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ONSOZ

Paket turun Uretiminin her asamada kontrolden gegmesi, tlketiciyi
korumaya yonelik bir adimdir. Bazi Uretim maddelerinde standartlar belirlendigi
halde bunun turizm Urlnlerinde yapilmasi mimkuin degildir. Turistik mal ve
hizmetlerden vyararlanabilmek igin tiketicinin turistik Urin ve hizmetlerin
bulundugu yere (Urettigi yer) gitmesi gerekmektedir. Turistik Grintn dretildigi
yerde tiiketilmesi zorunludur. Uriiniin stoklanmasi ya da tasinmasi mimkiin
degildir. TUketicinin hizmetin bulundugu yere ¢ekilmesi gerekmektedir. Paket
tur icinde sunulan mal ve hizmetlerin kapsami ve piyasada ¢ok sayida turistik
tuketicinin bulunmasi tuketicinin korunmasi konusunda birtakim koruyucu

onlemlerin alinmasini gerektirmektedir.

Turizm sektérinde 06zellikle turist tatmini en 6nemli olgudur. Bu
konuda rehberlerin nitelikleri ve Ozellikleri ile turist tatmini saglamada onemli
konumda olduklan  dikkate alindiginda, turistlerin  beklentilerinin
karsilanmasinda rehberler anahtar kisi olarak karsimiza ¢cikmaktadirlar. Turist
rehberleri Glkenin elgisi konumundadirlar. Basarili bir turist rehberi Glkesinin,
yoresinin, hatta calistigi igsletmenin imajini gelistirmekte, ayni zamanda
turistlerin tatillerinden Ulkelerine memnun olarak dénmelerine yardimci

olmaktadirlar.

Bu calisma paket tura katilan turistlerin rehberlere yonelik sikayetlerini
ulkemize gelen yabanci turistler aracihgi ile acgiklamayr hedeflemektedir.
Calisma 2011 yilinda istanbul ¢ikish paket tura katilan yabanci turistlere
uygulanan anket ile gergeklestirilmistir. 219 kisinin katildigi ¢alisma sonucu
elde edilen veriler istatistiki olarak analiz edilmis ve rehberlere yonelik sikayet

faktorleri tespit edilmistir.

Tez ¢alismamin yurutilmesinde bilgisini, deneyimini, desteklerini hicbir
zaman benden esirgemeyen degerli hocam Yrd. Dog. Dr. Sebahattin
KARAMAN’a, hayatimin her doneminde oldugu gibi calismayi

gerceklestirdigim donem icerisinde de buyuk bir sabir ve sevgi ile desteklerini



her zaman hissettiren ailemin degerli bireylerine ve calismam sirasinda
destegini hi¢bir zaman esirgemeyen degerli arkadasim Gencay Saatgci'ye
gosterdikleri 6zveriden dolayl sonsuz sevgi ve sukranlarimi sunarim. Ayrica
yanimda olup benden destegini esirgemeyen tium dostlarima ve

arkadaslarima tesekkur ederim.

Ezgi UCOZ



OZET

PAKET TURLARDA TUKETICi HAKLARI VE TURIST
REHBERLERINE YONELIK SIKAYETLERIN iNCELENMESI

UCcOzZ, Ezgi
Yiksek Lisans Tezi, Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dall
Tez Danigmant: Yrd. Dog. Dr. Sebahattin KARAMAN
2012, 137 Sayfa

Bu calismanin amaci, tuketicilerin yasalarla kendilerine saglanan
haklardan ne kadar haberdar olduklarini ortaya koymak, satin aldiklari tatilleri
sirasinda kargilastiklari magduriyetlere nasil tepki verdiklerini ve sahip
olduklari haklari ne kadar kullandiklarini degerlendirmek ve en 6énemlisi tur

rehberlerinden beklentilerini tespit etmek ve sikayetlerini ortaya ¢ikarmaktir.

Bu amagla yapilan ¢alismanin literatar kisminin ilk boluminde paket

turun yapisal analizi ele alinmistir.

ikinci bolimde tiiketici kavrami ve tiiketici haklari genel olarak ele
alinmig, turizm mevzuatinda tuketici haklari irdelenmis, turistlerin ihtiyaglari

ve turist rehberlerinden beklentileri ortaya konmustur.

Literatlr kisminin Gglncl bdlimunde ise profesyonel turist rehberligi
mesledi ortaya konulmaya calisiimig, turist rehberi kavraminin analizi
yapilarak rehberlerin sahip olmasi gereken Ozellikler ve nitelikler

irdelenmisgtir.

Ortaya konulan teorik bilgiler cercevesinde c¢alismanin uygulama
kisminda istanbul yéresi secilerek Tirkiye’ye gelen turistlerin katildiklari

turlarda turist rehberlerinin nitelik ve o6zelliklerinin turistler acisindan énem



diizeyleri belirlenmeye ve rehberlere yonelik sikayetler tespit edilmeye
cahsilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Paket Tur, Tuketici, Tuketici Haklari, Turist
Rehberi, Sikayet.
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ABSTRACT

CONSUMER RIGHTS IN PACKAGE TOURS AND
INVESTIGATION OF COMPLAINTS FOR TOURIST GUIDES

UCcOz, Ezgi
Master Thesis, Department of Tourism and Hotel Management,
Advisor: Assistant Professor Sebahattin KARAMAN
2012, 137 Pages

The aim of this thesis is to reveal to be aware of consumers about the
rights that are given by the rules, how they react to the problems happen
during their package tour and to evaluate how much they use the rights they
have and the main point is to establish their expectations from tour guides

and to find out their complaints.

