyum degiskeni gibi rol oynadiina inanilir. Yiksek
tatmin duzeyi, tekrar satin almalarin niyet diizeylerinde pozitif, tatminsizlik ise,
markay: satin almayi birakanlar icin negatif etkiye sahip olacaktir’ (LaBarbera
ve Mazursky,1983:397).

2.3.3. Biligsel Uyumsuziuk Kurami

Biligssel uyumsuziuk kavrami, onaylamama ve algilanan performansin

tatmin UGzerindeki etkisini agiklamaktadir. Bu kurama gére, "satin alma veya
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kullanma sonucunda onaylamama gerceklesmisse, tuketici tarafindan kabul
edilen uyumsuziugu azaltma stratejisi, alternatif azaltma stratejilrerinin psikolojik
maliyetlerine bagli olmaktadir"(Akgil,2000:46). Burada ele alinan uyumsuziuk,

beklentilerle algilanan performansin esit oimadigi, onaylamama durumudur.

2.3.4. Benzegsme Kurami

Benzesme kuramina gbre; beklentiler ve algilanan performans
kiyaslamasi sonucunda malin performansi, beklenti dizeyine yakin ise,
beklentiler tatmini etkilemektedirler. Dolayisiyla, performans ve beklentiler
arasindaki fark kigluk oldugunda, algilanan performans beklentilere benzer
sekilde algilanabilmekte ve benzesim ortaya c¢ikmaktadir. “Bu benzegimin
olusabilmesi igin, belirlenen fark tiuketicinin kabul edebilecedi kadar kugik
olmalidir. Boylece, beklentiler ve performans arasinda fark olmadiginda ya da
tuketicinin tolere edebilecedi kadar kiguk oldugunda, algilanan performans
beklentiler dodrultusunda benzesebilmektedir’ (Ozer,1999:167).

Tlketicinin  Grin deneyimi arttikca ve gecgmis performans bilgileri
kullamiir hale geldikge urine yoénelik beklentilerin gelisecedi varsayilir.
"Baslangicta, gecmis performansin bilgileri godreceli olarak kugik miktarda
olmaktadir ve beklentilere daha az guvenilmektedir. Gegmis bilgilerin artmasina
paralel olarak beklentiler hem daha kusursuz hem de guvenli olarak artacaktir”
(Johnson ve Fornell ,1991:268).

Benzesme kuramina goére, insanlar daha 6nce inandiklari durumlardan
farkh bir durumu kabul etmeye isteksizdirler. Bundan éturt tuketici satin alma
oncesi beklentilerinden farkli bir durumu onaylamayabilir. Béylece, insanlarin

benzesim yargilari, satin alma dncesi beklentileri dogrultusunda olusacaktir.
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Beklentilerden etkilenmis insanlar, beklentilerine iligkin duygularina benzer bir
tatmin dizeyi belirleyeceklerdir (Akgul, 2000:47).

2.3.5. Benzegsme-Kontrast Kurami

Benzesme- Kontrast Kurami’'na gére, "tatmin (zerinde bekientilerin
yerine, algilanan Grundn performansi etkili olacaktir'(Oliver ve
DeSarbo,1988:497). Diger bir anlatimla, algilanan drinin performansi,
bekientilerin altinda oldugunda beklentiler karsilanamayacak ve Griinin
performansi oldugundan daha kétu degerlendirilebilecektir. Oysa, performans
beklentilerin Ustiinde oldugunda, tuketici beklentilerden daha fazla Grun
performanst ile karsilagsmistir. Bundan 6tarl Granun algilanan performansi
gercek durumdan daha yiksek bir sekilde degerlendirilebilir. Bu durum farklihid
abartma egilimi olarak tammlanmaktadir. Tuketiciler degerlendirmelerini
onaylamama yéninde abartili olarak yapmaktadirlar. "Ele alinan tepkiler
yukarida tanimlandig: sekilde islerse, onaylamamadan etkilenmis tiketici,
beklentilerden etkilenmisg tuketiciden oldukca farkh tepkiler
gdsterebilmektedir’(Oliver ve DeSarbo,1988:498).

“‘Benzesme-Kontrast kuramina goére, algilanan hizmet performansi ile
beklentiler arasindaki farkin, tuketicinin kabul edemeyecegi kadar buyik oldugu
onaylamama durumunda ise, benzesimin tersi bir durum ortaya cikacak ve
karsithk etkisi olusacaktir. Onaylamama durumunda ortaya ¢ikan karsithk etkisi,
onaylamamanin yonine gére farklh egilimiere neden olabilecektir'(Akgul, 2000:
48).
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2.3.6. Esitlik Kuram

Simdiye kadar agiklanan kuramlarda, tuketicinin tek basina tatmin dizeyi
ele ahnirken, esitlik kuraminda ¢ok sayida tlketicinin tatmin duzeyi

esitlik/esitsizlik gergevesinde degerlendirilmektedir

Tuketici satin aldigi Grinden elde ettigi faydayi ve algiladi§i performansi,
kendi girdileri olan maliyetlerie karsilastirarak degerlendirmektedir. Tuketicinin
maliyet oranlarini kargilastirdiyi bu de@erlendirme sonucunda oran pozitif ise
tiketici belirli bir algilanan maliyet dizeyinde, almasi gereken ve hak ettigi
performans duzeyini yakalamigtir, ancak, bu durum tiiketici tatmini icin yeterli
kosullar saglamamaktadir. Egitlik durumunun ve tatminin olusabilmesi igin
tuketicinin kendi maliyet oranini satici, referans aldigi diger tiketicilerle ve
saticilarla kiyaslamaktadir. Bu kiyaslama sonucunda tiketicinin kendi girdi ve
ciktilart hakkindaki deg@isim yargilari, kargilagtirdiklar: kisi ya da kisilerinkinden
farkli olmamalidir. Bu kiyaslamanin temelinde tlketicinin maliyeti ile diger
kigilerin maliyeti arasindaki esitlik derecesini algilamasi yatmaktadir. Tatmin bu

esitligin algilanmasindan sonra ortaya gikmaktadir(Ozer,1998:48-51).

2.3.7. Géonderme (Atif) Kurami

Bu kurama gére, iyi yada kéta satin alma gibi ifade edilebilecek ciktilar,
G¢ boyutlu nedensellik sonuglar saglamaktadir. Bu sonuglar diger kuramlarda
ele alinan malin beklendi§i gibi bir performans gbésterip, g6stermedigini

anlamada kullaniimaktadir.
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Bu nedensellik sonuglari agagidaki sekilde belirtilmigtir.

1-Nedensellik yeri:Bir nedenin digsal kaynaklarina kars! i¢sel kaynaklari,
nedensellik yerini tlketicilerle veya piyasayla iligkili olup, olmamasi olarak
belirtmistir.

2-Kararhlik:Bir ¢ikti nedeninin surekli olup, olmamasi,

3-Kontrol edilebilirligi.

(Oliver ve DeSarbo,1988:498).

2.3.8. Kiyasiama Diizeyi Kurami

Kiyaslama kuramina gore, tatmin, belirli bir kiyaslama dtzeyi ve c¢iktilar
arasindaki farktan ortaya ¢ikmakta ve kigiler arasindaki karsilikli etkilesimde
gelismektedir. Kuram, buginki deneyimin sonuglarina gére, gelecekte géz
6nune alinacak bir kiyaslama diizeyini degistiren bir bakis agisi sunmaktadir.
"Kiyaslama dlzeyi kuramina gbre, ylksek seviyedeki tatmin, Grana (bir
markayi) yeniden satin almak i¢in yuksek niyetin olustugu kiyaslama dizeyi ile
¢iktilar arasindaki biyik farkta ortaya ¢ikmaktadir’(Ozer,1998:50).

2.3.9. Uyumlagtirma Diizeyi Kurami

Uyumlagtirma dizeyi kurami yeniden satin alma davranisini etkilemede,
tatmin ile uyumlagtirma dizeyi olarak ele alinan ge¢mis biliglerin iliskisini
aciklamaktadir. Psikolojik kdkenli bu kurama gére, daha dnceki deneyim, daha
sonraki degerlendirmeler (yargilar) igcin uyumlastirma dizeyi olusturmaktadir.
"Uyumlastirma dizeyinin altindaki uyarlcmm. aksi turde tepkiler ve uyarmanin

edimini negatif olarak arttirirken, uyumlastirma dizeyinin Gstindeki  bir



66

uyaricinin bir gesit tepkileri ve uyarmanin egimini pozitif olarak arttirdi§int iteri
sturmastar’ (LaBarbera ve Mazursky, 1983:499).

3. HIiZMET KALITESI

Gunumuzde sunulan hizmetin kalitesi igletmeler agisindan verimliliklerini
arttirabilmeleri,maliyetlerini distrap kar oranlarini yukseltebilmeleri ve rekabet

edebilmeleri agisindan ayirt edici bir 6zelliktir.
3.1. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Glnumuzde is yasaminin belirleyici 6zelliklerinden biri, kalite ve ilgili
kavramlarin gittikce daha fazla benimsenmesi olmustur. Son yillarda 6zellikle
kalitenin tanimi ve hizmet kalitesi (izerinde ¢ok durulmakta, bunun yaninda
kalitenin nasil geligtirilebilecegi, kalite yaklagimlari, toplam kalite yonetimi gibi

konular da ele alinmaktadir.

Kaliteye iligkin yaptlan tanimlar su sekildedir.

-Amerikan Kalite Kontrol Dernedi'ne gére kalite, "bir mal ya da hizmetin
belirli bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan 6zelliklerinin
tomaduar'(Tavmergen,2000:5).

-Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu'na gére kalite, "bir malin ya da
hizmetin taketicinin isteklerine uygunluk derecesidir"(Akal,1996:28).

-Bir malin genel durumunun (iyiliginin) degerlendirilmesidir. Kalite, "UrinG
olugturan ve ortaya koydugu degere katkida bulunan tum unsurlarin_ ve
iceriklerin toplamidir'(Hanan ve Karp,1989:31).
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Hizmet kalitesinin tanimi konusunda bilim dinyasinda cesitli tanimiar
yapiimigtir. Hizmetin soyut bir kavram olmasindan 6tari taniminin gesitlilik
gosterdigi gibi hizmet kalitesinin de taniminin yapilmasinda ¢esitli zorluklar ve

degisik bakig acilart mevcuttur.

"Hizmet kalitesi,herhangi bir hizmetin tuketici beklentilerini ne sekilde

karsiladigi veya Gzerine ¢iktiginin algilanmasidir'(Pride ve Ferrel,1997:283).

"Hizmet kalitesi,bir hizmetin Gstunligu hakkindaki tavir veya
yargidir'(Robinson,1999:23).

"Bir mal veya hizmetin kullanima uygunlugudur(Juran,1989:26).
Cesitli tamimlardan anlagilacagi Uzere hizmet kalitesi;

-TUketici gereksinimlerinin igletme tarafindan dogru belirlenerek yerine

getirilmesidir.

-Hizmetin eksiksiz olarak sunulmasinin sonucudur. Bundan 6tarlu

hizmetin ilk sunumda hatasiz olarak yerine getirilmesi 6nem tasir.
-Bir hizmetin diger bir hizmete gére tUstunligl ile belirlenir.
-YUksek hizmet kalitesi igletmenin, tiketicinin ve ¢alisanlarin lehinedir.

Hizmet igletmelerinde kalite, kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi
acisindan daha belirsiz ve karmasik bir alandir. Hizmet nesneden c¢ok
performans oldudu igin, ayni kaliteyi saglayan kesin imalat spesifikasyonlarinin
igletme tarafindan olusturulmasi zordur. Hizmet kalitesi bir imalat ortaminda
olugturulup, eksiksiz olarak tlUketiciye ulagtirilamaz. Birgok hizmet, "kaliteli bir
hizmet sunulmasini garantilemek igin, satistan once sayilamaz, o6lgtilemez,

stoklanamaz, test edilemez ve dogrulanamaz" (Zeithaml ve digerleri, 1988:35).
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Hizmet isletmelerindeki kalite anlayisi kaliteyi meydana getiren tum
unsurlarin uygulanmasi ve mikemmele dogru gidisin Urintdidr. Bu nedenle
hizmet ve kalite birbirini tamamlayan iki kavram olarak dasuntimesi

gerekmektedir.

3.2. Algilanan Uriin Kalitesi

Hizmetin gergek (sunulan) kalitesinin yani sira algilanan kalitesi de
vardir. Her ikisi arasinda dogrudan iligkinin sart degildir ve algilanan kalite,
subjektif bir kriterdir. “Kalite bir algidir ve algisal oldugu halde gercekler
Gzerinde kurulmustur'(Hanan ve Karp,1989:91). Dolaylsuyla, isletmeler,
sunduklari mal veya hizmet kalitelerinin tiketici veya tiketicileri tarafindan nasil
algilandigini saptamahdir. Aymi zamanda mal veya hizmetlerin tlketiciye
yansittigt dahili ve harici ipuglarinin mevcut veya olasi, olumlu veya olumsuz
etkilerini belirlemelidirier. isletmeler mallarin tiketici tatmini saglayacak sekilde
ortaya konulmasini hedeflemeli ve mallarini tuketicinin nasil algilamasini

istiyorlarsa o ézelliklerde tretmeli ve sunmalidirlar.
3.3. Tiiketici Tatmini ve Kalite

Uluslararasi rekabet ve tuketici tatminine énem verilmesi, kalite taniminin
Uretici yerine, tuketici odakli olmasina, mal ve hizmet kalitesinin artmasina
neden olmaktadir. "Uretici icin kalite, Grinin belirlenmis ézelliklere ne derece
uydugu, tiketici icin kalite, ihtiyag ve isteklerinin ne derece karsilandigi seklinde
tanimlanmaktadir’(Ozer,1998:23). Gunumuiz isletmelerince tuketici istek ve
ihtiyaclarini kargilamak ve tatmin saglamak énemli olmaktadir. Tuketici tatmini
Isletme karliligi ile iliskilidir. Dstk maliyetleri, yuksek fiyatlarla destekleyerek,
sunulan yUksek seviyedeki kalite, tuketici tatmin derecesini artirmaktadir.
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"Firmanin mal ve hizmetleri, tuketici ihtiyag, istek ve beklentilerini karsiladiginda

veya astiginda kalite sunulmaktadir” (Kotler ve Amstrong, 1997:565).

Hizmet kalitesi ve tiketici tatmini arasindaki nedensellik iligkisi énemini
koruyan ve tam olarak agiklanamamis bir konudur. Hizmet kalitesinin tlketici
tatminine yol actigi sonucuna ulagiimig olsa da yapilan arastirma ve analiz
Slcimlerine bakilarak bu konunun her zaman sorgulanabilir bir yapiya sahip
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Yine de literatiirde ve aragtirmacilar arasinda bu iki

kavram arasinda bir gérus birligine varilabilmis degildir.

Ozellikle hizmet kalitesiyle ilgili arastirma yapanlarca benimsenen;
tuketici tatmininin hizmet kalitesine énculUk etmesi goérusl tuketici tatmini ile
arastirmacilar tarafindan belirtilen nedensellik 6rgust ile karsithk teskil
etmektedir. Bu kargit gorusgler tiketici tatmini ile ilgili arastirmalarda ise 6zgu
odaklanmanin tersine buttinsel bir cergceveye odaklanan arastirmalardan ileri
gelmektedir. "Bu konuda dikkatleri farkli gérusleri yansitan ve bagdastiran bir
cerceveye ve hizmet kalitesi - tuketici memnuniyeti arasindaki nedensellik olay
érgusund tartismak yerine aralarindaki karsihklh bagin nasil olugtugu yéniine
cekmek gerekmektedir" (Parasuraman ve digerleri, 1994:41). (Sekil 6)'da ise

6zgl degerlemenin bélumleri gérilimektedir.

Hizmet Kalite Degerlemesi —>
Mamul Kalite Degerlemesi >— - Is ( transaction) tatmini
Fiyat Degerlemesi >—

Sekil 6: ise Ozgii Degerlemenin Boliimieri

Kaynak: Parasuraman, ve digerleri,1994
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Pazarin arz ettigi hemen her sey bir hizmet karmasina ve Grin ézelligine
sahiptir ve bir tarafta mallarin baskinligina diger taraftan hizmetlerin
baskinligina dayanak noktasi oldugu bir seri igerisinde yer alir. Bu yUzden bir
kigisel bilgisayar aliminda veya bir ugak yolculugunda tlketici tatmini
dagunulecek olursa tuketiciler fiyat kadar hizmet ézelliklerini géz éntine almaya
yatkin olduklari géralir. Ornegin tiketiciyi anlamada bilgisayar saticisinin bilgisi
somut Grin yénlU oldudu igin énemlidir, dijer yandan ucgak seyahati esnasinda

murettebatinin nezaketi ve tuketicilerle olan diyalogu daha da 6nem kazanir.
3.4. Hizmet Kalitesi Anlayisi

“Hizmet igin kalite standartlar olugturmak mallardan daha zordur. Ancak
Hizmetin baz yoénieriyle ilgili sayisal olarak ifade edilen kalite standartlari (bir
tiketiciye ayrilan zaman, tuketicinin bekleme zamani gibi) olusturulabilir ancak
insanlarin davraniglarina gulery(jz, ilgi, yakinlik nezaket gibi standartlar
getirmek ¢ok daha zordur *(Oztlrk,1998:137).

“Kalite iyilestirilmesi igin gergeklesen g¢alismalar genellikle mal Gretimine
bagl olarak yapildigindan, hizmet kalitesi kavrami hep ikinci planda kalmisgtir.
Diger taraftan, hizmet kalitesinin 6liglimesi, 6zellikle belirtilen heterojen olma
6zelliginden dolayl, herhangi bir malin kalitesinin 6lgtimesinden daha

zordur’(Parasuraman ve digerleri, 1985).

isletmelerde hizmet kalitesini arttirma ve iyilestirme cabalari genelde
tuketiciyle kargilasan personele odaklidir ama birim ydéneticileri ile ara birimler

de ayni sekilde 6nemli bir yer tutar.
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Bu cergevede, "hizmet igletmeleri glvenirlilik, duyarlilik, yeterlilik,
ulagabilirlik, nezaket, iletisim, inanilirlik, glvenlik, anlama, farkinda olma ve
somut unsurlar gibi kriterleri iceren hizmet kalitesi 6lgegini kullanarak,
thketicilerin hizmet kalitesinden ne beklediklerini daha kolay anlayip

uygulayabilme imkanina sahip olurlar’ (Parasuraman ve digerleri, 1985:47).

4. HIiZMET KALITESI BOYUTLARI

Hizmet kalitesi boyutlar) Gizerine ¢aligsan yazarlar ve aragtirmalara temel
teskil edebilecek modeller agagidaki gibidir.

Gronross'un Hizmet Kalitesi Modeli, Gronross ve Gummesson'un Kalite
Modeli, Normann'in lyi ve Kéti Halkalar Modeli, Edvardson ve Gustavsson'un
Uyumluluk Modeli ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen

Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli.

Literatirde Uzerinde Onemle durulan iki modelin boyutlari Christian
Gronross tarafindan teknik ve islevsel olarak, Parasuraman,Zeithaml ve Berry
tarafindan ise Algilanan Hizmet Kalitesi (SERVQUAL) modeliyle
aciklanmaktadir.

4.1. Christian Gronross Tarafindan Ag¢iklanan Hizmet Kalitesi

Boyutlan

Gronross'un hizmet kalitesi modelinin temelini toplam algilanmis kalite
olusturur ve tuketicinin bekledigi kalite ile hizmet sunumu sonrasi algiladidi
kalitenin karsilastiriimasi ile olugur. “Temel olarak bir hizmetin kalitesinin
taketicileri tarafindan algilanan sekliyle ilgili iki boyut bulunmaktadir
(Gronroos,1990:37-39).
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Buniar;
-Islevsel yada sirecle ilgili boyutu
-Teknik yada sonugla ilgili boyutu

Tuketicinin bekledigi kalite birkag faktérin bir araya geimesiyle ortaya
cikmaktadir. Bu faktdrler pazar iletisimi, imaj, s6ziG iletisim ve tiketici

gereksinimleridir.

"Pazara yOnelik iletigsim; reklam, elektronik veya posta ile iletisim, halkla
iligkiler ve satig kampanyalarindan olusur ve isletme tarafindan kontrol
edilebilmektedir. Ancak imaj ve soézlU iletigim isletmenin dogrudan kontrol
edemeyece@i unsurlardir'(Gronross,1990:42). Tuketici gereksinimi  ise,

taketicinin hizmet alimindaki beklentilerinin temelini olusturur.

Modelin diger yarisini ise algilanan kalite olusturmaktadir. Algilanan
kalite, hizmetin gercekte ne oldudunu, teknik kalite hizmet ¢iktisinin ne
oldugunu, fonksiyonel kalite hizmetin nasil Uretildiginin ve tuketicide olugsan

firma imajt ile birlegerek taketicinin algiiadigi kaliteyi olusturur.