In the first part of the study that is written with this aim, the structural

analysis of the package tour has been taken into account.

In the second part the idea of “ consumer “ and “ the consumer rights “

have been taken into account as general.

In the third part of the study, it was tried to mentioned tourist guiding.
Concept of tourist guide was analyzed and the qualities and characteristics of

tourist guides that they have to have examined.

By the information set out within the framework of theoretical Istanbul
has been chosen and at the tours that tourist who come to Turkey join the
guality that tour guides have, to determine the degree of the importance and
to establish consumer complaints about tour guides.
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Key Words: Package Tours, Consumer, Consumer Rights, Tour Guides,
Complaints.
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1. GIRIS

GUnumuzde yasam standartlarinin yukselmesi, c¢alisanlarin tatil
haklarinin arttirilmasi, iletisim ve ulasim imkanlarinin gelismesi, Ulkeler arasi
sinirlarin azalmasi gibi etkenler turizm faaliyetlerinin artmasina énemli dlgude
katki saglamistir. Turizm sektorinun genislemesi, Kigiler ile turizm hizmeti
veren kurumlarin karsilikli iligki igine girmelerine sebep olmus, iligkilerin
cesitlenmesi ile ekonomik acidan daha gugli konumda olan turizm sektoru

karsisinda, tlketicilerin korunmasi zorunlulugu ortaya ¢ikmistir.

Paket tur s6zlesmesinin tarafi olan tuketicilerin 6zellikle s6zlesmenin
geregdi gibi yerine getirimemesi, sd6zlesmede haksiz sartlarin yer almasi, tur
programinin ve fiyatinin degismesi, sb6zlesmenin devri gibi hallerde

korunmasi zorunludur.

Yine paket tur sdzlesmelerinde tur duzenleyicisi, tur aracisi, tur rehberi
gibi farkl konumdaki kisilerin yer almasi, bunlardan hangisinin ne sebeple, ne
oranda tuketicilere karsi sorumlu olacagi sorularinin cevaplarinin verilmesi

gerekmektedir.

Turistler Ulkeye ilk girislerinden itibaren kargilarinda ilk kez kendilerine
seyahatleri suresince eslik ederek onlara yardimci olacak olan turist
rehberlerini bulurlar. Bu nedenle turist rehberleri Ulkesini, Ulke insanini
yansitan, turistlere bu konuda o6rnek olusturan kisi konumundadirlar.
Rehberlerin davraniglari, bilgi ve beceri duzeyleri turiste o Ulke ve toplum
hakkinda fikir vermektedir. Bu nedenle rehberlerin yeterlilikleri ve ozellikleri
turistlerin intiyag ve beklentilerini kargilayabilecek duzeyde olmalidir. Bu
amagla bu calismada rehberlerin sahip olmasi gereken niteliklerin, bilgi ve
becerilerin turistler agisindan ne kadar 6neme sahip oldugu ortaya

konulmaya calisiimistir.

Calismada oncelikle paket tur kavrami, genel olarak tiketici haklar ve

korunmasi, turizmde tuketici haklari ve mevzuat agisindan incelenmesi,



paket turlarda tuketici gikayetleri ve turist rehberliginin yapisal analizi ele
alinmigtir. Ayrica paket tura katilan tuketicilerin sikayetlerini ve rehberlerden
beklentilerini belirlemeye yonelik yapilan arastirmanin sonuglarina yer

verilmigtir.

1.1. Arastirmanin Problem Cumlesi

Bu arastirmanin problemi, istanbul ilinden paket tura cikmis olan

yabanci turistlerin rehberlere yonelik sikayetlerinin neler oldugudur.

1.2. Arastirmanin Amaci

Gundmuizde turizmin guncel sorunlarinin  basinda, isletmelerin
yasadiklari sorunlarin yani sira, tlketicilerin yasadiklari sorunlar da énemli bir
yer tutmaktadir. Piyasada bulunan butin mal ve hizmetlerde oldugu gibi,
turistik UrUnleri kullanan tuketicilerin de cgesitli haklari bulunmaktadir. Bu
konuda tuketicilerin bilinglenmesi turizmde sik sik yasanmakta olan tuketici
sorunlarini asgari seviyeye indirecektir. Bir turistik Grin olan paket turda
tuketicilerin sikayetlerini ve rehberlerden beklentilerini tespit etmeye yonelik
olarak yapilan bu calisma ile turizm sektorinde faaliyet gosteren seyahat
acentalarinin,  tur operatorlerinin ve turist rehberlerinin konuya olan
dikkatlerini cekmek ve gerekli dnlemlerin alinmasi igin g¢esitli ¢ézim Onerileri