Beklenen ve algilanan kalitenin karsilastiriimasi sonucu toplam algilanan
kalite olugsmaktadir. Algilanan kalite beklenen kalitenin Uzerinde ise toplam
algilanan kalite yuksektir ve tuketici tatmini saglanmisg demektir. Beklenen kalite
algilanan kaliteden yuksek ise tuketici tatmini saglanamamis ve toplam
algilanan kalite duguk demektir. (Sekil 7)'de Gronross'un toplam algilanan kalite

modeli gérulmektedir.
KURULD
e woases
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ALGILANAN
KALITE

BEKLENEN
_ TOPLAM ALGILANMIS
KALITE KALITE

PAZAR ILETISIMI

iMAJ

KULAKTAN
KULAGA ILETISIM

e TUKETICI

IHTIYAGLARI

FONKSIYONEL
KALITENIN
BOYUTU

TEKNIK
KALITENIN
BOYUTU

Sekil 7: Toplam Algilanan Kalite Modeli
Kaynak: (Gronross,1990:41)

islevsel kalitenin yilksek olmasi, &érnedin organize bir tura katilan
tuketicinin, renberden memnun olmasit, tur esnasinda meydana gelebilecek ufak
tefek aksakliklari hog gérebilmesine neden olmakta, teknik kalitedeki

performans dusuklugunu telafi edebilmektedir.

Hizmet igletmesinin bu tar faaliyetlerinin sonuglar tiketicinin kalite
deneyiminin bir parcasidir. Tuketicilerin hizmet &6rgituyle etkilesimleri
sonucunda ne elde ettikleri, tuketiciler i¢in ve onlarin kalite degerlendirmeleri
icin dnemlidir. "Ancak bu degerlendirmeler, kalitenin sadece bir boyutudur ve bu
durum Uretim sdreci bittiinde yada satici ve tuketici etkilesimi sona erdiginde
tiketiciye ne algiladigini gosterir'(Ozturk,1998:138). Genellikle kalitenin teknik
boyutu tiketici tarafindan daha objektif olarak 6lctlebilir. Ormek olarak; bir

restoranda yenilen yemegin lezzeti kalitenin teknik boyutunu verir.
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Bir hizmetin teknik kalitesi uygun dizeyde, ancak iglevsel kalite yetersiz
dizeyde ise teknik performansin tiketiciyi tatmin etme dlzeyinden badimsiz

olarak genellikle tuketicide tatminsizlik hakim olacaktir.

4.2. (SERVQUAL) Parasuraman, Zeithaml ve Berry Tarafindan

Geligtirilen Hizmet Kalitesi Boyutlan

Bu modelin temeli tiketicinin almayi bekledigi hizmet ile igletme ydnetimi
tarafindan bu beklentilerin algilanip hizmetin sunulmasi sonucunda,hizmetin
tuketici tarafindan algilanmasi ile olugsan algilanan hizmetin karsilastinimasina
dayanmaktadir. Bu model "Algilanan Hizmet Kalitesi" olarak adlandiriimaktadir.
"Algilanan hizmet kalitesi ise; beklenen hizmeti yani tuketicinin hizmeti almadan
dnceki beklentileri ile yararlandi§i gergek hizmet deneyimini karsgilastirmanin
sonucu olarak ortaya c¢ikan tuketici beklentileri ile algilanan performans
arasindaki farkliigin yénlu ve derecesi olarak degerlendiriimektedir. Beklentiler
ise tuketicinin hizmete iligkin istek yada arzularini ifade etmektedir"
(Saat,1999:108).

"TUketicilerin beklenti duzeylerinin algilama duzeylerinden yiksek
olmasi, hizmet igletmesinin tuketicilere sundugu hizmet kalitesinin de dustk
oldugunu ortaya koymaktadir. TuUketicilerin beklenti dlzeylerinin algilama
duzeylerine esit olmasi durumunda, hizmet igletmesinin tiketicilere sundugu
hizmetin  kalitesinin  yUkseldigi ifade edilmektedir'(Parasuraman ve
digerleri,1988:40). Yapilan ilk galigmalarda; &lgegin "glvenilirlik, heveslilik,
yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, inanilirlik, givenlik, anlama ve somut
unsurlardan meydana gelen boyutlari igerirken "(Berry ve digerleri,1985:45-46)
daha sonra yapilan c¢aligmalarda s6z konusu kriterler "somut, glvenilirlik,
heveslilik, guvence ve empati'den olusan bes boyut"(Parasuraman ve
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digerleri,1988:23) olarak ele alinmistir. Servqual Hizmet Kalitesi Modeline gére
bu boyutlarin éigek sorulariyla iligkileri (Sekil 8)'de gérulmektedir.

B1,B2,B83,B4
Somut A1,A2A3A4
Unsurlar
- BS,B6,87,B8,B9
Gavenilirlik ASABAT7,ABA9
/m Algilanan
ili 10,A11,A12A13 :
Heveslilik A10A Hizmet
Kalitesi
B14,B15,B16,817
A14A15A16A17
Gulvence
B18,819,820,821,B22
A18,A19,A20 A21 A2
i B: Tuketici bekientileriyle ilgili sorular
E mpat' A: Tuketici algilamalar ile ilgili sorular

Sekil 8:Hizmet Kalitesi Kriterleri ve Bu kriterlerin Olgek Sorulanyla iligkileri

Kaynak: Parasuraman ve digerleri, 1985:46

Hizmet kalitesinin degisik pazariar icin genellesgtirilebilecek bes temel
boyutu asadida agiklanan on hizmet bileseninden taretilmistir. (Parasuraman ve
digerleri,1985:42). Bu bilesenler;

-Guvenilirlik: Performansta tutarlilik, isletmenin hizmeti ilk defada dogru
yapmasli ve s6zinl tutmasi anlamina gelmektedir. Dogru faturalama yapmak,
kayitlar dogru tutmak, hizmeti énceden belirtilen zamanda yerine getirmek gibi,

konulari kapsar.
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-Duyarlilik: Tuketici tatmininin saglanabiimesi igin is gérenlerin hizmetleri

sunmaya hazir ve istekli olmalarini 6n géren boyuttur.

-Yeterlilik: Is gérenlerin talep edilen hizmeti Uretip isletmenin hizmet
kalitesi anlay1si dogrultusunda tiketicilere sunabilmesi igin yeterli bilgi ve beceri

dizeyinde olmalarint dngéren boyuttur.

-Ulasgilabilirlik: Verilen hizmete yada ilgili personele kolaylilikla ve en kisa

surede ulagilabilmesidir.

-Nezaket: Tuketiciyle iligkide bulunan gérevlinin kibarligini, saygisini,

yakinligini icerir.

-lletisim:  Verilen hizmet hakkinda tiketiciye anlayabilecegi bilgi

saglanmasi, isteklerinin anlasiimasi ve onun dogru olarak dinlenmesidir.

-Inanilirlik: Tuketicilerin igletme imaji ve igletme calisanlarina yénelik

inanihrlik ve durastiik boyutudur.

-Guvenlik: Tuketicilere sunulan hizmette tehlikeye yol acabilecek veya
risk yaratabilecek durumun ortadan kaldiriimasi ile ilgili boyuttur.

-Anlama ve Farkinda Olma: Tuketicinin ihtiyaglanini anlamak i¢in ¢aba
géstermeyi kapsar. Tuketicinin spesifik ihtiyaclarini égrenmeyi, tlketiciye

bireysel ilgi géstermeyi ve sirekli tuketicileri tanimay: igerir.

-Somut Unsurlar: Isletmenin Unitelerini, kullanilan ekipman ve
malzemeleri, is goreni ve diger tlketicilerin dig gérGnimani vurgulayan

boyuttur.
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4.2.1. Servqual Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi
modeline gbre hizmet kalitesi tiketici beklentileriyle, tiketicinin algiladi§ hizmet
performansinin Kargilagtiriimas: sonucu olugur. Beklenen hizmeti yeni bir
tketicinin  hizmetten beklentilerini  kiginin gegmis deneyimleri, kisisel
gereksinimleri ve sézlU iletigim iletisimler belirler. Beklenen hizmet duzeyini
belirleyen faktdrlerden biri de hizmet igletmesi tarafindan tiketiciye iletilen
mesajlardir. Servqual modeli iki temel bélimden olugmaktadir. Birinci bélimde
tiketici yer almaktadir. Tuaketicinin isletmenin sundugu hizmetle ilgili
cevresinden edinmig oldugu bilgiler kisisel gereksinimieri ve gegmiste edinmig
oldugu deneyimleri vardir ve bunlar isletmeden bekledigi hizmetleri olusturur.
ikinci bélumde hizmeti sunan igletme yer almaktadir. Yénetimin tuketici
beklentilerine 6zgu algilamalari, bu algilamalarin kalite spesifikasyonlarina
doénusumiu ve hizmetin sunumu vardir. Yine tuketici ile dolayh iletisim bu
bélimde mevcuttur. Bu modele gére tuketicilerin kalite algilayislarini etkileyen
dért fark bulunmaktadir. Bu dort farka bagl olarak olusan besinci farkin
bayuklGga ilk dért farka gore degisiklik géstermektedir. ik dért farkin azalmasi
ile besinci farkta azalmakta olup hizmetin tuketiciyi tatmin etmesini yani ylksek
kaliteyi géstermektedir. Bu farklarin bayUimesi ise tatminin azalmasini ve hizmet

kalitesinin distsuni géstermektedir. (Sekil 9)‘da bu farklar gérulmektedir.
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TUKETICI
Kulaktan Kisisel Gecmis
Kulag@a lletisim Ihtiyaglar Deneyimier
——P]
Beklenen Hizmet <
FARKS 4 4
v
Algilanan Hizmet |4
A
FARK 4
ISLETME . . Tiiketiciye
Hizmetin Sunumu € » Yonelik Digsal
& lletisim Araglari
FARK3 T
\ 4
Algillamalarin Hizmet
FARK 1 Kalitesi Standartlarina
Dénustiriilmesi
FARK2
\
....................................... p|  Tuketici Beklentilerine
iliskin Isletmenin
algilamalarn

Sekil 9: Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli
Kaynak:, Zeithaml, ve digerleri,1988:36

-Fark 1:Tuketici beklentilerinin igletme tarafindan dogru olarak
algilanmamasi,

-Fark 2: Olusturulan hizmet kalitesi standartiarinin tuketici beklentilerini

kargilamamasi,
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-Fark 3: Gergeklesen hizmet sunumunun hizmet kalitesi standartlarina
uymamasi,
-Fark 4: Taahhut edilen hizmet ile sunumu arasindaki tutarsizlik,

-Fark 5: Algilanan ve beklenen hizmet arasindaki farkliliktir.

(Sekil 9)da goruldugu Gzere, besinci farki, birinci, ikinci, Ugincl ve
dérdinct farklarin toplami olugmaktadir. Dider bir deyisle, "beklentilerinin
gerceklesecegini Umit ederek tUketiciler tarafindan satin alinan ya da tecriibe
edilen hizmet ile tuketicilerin ¢esitli yollarla edindidi bilgiler dogrultusunda
isletmelerin sundugu hizmetierden beklentileri arasindaki tutarsizliga, bu farklar
neden olmaktadir’(Karatepe, 1997:92).

4.2.1.1. Fark 1: Tiiketici Beklentilerinin igletme Tarafindan Dogru

Olarak Algilanmamasi

Tuketici beklentilerinin igletme tarafindan dogru olarak algilanmamasinin
nedenleri, "pazarlama aragtirmasinin yeteri kadar yapilmamasit ve 6rgit iginde
asagidan  yukariya iletisimin  eksikligine  baglanabilir’(Zeithaml ve
- digerleri,1988:38). Bu amagcla hizmet isletmeleri, "tuketici beklentilerini
karsilayacak mal ve hizmet Gretimini gerceklestirebilmek icin literatirde
éngérilen dogrultuda pazarlama arastirmasini uygulamak zorundadiriar’
(Lovelock,1996:470). Bir diger ifadeyle, “tuketici istek ve ihtiyaclarina yénelik
veri toplama c¢aligmalar, sistematik bir yaklasim &éngéren pazarlama
aragtirmasinin kapsamli uygulanmasi sayesinde mumkin olacaktir” (Kotler ve
Armstrong,1997:109).

Bu nedenle, ti]ketiéi istek ve beklentilerini daha iyi anlamak ve
kargilayabilmek icin bazi hizmet igletmeleri anket metodu yolunu segmisglerdir.
Omegin, A.B.D."de Marriott otelleri, igletmelerinde énceden konaklamis olan
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tUketicilere anket formlari géndermek suretiyle onlarin istek ve beklentilerini
anlamaya caligmig, Sheraton otelleri ise, tiketici beklentilerini detayl olarak
kavrayabilmek amaciyla mevcut anket formlarinin igerigini yeniden diuzenleme
yoluna gitmigtir’(Lewis ve Nightingale,1991:22). Ayni yéntem tur operatérieri ve
seyahat acenteleri igin de gegerli bir yéntemdir. Bu amagla yapilacak calismalar
thketici istek ve beklentilerini yeterince karsilama konusunda yardimc! olacaktir.

4.2.1.2. Fark 2: Olusturulan Hizmet Kalitesi Standartlannin Tiiketici

Beklentilerini Kargilamamasi

Algilanan Hizmet Kalitesi Modeline gdre ikinci fark, igletmelerin hizmetin
kalitesine yobnelik belirledigi standartlar ile tUketicinin standartlara yodnelik
bekientileri arasinda olugmaktadir. Diger bir ifadeyle, isletmeler kimi zaman
tketicinin benimsedigi kalite standartlarim olugturamamaktadiriar. Bu durum,
"kullanilan teknolojinin yetersizligi, kimi yo6neticilerin mevcut kaynaklarla
istenilen standartlara uygun hizmet kalitesinin Uretilebilecedine inanmamalari
veya Ust yobnetimin  konuya olan ilgisizli§i sonucu meydana
gelmektedir'(Zeithaml ve digerleri, 1988:39)

Isletmenin teknolojik yetersizligini teknik kalite boyutunda aramak
gereklidir. "Bu teknolojik yetersizlige bagli olarak tiketicilerle bire bir iletigimde
olan ig goérenlerin tatminkar hizmet sunamamalari da fonksiyonel kalite boyutu
ile ilgilidir'(Karatepe, 1997:95).

Codu yéneticilerin mevcut kaynaklarla istenilen standartta hizmet
kalitesinin saglanabilecedine inanmamalari ve Ust yénetimin hizmet kalitesine
olan ilgisizligi, tiketici beklentilerini kargilamayan hizmet kalitesi standartlarinin
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olusturulmasi konusunda, gbze batan sebepler arasinda 'bulunmaktadlr.
"Hizmet pazarlamasi literatirnin bu sorunlara getirdigi ¢ézimlerden biri
igsletme bunyesinde kalite kultarinin olusturulmasidir’(Berry ve _digerleri,
1985:51, Heymann,1992:52).

4.2.1.3. Fark 3: Gergeklesen Hizmet Sunumunun Hizmet Kalitesi

Standartlarina Uymamasi

Uglinct fark olarak éngérulen; "tuketicilere sunulan hizmetin standartlara
uymamasi konusu, bir hizmet isletmesinde ekip ¢aligmasinin olmamasi, buna
bagli olarak is goérenlerin nitelik agisindan yetersizligi, kontrol surecinin ig
gorenler tarafindan farkl algilanmasi, performans degerleme metotiarinin yaniig
uygulanmasi ve ig géren roluinun belirsizligi ve rol ¢atismasinin yaratiimasindan
kaynaklanmaktadir’(Zeithaml ve digerleri, 1988:41).

Isletmelerde ekip caligsmasi anlayisinin yerlesip tiketici tatminine yonelik
uygulamalarin gercekiesebilmesi ve egitimci kadrolarin olusturulabiimesi igin
ybnetim birimlerinin tamaminin hizmet i¢i egitim programiarina katiimalari
gerekir. "isletme binyesinde istikrar ve devamlili§ sart kosan ekip galismasi, ig
gbéren ve yoneticilerin glgli ve zayif yénlerini kavrayip birbirleriyle igbirligi

icinde caligmalarini saglar’(Heymann,1992:53).

Mevcut personelin isletme verimliligini arttiracak sekilde guglendirmeleri
su avantajlari getirmektedir.

-Beklentileri karsilanmamis tlketicilerin tatmini icin hemen &nlem
alinabilmesi,

-Fikir Greten, standartlara uyan ve yorum yapan is gérenin igletmede

tutulabilmesi,
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-Karar veren, tuketici sorunlarini ¢ézen ig gérenin, surekli iyilestirme
cabalarina katki saglayabilmesi ve,

-Isletme imajinin yaratilmasindaki en 6nemli belirleyicilerden biri olan
kulaktan kulaga iletisim vyoluyla isletme imajinin  olumiu bigimde
olugturulabilmesi (Bowen ve Lowler,1992:33-34).

4.2.1.4. Fark 4:Taahhiit Edilen Hizmet Sunumu lle Gergeklesen

Hizmet Sunumu Arasindaki Tutarsizlik

isletmelerin mal ve hizmetlerini kolaylikla pazarlayip satislarini
arttirabilmek amaciyla tiketiciye yénelik yanitici tutundurma yollarina
bagvurmalari ve igletme icinde yatay iletisim mekanizmasinin iglememesi,
Hizmet Kalitesi Modelinin dérdinclt fark olarak gésterdigi, "taahhlt edilen
hizmet sunumu ile gerceklesen hizmet sunumu arasindaki tutarsizia yol
acmaktadir’(Zeithaml ve digerleri,1988:44).

Tuketiciler satin alma faaliyetlerini gergeklestirmeden 6énce potansiyel
riskleri ortadan kaldirmak isterler. "Mal ve hizmet daha énceden kullaniimigsa,
edinilen tecrube, reklamlar ve sézlU iletisim aracihgiyla gelen bilgi, tiketicilerin
satin alma faaliyetini olumlu yada olumsuz sekilde etkileyecektir'(Tucci ve
Talago,1997:12). Ayrica, isletmelerin satiglarini artirabilmek igin tlketiciye
sunduklari garantili hizmet anlayigi ise, tiketici ve igletme tarafindan farkh

sekilde algilanabilmektedir.

Ornegin, "birinci sinif bir restorana gidip yiyecek, icecek ve hizmet

kalitesinden memnun olmayan tlketici grubuna yoénelik garantili hizmet
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anlayisinin igletme tarafindan nasil uygulanacagi net olarak belli degildir"(Berry
ve digerleri,1985). Tutundurma faaliyetleri yoluyla mal ve hizmetlerini tanitan
isletmeler, taahhdtlerini yerine getirmenin yaninda olumiu igletme imajinin da
faaliyet gosterilen pazarlarda yayginlagmasini saglamalidirlar. Taahhitlerini
gerceklestiren isletmeler, hem urettikleri mal ve hizmetin kalitesini hem de

igsletme imajini bu sayede olumlu hale getirebilirler.

“Birinci, ikinci, Gclnct ve dérdincl farklarin meydana getirdigi ve
belirleyici bir role sahip olan besginci farkta, algilanan ve beklenen hizmetlerin

birbirine uymadiklarini vurgulamaktadir’(Karatepe,1997:103).

Ornegin, herhangi bir tatil olayi ele alindiginda beklentiler ve tiketici
tecribesi arasindaki fark, kalite yonetiminin ve tiketici memnuniyetinin ana
konusu olmahdir. Bu somut Grinler icin de gecerlidir. Satin alma esnasinda
tuketicinin bir Grini nasil kullanacag) hakkinda sorulari olacaktir. Ornegin bir
kigisel bilgisayar gibi. Bu yuzden kisi gercekten triini kullanmayi denediginde
fayda, kolay kullanim ve hatalarin sikhidi satin alma oncesi beklentilerle

kargilastiriidiginda hayal kirikligina yol agabilir.

Olumlu bir fark ya tuketici beklentisinin dugtuk olmasiyla (dahili atif,
6zellik) yada hizmet sadlayicinin veya mamulin iyi performansi ile aciklanabilir
( harici atif, 6zellik). Her iki durum memnuniyete yol acar. Harici atif genelde
dahili atiftan daha yuksek memnuniyete yol agar. (Sekil 10)'da beklentiler ile
gercek arasindaki fark gorulmektedir.
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Uretici Kontrolinin Uretici
eksikliginin olmasi Kontroliinin
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Sekil 10: Beklentiler ve Gergek Arasindaki Fark
Kaynak:Gerrit ve Raaij,1998:250

4.2.1.5. Fark 5 :Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki
Temel Fark

Bu fark hizmetin kaliteli olup olmadi§i konusunda temel bir
gostergedir."Bekienen hizmetin algilanan hizmetten bluyUk olmasi durumunda
kalite tuketici tatmini olusturmada kalacaktir. Beklenen hizmet ile algilanan
hizmet arasindaki farkin artmasi ile negatif kalite dizeyine dogru yénelim ortaya
cikacaktir. Beklenen hizmet ile algillanan hizmetin esit olmasi durumunda
algilanan kalite tiketici tatminini saglayacaktir. Algilanan hizmetin beklenen
hizmetten buylk olmasi durumunda,algilanan kalite tuketici tatmininden daha

fazla olacaktir. Bu durumda bekienen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki
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farkin artmasiyla ideal kaliteye dodru yénelim olacaktir'(Parasuraman ve
digerleri,1985:48).

4.2.2. Servqual Modelinde Hizmet Kalitesinin Geligtirilmesi

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir igletmeye daha fazla yeni tuketici
kazandiracag!, mevcut tiketicileriyle is hacmini artiracag, igletmeyi fiyat yonla
rekabetlerden siyirabilecegi ve hatalari telafi etmek icin harcanan emek ve
masrafi azaltabilecedi bilinmektedir. Bundan &tirli hizmet isletmelerinin temel
amagclarindan biri hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir. ABD’ de hizmet
kalitesine iligkin yogun arastirmalara dayanarak gesitli hizmet end(]strilerindé

uygulanabilecek ve hizmetlerin iyilestirilmesi icin gerekli olduguna inanilan on

faktor sdyle siralanmaktadir.

1-Dinlemek

2-Gavenilirlik

3-Temel Hizmet

4-Hizmet Tasanmi

5-Telafi Etme

6-Tuketicilere Surpriz Yapmak
7-Durastiuk

8-Ekip Caligmasi
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9-ig géren Arastirmasi
10-Hizmetkar Liderlikti

(Berry ve digerleri, 1994.32-52)

- 4.2.2.1. Dinlemek

"Kalite programlarinin hemen hepsi tiketici yonlt ve pazara yénelik vb.
kavramlaria ifade edilir. Birgok kalite programinin gergekte ne yaptigina
yakindan bakildiginda, tuketicilere beklenenden daha az ilgi gdsterildigi ortaya
¢cikmaktadir’(Kordupleski ve digerleri,1982:5). Tuketicileri tatmin etmek basari
icin gereklidir, dolayisiyla etkin bir isletme tuketicilerini dinlemeli, ne istediklerini

iyi anlamali ve onlara etkin bir hizmet vermelidir.
4.2.2.2. Giivenilirlik

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan agiklanan hizmet kalitesi
boyutlari icersinde guvenilirlik yapilan arastirmalarda surekli olarak algilanan
hizmet kalitesinin en 6nemli belirleyicisi olarak bulunmustur. "Guvenirlilik,
isletmenih hizmetinin ulastinimasinda, tiketici sorunlarinin ¢éziminde ve
fiyatta vaatlerini yerine getirmesidir(Zeitham! ve Bitner,1996:120). Bir hizmet
isletmesi glvenilir olmadikga diger faaliyetlerin pek bir 6nemi kalmaz.

4.2.2.3 Temel Hizmet

Aragtirmacilara gore tuketiciler hizmet isletmesinden bos vaatler degil,
temel seyler beklerler. "TUketiciler mantik digi beklentiler icinde degildirler,
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dolayisiyla igletme tuketici icin en onemli olan temel hizmet &zelliklerini
belirlemeli ve bu temeller Gzerinde yogunlagmalidiriar’ (Oztirk,1998:151).

4.2.2.4. Hizmet Tasannmi

Hizmeti butlinsel bir bakis agisiyla gérebilmek ve ayni zamanda hizmetin
ayrintifarini yénetebilmek icin hizmet tasarimi 6nemlidir. Genellikle zayif hizmet
kalitesi igin, hizmeti ulagtiran insanlar suglanir, ancak gergek suglu gogu zaman
hizmet sisteminin tasariminin zayf olmasidir. Coguniukia hizmet sistemi
tasarimindaki hatalar ayrintilaria ilgilidir. Hizmet tasanimini iyilestirebiimenin bir
yolu hizmet projesi hazirlanmasidir. "Hizmet projesi hizmeti olusturan tim
unsurlari butnsel bir bakig agisiyla gérebilmeye olanak saglayan grafiksel bir
yaklasim olup, hizmet sisteminin ayrintilari (hizmeti olusturan adimiar, sirasi
vb.) sunmaktan ibarettir” (Oztirk,1998:152-153).

4.2.2.5. Telafi Etme

Cesitli hizmet organizasyonlari hizmeti strekli iyilestirme amacini
guderler. Ancak en guglu hizmet kalitesi programina yada tuketici yonla kulttre
sahip olan igletmeler bile hizmetin ulastiriimasi sirasindaki hatalari tamamiyla
ortadan kaldirmaz. Ne yazik ki tek bir olumsuz hizmetie kargilagiimasi bile diger
olagantstl hizmetlere zarar verebilir. Bu durum tlketicilerin hizmet kalitesi
de@erlemelerini duglrerek, alternatif hizmet igletmeleri aramasina yol agabilir.
Dolayisiyla hatalarini dizeltmek ve tuketici gikayetlerini ele alma konusunda
hazirhkli olan hizmet &rgutleri etkin hizmet telafisi uygulayarak rakiplerden
basariyla farklilagabilirler. "Hizmeti telafi etme, bir hizmet hatasina kargi hizmeti

sunanin neler yaptigini anlatir" (Kelley ve Davis, 1994: 52).
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4.2.2.6. Tiketicilere Siirpriz Yapmak

Berry, Parasuraman ve Zeithaml'in hizmet kalitesini geligtirmek isteyen
igsletmelere &nerilerinden biri tuketicileri sasirtmaktir. Séslnmak kavramiyla,
thketici beklentilerinin Uzerine ¢ikarak sunulan hizmeti tuketici agisindan
beklenmedik bir surpriz haline getirmek anlatiimaktadir. "Ahsiimadik kibarlik,
nezaket, anlayis, beceriklilik, hizli hizmet sunumu tiketici icin birer strprizdir’
(Oztirk,1998:159).

4.2.2.7. Diiristlik

Tuketiciler hizmet isletmesinden kendilerine adil ve durust
davraniimasini beklerler. Bdyle olmadigini anladiklarinda isletmeye karsi
kuskulu ve gucenik yaklasirlar. "Adil olmak tum tuketici beklentilerinin altin
cizer’ (Oztirk,1998: 159).

4.2.2.8. Ekip Calismasi

Parasuraman, Zeithami ve Berry'nin yapti§i arastirmalar, hizmet
performasindaki aksakiiklar ile ekip ¢aligmasinin olmamasi arasinda yiiksek bir
iligki oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Dolayisiyla "hizmet kalitesini artirmak isteyen
isletmelere onerilerden biri de ekip caligmasinin tesvik edilmesidir’(Ozturk,
1998:162). Isletmelerde elde edilecek ekip ruhu ile caligma, hizmetlerin bir
butiin olarak verilmesini ve aksayan yoénlerin kisa bir stirede ekip sorumlulugu

icerisinde giderildigini ortaya ¢ikarmaktadir.
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4.2.2.9. isgbren Arastirmasi

“Hizmetin iyilegtirilmesini saglamada personel arastlrmalarl U¢ nedenden
dolay! tuketici aragtirmalan kadar 6nemlidir’(Bateson,1995:614). Birincisi,
personelin kendisi i¢gsel hizmetin tlketicisidir ve dolayisiyla icsel hizmetin
kalitesini belirleyebilecek tek kisi de onlardir. ikincisi, personel, érgutlerde
hizmet kalitesini azaltan konular hakkinda goéris belirtebilir. Onlar tuketicilerin
gérdaginden fazlasini ve farkl bir agidan goérurler. Personel aragtirmasi hizmet
problemlerinin nigin ortaya ciktigini ve bu problemleri ¢ézmek icin neler
yapilabilecegini bulmaya yardim eder. Uglinciistl, personel arastirmasi bir erken
uyar sistemi goérevi goérir. Personelin hizmet ulastirma sistemine yogun bir
bicimde maruz kalmasi nedeniyle sistemin g¢okusine yénelik sinyalleri

tuketicilerden énce gérdrler.

4.2.2.10. Hizmetkar Liderlik

“Bir hizmet igletmesinin mikemmel bir hizmet ulastirmasi 6zel bir liderlik
" bigimi gerektirir. Bu tarz liderlik hizmetkar liderlik olarak adlandirilir. "Hizmetkar
lider hizmet verenlere hizmet eder, itham verir ve onlarin bagsarmalarini saglar’
(Oztiirk,1998:165).

Kalitenin saglanmasi ve givence altina alinmasi igin igletmede kalite
guvencesi sisteminin (KGS) kurulmasi gereklidir. Bu sistem, mal veya hizmetin
arzu edilen kaliteye uygunlugunu givence altina almak igin yapilan tam planli

ve sistematik faaliyetleri icerir. "Bu faaliyetler kaliteye yo6nelik ¢aligmalarin



90

planlanmasi, organize edilmesi, gerceklestiriimesi, sonuglarin izienmesi ve

degerlendirilmesinden olugsmaktadir” (Bozkurt ve Asil,1995:34).

5.TUKETICI TATMINIi VE ALGILANAN HIiZMET KALITESI
ARASINDAKi FARKLAR

Tuketici tutumu ve tuketici tatmini kavramlari birbirlerinden ayriimaktadir.
"Tuketici tatmini, tuketicinin 6zel bir iglemi de@erlendirmesini g&stermektedir.
Oysa, tuketici tutumlar, 6zel bir islemden c¢ok global olarak mali
degerlendirmesine karsilik gelmektedir. Tatmin daha az dinamik tutumlara girdi
olugturmaktadir. Ustelik, hizmet sunumunda herhangi bir degisiklik yapildiginda
ve bu fark tlketici tarafindan fark edilmediginde, sik sunulan hizmetler igin
tuketici tatmin ve tutumu arasindaki fark daha blyldk olmaktadir. Tutum ve
tatmin arasindaki farka uygun olarak, hizmet kalitesi ve tatmin arasindaki fark
sOyledir. Algilanan hizmet kalitesi, bir hizmetin iligkin global yargi veya
tutumdur, oysa tatmin, 6zel bir igleme bagintihdir’ (Bolton ve Drew,1991:1-9).

"Tuaketim deneyimi sUreklidir ve bu nedenle dedisen motivasyon,
memnuniyeti dnemli derecede etkiler. Bu deneyim, Grin ve hizmet alimi
arasindaki iligkinin her yénunu igerir. Bu nedenle tatmin tepkisi (tatmin-ilgisizlik-
tatminsizlik) Grinin veya hizmetin kendisinden ¢ok, deneyim sonrasi elde
edilen faydaya baglidir. Kullanici deneyimi sdrekli oldugundan tatmin tepkisi
toplam pazarlama surecinde énemili bir yer tutar ve bu durum is planlamasinda
ve strateji belirlemede oldukg¢a gerekli bir faktér haline gelir" (Mury,1984:130).
(Sekil 11)'de Tuketim Kullanim Sdreci gériimektedir.
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DIS$ GEVRENIN ETKisi

Harekete
gegirme/baglatici
mekanizma

Tutum ve Giiven : Satin almave |- P Karsili@ ve satin
tiiketim kullanim almay;: beklentiyle
A A

Motiveler Doniit Mekanizmasi

.y (itiyagiar gudiller, |
arzular)

(Feedback)

Tatmin
(Motivelerin
Degisimi)

Sekil 11: Tiiketim Kullanim Siireci
Kaynak: Mury, 1984:130

Literatlr,"hizmet firmasini yiksek kalitede bulmamalarina ragmen hizmet
taketicilerinin  belirli  bir hizmetten tatmin olduklarini  sdylemektedir
(Parasuraman ve digerleri, 1985:41). Fakat, Tatmin olunmus deneyimlerin
tekrari, hizmet kalitesi algilarinda sonuglandigindan, bu iki yap: iligkilidir.
Algilanan hizmet kalitesi, tuketicinin, sunanin ne sunmasi gerektigine ait
beklentileri ve hizmet performansina ait algilamalarinin karsgilagtiriimasinin
sonucudur. Dolayistyla, algilanan hizmet kalitesini bu kargilagtirma sonucunda
ortaya ¢ikan farkin yénu ve derecesi belirlemektedir. Ancak burada ele alinan
algilanan performans ile beklentiler arasindaki fark, tUketici tatmini

literatirindeki beklentilerin onaylanmamasindan farklidir. “Bu fark elde edilen
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hizmetle beklenilen hizmet arasindaki farkla ayni olmadigini, bir norm ile
kiyaslamayi gostermektedir" (Parasuraman ve digerleri,1988:12-40). Bu norma
erigmek yada agmak yuksek kaliteyi, normun altinda kalmak ise dusitk kaliteyi
gostermektedir.

Literatlrdeki tlketici tatmin ve hizmet kalitesi élgimierine iliskin modeller
incelendiginde, her ikisinin de benzer bazi metodolojik konulari icerdikleri
goralmektedir. Tuketici tatmini (CS) ve Hizmet Kalitesi (SQ) paradigmalar
(Sekil 12)'de verildigi gibi, tuketicinin satin alma éncesi beklentilerini ve satin

alma sonrast algilanan performansi icermektedir.

W

Onaylama (DC) ——p Tuketici tatmini (CS)

7

Sekil 12 : Tiketici Tatmini ve Hizmet Kalitesi Aragtirma Pradigmalarinin

Kiyaslanmasi
Kaynak: Oh ve Parks, 1997: 44

Beklenti (E)

Performans (P)

Tuketici tatmini ve hizmet kalitesinin farklari su sekilde agiklanmaktadir;

-Kalite yargilarinin temelindeki boyutlar oldukga spesifiktir, oysa tatmin,
her bir boyuttan sonuglanir, kaliteyle iligkili degildir.

-Kalite beklentileri, mikemmellik algilari yada ideallere dayanmaktadir,
oysa birgok kalitesiz durumlar (sonuglar), tatmin yargilamalari olugturmaya
yardim edebilir, 6rnegin, ihtiyaglar, glzellik algilar.

-Kalite algilar, hizmeti sunana veya hizmete iliskin deneyime ihtiyag
duymaz, oysa tatmin yargilarinin olugmasi igin deneyim gerekmektedir.

-Kalitenin tatminden daha az kavramsal ge¢misi olduguna inaniir.

(Taylor ve Baker 1994:163-178).
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6.ALGILANAN HIZMET KALITESININ BELIRLENMESINDE

KULLANILAN UNSURLAR VE HIZMET KALITESININ
BELIRLEYIiCIiLERI

Algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesinde, tUketici beklentileri ve
algilanan kalite performansi 6nemlidir. Algilanan hizmet kalitesinin
aciklanmasinda  tuketici  beklentilerinin  ve algilanan  performansin

incelenmesinde fayda vardir.

“Hizmet literatirinde beklentiler, reklam, s6zli iletisim veya gecmis
deneyimlerle olusan Urun performansinin bekienen veya énceden tahmin edilen
dUzeyleri olarak gérilmektedir; yani hizmet sunanin ne sunacagindan ¢ok, ne

sunmasi gerektiginin bilinmesi énemlidir’(Parasuraman ve digerleri1988:12-40).

Bu tanimlara ragmen, hizmet literatiriinde beklentinin orijinal tanimi,

servis sunanin ne sunmasi gerektigi agisindan bakildiginda acik degildir.

"Hizmet bekientisi kavrami, tlketicinin normal beklentilerini 6igme amaci
tagidigini ve beklentilerin, performansin ideal standardini gdésterir(Teas,
1993:18-34).

Tuketici beklentileri, bir Urin veya hizmeti denemeden énceki Uriinin
nasil bir performans gosterecegi yada almak istedigi hizmetin nasil olabilecegi
konusundaki beklentilerdir. Bu beklentiler, mali denemeden once cesitli
kaynaklardan elde edilen bilgilerle olugturulmaktadir. "Bilgi kaynaklarim, Grint
veya hizmeti satin alanlardan edinilen bilgiler, kamuoyu olusturma, igletme
tarafindan yapilan tutundurma faaliyetleri ve rakiplerin yaptiklari agiklamalar
olusturmaktadir. Bu kaynaklardan herhangi bir sekilde bilgi edinilmemisse,
tlketicinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri tam olusmamakta, daginik
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kalmaktadir’(Ozer,1998:72-73). “Algilama, kisilerin bilgileri secme, organize
etme ve agiklama surecidir‘(Kotler ve Armstrong,1997:59).

“Hizmet pazarlamasi literaturinde algilar, satin alinan veya denenen bir
hizmete iligkin, tUketici inaniglari olarak tanimlanmaktadir’ (Parasuraman ve
Digerleri,1988:40). Tuketicinin satin alma éncesi ve sonrasi ortaya ¢ikabilecek
tutum degisikligi, sunulan hizmeti algllaméél ve edindigi bilgiler sonucunda

olugmaktadir.

“Klasik ideal nokta modeline goére, bir hizmetin minimum, ideal ve
mikemmel performans: varolmaktadir. Hizmet tOketicisinin, hizmet
performansina iligkin algilart artip, ideal performansa yaklagtik¢a, algilanan
hizmet kalitesi artacaktir. Tatmin sagdlamak igin, Uranun algilanan faydasi,
tuketicinin ideal olarak belirlendigi Grinin 6zellikleriyle goreceli uyumu olarak
aciklanabilir’ (Teas,1993:34).

7. KALITELi HiZMET SUNMANIN iSLETME AGISINDAN ONEMI

"Hizmetin kalitesi, bir grup aktiviteden daha 6te bir kavram olup, is
hayatinin, mikemmel hizmete ulagmadaki engelleri asabilen, hizmet yonetimli

bir kiltar yaratabilen, liderlere ihtiyag vardir" (Berry ve digerleri,1985:43).

Hizmet kalitesi konusunda israrct olan igletmeler engelleri, kisa vadeli
olusan finansal sorunlari ve her turli cesaret kirici olaylari agacak ve tuketici

beklentilerini kargilamada basaril olacaktir.

Kaliteyi arttirmak igin hizmet isletmelerinin yapabilecekleri su sekilde

aciklanmaktadir.
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7.1. Kaliteyi Firmayla Bagdagtirmak

Kaliteyi artirma c¢abalarinin baginda firmanin tuketici beklentileri
dodrultusunda hizmet standartlarini belirlemesi gelir. Hizmet standartlari, is

rollerinin agiklanmasina ve firmanin énceliklerinin iletiimesinde 6nemli rol oynar.

Kaliteyi arttirmadaki énemli noktalardan biri ise iyi fikirlerin yapisal bir
sekle donusturtlerek somut olaylara cevrilmesidir. Bu gercevede igletme her
calisani kapsayan bir kalite déngust kurmali ama kaliteyi degerlemede ve dile
getirmede gercekgi ve resmi bir takim olanaklara sahip olmalidir. Bu sekilde
kalite bir sembol olarak firmayla bagdastirilir, bu da galisanlari motive eden bir

unsur olur.

7.2. Yoneticileri Kalite Artirma Girigimlerine Dahil Etmek

Kalite gelistirme cabalari sadece tlketiciyle diyaloga giren ¢alisanlara
degil ayrica, dahili hizmet sadlayanlara ve yéneticilere de odaklanmalidir. (Sekil

13)'te bu ¢abalar géraimektedir.

Birim Yoneticileri

Hizmet Kalitesini \ o
Artirma Tuketlgnyle_
lyilestirme \ —»  Kontaga Giren —»  Tiiketici

Hizmet

Sunumundaki Ara
Birimler

Sekil 13 :Hizmet Kalitesini Artirma, lyilegtirme Gabalarinda Hedefler

Kaynak: Berry, ve digerleri,1988:35
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Hizmet kalitesini artirma ve iyilestirme c¢abalari genelde tuketiciyle
kargilagsan personele odaklanir ama birim yéneticileri ve ara birimler de ayni

sekilde énemili yer tutar.

Kaliteyi desteklemede ydnetici, caligma birimlerinin yapisini belirler ve bu
birimlerde en iyi pozisyon da bulunur. Yénetici, bilnyesindeki calisanlarin
hizmet kalitesine ne kadar deger verdiklerini ve ne kadar katkida bulundukiarini

en iyi sekilde géziemler.

7.3. Bilgi ve Yetenek Geligtirmeyi Sonug Yerine Siire¢ Olarak
Algilamak

Bu tdr bir geligtirmeyi asla bitmeyecek bir streg¢ gibi dusinmek gerekir.
Hizmet calisanlari bu sirecin bittigine inanirlarsa motivasyon kaybederler ve
bilgi ve yeteneklerini gelistirmeye gerek duymaziar. Bu da firmanin aleyhine

olan bir durumdur.
7.4.Kalite Orgiisii Olusturmak

Kaliteyi meydana getiren énemli faktérlerden biri de performansin
taninmasi, fark edilmesidir. Hizmet standartlari belirlenc_!ikten sonra, performans
surekli olarak standartlarla karsilastinimali ve basarii bulunan performans
édullendirilmelidir. Performans bazinda yapilan éicimler calisanlar agisindan

motive edici bir unsur olabilir.

Hizmet kalitesi baglaminda uzun vadeli gérusler énemli bir yer tutar,
tavirlar, aligkanliklari, bilgiyi ve kabiliyetleri hizh bir sekilde degistirmenin yolu
yoktur. Organizasyon yapisindaki ani degisikliklerden ziyade uzun vadeye

yayilan degisim daha faydaldir.
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Is hayatinin, hizmet mikemmeliyetine ulagsmadaki engelleri asabilen,
hizmet yénetimli bir kultr yaratabilen, liderlere ihtiyag vardir. Hizmetin kalitesi,
bir grup aktiviteden daha 6te bir seydir. Hizmet kalitesinde israr eden isletmeler
engelleri, kisa vadeli olusan finansal sorunlari ve her turlt cesaret kirici olaylar
asacak ve tlketici beklentilerini karsilamada basarili olacaktir(Berry ve
digerleri,1985).