sunmak amaclanmaktadir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Bu calisma ile gunimuz kitle turizminin odak noktasini paket turlarin
olusturmasi ve seyahat ticaretinin blyuk bir ylizdesinin paket tur satiglariyla
yapiliyor olmasi paket tur ticaretinin geligtiriimesine ve bu konuda yurt i¢inde
ve yurt disinda g¢alismalar yapiimasina neden olmustur. Yapilan ¢alismalarda

dikkati ¢ceken ilk nokta musteri memnuniyeti Gzerine odaklaniimasidir. Paket



tura katilan mausterilerin  memnuniyetini etkileyecek 6nemli hususlarin
basinda gelen turist rehberinin bu konudaki etkisi buyuktir. Bu galisma ile
turist rehberinin paket turlardaki olumlu ve olumsuz etkileri, bu etkilere zemin
olusturan faktorler, musterilerin turist rehberlerine bakis agisi, paket turlarda
rehberin rolt ortaya konularak, bu konuda dikkate alinmasi gereken hususlar,
eksikler ve 6nemli noktalar vurgulanarak, bu noktalara dikkat ¢ekilmesi ve
dolayisiyla turizme katkida bulunulmasi amaclanmistir. Ortaya c¢ikan

bulgulara ve sonuclara dayanarak da dnerilerde bulunulmustur.

1.4. Arastirmanin Varsayimlar

Bu arastirmada g6z o6nudnde bulundurulan varsayimlar su sekilde

siralanabilir:

e Hipotez 1. Paket tura katilan turistlerin cinsiyetleri ile sikayetleri olup
olmamasi arasinda farkliliklar vardir.

e Hipotez 2: Paket tura katillan turistlerin yaslari ile sikayetleri olup
olmamasi arasinda farkliliklar vardir.

e Hipotez 3: Paket tura katilan turistlerin medeni durumlari ile ile
sikayetleri olup olmamasi arasinda farklliklar vardir.

e Hipotez 4: Paket tura katilan turistlerin egitim durumlari ile gikayetleri
olup olmamasi arasinda farkhliklar vardir.

e Hipotez 5. Paket tura katilan turistlerin uyruklari ile gikayetleri olup

olmamasi arasinda farkliliklar vardir.

1.5. Arastirmanin Sinirhhiklari

Zaman, maliyet ve ulaslilabilirlik etmenlerinden dolayr arastirmanin
uygulama alani, istanbul ilinden paket tur faaliyetine katilan yabanci

turistlerle sinirlandiriimistir.

Arastirma sonucunda ortaya c¢ikan bulgular, istanbul’da ulasilan

turistlerin gorusleri ile sinirhdir.



Arastirmada ulasilan sonuglar, arastirma anketinde yer alan ifadeler ile

sinirhidir.

1.6. Tanimlar

Paket Tur, 4077 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunda;
“ulagtirma, konaklama ve bunlara yardimci sayilmayan diger turistik
hizmetlerin en az ikisinin her seyin dahil oldugu fiyatla satilan veya satis
taahhadua yapilan ve hizmeti yirmi dort saatten uzun bir sureyi kapsayan veya

gecelik konaklamayi iceren tur “ olarak tanimlanmistir.

Tuketici, 4077 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanunda, “bir
mal veya hizmeti 6zel amaclarla satin alarak nihai olarak kullanan veya

tuketen gercek veya tlzel kisi“ olarak tanimlanmistir.
Sikayet, tuketicinin olumsuz geri bildirimi olarak tanimlanmaktadir.

Turist Rehberi, Turist Rehberligi Yonetmeligi'ne gore; turist rehberi
ilgili yonetmelikte belirlenen usul ve esaslara uygun olarak rehberlik
meslegini icra etme yetkisini kazanmig olup yerli veya yabanci turistlere,
turistlerin gezi Oncesinde sec¢mis olduklari dil ile uyumlu olmak Uzere
rehberlik kimlik kartlarinda belirtilen dillerde rehberlik eden, onlara tanittiklari
bdlgenin kultlirel ve dodal mirasini aktaran, gezi programinin; tur operatoru
veya seyahat acentesinin yazili belgelerinde tanimlandigi ve tuketiciye
satildig! sekilde yuratilmesini saglayan ve gezi programini seyahat acentesi
adina yoneten Kisilerdir.



Il. IiLGILI ALAN YAZIN

Bu boélimde sirasiyla paket tur, tlketici ve turist rehberligi kavramlari
ile ilgili alan yazin taramasi yapilmig ve konuyla ilgili yapiimig aragtirmalar
incelenmigtir. Paket tur kisminda kavramin tanimi, tarihsel geligimi, 6zellikleri,
tercin nedenleri, cesitleri ve hazirlanma surecine yer verilmigtir. TUketici
konusunda kavramin tanimi, tuketicinin korunmasi, tuketicinin temel haklari,
tuketici haklarinin tarihgesi, turizmde tuketici haklari ve mevzuatta tuketici
haklari gibi konular incelenmekte, bu konularda yapilan c¢alismalar ele
alinmaktadir. Turist rehberligi kisminda kavramin tanimi, tarihsel geligimi,

onemi, gorevleri, rehberlerin Ustlendigi roller gibi konulara yer verilmistir.
2.1. Kurumsal Cerceve

Calismada paket tur satin alan tuketicilerin rehberlere ydnelik
sikayetleri ayrintili olarak incelenecektir.