UGUNCU BOLUM

FRANSIZ TURISTLERIN ANADOLU TURLARINDA REHBERLIK HiZMETINDEN

TATMIN DUZEYINE ILISKIN ALGILANAN HiZMET KALITESI VE TUKETICI

TATMINI OLCUMU
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1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Gunumuzde uluslararasi turizmde blyUk rekabet yaganmaktadir. Ulke
kGltard ve insaninin tanitimi, Ulke ekonomisi ve édemeler dengesi agisindan
turizm 6nemli bir yere sahiptir.

Akdeniz ¢anagi icerisinde yer alan Turkiye, rakip Glkelere orania blyuk
bir turizm potansiyeline sahiptir. Ancak, bu potansiyeline ragmen Dinya
turizm piyasasindan yeterli pay: alamamaktadir. Gerek ig gorenlerin, gerek
igletmelerin gesitli hatalar sonucu Turkiye'ye gelen turist kalitesinde gerileme
gérulmekte ve Ulkeyi ziyaret eden turistlerin kazanilamamasi, potansiyel
turistlerin de kaybina yol agmaktadir. Turkiye'de; gelismekte olan turizmin
hak ettigi konuma gelebilmesi igin, gelen turistlerin, rehberlik hizmetinden
beklentilerinin ve tatmin dlzeylerinin belirlenmesinin buytk énemi vardir. Tur
operatorl, gerceklestirmeyi hedefledigi turla ilgili brosturt hazirlayip gerekli
rezervasyonlari yaptiktan sonra dagitim kanallari durumundaki seyahat
acenteleri araciliglyla piyasaya sirer. Satisi gerceklesen tur programinin
tasarlanan kaliteye uygun olarak gerceklestiriimesi ise tamamen rehberlik
hizmetinin sunumuyla yakindan ilgilidir. Bu baglamda, gerek Dunyada gerek
Tarkiye'de 6nemi her gecen gun daha iyi anlasiimakta olan rehberlik
hizmetinin turlara katkisi ve bu hizmeti alan tlketici durumundaki turist

gruplarinin memnuniyetinin ortaya ¢ikariimasi énem arz etmektedir.

Bu calismada; 1970li yillarda ilk olarak Tarkiye'de kaltlr turizminin
baglamasina diger Avrupal turistler kadar 6nderlik etmis olan ve bu amagla
2000 yihinda Turkiye'de Anadolu turlarina katiimayl hedefleyen Fransiz
turistlerin, rehberlik hizmétinden beklentileri belirlenmis, algiladiklari hizmet
kalitesi ile beklentileri arasindaki farklardan hareketle tatmin dizeyleri ortaya
cikariimigtir. Alt duzeyde kalan rehberlik hizmetinden beklentileri ortaya
konularak, sorunlarin ¢6zimine yonelik ilgili kurumlarin yapabilecegi
calismalar ve ¢éztim yollari tespit edilmistir.
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2. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

Beklenti ve algilama anketlerinde ydneltilen 22'ser sorudan toplam 44
soruda 1.2.3.4. sorular somut  unsurlar, 56.7.8.9. sorular
glvenirlilik,10.11.12.13. sorular heveslilik,14.15.16.17. sorular guvence,
18.19.20.21.22. sorular empati ile ilgili kriterleri dlcmek amaciyla,
Parasuraman, Zeitham! ve Berry (1988) tarafindan aciklanan algilanan
hizmet kalitesi ve dolayisiyla tiketici tatminini lgmek Gzere bes grup halinde

hazirlanmigtir.

Tarkiye'de Anadolu turlarina katilan Fransiz turistlerin,;

Hipotez 1- Genel olarak algilamalan ve beklentileri arsinda anlamli bir

farklihk vardir.

Hipotez 2- Somut unsurlar agisindan algilamalari ve beklentileri
arsinda anlamili bir farklihk vardir.

Hipotez 3- Gulvenilirlikle ilgili algilamalar ve beklentileri arsinda

anlaml bir farklilik vardir.

Hipotez 4- Heveslilikle ilgili algilamalari ve beklentileri arsinda anlamli
bir farklilik vardir.

Hipotez 5- Glvenceyle ilgili algilamalari ve beklentileri arsinda anlamh
bir farkhilik vardir.

Hipotez 6- Empatiyle ilgili algilamalari ve beklentileri arasinda anlamli
bir farkhilik vardir.
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3. ARASTIRMANIN METODOLOJiSI

Bu bélimde aragtirmanin yontemi, evreni, drneklemi, verilerin
toplanmasi ve analizi ile yorumu deg@erlendirilmistir.

3.1. Arastirmanin Yéntemi

Hizmet kalitesine yonelik tuketicilerin algilamalari ile beklentilerinin
olgulebilmesi amaciyla olusturulan Hizmet Kalitesi Olgegi; somut, guvenilirlik,
heveslilik, glvence ve empati boyutlarini kapsayan, toplam 44 sorulu
algilama ve beklenti anketlerini kapsamaktadir. Algilama ve beklenti anketleri
temel olarak tuketicilerin bir hizmet isletmesine yoénelik sahip oldukiari
beklentileri ile bu hizmeti saglayan isletmelerin performanslarina yénelik

algilamalarinin kargilastinimasini incelemektedir.

Aragtirmanin amacina yonelik olarak, Anadolu turlarina katiimak Gzere
Tarkiye'ye gelen érmeklem grubu olusturan Fransiz turistierin; profillerini
belirlemenin arastirmaya zenginlik katacagindan hareketle; kisisel bilgileri
belirlenmig, rehberlik hizmetinden beklenti ve algilamalarinin tespit
edilebilmesi amaciyla da 7'li Likert olcedi iceren SERVQUAL anketi
uygulanmigtir. Anket formu asagida belitlen G¢ ana bélimden
olusturulmustur:

-Birinci bélumde kisisel yedi soruya,
-ikinci bélimde beklentilere iligkin yirmi iki soruya,

-Uglinci  bélumde, Fransiz turistlerin  Turkiye'deki  rehberlik
hizmetinden beklentilerine ulagsma dizeyinin belirlenmesine iliskin yirmi iki
algilama sorusuna yer verilmistir. '

Anketin uygulanmasi agamasi, Tlrkiye'ye Anadolu turlari kapsaminda
en fazla Fransiz turisti getiren Ten Tour ve Pacha Tours seyahat
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acentelerinin verdikleri destekle yuritilmustar. Orneklem kapsamina alinan
Fransiz turistlerin; birinci ve ikinci béluminu iceren anket formlarini Glkeye
giris yaptiklari gun hava limanindan konaklama yapacaklari ilk otele
transferleri sirasinda doldurmalar, ayni turist grubunun, anketin Gg¢lncl
bélimand; Anadolu turunu tamamlayip Ulkeyi terk edecegi son gin,
havalimanina transfer esnasinda doldurmalari saglanmistir.

Veri analizi icin ilk olarak soru kadidina iliskin gavenilirlik ve gegerlilik
boyutlari dikkate alinmistir. Bu agsamadan sonra, Fransiz turistlerin rehberlik
hizmetlerine iligkin algilamalan ile beklentileri arasinda anlamh farkiligin
bulunup bulunmadidini 6lgebilmek amaciyla, eslestiriimis gruplar "t" testine
basvurulmustur. Gruplar arasindaki farkihigin belirlenmesinde .05 yaniima
dlzeyi esas ahnmigtir. ( P<.05)

3.2. Aragtirmanin Evreni

Aragtirmanin evrenini 2000 yili itibari ile Turkiye'ye Anadolu turlarina
katiimak Uzere gelen Fransiz turist gruplar olugsturmaktadir. Bu kapsam
icerisinde tlkeye gelen Fransiz turist sayisinin, Turkiye turizminin igerisinde
bulundugu darbodaz nedeniyle sayisal bir diasus trendi gézlemlenmekle
birlikte, yaklagik olarak 50 bin kigi oldugu varsayiimaktadir.

3.3. Orneklem
Arastirmanin  evreninin  buylk olmasi nedeniyle &meklem grubu
olusturuimustur. Bu nedenle aragtirma igin hazirlanan anket formiars;
Turkiye'yve Fransa'dan Anadolu turlarina katilmak Gzere yogun turist gruplari
getiren, Turk-Fransiz turizm piyasasinin en buytkleri ve en taninmiglari olan
Ten Tour ve Pacha Tours seyahat acentelerinin tiketicilerine uygulanmgtir.
Daha teknik bir anlatimla, calismanin &rneklemi olasiliksiz Ornekiem
yc")ntémlerinden biri olan yargisal érneklemeden hareketle Ten Tour ve Pacha
Tour seyahat acenteleri vasitasiyla Turkiye'ye gelen Fransiz turistlerle
siniriandiriimigtir.
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Calisma, temel olarak olasiliksiz 6rneklemeye dayandiridi§i igin
6rneklem capi Gzerinde bir hesaplamanin yapilmasi zorlasmaktadir. Bu
dogrultuda, ¢alismanin yazar érneklem ¢apini 1000 olarak belirlemis, ancak

elde edilen anket sayisi 612'de kalmisgtir.

3.4. Kapsam ve Sinirhiliklar

Yapilan ¢alismada cesitli gelir, egitim, yas, kultar dizeyinden olusan
ve Turkiye'ye Anadolu turlarina katimak Gzere gelen Fransiz turistler ele

alinmig, alan aragtirmasi Fransiz turistlerle sinirlandiriimigtir.
3.5. Veri Toplama Teknigi

Aragtirmanin yUrUtulebilmesi icin, literatir taramasi yapilmis ve konu
ile ilgili teorik ¢cergeve olusturulmasinin ardindan anket formlari hazirlanmistir
(Ek-1-Ek-2). Hazirlanan toplam 1100 anket formundan 600 adedi Ten Tour
gruplarina, geriye kalan 500 anket formu Pacha Tours gruplarina
uygulanmak Gzere génderilmistir. Anket uygulamasini; Ten Tour adina izmir
ve Antalya bélgeleri partneri Guzel Ege Seyahat Acentesi, Pacha Tours ise
kendisi Ustlenmis ve gerceklestirmistir. Ancak geriye dbénen anket sayisi
cesitli nedenlerle toplam 612 de kalmistir. Bu suretle elde edilen bilgiler

aragtirmanin veri tabanini olusturmustur.
3.6. Verilerin Analizi ve Yorumlanmasi

Anket yoluyla elde edilen veriler, SPSS (Statistical Packages For
Social Science) sistem programinda olusturulan veri bankasma aktarnimigtir.
Bu bankada elde edilen veriler; arastirmada elde edilmek istenen amagclara
uygun sekilde kodlanarak, cesitli istatistiki analizler yapmaya elverigli hale
getiriimigtir. Bu verilere tanimlayici istatistikler kapsaminda aritmetik ortalama
ve standart sapma, c¢ok degdiskenli istatistikler kapsaminda, guvenilirlik
analizi, betimleyici faktér analizi ve iki degiskenli istatistik kapsaminda ise
eslestirilmis gruplar "t" testi uygulanmigtir.
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4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmanin  bu asamasinda Anadolu turlarina katiimak Gzere
Turkiye'ye gelen Fransiz turistlerden elde edilen verilerden hareketle,
Turkiye'deki rehberlik hizmetinden beklentileri ve algilamalar arasindaki
farklar ile tatmin dlUzeyleri ortaya konuimaya c¢aligilmistir. Asagidaki
tablolarda érneklem grubun kisisel bilgileri gérulmektedir.

4.1.0rneklem Grubun Kisisel Bilgileri

Tablo 4:Cinsiyet Dagihm

Cinsiyet N %

Erkek 281 45.91
Kadin 311 50.81
Cevapsiz 20 3.28
Toplam 612 100

Ankete katilan toplam 612 kisinin yaklasik %46'i erkeklerden,%51'i
bayanlardan olugsmaktadir. Bu soruyu cevaplamayanliarin orani ise yaklagik
%3tar.

Tablo 5:Yag Dagihimi

Yas N %
18-25 15 - 2.45
26-35 49 8.00
36-45 54 8.82
46-55 136 22.22
56-65 166 27.12
66 ve lzeri 160 26.14
Cevapsiz 32 5.25
Toplam 612 100

Tabloda gérulduga gibi 6reklem grubun; yaklagik %2,5'u 18-25, %8'i
26-35, %9'u 36-45, %22'si 46-55, %27'si56-65, %26's| 66 yag ve Uzeri
kisilerden olusmaktadir. Bu soruya cevap vermeyenlerin orani yaklagik %
5'tir. Tura katilanlarin yas ortalamasina bakildiginda 46 yas ve Uzeri toplam
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katihmin yaklasik %76'sini olusturmaktadir. Buradan hareketle 6meklem
grubun genellikle ikinci ve Gglincl yas grubuna girdikleri gértimektedir.
Tablo 6: Egitim Durumu

Egitim durumu N %

lIkégretim 114 18.62
Ortadgretim 291 47 .54
Universite 137 22.38
Lisans istl 3 0.49
Cevapsiz 67 10.97
Toplam 612 100.0

Ankete katilanlarin yaklasik %19'u ilkdgretim ,%48'i ortadgretim,
%22'si Universite,%0.05' lisansustl egitim gérmustar. Orneklem grubun
yaklasik % 66'sinin ilk ve orta 6grenim seviyesinde 6grenim goérdukleri
_anlasiimaktadir. Bu soruya cevap vermeyenlerin orani ise,%11'dir.

Tablo 7: Meslek Dagilimi

Meslek gruplan N %
Isci 15 2.45
Memur 162 26.47
Esnaf-sanatkar 92 15.03
 Emekli 265 43.30
| Ogrenci 7 1.14
Igsiz 16 2.45
Cevapsiz 56 9.16
Toplam 612 100.0

Orneklem grubun mesleki dagiiminin  yaklagik  %2,5'unu
isciler,%27'sini memurlar, %15'ini esnaf sanatkarlar, %43'Gna emekililer,
%1'ini6grenciler, %2,5'ini igsizler olugturmaktadir. Bu soruya cevap
vermeyenlerin orani ise,yaklasik % 9'dur.

Tablo 8: Gelir Dagihmi

Ayhk gelir N %

1000-5000FF 37 6.04
5000-10000FF 176 28.75
10000-20000 FF 204 33.33
20000 FF ve Uzeri 66 10.78
Cevapsiz 129 21.10
Toplam 612 100.0
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Omekiem grubun yaklagik % 6'sinin aylk geliri 1000-5000 Fransiz
Franki arasinda degisirken % 29'unun 5000-10000 FF, % 33'Gnun 10000-
20000FF, %11'inin 20000FF ve Gzeri oldugu goértlmektedir. Bu soruya cevap
vermeyenlerin orani ise yaklagik %21'dir. Orneklem grubun  blylk
coguniugunu olusturan yaklasik %66'sinin geliri 5000-20000FF arasinda
degismektedir. .

Tablo 9: Yurtdigi Seyahat Etme Sikhidi

Seyahat sikhg: N %

Birkag yilda bir 129 21.07
Yilda bir kez 246 40.19
Yilda iki kez 141 23.03
Yilda ikiden fazla 56 9.15
Cevapsiz 40 6.56
Toplam 612 100.0

Ankete katilanlarin yaklasik %21'i birkag yilda bir, %54'U yilda bir kez
,%23'0 yilda iki kez,% 9'u yilda ikiden fazla yurt digi seyahat etmektedirier.
Cevapsizlarin orani ise,yaklasik %6 dir. Orneklem grubun yaklasik % 63'U
yiida bir veya iki kez yurt digi seyahat yapmaktadir.

Tablo 10: Tirkiye'de Kalig Siiresi

Kalig siiresi N %
Bir haftadan az 54 8.82
Bir hafta 389 63.56
Iki hafta 136 22.22
Cevapsiz 33 5.4
Toplam 612 100.0

Ankete katilanlarin yaklaglk %9'u bir haftadan az,%63'U bir
hafta,%22'si iki hafta sUreyle konaklamaktadir. Ankete katilanlarin %5'i
Turkiye'de kalig streleri hakkinda bilgi vermemistir. Tablodan anlagilacagi
Gzere bir hafta streyle konaklayanlar %63 ile ilk sirayi almaktadiriar.
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4.2. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi

Tablo11. Beklenti Sorularna iligskin Giivenilirlik Analizi

Sorular Diizeltilmis Madde- Madde Cikanldiginda
Toplam Korelasyon Alfa Degeri
Soru 01 0.427 0.928
Soru 02 0.501 0.926
Soru 03 0.517 0.925
Soru 04 0.540 0.924
Soru 05 0.524 0.925
Soru 06 0.532 0.925
Soru 07 0.670 0.922
Soru 08 0.524 0.925
Soru 09 0.578 0.924
Soru 10 0.536 0.925
Soru 11 0.674 0.922
Soru 12 0.723 0.921
Soru 13 0.690 0.922
Soru 14 0.545 0.925
Soru 15 0.598 0.924
Soru 16 0.656 0.923
Soru 17 0.642 0.923
Soru 18 0.694 0.921
Soru 19 0.592 0.924
Soru 20 0.620 0.923
Soru 21 0.701 0.921
Soru 22 0.632 0.923

Beklenti Olgegi Cronbach Alfa= 0.927

Turkiye'de Fransiz turistlerin turizm rehberligi hizmetlerine iligkin
beklentilerini betimleyebilmek amaciyla, Algilanan Hizmet Kalitesi
Olgegi'nden yararlanilarak toplam 22 adet soru sorulmustur. Séz konusu
sorular arasi icsel tutarigin olgUmi igin, Cronbach Alfa degerine
bagvurulmustur. Tablo11’den gorulecedi Uzere, beklenti Olcegdine ait
guvenilirlik katsayisi,bir bagka deyigle, Cronbach Alfa dederi 0.93'tur. ligili
literatir, bu degerin yiksek ve kabul edilebilir bir deger olduduna isaret
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etmektedir (Nunnally,1978). Ayni zamanda, beklenti diceginden herhangi bir
soru c¢ikariidiginda, Alfa de@erinde bir artisin olmadigi Tablo11'de
goruimektedir. Diizeltiimis madde-toplam korelasyon katsayilari dikkate
alindiginda,bu katsayilarin ¢ok yiiksek oimadigi anlasiimaktadir.

Tablo 12. Algilama Sorularina iliskin Gavenilirlik Analizi

Sorular Diizeltilmis Madde- Madde Gikanlidiginda
Toplam Korelasyon Alfa Degeri
Soru 01 0.471 0.923
Soru 02 0.495 0.922
Soru 03 0.484 0.919
Soru 04 0.474 0.919
Soru 05 0.561 0.918
Soru 06 0.635 0.916
Soru 07 0.720 0.915
Soru 08 0.622 0.917
Soru 09 0.566 0.918
Soru 10 0.552 0.918
Soru 11 0.703 0.915
Soru 12 0.759 0.914
Soru 13 0.706 0.915
Soru 14 0.587 0.918
Soru 15 0.584. 0.918
Soru 16 - 0.638 0.916
Soru 17 0.610 0.917
Soru 18 0477 0.919
Soru 19 0.577 0.917
Soru 20 0.418 0.922
Soru 21 0.728 0.914
Soru 22 0.705 0.914

Algilama Oigegi Cronbach Alfa= 0.921

Turkiye'de Fransiz turistlerin turizm rehberligi hizmetlerine iligkin
algilamalarini  betimleyebilmek amaciyla, Algilanan Hizmet Kalitesi
Olgegi'nden yararianilarak toplam 22 adet soru sorulmugtur. S6z konusu
sorular arasi icsel tutarigin o6lcimi igin, Cronbach Alfa degerine
bagvuruimustur. Tablo12'den gorilece§i U(zere, algilama Odlcegine ait
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guvenilirlik katsayisi, bir bagka deyisle, Cronbcah Alfa degeri 0.92'dir. ilgili
literatlr, bu degerin ylksek ve kabul edilebilir bir deger olduguna isaret

etmektedir (Nunnally,1978). Ayni zamanda, algilama élceginden herhangi bir

soru cikarildiinda, Alfa degerinde bir artisin olmadigi Tablo12'den

goralebilir. Dazeltilmis madde-toplam korelasyon katsayilar dikkate alindig:

zaman, bu katsayilarin ¢cok ylksek olmadigi anlagiimaktadir.

Tablo 13. Fark Degerlerine iligkin Giivenilirlik Analizi

Sorular Diizeltilmis Madde- Madde Cikanlidiginda
Toplam Korelasyon Alfa Degeri
Soru 01 0.261 0.869
Soru 02 0.287 0.867
Soru 03 0.316 0.863
Soru 04 0.305 0.864
Soru 05 0.349 0.862
Soru 06 0.351 0.862
Soru 07 0.557 0.856
Soru 08 0.394 0.861
Soru 09 0.510 0.857
Soru 10 0.370 0.862
Soru 11 0.556 0.855
Soru 12 0.605 0.855
Soru 13 0.582 0.854
Soru 14 0.475 0.860
Soru 15 0.432 0.860
Soru 16 0.581 0.855
Soru 17 0.529 0.858
Soru 18 0.513 0.857
Soru 19 0.451 0.859
Soru 20 0.363 0.863
Soru 21 0.638 0.852
Soru 22 0.574 0.854

Fark Degerleri Cronbach Alfa= 0.865

Turkiye'de Fransiz turistlerin turizm rehberligi hizmetlerine iligkin

algilamalarn ile beklentileri arasindaki fark, temel olarak Fransiz turistlerin

tatmin dizeylerini ortaya koyacaktir. Algilamalar ile beklentiler arasindaki fark

degerlerine yénelik glvenilirlik katsayisi, bekienti ve algilama 6élgeklerinde

pomr
v&%
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oldugu gibi kabul edilebilir bir duzeyde hesaplanmigtir (Nunnally,1978). Bir
diger deyigle, fark degerlerine iligkin Cronbach Alfa de@eri, 0.87'dir. Ayni
zamanda, fark dederlerinden herhangi biri ¢ikarildiginda, Alfa degerinde bir
artisin oimadidi Tablo13’ten gériilebilir. Dlzeltilmig madde-toplam korelasyon
katsayilari dikkate alindiginda, bu katsayillarin gok yiksek olmadig:

anlasiimaktadir.