2.1.1.PAKET TURUN YAPISAL ANALIZi
2.1.2. Paket Turun Tanimi ve Tarih¢esi

Genel anlamda tur kavrami, seyahat acentelerine degisik amaclar ile
bircok turistik hizmetin bir araya getirilerek belirli bir ya da birden fazla turistik
merkeze belirli sureleri kapsayacak sekilde duzenlenen gidis-donas

seyahatlerdir.

Gunumuzde turlar, birgok hizmetin icinde bulundugu diger bir deyisle
“‘her sey dahil“ sistemiyle hazirlanan degisik tatil unsurlarinin ( konaklama,
ulastirma, yeme-igme, animasyon vb. ) bir araya getiriimesiyle olusturulan
paket Urunler halinde tlketicilere satiimaktadir. Buyuk kitlelerin turizm
faaliyetlerine katilmalarinda itici gu¢ olusturan paket turlar ayni zamanda
blyUk tur sirketlerinin dogusunda da etkili olmuslardir (Batman vd, 2001:7).

Paket tur kavrami, ingilizcede “Inclusive Tour”, Amerika’da “Package

Tour”, Fransizca’da “Voyage a Forfait” kelimelerinin Turkgelestiriimesinden



olusmus bir seyahat terimidir. Bu kavram her sey dahil bir paket haline
getirilen tatil trind anlamina gelmektedir (Altinigik ve Avcikurt, 2004: 66).

Basit bir tanimla paket turlar; konaklama isletmesinin odalarinin,
yiyecek-icecek isletmesinin masalarinin, ulastirma isletmesinin koltuklarinin
tur operatorleri tarafindan onceden blok halinde satin alinip ve birbirleri
arasinda baglanti saglanip, musteriye tek bir fiyata tek bir Gran olarak satilan

hizmetler battnudir.

Paket tur konusunda Avrupa’da ilk bilimsel ¢alismalardan birini yapan
kisilerden olan Fransiz Turizm Ekonomisi Uzmani Frangois Maurice paket
turu soyle tanimlamaktadir: “Tatil amacli olan, tum detaylarn (ulastirma,
konaklama, geziler) veya bir kismi (ulastirmasiz tatil) énceden bir tur
operatoru tarafindan hazirlanan, en az bir konaklamayi ve en fazla bir
konaklama veya ulastirma (gidis-donus) eglenceye diger yardimci hizmetleri,
gunluk gezileri kapsayan; bir reklam ve tanitma araciyla halka sunulan, sabit
bir fiyata satilan, tatil baslangicindan dnce tamami pesin 6denen kapsamli

seyahatlere paket tur” denir.

Paket turlar genellikle tur operatorlerinin ya da tur toptancilarinin,
belirli tatil yoreleri ya da merkezlerindeki degisik uretici igletmelerin ve bu
yorelere baglanti saglayan igletmelerin tatil Grtnlerini (konaklama, ulastirma,
yeme- icme, animasyon vb.) bir araya getirmesiyle olusturulan ve musterilere
tek bir fiyata satilan tek bir Grin olarak satilan Uran bilesimidir (Nelson ve
Steward, 1989: 4).

Paket turlardan yuksek verim elde etmek icin iyi bir pazarlama
calismasi yapilmalidir; pazarlama giderleri paket turun maliyeti icinde énemli
yer tutar. Bir paket tur su 6gelerden olusur:

e Gidis — donus ulasim,
e Konaklama,
e Yiyecek —icecek

e Transfer,



e Yerel ulasim,

e Rehberlik ve gezi (Pekdz ve Yarcan, 1998: 23).

Bir paket tur; keyifli bir ugus deneyimini, ugus esnasinda servis edilen
gluzel bir yemegi, seyahat eden diger kigiler ile yapilan hos bir sohbeti, tur
liderinin yardimseverligini, glvenli bir gevreyi, otel elemanlarinin iyi hizmetini,
rahat ve guzel bir otel odasini icermektedir. Bu sayilanlar turizm paketini
cazip kilan bir¢cok etkenden sadece bazilardir (Ataberk, 2007: 36).

insanlar, var oluslarindan bu yana gezmek, gérmek ve tanimak
amaciyla ilk caglardan beri seyahat etmislerdir. Bugunki anlamiyla ilk paket
tur, 1841 yilinda, ingiltere’nin Leichester kentinden 20 km uzaklikta bulunan
Loughbrough kentindeki bir festivale, 571 kisilik turist kafilesini trenle goturen
Thomas Cook tarafindan dizenlenmistir. Thomas Cook, paket turun ilk
mucidi olarak kabul edilmektedir. Bu gezi sonucunda, geziye katilanlarin
memnun kalmalari nedeniyle bu tlr organizasyonlarin ticari amagcla
yapilabilecegi ortaya c¢ikmisgtir. Toplu gezilerin hem ulasim hem de
konaklama agisindan bireysel seyahatlere oranla daha ucuza mal
edilebilmesi ve bireylerin tek baslarina gergeklestirmek i¢in zaman ve para
harcayarak grupla yapilan seyahatlere oranla daha pahaliya mal etmeleri;
seyahat isinin bir endustri haline gelmesinin ilk tohumlarinin atilmasini
saglamistir (Misirli, 2006: 166)

Paket turlarin hizli bir gekilde gelisimi ve genig halk kitlelerine kisa
surede yayilisi, ikinci Diinya Savasi’ndan sonra Bati Avrupa (lkelerinde
baslamigtir. Nitekim, 1945 yilindan sonra atil kalan c¢ok sayidaki askeri
ucagin paket tur dizenlemek kosuluyla kullaniimasina izin verilmesi sonucu,
0zel havayolu isletmeleri kurulmus boylece soguk ve yagisli iklime sahip olan
daha gelismis Kuzey Avrupa Ulkelerinden; gunes ve denizin bulundugu
Guney Avrupa ulkelerindeki turist cekim merkezlerine charter seferleri ile
yapilan organize turlar duzenlenmistir. Avrupa’daki turist trafigini hizlandiran
bu turlar ilk kez 1948 yilinda ingiltere’de diizenlenmis ve daha sonraki
yillarda iskandinav Ulkeleri ile Bati Almanya’da uygulama alani bulmustur
(Ataberk, 2007: 35).



Paket turlar, komple paket turlar ve kismi paket turlar olarak iki sekilde
organize edilebilmektedir. Komple paket turlar tek bir fiyat karsiliginda
seyahat, konaklama, yeme-igme ve diger yerel geziler gibi 6nceden
belirlenmis bazi hizmetleri icerirken; kismi paket turlar seyahat, konaklama,
yeme-igme diger hizmetlerden yalnizca bazilarini igerebilmektedir. En
belirgin komple paket tur ornegi gemi tatilleri olarak verilebilmektedir
(Doganoglu, 2006: 6).

Her gegen gun paket turlarda meydana gelen c¢esitlenme, tur
operatorlerini paket tur Uretiminde c¢egitlenmeye goturmustar. Hizmet
alanlarina gore uzmanlasan tur operatorleri arkeoloji, tarihi, macera, egzotik,
Ozel ilgi turlari gibi tek cesit ya da bir kaginda uzmanlagsmaya ve Uretip

satmaya baslamiglardir.
2.1.2. Paket Turun Ozellikleri

Paket Turlar sadece konaklama, gidis donus, ulastirma hizmetlerini
icerdigi gibi daha yogun faaliyetlerle (eglence, gece turlan, rehberlik
servisleri, excursion, circuit gibi) de yukli olabilmektedir. Paket turlar daha
fazla yer gezmek isteyenler, uzak mesafelere gidenler ve orta yasli sabit
gelirliler tarafindan tercih edilmektedir. Varlikli musteriler, uzun sureli seyahat
etmek isteyenler ve ¢ok cocuklu aileler paket tur olayini fazla tercih

etmemektedirler.

Paket tur tiketiciye tek bir fiyattan satiimaktadir. Ulastirma,
konaklama, ek hizmet, genel masraflar ve tur operatériintin kari bu tek fiyatin
icindedir. TUketiciler paket turu, pazarlamasinin vyapildigi seyahat
acentelerinden veya paket turu hazirlayan, brosir dagitan, satisa sunan tur
operatorlerinden aldiklari igin turdaki hizmetlerin ayri ayr fiyatlarini
bilmeyebilirler. Kapsamli turlara katilan tuketiciler tim seyahat harcamalarini
kapsayan bir bedel 6deyerek seyahat ederler. Bir tur belirli bir turistik bélgeye
havayolu ulagsimi ile yapilacaksa, seyahatin unsurlari havayolu dizenlemeleri
ve yer hizmetleri dizenlemeleri olarak iki kisma ayrilir. Yer hizmetleri tur
sirasindaki karayolu tasimaciligi, konaklama, gezip-gorme, yeme-icme ve
diger faaliyetleri kapsar. Bazi tur isletmeleri her iki hizmet tarinu tek bir



fiyattan satarken, bazilari havayolu ve yer hizmetleri fiyatlarini birbirinden
ayirir. Bu hizmetler ayrildiginda tuketici yalnizca yer hizmetleri ile ilgili Gcret
Oder ve bolgeye kadar ulasimi kendisi saglar. Paket tur, bireysel seyahatlere
oranla %10 daha ucuzdur. Konaklama isletmelerine toptan satislarda

yaklasik %40 oraninda grup indirimi yapabilirler (Hacioglu, 2000, 70-73).

Paket turlar genelde icerdikleri hizmetler acisindan iki sekilde

hazirlanmaktadir;

a- Normal (Basit) Paket Turlar: sadece konaklama ve gidig-donus

bir ulastirma hizmetini igerir.

b- Kapsamli (Karmagik) Paket Turlar: konaklama ve ulastirma
hizmetinin yani sira yeme igme, eglence, animasyon, sehir turlari, yoresel

geziler ve rehberlik hizmetlerini icermektedir.