Tablo 14. Fark Degerlerine iligkin Betimleyici Faktsér Analizi Sonuglan

Faktorier Onem h* Ozdeger | Faktdr | Agiklanan | Kimiilatif | Cronbach

Sirasi Yiikleri | Varyans % | Varyans % Alifa

Somut 6.372 29.0 29.0 75

Soru 01 1 0.759 0.856

Soru 02 2 0755 0.821

Giivenilirdik 2.062 9.4 38.3 .66

Soru 04 21 | 0.341 0.427

Soru 05 8 {0.579 0.714

Soru 06 20 | 0455 0.629

Soru 07 17 | 0.496 0.495

Soru 08 10 | 0.558 0.707

Heveslilik 1.741 7.9 46.3 .83

Soru 09 15 | 0.514 0.650

Soru 10 16 | 0.498 0.630

Soru 11 12 |1 0.549 0.670

Soru 12 9 |0.569 0.504

Soru 13 5 |0.651 0.765

Soru 21 4 10.707 0.759

Soru 22 3 10735 0.812

Giivence 1.217 5.5 51.8 .78

Soru 14 6 |0.625 0.619

Soru 156 7 |0.608 0.696

Soru 16 14 | 0.516 0.467

Soru 17 19 | 0.483 0.534

Soru 18 18 | 0.490 0.473

Soru 19 11 | 0.555 0.643

Soru 20 13 | 0.521 0.639

Toplam Cronbach Alfa= .87
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Calismada guvenilirik analizinin yaninda gegerlilik boyutiarinin da
dikkate alinmasi gerekmektedir. Gegerlilik boyutlarindan yakinsak gecerlilik,
Glgekte yer alan sorularin ilgili faktdrler ya da degiskenler altinda
gruplanmasini ongorur. Bir diger gegerlilik boyutu ayirt edici gegerlilik ise,
elde edilen faktorlerin birbirlerinden ayri ve kendi aralarinda korelasyon
katsayilarinin yaksek olmamasini 6ngérur (Karatepe,1999). S6z konusu
gecerlilik boyutlar: igin, betimleyici faktér analizine bagvurulmustur.

Betimleyici faktér analizinin uygulanabilme kogulunu goésteren KMO
drneklem yeterlilik 6lgUth %87 olarak hesaplanmustir. Veri tabanindan anlamli
faktorier cikarilabilece@ini goésteren kuresellik testi de, 4043.762 p<0.000
olarak elde edilmigtir. Bu sonuglar, betimleyici faktor analizinden cikarilan
sonuclarin  kullaniimasinin  uyguniugunu gostermektedir (Karatepe ve
Tekinkusg,2001- Ayhan ve Karatepe,2000).

Betimleyici faktdér analizi kapsaminda uygulanan varimax rotasyonlu
asal bilesenler analizi sonucunda (6zdegder>1), 3.soru 0.40'nin altinda faktor
yukune sahip oldugu icin analizi digi birakilmistir. Bu durumda, analize
elverigli toplam 21 soru ifadesi bulunmaktadir. Betimleyici faktér analizi
sonucunda toplam dort faktdér elde edilmis ve bu faktédrler kapsaminda yer
alan sorularin herbirinin faktér yOka 0.40 olarak hesaplanmistir. Diger
taraftan, kimulatif olarak hesaplanan toplam varyans %51.898dir. Bu deger,
sosyal bilimler i¢in kabul edilebilir bir degerdir (Karatepe ve Tekinkusg,2001).

Olgegin yakinsak gegerlilik boyutu icin (Tablo14) incelendiginde,
6rneklem gruba yoéneltilen iki soru somut unsurlar faktérl, bes soru
glvenilirlik faktérl, yedi soru heveslilik faktér(, yedi soru glvence fakt6ri
altinda gruplanmigtir. Empati boyutu ile ilgili sorulan sorular dier faktorier
altinda yUklendiginden arastirmanin hipotezleri béliminde ele alinmis olan
empati boyutu Sicekte dederiendirilememistir. Faktérlere iligskin Cronbach Alfa
degerleri .66 - .83 olarak hesaplanmistir. .70 in altinda kalan Crombach Alfa
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degerleri genel olarak kabul gérmemekie birlikte galismanin bu alanda
yapilan ilklerden birisi olmasi ve .66 Crombach Alfa de@erlerinin kabul
edilebilir sinir olan .70'e ¢ok yakin olmasi ¢calismada géz 6nune alinmistir.

Tablo 15: Anadolu Turlanna Katilan Fransiz Turistlerin Somut Unsurlar
Agisindan Beklenti ve Algilamalannin Karsilagtinimasi

Esler arasindaki Farklann

Somut Unsuriar X S X S Sh t Anlamhiik

Algllama | 5681  1.478
S.1 Beklenti | 5593 1473 0.088 1725 0.070 1.270 0.206

S.2 Algilama | 5696  1.493
) Bekienti | 5990 1.286
Algilama | 5688 1,399
Beklenti 5791 1,225

0294 1654 0.067 4.40 0.000

Genel 0,102 1,510 0,061 1,69 0,092

Bu alt bélimde bulunan iki soru ayri ve birlikte alinarak her birinin

beklenti ve algilama ortalamalari"t" testi yoluyla kargilastirnimigtir.

Genel olarak incelendiginde somut unsurlar agisindan bekienti ve
algilama arasinda anlamhi bir farklihk bulunmamistir. Beklenti ortalamasi
5.791 ve algilama ortalamasi 5.688 bulunmustur. Turistlerin algilamaya gére
daha yuksek bir beklenti igerisinde olduklart gdérulmektedir. Her bir soru
acisindan karsilastinldiginda 1. soruda beklenti 5593, ve algilama
ortalamasi 5.681'dur. bulunan 1.27 ‘'t testi puani, algilama lehine
gbézikmesine ragmen aralarinda anlamh bir farkliik olmadi§ini
gOstermektedir. Ikinci soruda ise, beklenti lehine anlamli bir farkhlik
gbrulmektedir. Bu soruda beklenti ortalamasi 5.990, algilama ortalamasi
5.696'dir. Elde edilen "t" testi puani ise 4.40'tir.
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Tablo 16: Anadolu Turlanna Katilan Fransiz Turistlerin Givenilirlik
Boyutu Agisindan Beklenti ve Algilamalannin Kargilagtiriimasi
Esler arasindaki Farklarin

Giivenilirlik X S X S Sh t Anlamlilik

S4 —Q——ge,'('fe’:t? gggﬁ ?g?g 0.078 1.242 0050 1.56 0.119

S5 ——9——‘;6"(';’:; g:ggl %.sefg 0137 0883 0036 3.85 0.000

Algilama | 6.562 0.857
S6 Beklenti | 6.393 0.897 0.168 1.041 0.042 4.00 0.000
Algilama | 6.550 0.836
Beklenti | 6.325 0.959
Algilama | 6.719 0.657
S.8 Beklenti | 6.552 0.771 0.166 0911 0.037 4.53 0.000
Algilama | 6,555 0,592
Bekienti | 6,400 0,670

8.7 0225 1048 042 532 0.000

Genel 0,156 0671 0,27 5,72 0,000

Bu alt bélumde bulunan bes soru ayr ve birlikte alinarak her birinin
beklenti ve algilama ortalamalarn "t" testi yoluyla karsilastinimistir. Bu bes
sorunun geneli degerlendirildiginde algilama lehine anlamh bir fark
bulunmustur. Beklenti ortalamasi 6.400 ve algilama ortalamasi 6.555
bulunmustur. Turistierin bekientiye goére daha yuksek bir algilama igerisinde
olduklar gérulmektedir. Her bir soru agisindan karsilagtinidiginda dérdinct
soruda beklenti ortalamasi 6.204, algilama ortalamasi 6.282'dir. Bulunan
1.56 "t" testi puani aralarinda anlamh bir farkliligin olmadigini géstermektedir.
Besinci soruda beklenti ortalamasi 6.524, algilama ortalamasi 6.661'dir.
Bulunan 3.85 "t" testi puani aralarinda algilama lehine anlamh bir farklihk
oldugunu gostermektedir. Altinci soruda beklenti ortalamasi 6.393, algilama
ortalamasi 6.562'dir. Bulunan 4.00 't" testi puani aralarinda algilama lehine
anlamh bir farkhlik oldugunu goéstermektedir. Yedinci soruda bekienti
ortalamasi 6.325, algilama ortalamasi 6.550'dir. Bulunan 5.32 "t" testi puani
aralarinda algilama lehine anlamhi bir farkhlik oldugunu gdstermektedir.
Sekizinci soruda beklenti ortalamasi 6.552, algilama ortalamasi 6.719'dur.
Bulunan 4.53 "t" testi puani aralarinda anlamh bir farkhilik olmadigini
gOstermektedir.
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Tablo 17: Anadolu Turlanna Katilan Fransiz Turistlerin Heveslilik
Boyutu Acgisindan Beklenti ve Algilamalaninin Kargilagtinlmasi

Esler arasindaki Farklann

Heveslilik ¥ | s | ¥ s sh t Anlamiilik
so (Aglama |25 090 0780 1405 057  13.90 0.000
si10 —gdiama 0759 0809 o142 0753 0030 467 0.000
s.11 |Aglama o4 035 08317 1470 0059 1400 0.000
sz [EiEma 0512 972 0308 099 0.040 9.90 0.000
s.13 [-Slmana g:ggg O 0983 1420 0058 17.03 0.000
s21 |ROlama 5358 0% 0519 1486 0060 865 0.000
S22 [Dolama | 6.338 1.082 .0 ye0p 0065 1138 0.000

Bekienti | 5.601 1.498

Genel [-HIIAMa_ g:ggg gzg;g 0628 00945 0038 16,46 0,000

Bu alt bélumde bulunan yedi soru ayri ve tamaminin birlikte alinarak
her birinin beklenti ve algilama ortalamalar "t" testi yoluyla kargilastiriimistir.
Bu yedi sorunun geneli degerlendirildiginde aniamli bulunmustur. Beklenti
ortalamasi 5.898 ve algllama ortalamasi 6.526 olarak bulunmustur.
Turistlerin beklentiye gbre daha yuksek bir algilama igerisinde olduklari
gorulmektedir.

Her bir soru agisindan karsilasgtiriidiginda dokuzuncu soruda beklenti
ortalamas| 5.758, algilama ortalamasi 6.547'dir. Bulunan 13.90 "t" testi puani
aralarinda algilama lehine anlamh bir farklihgin oldugunu gdstermektedir.
Onuncu soruda beklenti ortalamasi 6.617, algilama ortalamasi 6.759'dir.
Bulunan 4.67 "t" testi puani aralarinda algilama lehine anlamh bir farklilik
oldugunu géstermektedir. On birinci soruda beklenti ortalamasi 5.652,
algilama ortalamasi 6.483'dar. Bulunan 14.00 "t" testi puani aralarinda
algilama lehine anlamli bir farklilik oldugunu gdstermektedir. On ikinci soruda
beklenti ortalamasi 6.215, algilama ortalamasi 6.614'tir. Bulunan 9.90 "t"
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testi puani aralarinda algilama lehine anlamli bir farkiihk oldu§unu
gbstermektedir. On Gglncl  soruda beklenti ortalamasi 5.606, algilama
ortalamasi 6.589'dur. Bulunan 17.03 "t" testi puani aralarinda algilama lehine
anlamli bir farklilik oldugunu gostermektedir. B

Yirmi birinci soruda beklenti ortalamasi 5.835, algiiama ortalamasi
6.354'tir. Bulunan 8.65 "t" testi puani aralarinda. algilama lehine anlamli bir
farkhihk oldugunu gostermektedir Yirmi ikinci soruda beklenti ortalamasi
5.601, algilama ortalamasi 6.338'dir. Bulunan 11.38 "t" testi puan! aralarinda
algitama lehine anlamli bir farkhiik oldugunu géstermektedir

Tablo 18: Anadolu Turlanina Katilan Fransiz Turistlerin Gilivence Boyutu
Acisindan Beklenti ve Algilamalarnnin Karsilastinimasi

Esler arasindaki Farklann
Giivence X S X S Sh t Anlamhilik
s14 AONAMAL 0785 0708 o078 0843 0034 230 0.22
S.15 %g%t?— g:gzg g:g}i 0122 0.881 0036 3.44 0.001
s1e Adiama 0655 07 o191 1107 0045 427 0.000
g7 Gdlamal 0722 088 0210 0901 003 772 0.000
s1g Adlama 0419 091% o34 1453 0050 654 0.000
S.19 %%;‘T? S o o1e2 1180 048 404 0.000
sz0 AMamay 6178 1228 5402 1408 0057 181 0.071
Genel [Ald1ama g:gg g:z;; 0108 0745 030 3,61 0,000

Bu alt bélimde bulunan yedi soru ayri ve birlikte alinarak her birinin
beklenti ve algilama ortalamalar "t" testi yoluyla karsilastinimistir. Bu yedi
sorunun geneli degerlendirildiginde anlaml bulunmustur. Beklenti ortalamasi
6.537 ve algilama ortalamasi 6.428 bulunmustur. Turistlerin beklentiye gére
daha yuksek bir algilama icerisinde olduklan gérulmektedir. Her bir soru
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acisindan karsilastirnldiginda on dérdiinci soruda beklenti ortalamasi 6.666
algilama ortalamasi 6.745'tir. Bulunan 2.30 "t" testi puant aralarinda anlamii
bir farkhhigin olmadigimi gbéstermektedir. On besinci soruda beklenti
ortalamasi 6.555, algilama ortalamasi 6.678'dir. Bulunan 3.44 't" testi puani
aralarinda algilama lehine anlamli bir farklilik oldugunu gdstermektedir. On
altinci soruda beklenti ortalamasi 6.464, algilama ortalamasi 6.655'ir.
Bulunan 4.27 "t" testi puani aralarinda algilama lehine anlamh bir farklilik
oldugunu gostermektedir. On yedinci soruda beklenti ortalamasi 6.441,
algilama ortalamasi 6.722'dir. Bulunan 7.72 "t" testi puan: aralarinda
algilama lehine anlamli bir farklilik oldugunu gostermektedir. On sekizinci
soruda beklenti ortalamasi 6.035, algilama ortalamasi 6.419'dur. Bulunan
6.54 "t" testi puani aralarinda algilama lehine anlamh bir farkliik oldugunu
gostermektedir. On dokuzuncu soruda beklenti ortalamasi 6.557, algilama
ortalamasi 6.364'tur. Bulunan 4.04 "t" testi puam aralarinda beklenti lehine
anlamli bir farkhhik oldugunu gdéstermektedir. Yirminci soruda beklenti
ortalamasi 6.279, algilama ortalamasi 6.176'dir. Bulunan 1.81 "t" testi puant
aralarinda beklenti lehine anlamli bir farkhlik oldugunu géstermektedir.

Tablo 19: Anadolu Turlanna Katilan Fransiz Turistlerin Genel Beklenti
ve Algilamalannin Karsilagtinimasi

Esler arasindaki Farklann

Genel X S X S Sh t Anlamlilik

Algilama 6,471 0,569
Beklenti 6,206 0,693

0,265 0.627 0.25 10,47 0,000

Tum dért boyutla ilgili toplam kirk iki soruya ait turistlerin genel bekienti
ve algllamalarina uygulanan "t" testi sonucunda; genel beklenti ortalamasinin
6.206, genel algilama ortalamasinin 6.471 oldugu tespit edilmigtir. 10.47
olarak bulunan "t" testi puani aralarinda anlamh bir farklihgin olmadidini
gOstermektedir.
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SONUC VE ONERILER

Turizm sektorinde tluketici durumundaki turist, satin almis oldugu
turistik Grunden tatmin veya tatminsizlik duyabilmektedir. Tuketicinin bu
duygusu;

-satin alma davranigi stresince edindigi bilgi ve deneyimieriyle,

-satin almig oldugu turistik Grlin hakkinda beklenti olusturmasiyla,

-bu Grinu kullanimi sonrasi algiladigr Grin kalitesi ile beklentilerini
kargilagtirmasi sonucu olugsmaktadir.

Mal sunumunda oldugu kadar, hizmet sunumunda da tuketici tatmini
6nemlidir. Hizmetin yapisindan kaynaklanan; soyut olma, Gretim ve tiketimin
eszamanhligi, stoklanamama, kolay heba olabilirlik, ve en énemlisi hizmetin
Ureten kigsiye, zamana ve etkenlere gére degisebilmesi ézelliginden 6turt
hizmet sunumu Grin sunumundan farklilagsmaktadir.

Bu aragtirmada, tur operatérieri veya seyahat acenteleri adina verilen
Turkiye'deki rehberlik hizmetinden Fransiz tlketicilerin  beklentileri,
algilamalari ve tatminlerinin ne yénde oldugu ortaya ¢ikartilmigtir.

Anadolu turlarina katilan Fransiz turistlerin rehberlik hizmetinden
beklenti ve algilamalarini élgmek amaciyla hazirlanan anket formlarindan
elde edilen genel sonuglar su sekilde tespit edilmistir.

Turkiye'de  rehberlik ~ hizmeti  somut  unsurlar  agisindan
degerlendirildiginde genel anlamda beklenti ve algilama arasinda aniamh bir
farkin olmadi§i, ancak beklenti diizeyinin algilamanin ¢ok az tzerinde oldugu
gortlmektedir. Bu sonugtan hareketle somut unsurlar agisindan turistlerin
tatmin oldugu séylenebilir.

Elde edilen bulgulara goére; ikinci soruda yoneltiien " rehberlik
 hizmetine iligkin kullaniimakta olan ekipmanlarin agiklayici ve cekiciligi"
turistlerin beklenti duzeyinin altinda kalmig, beklenti ve algilama dlzeyi
arasinda beklenti lehine anlamh bir farkhlik ortaya c¢ikmistir. Bu unsur
acisindan bakildiginda tuketicilerde hizmet kalitesi agisindan bir tatminsizlik

s6z konusudur.
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Guvenilirlik boyutu agisindan bakildiginda;

Tuketicilerin genel anlamda beklentilerinin  (zerinde algilama
yaptikiari, beklenti ve algilama arasindaki algilama lehine ortaya gikan
anlamli farkhiliktan anlasiimaktadir.

Dérdinclh sorudaki "rehberlik hizmetinin veriimekte oldugu fiziksel
unsurlarin ¢ekiciligi" digindaki tam sorularda algilama lehine anlamli bir
farklilik gérulmektedir. Tuketicilerin bu boyutta sunulan rehberlik hizmetleri ile
ilgili algtlamalarinin beklentilerinin (zerinde oldugu tespit edilmistir. Dérdunci
soruda beklenti ve algilama arasinda anlamli bir farklilik gérilmemektedir.

Heveslilik boyutu ile ilgili;

Tum sorularda algilama lehine anlamh bir farliik vardir. Bu boyutta
rehberlik hizmetinin kalitesinin yeterli tatmini sagladig: tespit edilmistir.

Glvence boyutuyla ilgili genel anlamda algilama lehine bir farkhilik
vardir. On dérdunci soruda "rehberin turistler Uzerinde yaratti§i glven
duygusu" Uzerine tuketicilerin algilamasi beklentinin Gzerinde olmasina
ragmen algillama ve beklenti arasinda anlamb bir farkin olmadi§i tespit
edilmigtir. Yirminci soruda " rehber diginda rehberlik hizmetinin Gretimine
katilan diger kigilerin tuketicilere kigisel dnem gdstermesi " acisindan beklenti
lehine az bir farkhlik olmasina karsilik beklenti ve algilama arasinda anlami
bir farkin olmadigt goéruimektedir. Turistlerin hizmet kalitesi acgisindan
tatminkar bulmadiklar: tek nokta on dokuzuncu soruda yéneltilen" rehberlik
hizmetinin acil durumiarda yirmi dért saat verilmesi" dir. Bu soruda turistlerin
verdigi cevaplara goére; beklenti lehine bir farklihk géralimektedir, yani
tuketicilerin bu noktada beklentilerine ulagamad kliari tespit edilmistir.

Diger sorularda algilama lehine anlamii bir farklilik gériimektedir. Bu
boyutta rehberlik hizmetinin kalitesinin yeterli oldugu séylenebilir.

Genel anlamda incelendiginde Turkiye'de Anadolu turlarina katilan
Fransiz turistierin Turkiye'ye gelmeden Once olusturmus oiduklar rehberlik
hizmetinin kalitesi ile ilgili beklentilerine ulastiklari,algilamalarinin ¢oguniukia
beklentilerinin Gzerinde gerceklestigi ve bu hizmetlerden tatmin olduklari
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tespit edilmigti. Bu baglamda rehberlik hizmetine iligkin sunulan hizmet
kalitesinin arzu edilen nitelikte oldugu séylenebilir.