Paket tur UrUnleri arasinda tlketiciler agisindan bir se¢cme imkani

ortaya ¢ikmistir. Bir paket turun se¢iminde;
- Seyahatin kalis suresi
- Gidilecek yer sayisi
- Yurtdisi seyahati olmasi gibi faktorler etkilidir.
Bunun yani sira paket tura olan tuketici talebi;
- Kisi basina dusen gelire
- Paket turun fiyatina

- Gunluk aktivite sayisina gore degisiklik gostermektedir.

2.1.3. Paket Turun Tercih Nedenleri

Paket turlar seyahat sektériinde araci olan tur operatorleri ve hedef

bolgedeki yerel acenteler ile Urtnlerini turistlere satmak isteyen turistik mal ve
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hizmet Ureticileri ve tuketiciler agisindan 6nemli Olgude tercih edilen bir
uygulamadir. Paket turlarin tercih nedenleri bu U¢ grup igin ayri ayri ele

alinabilir.
2.1.3.1.Tuketiciler Agisindan Paket Turlarin Tercih Nedenleri

Tuketicilerin paket tura olan ilgileri gun gegtikge artmaktadir. Bu talebin

nedenleri sOyle siralanabilir;

Paket Turun Fiyati: Paket turlarin fiyatinin daha cazip olmasi en
onemli tercih nedenlerindendir. Tur operatérlerinin toplu rezervasyon ve blok
satin — alma igleri ile gergeklestirdigi paket turlarin fiyatlari planlanmig bir

turun fiyatina oranla daha dusuktur.

Guvenlik: Paket tura katilan tuketiciler bilmedikleri bir bodlgeye
gittikleri igin kendilerine yardimci olacak ve guvenilir bir tur operatoru

tarafindan gonderilmeyi tercih etmektedirler.

Zaman Tasarrufu: Tuketiciler paket turu satin alarak bir takim seyahat
formalitelerinden kurtulur. Bunlar ucak bileti almak, otel rezervasyonu

yaptirmak, gezi programi hazirlamak gibi formalitelerdir.

Deneyim ve Tecrube: Tuketiciler kendileri i¢cin hazirlanan degisik
paket turlardan birini satin alarak hi¢ bilmedikleri bir bolgeye seyahatlerini
gerceklestirirler. Bu bdlgede konusulan dil, kullanilan para, gezilecek yerler

tur operatora tarafindan organize edilir.

Giderlerin Bilinmesi: Tuketiciler paket turda yapacaklari harcamalari
bilirler. Paket turun satis fiyatini bildikleri i¢in ekstra harcamalarini kendilerine
gore ayarlarlar ( MEGEP, 2007: 8).

Hacioglu (2000: 96) ise tiuketicilerin paket turu tercih nedenlerini

asagidaki gibi siralamigtir:

> Glven vermesi,

> Ekonomik olmasi (ucuzluk),
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> Hizmetlerin tur operatori arafindan vyerine getirilme guvencesi
(kolaylik),

> Farkl alternatifler sunmasi,

> Rehberler vasitasiyla dil sorununun ortadan kalkmasi (yurtdisi turlar),
> Kesin donus imkani sunmasi (tur bitiminde),

> Tur maliyeti onceden belirlenmis oldugundan, kisisel harcamalar

disinda parasal kaygilarin ortadan kalkmis olmasi,

> Degisik yerler gezme ve gérme imkéani saglamasi.

Paket turlar tercih eden turistlerin genel beklentilerini; yeni ve farkli
seyler ogrenmeleri, bilgilerini arttirmalari, kaliteli restoran ve konaklama
tesislerinde eglenceli vakit gecirmeleri, gittikleri bolgenin gértilmesi gereken
yerlerinin ziyareti ve iyi hazirlanmis eglence programlari olusturmaktadir.
Paket turlarin seyahat edilen Kkisiler tarafindan tercih edilme nedenleri;
guvence sunmasl, garantili duzenlemeler, faaliyetlere katilma garantisi,
acentelerin deneyim ve bilgisine olan glven, tur giderlerinin 6nceden
bilinmesi, daha uygun fiyatla tatil olanaklari, zaman tasarrufu saglamasi gibi
faktorlerdir. Gunumuzde kitle turizmin gelismesi ve populer olmasiyla birlikte
paket turlara olan talep artmistir (Cevirgen ve Ungiren: 2009: 639).

2.1.3.2. Tur Operatorleri Agisindan Paket Turlarin Tercih Nedenleri

Finansman Saglamasi: Tur operatorleri, daha dnceden satin aldiklari
hizmetler i¢cin konaklama ve ulastirma igletmelerine 6n 6deme yaparlar. Bu
para kaynagi musteri otele gelmeden tur operatérleri tarafindan isletmelere

aktarildigindan, sezon dncesinde finansman saglar.

Tanitim: Tur operatoérlerinin hazirladigi katalog ve medya reklamlari,

isletmelerin dlkeler arasi tanitimini yapar.