Ancak asgagidaki konularla ilgili Turizm Bakanh@inin,Universitelerin,
Meslek Kuruluglarinin, Seyahat Acenteleri ve Tur Operatérierinin agagidaki
6nlemleri almalar gerektigi belirlenmistir.

Rehberlik hizmetinin fiziksel olanaklari, ekipmanlari ve iletisim
materyallerinin gérinimi daha fazla agiklayici ve gekici oimahdir,

Acil yardim gerektiren rahatsizlik gibi durumlarda rehberlik hizmeti 24 saat
kesintisiz verilmelidir,

Rehberlik hizmetinde Uretime katkilan rehber disindaki dider kisiler (6zellikle
otobus surlculeri ve yardimcilari) bilgi ve nezaketleri ile tuketicilere daha
fazla kisisel 6nem ve gliven vermelidirler.

Yukarida siralanan énlemiler alindigi takdirde;

Turkiye'de Anadolu turlarina katilan tlketicilerin beklentilerinin tam
olarak gergeklegsmesine ve tatmin olmalarina,

Turkiye'de verilen rehberlik hizmetinin, rakip Ulkelerdeki ayni tur
hizmetlere oranla, daha kusursuz ve etkin duruma gelmesine yol agacaktir.
Boylece Turkiye'den tam olarak tatmin olmus sekilde ayrilan turistler, Turk
turizminde énumazdeki yillar igin potansiyel tuketicilerin olusumunu
saglayarak pazar payinin arttirnimasina katkida bulunacakiardir.
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BEKLENTI ANKETi Dikkat:ilk giin doldurulacak

Anketin doldurulma sekli :

Seyahatinizi gergeklestireceginiz tatil tlkesi Turkiye'de rehberlik hizmetinin
nasil olmasi gerektigini ge¢mis deneyimlerinize de dayanarak dustuninuz.
Rehberlik  hizmetiyle ilgili beklientilerinizi belirtirken asagidaki ifadelere
kesinlikle katiimamamz halinde degerlendirmede bulunan 71 rakamin,
kesinlikle kattlmamz halinde ise 7 rakamini daire igine aliniz.
Duslinceleriniz net degilse, de@erlendirmede bulunan ve size en uygun olan
herhangi bir rakami daire igine aliniz. Unutmayiniz ki anket kapsaminda
vereceginiz cevaplar, sizin dusUncelerinizi yansitacaktir ve ankete
vereceginiz ne dogru ne de yanhs cevaplar vardir.

Rehberlik hizmeti ile ilgili beklentileriniz ;

B.1. Rehberlik hizmetinde kullanmak Uzere (kitap, harita, brosur, el feneri
gibi) modern ekipmaniar olmalidir.
1 2 3 4 5 6 7
B.2. Rehberlik hizmetine iligkin kullaniimakta olan ekipmanlar (kitap, harita,
brosur, el feneri gibi) agiklayici ve gekici olmalidir.
1 2 3 4 5 6 7

B.3. Rehberin temiz ve duzgln bir géranimi olmalidir.

1 2 3 4 5 6 7
B.4. Rehberlik hizmetinin verilmekte oldugu fiziksel unsurlann (otobus, gezi
parkurlari, aligveris merkezleri, miize gibi) gérsel bir gekiciligi olmalidir
1 2 3 4 5 6 7

B.5. Rehberlik hizmetinin sunulacagi zaman net olarak 6nceden
bildiriliyorsa, bunlar taahhit edildi§i zamanda yerine getirilmelidir.
1 2 3 4 5 6 7

B.6. Tur esnasinda karsilagsacaginiz sorunlariniz olursa, bu sorunlari ¢ézmek
icin yakin ilgi gosterilerek, gereken yapiimalidir.
1 2 3 4 &5 6 7

B.7. Rehber,gerceklestirilecek turla ilgili beklenti ve isteklerinizi dogru
olarak belirleyip zamaninda kargilamalidir.
1 2 3 4 5 6 7

B.8. Rehber, hizmetini dnceden bildirdigi sekilde eksiksiz yerine getirmelidir.
1 2 3 4 5§ 6 7

B.9. Rehber, cesitli kayitlan ( oda numarasi, 6zel diyet gibi) hatasiz tutma
konusunda kararli oimalidir.
' 12 3 4 5 6 7
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B.10. Rehber, sunacag: hizmetlerin zamanini net olarak 6nceden

bildirmelidir. (6rnek,depar ve varig saatleri, yemek, sit alani ve muze
giris cikiglart gibi).
1 2 3 4 5 6 7
B.11. Rehber, program digi ortaya g¢ikan istek ve arzularinizi en kisa
zamanda karsilamalidir.
1 2 3 4 5 6 7

B.12. Rehber, sizlere yardimci olma konusunda her zaman istekli olmalidir.
1 2 3 4 5 6 7

B.13. Rehber, sizlerin isteklerini kargllamaﬁ her zaman hazir olmaldir.
1 2 3 4 5 6 7

B.14. Rehberin davraniglari sizlerde gliven yaratmalidir.
1 2 3 4 5 6 7

B.15.Tur katiimcilari kendilerine verilmig olan programin uygulanmasi
konusunda rehbere given duymalidiriar.
1 2 3 4 65 6 7

B.16. Rehber, her zaman tutarii sekilde kibar ve nazik olmalidir.
1 2 3 4 5 6 7

B.17.Rehber, sorulariniza cevap verebilmek igin gerekli bilgilere sahip
olmahdir
1 2 3 4 5 6 7
B.18. Rehber, sizlere kisisel 6nem gdstermelidir.
1 2 3 4 5 6 7

B.19. Rehberlik hizmeti (acil yardim gerektiren rahatsizlik gibi durumlarda)
24 saat oimahdir.
1 2 3 4 5 6 7

B.20. Rehberlik hizmetinin dGretimine katilan diger kisiler (rehberin kendisi
diginda) konuklara kigisel 6nem gostermelidir.
1 2 3 4 5 6 7

B.21. Rehber, ilgi alanlarinizi ve duygularinizi icten hissetmelidir.
1 2 3 4 5 6 7

B.22. Rehber, 6zel gereksinimlerinizi anlamalidir.
1 2 3 4 &5 6 7
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ALGILAMA ANKETI ' Dikkat:son giin doldurulacak

Anketin doldurulma gekli : Seyahatinizi gegireceginiz tatil Glkesi Turkiye'de
rehberlik hizmetinin nasil olmasi gerektigini gegmis deneyimlerinize de
dayanarak dusununuz. Rehberlik hizmetiyle ilgili beklentilerinizi belirtirken
asagidaki ifadelere kesinlikle katilmamaniz halinde, degerlendirmede
bulunan 1 rakamini, kesinlikle katilmamz halinde ise, 7 rakamini daire
icine aliniz. Dugunceleriniz net degilse, dederlendirmede bulunan ve size
en uygun olan herhangi bir rakami daire igine aliniz. Unutmayiniz ki anket
kapsaminda vereceginiz cevaplar, sizin dusuncelerinizi yansitacaktir ve
ankete vereceginiz ne dogru ne de yanhs cevaplar vardir.

Rehberlik Hizmeti ile ilgili algilamalanniz:

A1. Rehberlik hizmetinde kullaniimak Gzere (kitap, harita,brogur, el feneri
vb)cesitli ekipmanlar vardi.
1 2 3 4 5 6 7

A.2. Rehberlik hizmetine iligkin kullaniimakta olan ekipmanlar ( kitap, harita,
brogur, el feneri gibi ) agiklayici ve ¢ekiciydi.
1 2 3 4 5 6 7

A.3. Rehberin temiz ve diizgin bir gérinimu vardi.
1 2 3 4 5 6 7

A.4. Rehberlik hizmetinin verilmekte oldudu fiziksel unsurlarin (otobus, gezi
parkurlari, aligverig merkezleri, muze gibi) gérsel gekiciligi vardi.
1 2 3 4 65 6 7

A.5. Rehberlik hizmetinin sunulacagl zaman net olarak énceden bildirdi ve
bunlar taahh(t edildigi zamanda yerine getirildi.
1 2 3 4 5 6 7

A.6. Tur esnasinda karsilagilan sorunlari ¢ézmek igin yakin ilgi gésterilerek
gereken yapildi.
1 2 3 4 5 6 7

A.7. Rehber, gercekliestirilen turla ilgili beklenti ve istekleri dogru olarak
belirleyip zamaninda kargiladi.
1 2 3 4 5 6 7

A.8. Rehber, hizmetini énceden bildirdigi sekilde eksiksiz yerine
getirdi.
1 2 3 4 5 6 7
A.9. Rehber, cesitli kayitian (oda numarasi, 6zel diyet,yas guni gibi) hatasiz
tutma konusunda kararlilik gosterdi.
1 2 3 4 5 6 7
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A.10. Rehber, sundugu hizmetlerin zamanini net olarak énceden bildirdi.
(6r. depar ve yemek saatleri, sit alani ve mize giris ¢ikiglari gibi)
1 2 3 4 5 6 7

A.11. Rehber, program digi ortaya ¢ikan istek ve arzularimizi en kisa
zamanda karsiladi.
1 2 3 4 5 6 7
A.12. Rehberimiz bizlere yardimci olma konusunda her zaman istekli oldu.
1 2 3 4 5 6 7 ’

A.13. Rehber, bizlerin isteklerini kargilamaya her zaman hazirdi.
1 2 3 4 5 6 7

A.14. Rehberimizin davraniglari bizlerde glven yaratti.
1.2 3 4 5 6 7

A.15. Tur katilimcilari, kendilerine verilmig olan programin uygulanmasi
konusunda rehbere giiven duydu.
1 2 3 4 5 6 7

A.16. Rehber, her zaman tutarli bir sekilde kibar ve nazik oldu.
1 2 3 4 5 6 7

A.17. Rehber, sorularimiza cevap vermek i¢in gerekli bilgilere sahipti.
1 2 3 4 5 6 7
A.18. Rehberimiz bizlere kigisel 6nem gésterdi.
1 2 3 4 5 6 7
A.19. Rehberlik hizmeti (acil yardim gerektiren rahatsiziik gibi durumlarda)
24saat verildi.
1 2 3 4 &5 6 7
A.20. Rehberlik hizmetinin Uretimine katilan diger kisiler ( rehberin kendisi
disinda) katilimcilara kigisel 6nem gésterdi.
1 2 3 4 5 6 7
A.21. Rehber, bizlerin ilgi alanlarini ve duygularini icten hissetti.
1 2 3 4 &5 6 7

A.22. Rehber, 6zel gereksinimlerimizi anladi.

1 2 3 4 5 6 7
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Madame, Monsieur,

L’enquéte que l'on vous prie de remplir a été préparée pour
déterminer scientifiquement dans quelle mesure la qualité des services de la
profession de guide répond aux attentes des touristes frangais qui visitent la
Turquie.

Cette enquéte est composée de trois parties. Dans la premiére, vous
avez un questionnaire sur votre personne, dans la deuxiéme, on vous
demande de préciser vos attentes sur la qualité des services de la
profession de guide et dans la troisiéme, on a préparé un autre
questionnaire concernant vos appreciations. Merci de nous avoir consacré
quelques instants pour nous donner votre opinion.

Ozdal Degirmencioglu/ I'université Gazi/Ankara
1- sexe homme () femme ( )

2-tranche d’age18-25 () 26-35() 36-45( ) 46-55 () 56-65( )
66 et plus ( )

3-enseignement suivi primaire ( ) secondaire( ) universitaire( )
maitrise,doctorat( )

4-profession....................

5-revenus mensuels

1000-5000 FF ( ) 6000-10.000 FF ( ) 10.000-20.000 FF ( ) plus ()
6-fréquence de voyage

une fois tous les deuxoutroisans ( ) unefoisparan ( )
deuxfoisparan ( ) plus de deuxfoisparan ()

7-durée de visite ou de séjour en Turquie

moins d’'une semaine () une semaine( ) deuxsemaines( ) plus ()
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VOS ATTENTES att : a remplir au début de l'arrivée

Conseils pour remplir cette partie du questionnaire

On vous prie de bien vouloir réfléchir, en vous reportant surtout sur vos
expériences passées, dites ce que vous attendez des services de la
profession de guide en Turquie, pays de vacances ou vous effectuerez votre
voyage. Au cours de I'évaluation de vos attentes sur la qualité des services
sur la profession de guide, si vous ne partagez pas du tout les idées ci-
dessous, cochez s’il vous plait le numéro 1 (médiocre), si vous y participez
totalement, cochez cette fois le numéro 7 (excellent). Si vos pensées ne
sont pas nettes, cochez enfin le numeéro intermédiaire qui vous parait
convenir. N'oubliez pas que les réponses données refléteront vos pensées
personnelies et qu'en principe il n'existe pas de réponse bonne ou
mauvaise.

Vos attentes sur les services de la profession de guide

1-1l faut se servir d'équipements modernes (comme livres, cartes, brochures,
torche, etc.) au cours des services.
1 2 3 4 &5 6 7

2-Le matériel utilisé pendant les services doit &étre fonctionnel et attirant.
1 2 3 4 5 6 7

3-Le guide doit avoir une apparence propre, correcte et présentable.
1 2 3 4 5 6 7

4-Les endroits ou I'on effectue des services (comme cars, parcours, centres
de shoping, musées etc) doivent avoir un attrait visuel.
1 2 3 4 5 6 7

5-La durée prévue des services doit étre clairement annoncée et observée.
1 2 3 4 5 6 7

6-En cas de questions pendant le voyage, il faut sy intéresser de prés et

faire ce qui est nécessaire.

1 2 3 4 5 6 7

7-Le guide doit bien comprendre vos attentes et vos désirs concernant le

tour, et il doit y répondre a temps et sur place.

1 2 3 4 5 6 7

8-Le guide doit accomplir les services parfaitement et comme prévus.

12 3 4 5 6 7
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9-Le guide doit étre attentif et résolu dans la matiére de plusieurs

enregistrements(comme le numéro de chambre, le régime personnel,
Panniversaire etc).
1 2 3 4 5 6 7
10-Le guide doit nettement annoncer d’avance la durée des services a offrir
(heures de départ, d’arrivée et de repas, d’entrée et de sortie du musées
et des sites)
1 2 3 4 5 6 7

11-Le guide doit répondre le plus vite possible a vos souhaits imprévus
survenus hors programme.
1 2 3 4 5 6 7

12-Le guide doit étre toujours désireux de vous assister.

1 2 3 4 5 6 7
13-Le guide doit étre toujours a votre disposition.
1 2 3 4 5 6 7

14-Le comportement du guide doit vous inspirer confiance.
1 2 3 4 5 6 7

15-Les touristes doivent avoir confiance dans le guide quant a I'observation
du programme indiqué.
1 2 3 4 5 6 7

16-Le guide doit toujours étre raisonable, gentil, aimable et serviable.
1 2 3 4 5 6 7

17-Le guide doit étre doté des connaissances nécessaires pour répondre a
vos questions.
1 2 3 4 5 6 7
18-Le guide doit prendre en considération chaque personne dans son
groupe
1 2 3 4 5 6 7
19-Les services, en cas d’'urgence (comme une maladie) doivent étre
effectués 24 heures sur 24 heures.
1 2 3 4 5 6 7
20-Les personnes participant a la réalisation des services doivent
considérer tous les touristes.
1 2 3 4 5 6 7
21-Le guide doit ressentir vos sentiments et saisir vos domaines d’'intérét.
1 2 3 4 5 6 7

22-Le guide doit saisir les besoins personnels des touristes.
1 2 3 4 5 6 7
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VOS IMPRESSIONS att : a remplir a la fin de voyage

Conseils pour remplir cette partie du questionnaire

On vous prie de bien vouloir réfléchir, en vous reportant surtout sur vos
expériences passées, dites ce que vous avez eu des idées sur les services
de la profession de guide en Turquie, pays de vacances ou vous avez
effectué votre voyage. Au cours de I'évaluation de vos appréciations sur la
qualité des services sur la profession de guide, si vous ne partagez pas du
tout les idées ci-dessous, cochez s'il vous plait le numéro 1 (médiocre), si
vous y participez totalement, cochez cette fois le numéro 7 (excellent). Si
vos pensées ne sont pas nettes, cochez enfin le numéro intermédiaire qui
vous parait convenir. N'oubliez pas que les réponses données refléteront
vos pensées personnelles et qu’en principe il n'existe pas de réponse bonne
Ou mauvaise.

Vos appréciations concernant les services de la profession de guide

1-Au cours des services les équipements modernes (comme livres,
brochures, cartes, torche) ont été utilisés en cas de besoin.
1 2 3 4 5 6 7
2-Ces équipements mentionnés en haut étaient fonctionnels et attirants.
1 2 3 4 5 6 7
3-Le guide avait une apparence propre, correcte et présentable.
1 2 3 4 5 6 7
4-Les endroits ou I'on a effectué des services (comme cars, parcours,
centres de shopping, musées) avaient un attrait visuel.
1 2 3 4 5 6 7
5-La durée prévue des services a été préalablement annoncée et
strictement observée.
1 2 3 4 5 6 7
6-On s’est bien interéssé aux questions urgentes survenues pendant le
voyage et on a fait le nécessaire.
1 2 3 4 5 6 7
7-Le guide a montré une promptitude a comprendre nos souhaits et nos
désirs et il les a résolus a temps et sur place.
1 2 3 4 5 6 7 _
8-Le guide a complétement effectué ses services comme prévu.
1 2 3 4 5 6 7
9-Le guide a montré une détermination absolue dans F'enregistrement des
services (comme du numéro de chambre, du régime personnel, de
I'anniversaire etc).
1 2 3 4 5 6 7
10-Le guide a nettement annoncé d’'avance la durée des services offerts
(comme heures des départs, de repas, d'entrée et de sortie du musée et
du site).
1 2 3 4 5 6 7



143
11-Le guide a promptement répondu & nos souhaits ou désirs survenue

hors programme
1 2 3 4 &5 6 7

12- Le guide a toujours été désireux de nous assister
1 2 3 4 5 6 7

13- Le guide était toujours a notre disposition.
1 2 3 4 5 6 7

14- Le comportement du guide nous a donné une confiance.
1 2 3 4 &5 6 7

15- Les touristes ont eu confiance dans le guide quant a I'observation du
programme indiqué.
1 2 3 4 5 6 7
16- Le guide a toujours été cohérent gentil et aimable et serviable.
1 2 3 4 5 6 7
17- Le guide était doté des connaissances nécessaires pour répondre a
toutes nos questions.
1 2 3 4 5 6 7
18- Le guide a pris en considération chaque personne dans le groupe.
1 2 3 4 5 6 7
19- Les services en cas d’'une maladie urgente, ont été effectué pendant 24
heures.
1 2 3 4 5 6 7
20- A part le guide, les autres personnes participant a la réalisation des
services ont pris tous les touristes en considération.
1 2 3 4 5 6 7
21- Le guide a pressenti les sentiments des touristes et saisi leurs domaines
d’intérét.
1 2 3 4 65 6 7
22- Le guide a saisi les besoins personnels des touristes.

1 2 3 4 5 6 7
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EK-3 PROFESYONEL TURIST REHBERLIGi YONETMELIGI
Resmi Gazete 119152
Resmi Gazete Tarihi: 2.7.1986

BIRINCiIi BOLUM
AMAC, KAPSAM, KANUNi DAYANAK VE TANIMLAR

Amag

Madde 1. Bu ydnetmeligin amaci, Turkiye'yi yerli ve yabanci
turistlere en iyi sekilde tanitacak ve onlara gezileri siresince
yardimci olacak ve dogru bilgiler verebilecek profesyonel turist
rehberlerinin seg¢imi, egitimi, ¢alisma esaslari ve denetilenmesini

duzenlemektir.

Kapsam

Madde 2. Bu yoénetmelik profesyonel turist rehberlerinin segimi,
egitimi amaciyla acgilacak kurslarin yurutaimesi, rehberlerin
calisma esaslari ve denetlenmesi ve meslek kuruluslar ile

yapilacak igbirligi esasini kapsar.

Kanuni Dayanak

Madde 3. Bu yonetmelik 355 sayili Turizm Bakanhginin Teskilat
ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hukminde Kararnameye411 sayili
Kanun Hukminde Kararname ile eklenen 11/A maddesinin (d)

bendi geredince hazirlanmistir.

Kisaltmalar
Madde 4. Bu yénetmelikte gecgen;

a) “Bakanhk” Turizm Bakanhigini,
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b) “il Madarlagu” il Turizm Madarlagana,

c) “Genel Mudurlak” Turizm Egitimi Genel Madarlagana,

d) “Aday” Profesyonel Turist Rehberligi giris imtihanina katilan
kisileri,

e) “Kurs” Profesyonel Turist Rehberligi Kursunu, -

f) “Kursiyer” Profesyonel Turist Rehberlik Kursiyerini, ifade eder.

iKinNCci BOLUM
KURSLARIN UYGULANMAS!

Kurslarin Ozellikleri

Madde 5. “Ulke capinda’ ve “Bélge c¢apinda”’ olmak uzere iki
tarde acilir Ulke ¢capinda ve Bélge ¢apinda kurslar;

Madde 6. Ulke capindaki kurslarda, Turkiye’'nin tom bdélgelerinde
rehberlik yapabilecek 6zellikte eleman yetistirilir.

Bélge c¢apindaki kurslarda, kursun agildigr il Muaduarlagu
Tarkiye’'nin 7 cografi bdlgesinin hangisinin igine giriyorsa, o

cografi bélge igin rehber yetistirilir.

Kursiyer Sayisi

Madde 7. Ulke capinda kurslar, kazanan aday sayisinin en az
35, Bélge capinda kurslar ise kazanan aday sayisinin en az 10
kisi olmasi halinde agilir.

Sayinin yeterli olmamasi halinde, kazananlarin haklari bir
defaya mahsus olmak Uzere daha sonra agilacak ayni 6zellikteki

ilk kurs i¢cin sakli tutulur.

Kurslarin Siiresi
Madde 8. Ulke capindaki kurslarin slresi en az 6 ay, bdlge

capindaki kurslarin sdresi en az 3 aydir.
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Ulke capindaki kurslarda ders saati toplam: 240, bélge

capindaki kurslarda ise 120’den daha az olamaz.

Kurs sureleri gerektigi hallerde kurs saatlerinin yogunlastiriimasi
kaydiyla, rehberleri gerek sezona yetistirmek, gerekse sektérun
ihntiyacint kargsilamak amaciyla bundan bdyle agilacak ulke
capindaki kurslarda 6 aydan, bélge c¢apindaki kurslarda ise 3

aydan 6nce tamamianabilir.

Kurs Siireleri
Madde 9. Kurslar resmi tatil gunleri disinda, o ilde uygulanan
mesai saatlerinden sonra en az 45’er dakikalik iki ders saati

olarak dizenlenir.

Devam Mecburiyeti

Madde 10. Kursiyerlerin derslere devam etmeleri mecburidir.
Ulke ¢apindaki kurslarda, 24, bélge capindaki kurslarda ise 12
ders saatinden fazla devamsizli§i goérulen kursiyerlerin kursla
ilgileri kesilir.

Ancak, saglik nedeniyle tam tesekkulli Devlet Hastanelerinden
alacaklari belge ile belgelendirilmesi kayd: ile Ulke c¢apindaki
kurslarda 48, bdlge capindaki kurslarda ise 24 ders saati

devamsizlik hakk: taninir.

Tatbikat Gezisi

Madde 11. Kurs programindaki teorik derslerin bitimin-den sonra
veya kurs slUresince yapilacak yurti¢i tatbikat gezilerinin suresi,
Ulke capindaki kurslarda en az 30 takvim gund, bélge c¢apindaki

kurslarda ise en az 10 takvim gunaddar.
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Tatbikat gezisinin tarihleri, ghzergahi ve programi acildi§: il

Madarlaganan Valilikce uygun gérialen teklifi ve Bakanligin onayi

ile belirlenir.

Tatbikat Gezisine Katilma Mecburiyeti

Madde 12. Hazirlanacak programda yer alan gezilerin tamamina
katilmak sarttir. Mazeretlerinden dolayi gezilere katiimayan
kursiyerler, bir defaya mahsus olmak Gzere ayni 6zellikteki ilk
kursun gezilerine katilmalarindan sonra bitirme imtihanina kabul
edilirler. Mazeretleri belgelerle tevsik edilir.

Saglik raporu digindaki belgelerin kabuliine veya reddine il
Muduariaga yetkilidir.

Adaylarda Aranacak Ozellikler ve Miiracaat

Madde 12. -1- Kurum girig imtihanina katilabilmek igin;
a) imtihan tarihi itibariyle 18 yasini doldurmus olmak,
b) Turkiye Cumhuriyeti Vatandasgi olmak,

c) En az lise ya da dengi bir okulu bitirmis olmak,

d) Bakanlik¢ca belirlenen yabanci dil veya dilleri bitmek gerekir.

Miiracaat Dilek¢gesi

Madde 14. Muracaatlarda ilgilinin beyani esas olup; Profesyonel
turist rehberligi imtihanina girmek isteyenlerin, duyuruyu yapan |l
Madariagdanden temin edecekieri imtihan giris formunu, gercege
uygun olarak doldurup en son muracaat tarihi mesai bitimine
kadar vesikalik 2 adet fotografiyla birlikte imtihanin yapilacag: Il

Muadarluklerine vermeleri yeterlidir.
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Madde 15. Iimtihan talep formlari, miracaat sdresinin

bitiminden itibaren 15 gun i¢cinde gerekli sartlarin mevcut olup
olmadigr acisindan incelenir. Sartlari tasiyanlara fotografl
imtihana girigv belgesi verilir. imtihan talep formlarindaki
sorularin bir veya birkagini cevapsiz birakanla ile sartlari
tagsimadig: tespit edilenlere durumlari adreslerine bildirilir ve
bunlara imtihana giris belgesi verilmez.

Aykiri Beyanda Bulundugu Anlasilanlar

Madde 16. imtihana giris belgesi verilmek suretiyle imtihana
alinan ve yapilan imtihanlar sonucunda kazananlardan; imtihan
giris formunda gercede aykiri beyanda bulundugu tespit
edilenlerin imtihanlari gegersiz sayilir. Kursla iligkileri kesilir.
Bunlar higbir hak talebinde bulunamazlar. Ayrica gergege aykiri
beyanda bulundugu tespit edilenler hakkinda Turk Ceza
Kanununun ilgili hakumleri uygulanmak Uzere ilgililerce o yer

Cumhuriyet Savciligina su¢ duyurusunda bulunulur.

Se¢me imtihanlan

Madde 17. “Secme Imtihanlari” kursun acilacag:t i
Midarluklerinde yapilir. imtihan gunleri ve sireleri Bakanlikga
tespit edilerek, imtihanin yapilacag: tarihten en az 15 gin énce
basin yolu ile ilan edilir.

Gerektigi  hallerde seg¢me imtihaninin  yeri Bakanlik¢a
degistirilebilir.

Se¢me imtihan Komisyonlari
Madde 18. Sec¢cme imtihani komisyonlart agagida belirtilen

bagkan ve Uyelerden tesekkill eder.
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a-On Se¢im Komisyonu: Genel Mudaran veya

goérevlendirecegdi bir yetkilinin baskanhdinda, Genel Muduritkten
Genel Muadaran goéreviendirecegi iki gérevli, kursun agilacagi
yerlerin [l Turizm Mauadarleri, Tarkiye Seyahat Acentas! Birligi
temsilcisi, varsa kursun yapilacag: yerlerdeki turist rehber
derneklerinden bir temsilci veya kurulmus ise Turist Rehberleri
Oda temsilcisinden tesekkul eder. On Sec¢im Komisyonunda
kararlar oy ¢oklugu ile alimir. Oylarin esit olmasi halinde
Baskanin bulundudu tarafm‘ karari gecerlidir. Karar, mulakat
formlarinin esit olmasi halinde Bagkanin bulundugu tarafin karari
gecerlidir. Karar, mulakat formuna vyazilir ve formun alti
imzalanir. On seg¢im komisyonunun karari kesin olup itiraz
edilemez. Genel Kultur imtihan Komisyonu: Genel Mudurian veya
géreviendirecegi bir yetkilinin baskanliginda, Genel
Muaddariokten Genel Muduarin géreviendirecegi iki goérevli, kursun
acilacag: vyerlerin il Turizm Mauadurleri veya temsilcisinden
tesekkul eder.

c) Yabanci Dil imtihan Komisyonu:. Bakanlik¢ga her yabanci dil
icin

bir komisyon kurulur. Bu komisyonlar en az iki uyeden tesekkil
eder. Komisyon Gyeleri Bakanlik ataselik imtihani veya Devlet
lisan imtihani verenler arasindan segilir. Yabanci dil imtihan
komisyonunun tesekkldlunde gucglikle karsgilasilan durumlarda,
Bakanlikga uygun gérialecek kuruluslardan alinacak udyelerle
komisyon tesekkil ettirilebilir. Butin Komisyonlar Bakaniik Onay!

ile kurulur.

Segme imtihanlar ,
Madde 19. Se¢gme imtihanlari, sirasiyla; mualakat, genel kaltar,

yabanci dil yoklamasi seklinde ¢ grupta yapilir. Herhangi bir
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grupta basarili olamayanlar diger gruplarin imtihanlarina

alinmazlar. imtihanlarda basarili olabilmek icin;

a) “On Se¢im Komisyonu’nca Bakanlik¢a hazirlanacak “Mulakat
Formu’na go6re yapilacak mdilakatta; adayin, rehberlik yapip
yapamayacagl konusundaki yeterliliine karar verilir. Yeterli
olamayan adaylar diger imtihanlara katilamaziar. On Secim
Komisyo.nunun karari kesin olup itiraz edilemez.

b) Genel Kultar imtihani: Tarih, Cografya, Edebiyat ve Aktuel
konular agirlikli olmak tzere test seklinde yapilir. Genel Kultur
imtihaninin toplam puani 100 olup, en az 60 puan alan basarili
sayilir. Beher sorunun ka¢ puan oldugu 100 b6li soru sayisi
esas alinarak hesap edilir.

c) Yabanci dil imtihani énce s6zlt, sonra yazili olarak yapilir.
So6zlu imtihandan 100 (zerinden 70 puan alan adaylar yazili
imtihana alinirlar. Yazili imtihanda basarili olabilmek igin 100
Uzerinden en az 60 puan almak gerekir.

d) Bakanlik organizasyonda karsilasilan guglikier ve sinavin
daha sthhatli olmasi agisindan gerektiginde segme sinaviarini
Ogrenci Segme ve Yerlestirme Merkezine de yaptirabilir.

Bu takdirde, bu yénetmelidin 14. maddesinde yer alan miracaat
dilekcesi, 15. maddede yer alan imtihan talep formlarinin
incelenmesi, 17. maddede yer alan Seg¢me imtihanlarinin
duyurusu, 18. maddede yer alan Segme imtihan Komisyoniarinin
olusturulmasi ve 19. maddede yer alan Segcme imtihanlarinin
Uygulama Esaslari, Bakanlhiimiz ve Ogrenci Seg¢me ve
Yerlestirme Merkezi arasinda yapilacak protokolle belirlenir.

Giris imtihanini Kazananlardan istenen Belgeler
Madde 20. a) Nufus hiaviyet cuzdani ve onayh érnegi (NGfuz
cizdaninda herhangi bir tashih yapiimis ise tashihe ait mahkeme

karari),
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b) Ogrenim belgesi veya onayh 6rnegi, diplomalarinin

dizenlenmemis olmasi halinde, 6grenim durumlarini belirtmek
Uzere ilgili kurumlarca daha sonra diploma veya oérnekleriyle
degistiriimek Uzere verilen belgeler,

Ogrenimini yabanci Glkelerde yapmig olanlarin diplomalari veya
oérnekieriyle birlikte denkliginin Kabul edildigine dair Milli EJitim
Genclik ve Spor Bakanliginca verilecek belge,

c) Bakanlik doktoru veya ilgili il Madarioganan anlagmali oldugu
doktordan alinacak saglik raporu,

d) 2 adet vesikalik fotograf.

Kursiyer Sayisinin Tespiti

Madde 21. il Midarluklerince hangi dilden ne kadar rehbere
ihtiya¢ duyuldugu, meslekteki kuruluslarla yapilan temas sonucu
Valilikgce’'de onaylanan teklif Bakanliga iletilir. Bakanhk bu
teklifler 1s1ginda hangi dilden ne kadar kursiyerin alinacagini

tespit eder.

Basarili Olan Adayin Kursa Kabulii

Madde 22. Se¢me imtihanini basaran aday, kursa alinacagi
6nceden belirlenen Kkursiyer sayisindan fazla ise, puan
siralamasina goére kursa kabul edilirler. Puan siralamasinda
yabanci dil puani (s6zlU-yazili) esas alinarak belirlenir. Yabanci

dil puani esit olmasi halinde genel kaltar puani esas alinir.

Kursta Okutulacak Dersler

Madde 23. Kurslarda okutulacak ders gruplari suniardir:
I. Gene!l Turizm ve Turizm Mevzuati,

Il. Turist Rehberligi Meslek Dersi,
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1. Tarkiye'nin Turizm Cografyasi,

IV. Arkeolojik Bilgiler,

V. Sanat Tarihi,

VI. Mitoloji,

VIl. Din, Folklor, Sosyoloji,

VIH. Tark Tarihi,

IX. Edebiyat,

X. ik Yardim.

Ulke ¢apinda ve Bélge capindaki kurslarda ders gruplari aynidir.
Bu derslerin Ulke capinda ve bc‘jlge capindaki kurslarda kacar
saat okutulacagi, hangi konulari kapsayacag: ve hangi konularda
(bu derslere ek olarak) kacar saat konferans verilecegi bir

talimat ile tespit edilir.

Bitirme imtihan Komisyonu ve Bitirme imtihanlar

Madde 24. a) Bitirme imtihani Komisyonu: 18. maddenin (b)
fikrasinda belirtilen Genel Kuoltur imtihan Komisyonu ile ayni
maddenin (c) fikrasinda belirtilen Yabanci Dil Imtihan Komisyonu
Uyelerinden Bakanlik Onayi ile tesekkil eder.

b) Bitirme Imtihanlari: Bitirme Imtihanlari Yénetmeliginin 23.
maddesinde belirtilen ders gruplarindan ayri ayri test seklinde
yazili olarak yapilir. Yazih imtihan sorulari Bakanlikga tesekkul
ettirilen bir komisyonca hazirlanir. Her ders grubundan 100
Uzerinden en az 70 puan alan kursiyer gecerli not almig sayihr.
Yabanci dil bitirme imtihani s6zili ve yazili olarak yapilir. SézlQ
imtihan 23. madde de belirtilen ders gruplarindan, yazili imtihan
ise tatbikat gezisinde gezi programinda bulunan yerler hakkinda
kompozisyon seklinde yapilir. (Yazili imtihanda kursiyerlere ayni
konular verilebilir.) |

Yazili ve sézid imtihan notlari ayri ayri 100 d4zerinden

hesaplanir.
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Yazili ve s6zlu imtihan notlarinin toplaminin ortalamas: 100

tzerinden en az 70 olan kursiyer basarili sayilir.

Bitiinleme imtihanlan

Madde 25. Bitirme imtihanlarinda basarili olamayanlar
Bakanlikga belirlenecek tarih ve yerde basarisiz olduklari
derslerden batinleme imtihanina alinirlar. (imtihanin yer ve tarihi
itgili Il MGdarlugance ilan edilir.) Bunda da ba§a'r|‘ll olamayanlara
basarisiz olduklari derslerden son bir imtihan hakki taninir. Bu
haklarini ayni 6zellikteki agilacak ilk kursun bitirme imtihanina

katilarak kullaniriar.

Rehberlik Kokarti

Madde 26. Rehberlik karti alabilmek igin;

a) Bitirme ve blatunieme imtihanlarinda basarili olmak,

b) Glvenlik sorusturmasinin tamamlanmig olmasi (Kurs siresince

ilgili, Il MGdurlogunce yaptirilir.)

Rehberlik Kokartina Yeni Bir Dil Ekienmesi

Madde 27. Rehber olupta rehberlik kartina yeni bir ekletmek
isteyenler, istedikleri yabanci dilden bu yénetmeligin 19.
maddesinin (c¢) fikrasinda belirtilen imtihana girerler. Basarih

olmalari halinde bu dil kimlik kartlarina ve sicillerine iglenir.

UCUNCU BOLUM
KURSLARIN YONETIMI

Kurs Yoneticisi ve Gorevleri
Madde 28. Kurs yéneticisi Valiliin olumlu gérusine dayali |l

Muaduaranun teklifi ve Bakanliin onayi ile géreviendirilir.
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Gorevleri

Kurs éncesinde;

Kurs yerini saglamak,

Kurs igin gerekli' editim arag¢ ve gereglerini saglamak,

Ogretim goérevlilerini saglamak ve il Muadariada aracihd ile
Bakanliga teklif etmek,

Ders dagilim gizelgesini yapmak,

Kursiyer ve 6gretmen devam cetvellerini hazirlamak.

Kurs suresince;

Kursiyer ve 6gretmen devam cetvellerini tutmak,

Kurs giderleri ile ilgili iglemleri yarutmek,

Tatbikat gezisi programini ve gezi igin gerekli hazirliklari
yapmak.

c) Kurs bitiminden sonra;

Bitirme imtihaninin yer ve tarihini kursiyerlere duyurmak,

Bitirme imtihanina girmeye hak kazananlarin dil gruplarina gére
listesini Bakanliga bildirmek Gzere hazirlamak,

Bitirme imtihanlarindan sonra;

imtihan sonuglarini duyurmak,

Bitirme imtihaninda basarili olanlara ait sicil figleri, kimlik
kartlarini dizenleyip imtihan tutanad: ile birlikte imtihanlarindan
sonra en ge¢ 15 gun icinde Bakaniiga géndermek ulzere
hazirlamak, ,

Kurs slresindeki muspet veya menfi kanaatlerini belirleyen ve
tekliflerini kapsayan kurs raporunu Bakanlia sunulmak Gzere |l

Mudariagune géndermek.

il Midiiriiniin Gérev ve Yetkisi
Madde 29. il Muduarleri, kurslarin bu yénetmelik ve Bakanlik
talimatlari cercevesinde yaratiimesinde Valilige karsi

sorumludur. Il Muadarleri kursu en az 2 ayda bir denetler ve
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neticeyi bir raporla Bakanliga bildirmek Uzere Valilige verir.

Gerektiginde Bakanlikga gérevilendirilecek yetkililerce de kurslar

denetlenebilir.

il Miidiirlerinin Ceza Verme Yetkisi

Madde 30. Kurs siresince kursun genel havasini bozan,
aksatan, kesintiye ugratan ya da engelleyen kursiyer ihtar cezasi
ile cezalandirilir. ihtar cezasi kurs yéneticisinin teklifi Gzerine Il
Mudurance verilir. Verilen ceza kursiyere yazi ile duyurulur. Kurs
suresince toplam iki ihtar cezasi alan kursiyerin kursia ilgisi

kesilir.

Ders Verecek Kigilerin Se¢imi

Madde 31. Kurs 6gretmenleri ders verecekleri konuda ihtisasi
bulunan veya en az lise ve dengi okullarda ders verebilecek
dzellikleri tasiyan kisiler arasindan il Muaduariagantan Valilikge

uygun goérilen teklifiyle ve Bakanligin onayi ile segilir.

Meslek Dersi Ogretmeninin Segimi
Madde 32. Turist Rehberligi Meslek Dersi Ogretmeni rehberlik
belgesine sahip ve en az 5 yil tecribesi olanlar arasindan

secilir.

Konferans Verecek Kigilerin Se¢imi
Madde 33. Bu ydénetmeligin 23. maddesinde belirtilen ders:
gruplari diginda kurslar muifredatin takviyesi amaciyla ve yine
23. maddede séziu edilen talimatta belirtilen konularda,
konularinda ihtisas sahibi kigiler konferansg¢i olarak |l
Mudarlaganan Valilikge uygun géralen teklifi ve Bakaniik Onayi

ile segilirler.
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DORDUNCU BOLUM
MALI HOKUMLER

Ders ve Konferans Ucretleri
 Madde - 34 Kurslarda konferans vermek Gzere
géreviendirileceklere Biatce Kanununda belirtilen esas ve

miktarlar Gzerinden édeme yapilir.

Ek Ders Ucreti

Madde 35. Kurslarda géreviendirilen kurs 6gretmenleri ile segcme
ve bitirme imtihan komisyonlarinda liye olarak gérevlendirilenlere
ek ders ucreti olarak saat basina Butge Kanunlarinda kurs ve

seminerler igin 6ngdralen miktarliar Gzerinden 6deme yapilir.

Yeme-igme ve Konaklama Giderleri
Madde 36. Gezilerde Bakanlikca saglanacak arac¢ ucretleri ile

yeme-igcme ve konaklama giderleri kursiyerler tarafindan édenir.

Tatbikat Gezisinde Rehber Gdreviendirme
Madde 37. Y6netmeligin 11. maddesinde belirtilen tatbikat gezisi
yine bu yénetmeligin 32. maddesinde belirtilen 6zelliklere sahip

rehber 6gretmen refakatinde yapilir.

BESINCi BOLUM
PROFESYONEL TURIST REHBERLIGI CALISMALARI

Rehberlik Belgesi Almak Mecburiyeti
Madde 38. Bakanlikga kendilerine rehberlik beigesi verilmemis

kigiler Turist Rehberligini yapamazlar. Yapanlar hakkinda genel
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hukumlere gére Savciliklarca kovusturma acgilir. Belgesiz

turist rehberi c¢aligstiran Bakanhk denetimindeki kuruluslar

hakkinda Bakanlik¢a idari islem yapilir.

Vize Mecburiyeti -

Madde 39. Turist rehberleri her yil 1 Ocak - 1 Nisan tarihleri
arasinda kimlik kartlarini bagdli bulunduklar il Madariaklierine
vize  ettirmek mecburiyetindedirler. Vize icin yapiian
muracaatlarda vize talebinde bulunan rehberler; Savciliktan
alinmig o yilin tarihini tagsiyan sabika kaydi belgesi ile birlikte
ornegi Bakanlikga hazirlanmis olan tur formlarini caligtiklari
Seyahat Acentelerinden temin edip her tur igin doldurarak
isveren Seyahat Acentesine tasdik ettirip I| Madurliklerine ibraz
etmek mecburiyetindedirler. il Muduarlakleri her yil en ge¢ Nisan
ay! sonuna kadar vize igslemleri yapilan rehberlerin isim, adres,
dili, sicil nosu, bitirdigi kursun ddénemini kapsayan listeleri
Bakanliga bildirirler. Ayrica vize islemleri yapilan rehberlerin
isim ve adreslerini bildirir listeler il Muadarluklerince ilgili

kuruluslara da bildirilir.