Doluluk Orani: Tur operatorleri konaklama ve ulastirma isletmelerinin
yatak ve koltuklarini arka arkaya sattiklari igin bu igletmelerin kapasitelerini

maksimum seviyeye getirerek doluluk oranini artirir.
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Yeni Bolgeler: Tur operatorleri, degisik turizm bdlgeleri ve pazarlari
olusturarak yeni ig istihdamlari yaratir ( MEGEP, 2007:8) .

2.1.3.3. Diger ilgili isletmeler Agisindan Paket Turlarin Tercih Nedenleri

» Seyahat acenteleri satislarindan yarar saglar.

» Konaklama ve havayollarindaki yatak-koltuk doluluk oranlarini arttirir.
» Tum isletmelere yeni potansiyel pazarlar yaratir.

« Ulkelerin ve isletmelerin ticretsiz dolayl tanitimina katki saglar.

« Ulkeye yonelik turizm akimlarinin artmasina neden olur.

« isletmelerin verimliliklerini arttirir

+ TUketicilerin kolayca ve birden fazla seyahate ¢ikmalarini tegvik eder
( Hacioglu, 2000: 95).

Sosyal, ekonomik ve teknolojik gelismeler tatile cikanlar arasinda
paket tur kullanimini yayginlagtirmaktadir. Ancak bazi tuketiciler paket turu
rehber olarak gorup bir sefer kullanip, bir dahaki sefere ayni yere bagimsiz
gitmeyi tercih etmektedirler. Bir baska tlketici grubu igin ise paket turlar
O0zgurce hareket etmeyi kisitlar, ¢unkl toplu seyahat kurallarina uymayi

gerektirmektedir.
2.1.4.Paket Tur Cesitleri

insanlarin bir tura katiimalarindaki farkli amaclar kadar tur cesidi
saymak olanaklidir. igerikleri her biri igin farkhlastirilabilir olmak tzere, farkli
bigimlerde yarutulen turlar temel Ozelliklerine Ahipasaoglu’'na (2001: 35-39)
gOre bagimsiz, karsilayici ve yonetilen turlar olmak Uzere U¢ ana baslikta

toplanir .

Bagimsiz Turlar (Independent Tours): Bunlar Kkisilerin kendi
basarina aileleriyle veya arkadaslariyla kiguk bir grup halinde yaptiklari;
ucus plani, otel konaklamalari, belirli guzergahlari bilinen ancak, gunlik gezi
programlarinda kisilerin kendilerine, kendi programlarini ve zaman

kullanimlarini dizenleme olanagi veren turlardir. “Yabanci Bagimsiz Turlar
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ve Dahili Bagimsiz Turlar (FIT ve DIT)” olarak ikiye ayrilabilirler. Genel
olarak, ziyaret edilecek yer hakkinda bilgi sahibi olan tuketicilerin paket tur
satin almasi dusuk bir olasiliktir. Seyahat acentesi ya da tur danismani bu
turlar icin sadece planlanma asamasinda — tavsiye bazinda hangi mahalden
hangisine giderken nerelerin gorulebilecegi ya da hangi merkezde ne kadar
sure kalinmasi gerektiginin planlanmasi ve otel rezervasyonlarinin
yapilmasina yardimci olur. Ugusun planlanmasi ve biletlerin saglanmasi da
yine seyahat acentesinin gorevleri arasindadir. Bu turlarda kimi zaman otel
rezervasyonlarinin  kismi olarak yapilmasi; aradaki kimi gunlerin
rezervasyonsuz olarak yolcunun kendi denetimine birakilmasi ve gezinin
baslamasindan sonraki gelismelere gore kendisi tarafindan dizenlenmesi
tercih edilmektedir. En belirgin 6zellikleri turu ydneten ve uygulama sirasinda
yonlendiren birisinin olmamasidir. Bu turlarin en yaygin bigimi ugus ve surus
(fly and drive) programlaridir. Ugus ve surus programlarinda ugak biletine ek
olarak, yonelime yarildiginda, gezi planinin basladigi hava limaninda veya ilk
gece konaklamasinin yapildigi otelin lobisinde teslim alinan bir kiralik araba
s6z konusudur. Bu araba turist tarafindan kullanilabilecegi gibi soforlu olarak
da kiralanabilir. Soforlt kiralandigi durumda soférin harcamalari ve Ucreti de
turist tarafindan karsilanabilir. Konuklar, turlari boyunca strekli ya da zaman
zaman rehberlik hizmetlerinden de yararlanirlar. Bu tip turlar gerek
maliyetlerini yuksekligi gerekse toplam turistik talep igerisindeki paylarinin
dusuklagu nedeniyle daha ziyade perakendeci seyahat acenteleri tarafindan
dizenlenirler. Tur operatorleri de dolmus ucgak seferleri diuzenledikleri
yonelimlerde atil koltuk kapasitelerini kullanabilmek agisindan ugus ve surus
turlarini Urln yelpazelerine katabilirler. Tur operatorlerinin ugus ve surus
programlari da paket turlar gibi kati kurallara baghdir. Bunlar ¢ogunlukla
yalnizca tarihleri belirlenmis uguslar ve kategorileri belirlenmig arabalarin
disindaki taleplerle, konaklama vb. yer ayirtmalariyla ilgilenmezler. Bu
ayrintilar eger musteri tarafindan isteniyorsa perakendeci seyahat acentesi
satis elemanlarinca ek olarak duzenlenir. Tablo 1’de gesilerine gore turlara

yer verilmigtir.