Belge iptali

Madde 40. 4 yil Ust Uste vizesini yaptirmayan rehberlerin 5. yil
belgeleri iptal edilir. Bunlar tekrar rehberlik mesledini yapmak
istediklerinde Bolge capindaki rehberler boélge ¢apindaki bir
kursun, ulke c¢apindaki rehberler ise lUlke c¢apindaki bir kursun
sonunda yapilacak olan bitirme imtihanlarina dogrudan katilarak

basarili olduklari takdirde mesleklerine dénebilirler.

Lisan Kullanimi
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Madde 41. Turist rehberleri kimlik kartlarinda belirtilen

yabanci dil ya da dillerden bagka bir dilde rehberlik yapamaziar.

Kimlik Karti ve Kokart Takma Mecburiyeti
Madde 42. Turist rehberleri, Bakanliktan aldiklari kimlik
kartlarini gérev sirasinda Gzerinde bulundurmak ve kokartlarini

géguslerine takmak mecburiyetindedirler.

Seyahat Acentelerinin Rehber Caligtirmasi
Madde 43. Seyahat Acentalari ancak bu yénetmeligin 38. madde

esaslarina uygun rehberleri ¢alistirabilirler.

Rehber Ucretleri

Madde 44. I| Mudarlakleri, Turkiye Seyahat Acentalari Birligi ve
turist rehberligi meslek kuruluglari; rehber taban ve tavan
tcretleri konusundaki tekliflerini en ge¢ Haziran ay! sonuna
kadar Bakanliga bildirirler.

Bakanlik, bir sonraki yil Ocak ayindan itibaren uygulanacak
rehber taban ve tavan lcretlerini veya tcretlerie ilgili politikasini
en ge¢ Temmuz ayi sonuna kadar tespit ederek ilgili kuruluglara

duyurur.

ALTINCI BOLUM
PROFESYONEL TURIST REHBERLERIN DENETIMI
VE DIiSIPLIN CEZALARI

Rehberlerin Denetimi
Madde 45. Valilik, Bakanlik kontrolorleri, Turizm Egitim Genel
Madara, il Turizm Madarleri ve yardimcilar ile turizm danigma

muadarleri rehberleri denetleme yetkisine sahiptir. Ayrica
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Bakanlikga géreviendirilen vyetkililer de bu denetlemeleri

yapabilirler.

Disiplin Kurulunun Tesekkiili ve Caligmasi

Madde 46. Bakanhlik, bir Hukuk Mauasavirinin Baskanliginda,
isletmeler Genel Mudur Yardimeisi, Turizm Egitimi Genel Madari
veya goérevlendirecegi bir Genel Muiadur Yardimcisi ve bir
mufettisten tesekkll eden Disiplin Kurulu, Turizm Eg§itimi Genel
Madariagance rehberler hakkinda kurula intikal ettirilen sikayet
ve denetim raporlarint inceler ve gerekli karari alir. Kararlar oy
coklugu ile alimir. Oylarin esit olmasi halinde Bagkanin
bulundugu tarafin karari gecerlidir.

Disiplin Kurulu tarafindan verilen ceza makam onay! ile
kesinlesir. Kesilen ceza, rehberin bagl bulundugu Il Turizm
Madariagance, Tuarkiye Seyahat Acentalari Birligi ve o6Oteki
mesleki kuruluslara bildirilir. Turizm Egitim Genel Mudurluaga,
Disiplin Kurulunun raportérlagunad yuratar ve verilen ceza

rehberin sicil figsine islenir.

intar Cezasi

Madde 47. Goérev sirasinda rehberlik kimlik karti ve kokartini
Gzerinde  bulundurmayan turist rehberlerine, denetieme
goérevlisinin verdigi rapor Uzerine rehberin bagh bulundugu
bélgenin il Madurance ihtar cezasi verilir. Bu ceza Bakanliga
bildirilir.

Disiplin Cezalan
Madde 48. a) Asagdida belirtilen suglardan herhangi birini igleyen
rehberin, Disiplin kurulu karariyla rehberlik belgesi, kimlik karti

ve kokarti bir aydan bir yila kadar geri alinir.
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Turistlere karsgi gdsterilmesi gereken saygl ve nezaketi

gostermemek,

Turistlerin, hareket ya da benzeri davraniglaria kargilagmalarina
ya da galiing durumlara dusmelerine ilgisiz kalmak,

Vizesiz kimlik karti ile galigsmak,

Kendisi ya da Gguncu Kigiler yararina gezinin daha 6énceden
belirlenen sure ve guzergahini bir mecburiyet olmadikca
degistirmek, —

Mesledin gluven ve itibarini zedeleyici davraniglarda bulunmak,
Turistlere ve turistik kuruluglara kasitli olarak zarar vermek,
Yetkililerce yapilan denetimlerde onlara bilgi vermekten
kaginmak, gercedi gizlemek ve saygisizca davranmak,

Bir yil icinde 2 ihtar cezasi almak,

Turizme zarar verecek s6z ve davraniglarda bulunmak,

Turistlerin yaptikiari alis veristen komisyon almak veya diger
yollardan kendisine veya ug¢unci Kkigilere haksiz yere yarar
saglamak,

Bélge c¢apindaki bir kurstan mezun olan Turist Rehberlerinin
bélgeleri disinda ¢aligsmalari,

Asagida belirtilen suclardan birini isleyen rehberin Disiplin
Kurulu karariyla belgesi iptal edilir. Kimlik karti ve kokarti geri
alinir. Sugun o6zelligine gére Adli Makamlara su¢ duyurusunda
bulunulur;

Ulke yararina ve milli onura aykiri hareket, s6z ve davraniglarda
bulunmak,

Eski eser 6zelligindeki esyanin yurtdisina kagirilmasina yardimci
olmak,

Yiz kizartici bir sugtan hikim giymek,

Rehberlik belgesinin geri alinmasi| cezasindan sonra, 2 yil iginde

ikinci defa “Rehberlik belgesinin geri alinmas|” cezasini igslemek.
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YEDINCI BOLUM

GESITLI HUKUMLER

Rehberlik Kursu Agma Yetkisi

Madde 49. Bakanlik disinda higbir kurulug, hangi isim altinda
olursa olsun turist rehberlik kurslari agamaz, belge ve kimlik
karti veremez, 45. maddede belirtilen kisiler digsinda kimse turist

rehberierini denetleyemez.

Rehberlik Belgesi

Madde 50. Bakanligin yurtdigi teskilatinda gérev alabilmek igin
acilan yabanci dil imtihaninda basarili olup da Bakanlikta en az
10 yil galigmis olanlara, agilan kurslarin uygulama gezilerine

katilmak kaydiyla rehberlik belgesi verilir.

Ulke Gapinda Rehberlik

Madde 51. Bdlge capinda turist rehberligi kartina sahip olup da
ulke capinda rehber olmak isteyenler, 2 yil bélge ¢apinda rehber
olarak c¢alistiklarina dair bagdli bulundugu I Mudarlagiunden
alacaklari belge ile, ulke ¢apindaki kurslarin tatbikat gezisi
programinda yer alan bélgeleri gezdiklerini belirtir, belgeleri
bizzat muracaat ederek ilgili il Madurlukierinden alip Bakanhiga
verecekleri dilekgceye eklemek suretiyle Ulke c¢apindaki kursun
bitirme imtihanlarina katilabilirler. Basardiklari takdirde
kendilerine ulke capinda turist rehberligi kimlik karti verilir.

Bunlar yabanci dil imtihanina tabi tutuimazlar.

Ek Madde 1. (Degisiklik 09.08.1995-22369) Fakulte ve
yuksekokullar bunyesinde agilan rehberlik béliumlerinden mezun

olaniara Bakanlik¢ga yapilacak yabanci dil sézli ve vyazili
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sinavinda basarili olmalari veya OSYM’ce yapilacak yabanci

dil bilgisi seviye tespit sinavina katilarak en az (c) duzeyinde
basari saglamalar halinde, tatbikat gezilerine katildiklarini da
belgelendirmeleri kosulu ile Bakanlikga belge ve kimlik karti
verilir.

Hizmet Igi E§itim Zorunlulugu

Ek Madde 1- (14.12.2000) Profesyonel turist rehberleri her yil,
Zorunlu Hizmet ici Egitim Seminerierinden en az ¢ tanesine
katilmak zorundadirlar. Ancak rehberler,istedikleri kadar
seminerlere katilabilirler. Bakanlikga takdir olunacak ve resmi
belgeye dayanan mucbir sebepler disinda herhangi bir nedenle
duzenlenen seminerlere katilmayan rehberlerin yillik vizesi
yapilmaz.

Bakanlik, en ge¢ Aralik ayi sonuna kadar meslek kuruluglarinin
da goérusuni alarak, bir sonraki yilin Kasim ve Aralik aylarinda
duzenlenecek en az 12 seminerin konusunu, zamanini ve hangi
illerde yapilacagini tesbit eder. Bakanlik Hizmet i¢i Zorunlu
Egitim  Seminerlerini, gerekli gérdugu hallerde meslek
kuruluglarina yaptirabilir. Seminerleri duzenleyen kuruluslar,
katilimci sayilarina gére uygun mekanlari tesbit ve ilan eder.
Rehberler, seminer duzenlemeye yetkili mercilerden alacaklari,
en az Ug¢ seminere katilacaklarina dair belgeyi ibraz ederek il
Turizm Madurlaklerinde vizelerini yaptirir. Vizeyi izleyen yildan
itibaren, bir 6nceki yildaki semineriere katildikiarina dair belge
ile o yil katilacaklari en az ug¢ seminere iligskin katilim belgesini

ibraz eden rehberlerin vize iglemleri yapilir.
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SEKiziNCi BOLUM

GECici HUKUMLER

Gecici Madde 1. Rehberlik belgesine sahip olup, vizesini
yaptirmama sebebiyle meslekle alakalari kesilen rehberler, bu
yénetmeligin yayimi tarihinden itibaren en ge¢ 2 yil icinde bagh
bulunduklari Valilik il Madarliklerine miracaat ederek vizelerini

yaptirmalar: halinde mesleklerine dénebilirler.

Gegici Madde 2. 5-9 Mart 1984 tarihlerinde Ankara’da ve 27-30
Mart 1984 tarihlerinde Istanbul’da acilan (lke capinda
Profesyonel Turist rehberligi kurslarinin butianieme
imtihanlarinda basarili olamayan kursiyerlere ve 8 Eylal 1983
gun ve 18159 sayili Resmi Gazete’'de yayimlanan ydnetmeligin
39. maddesi geregince imtihanlara girmis olan Kkisilere de bu

yénetmeligin 25. maddesi uygulanir.

Gegici Madde 3. Daha 6nce yayimlanan Turist Rehberligi
kurslari ve turist rehberligi yénetmeliklerinin ilgili hukimlerine
gére bbélge capinda ve ulke c¢apinda kimlik kartt ve kokarti
verilmis olanlar ile Bakanlik Onayiyla rehberlik karti almis kisiler
bu ybénetmelidin yararlage girdigi tarihten itibaren en ge¢ 2 yil
icinde bagli bulunduklart Valilik, 1| Muadurlaklerine muracaat
ederek mevcut kimlik kartlarini ve kokartlarini yeni kimlik kartlari

ve kokartlari ile degistirmek mecburiyetindedirier.
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DOKUZUNCU BOLUM

Yirirlik ve Yiriitme Hiikimleri
Madde 52. Bu y6netmelikie 8 Eylul 1983 gun ve 18159 sayili
Resmi Gazete’de yayimlanan “Profesyonel Tercuman-Rehberlik

w gy

Yénetmeligi” yarariokten kaldiriimistir.

Madde 53. Bu ySnetmelik yayim tarihinden itibaren yururlGge girer.

Madde 54. Yoénetmelik htkamierini Kaltar ve Turizm Bakani yGrGtar.
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EK-4 29 EKiM 1890 TARIHLi VE 190 SAYILI NiZAMNAME

MADDE 1. Seyahat maksadiyla ve sair suretle Memaliki Devleti
Aliyeye gelenlere Ucretle tercumanlik etmek isteyenler ile otel ve
misafirhane gibi sakin olduklari mahal madurleri tarafindan
seyyahine tercumanlik etmek Uzere irade olunan kimseler

evvelemirde tevfikall sahadetname almaya mecburdurlar.

MADDE 2. Tercumanlik sahadetnamesini almak isteyenler cinha
ve cinayetle mahkum olmamisg, ehli irz ve namus takimindan
olduklarina dair mahalli veya mensup olduklari millet muhtariari
tarafindan birer ilmGhaber alip dahilinde sakin olduklari deva iri

belediyeye ita edeceklerdir.

MADDE 3. Maddei sabikada beyan olundugu vechile ita olunan
ilmUhaberler minderecati hakkinda deva iri belediyece sureti
mikemmelede tahkikat icrasiyla muvafiki hakikat oldugu
anlasitanlari tasdik ettikten sonra ashabi tarafindan is bu
musaddak ilmUhaberler Der saadette Sehremanetine ibraz
olunarak maustedidin Turkg¢e ile beraber diger bir lisani dahil
hasnt tefhim ve tefekhime muktedir ve mevakii memlekete vakif
oldudu Meclisi Emanetce bit tahkik tebeyylin eyledikten sonra

tercumanlik sahadetnamesi verilecektir.

MADDE 4. Tasralarda bu yolda tercumanlik etmek isteyenler
hakkinda igsbu nizamname hikmuunce tahkikat ve tetkikati lazime
icra olunup sahadetname itasimahalleleri deva iri Belediyesine

ait olacaktir.
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MADDE 5. Sahadetnameli tercumanliardan tercumanlik

ettikleri kimseyi izrar ve igfal eyledikleri gsikayet veyahut zabita
veya belediye memurlarinin teftisleri (zerine indettahkik
tebeyyln edenlerin sahadetnameleri yedlerinden alinmakia
beraber fiillerin nevi ve derecesine gére haklarinda Kanunu
Cezaya tevfikan muamele olunacaktir.

MADDE 6. Dahiliye nezareti isbu Nizamnamenin icrasina

memurdur.
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Ek- 5 1925 TARIH VE 2730 SAYILI KARARNAME

MADDE 1. Seyahat maksadiyla veya sair suretle Turkiye
Cumhuriyeti memalikine gelen ecnebilere rehberlik ve
tercimanhk etmek isteyenler igsbu talimatname ahkamina tevfikan
Belediyelerden vesika almaya mecburdurlar. Belediyelerin
vesikalarina haiz olmayan hi¢ kimse rehberlik ve tercumanlik

edemez.

MADDE 2. Tercumanlik vesikasi almak isteyenler Ankara ve
istanbul’da sehremanetlierine, diger mahallerde Vilayet Belediye

Riyasetlerine bu istida miracaat edeceklerdir.

MADDE 3. Mustedilerin cunla ve cinayetle mahkum olmamis ve
hicbir suretle lekelenmemis erbabi namus ve istikametten
oldukiari polis ve belediyelerce tahkik olunduktan ve ahvali
maziyeleri itibariyle de tercimanlik meslegine kabullerine mani
bir sebep olmadig§i tebeyyln ettikten sonra malumat lazimiyeye

haiz olup olmadiklari bil imtihan tayin olunur.

MADDE 4. Rehberlik ve tercumanlik etmek isteyenlerin Turkce ye
mukemmelen vakif ve tahrir ve kiraate muktedir olmakla beraber
diger bir lisani ecnebiyi ve memleketin tarihini ve abidati
tarihiyeyi ve mevkilerini iyi bilmeleri ve bunlari seyyahin 6nande

tarif ve tavzihe kadir olmalar: lazimdir.

MADDE 5. Iimtihanlar sgehremanetierince veya Belediye
Meclislerince muntehap bir heyeti imtihaniye tarafindan icra

olunur ve ispati ehliyet edenlere Tercumanlik vesikasi verilir.



168
MADDE 6. Vesikalar ancak verilmis olduklari belediyelerin

hudutlari dahilinde gegerlidir.

MADDE 7. Bilumum rehber ve tercimanlarin muracaat mercileri

sehremanetleri ve Belediyelerdir.

MADDE 8. Vapur acentalari mensup olduklari kumpanya
vapurlari seyyahine tahsis edildigi halde lakal sekiz gun evvel
seyyah gelecedini takriben sehremanetlerine ve Belediyelere
ihbar edeceklerdir. Gelecek seyyahlar ylaz kisiden az oldugu
takdirde acentalar evvelce ihbara mecbur olmayip, vapurun hini
kontrolinde evvelce ihbara mecbur olmayip, vapurun hini
kontrolinde memurini mateallikkasina seyyah olduklarini beyan

ile mukelleftirler.
MADDE 9. Rehber ve tercimanlarin Gcreti yevmiyesi sehremaneti
ve Belediyeler tarafindan tayin olunur ve rehber ve tercimanlarin

bu suretle tayin olunacak Gcretlerinin miktari yolcu salonlarina

asilir.

MADDE 10. Mevadde sab:ka ahkamina riayet etmeyen ve turizm
acenta ve muteahhitieri ilé sipsandirlar ve tercumanlik ettikleri
kimseleri 1zrar eden talimat ve mukerrarat ve ev amiri Belediyeye
riayet etmeyen veya menafi ve haysiyeti milliye ye menafi
hareketleri tebeyylin eden tercimanlar tahkikat fezlekesine veya
zabit varakasina musteniden umuru Belediyeye miteallik ahkami
cezaiye kanununa tevfikan micazat olunurlar ve fiillerinin
derecesine gb6re tercumanlarin vesikalari muvakkaten veya

kat’iyen istirdat olunarak faaliyetten menedilir.

MADDE 11. Kararnamenin yayin tarihinden itibaren 29 Ekim 1890

tarihli “Tercimanlar Nizamnamesi” yururlakten kaldiriimigtir.
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OZET

Caligmanin amaci, ginimizde dev bir endistri durumuna geimis olan
turizm sektorl icerisinde o6nemli bir yer tutan rehberlik hizmetinden tuketici
tatmininin ortaya ¢ikariimasini saglamak ve éneriler geligtirmektir.

Arastirmada; rehberlik mesleginin detaylari Gzerinde durulmustur.
insanlarin seyahat etme nedenlerinden yola g¢ikilarak rehberlik mesleg@inin
kronolojik olarak dunyada ve Turkiye'deki gelisimi ele alinmigtir. Turlarda
rehberlik hizmetinin yeri ve 6énemi irdelenerek, rehberlik hizmetinin bu turlara
olan katkilar ortaya cikariimaya calisiimistir. Turizm sektérinin kaltar elgileri
durumundaki turizm rehberlerinin; tur operatérleri veya seyahat acenteleri adina
verdikleri hizmetten tiketicilerin beklenti ve algilamalari kuramsal olarak
aciklanmig, algilanan hizmet kalitesi ile tuketici tatmin‘i iligkilendirilmistir.

Caligsmanin ampirik kisminda; tur operatérierinin sundugu bir triin olarak
Turkiye destinasyonu igerisinde Anadolu turlarina katilan Fransiz turistlerin;
Anadolu turlarinda algiladiklari rehberlik hizmetine iligkin hizmet kalitesi ile
tuketici tatmini ele alinmis ve de@erlendirmistir. Algilanan hizmet kalitesi modeli
kapsaminda hizmet kalitesi boyutlari ve rehberlik hizmetinden tatmin duzeyi
irdelenmistir.

Turkiye'de Anadolu turlarina katilan taketicilerin, hizmet kkalitesine yénelik
algilamalarn yUksek oranda beklentilerinin (zerinde olup tlketiciler, rehberlik
hizmetinden biiy(k oranda tatmin olduklar tespit edilmistir.
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ABSTRACT

The objective of this study is to reveal the insights of consumer
satisfaction derived from the tourist guidance services, which play an
indispensable and significant role in tourism industry, and to provide further
suggestions for consumer satisfaction.

In this study, details of the profession of tourist guidance have been
focused on by dwelling on why people travel, the development of the profession
of tourist guidance in terms of chronological order in Turkey and world-wide. By
studying thoroughly the place and the importance of guidance in tours, it has
been tried to reveal the contributive factors of tourist guidance services in tours.
Services of tourist guidance, being the cultural representatives of tourism sector,
working for tour operators or travel agencies, have been explained on theoretical
frame in that customer expectations and perceptions, and finally perceived

service quality and consumer satisfaction have been associated.

In the empirical part of the study, what French tourists who participated in
Anatolian tours being the part of the product tours operators have been offering
in Turkey destination perceived from the service of tourists guidance and then
perceived service quality approaches have been examined and finally in the
frame of dimensions of SERVQUAL (Service Quality), level of satisfaction
derived from the guidance services has been searched in depth.

Service quality perceptions of the consumers participating in Anatolian
tours in Turkey have outweighed the expectations positively. That's to say, it has
been shown that they have been quite satisfied by the guidance services they

tin Turkey. w*
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