Tablo 1: Tur Cesitleri
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Konaklama sekline gore turlar

- Sejur Turlar

- Itinerant Turlar

Ekonomik agidan turlar

- Ltks Turlar

- Birinci Sinif Turlar

- Ekonomik Turlar

Niteligine gore turlar

- Bagimsiz (Independent) Turlar
- Gozetimli (Hosted) Turlar

- Eslikli (Escorted) Turlar

- Rehberli (Guided) Turlar

- Ozel Turlar

Uzakhga gore turlar

- Yakin Turlar (Ulusal)

- Uzak Turlar (Uluslararasi)

Gidilen y6reye gére turlar

- Tek Ulkeye Yonelik Turlar
- Birden Fazla Bolgeye Yonelik Turlar

- Tek Sehre Yonelik Turlar

Amacina gore turlar

- Dinlenme Turlarn

- Gezi Turlar

- Ogrenme / Kiiltiir Turlar

- Dini ve Etnik Turlar

- Macera Turlarn

- Ekolojik Turlar

- Spor ve Rekreasyon Turlari
- istege Bagh Turlar

- Ozel Gereksinim Turlari
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Kaynak: Tur cesitleri tablosunun olusturulmasinda Misirli, (2002), s. 167; Ahipasaoglu,
(2003) s. 36; icoz, (1998), 5.12; Hacioglu, (2000), s. 97 eserlerinden yararlaniimistir.

GoOzetimli Turlar (Hosted Tours): Gozetimli turlar ¢ok fazla
kaliplasmis dedgillerdir. Bunlar kultirel etkinliklerden ziyade dinlenceyi tercih
eden turistlere yonelik olarak hazirlanan turlardir. Genel olarak sinir 6tesinde
belirli bir noktaya gidip, orada tatil siresini tamamlayip geri donme esasina
dayanmaktadirlar. Gogdunlukla tek bir konaklama tesisinden
yararlaniimaktadir. Amag¢ gunesten, kumdan, denizden, termal olanaklardan,
ormandan, dogadan ya da magaradan yararlanmak olabilir. Kalinan tesiste
turu duzenleyen operatorun veya toptanci seyahat acentesinin ya da onlarin
yerel temsilcisinin bir elemani, surekli olarak emre amade bulunmaktadir. Bu
eleman dinlence suresince konaklama isletmesi ile turist arasinda cikabilecek
her tlrli anlasmazhda, turist adina muadahil olabilecek ya da turistin 6zel
isteklerinin isletme tarafindan yerine getiriimesine yardimci olan, tatili
boyunca turisti gozetimi altinda tutan, ona kol kanat geren, Uzerine titreyen
kisi, acente temsilcisidir. Temsilci, ayrica turist ya da turist grubu otele
vardiginda onlara hog geldin ickisi ikram eder; dinlence boyunca cesitli
zaman araliklari ile onlara cevre hakkinda bilgiler verir; seminerler, slayt
gosterileri duzenler; katilabilecekleri ¢cevre gezileri (kimi zaman gecelemeli,
kimi zaman gunu birlik olarak) onerir ve bunlara katilmalarini kolaylastirir.
Gozetimli turlarin en blyiik avantajlari fiyatlandir. insanlar genellikle ilan
edilen ugak bileti fiyatlarini ve yeni ilan edilen konaklama tesisleri fiyatlarini
bilirler. Kendilerine sunulan ugus arti dinlence toplam fiyati genellikle sadece
ucus fiyatina denk ve hatta onun altinda oldugu igin cazip olan turlardir.
Ustelik bu turlarin pazarlamalari sirasinda, siirekli kalinacak tesisten hareket
edecek gunubirlik ¢evre turlari olanaklari da kendilerine dnceden bildirilir.
Boylece belirli bir ya da birbirine yakin birka¢ noktayr géormek amacini tagiyan
kisiler bu noktalari igeren uzun, yorucu ve belki de diger bolumleri ile sikici,
bir paket turu satin almak zorunda kalmayacaklardir. Her ne kadar ¢ok iyi
planlanmis ve cesitlendirilmis olurlarsa olsunlar her bir tuketicinin istedine
yuzde yuz yanit verecek kadar fazla program uretme olanagi yoktur. Fakat

gozetimli turlar hem insanlara tatilleri boyunca guvencede olduklari ve higbir
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seyin aksamayacagl duygusunu, hem de kendi tatillerinde 6zgurce, kendi
dileklerince planlama yapiyor olmak duygusunu bir arada yasatma avantajina
sahiplerdir. Ydnetilen turlarda insanlar baglangicindan bitimine kendilerine
seyahat acentesinin emin ellerine terk ederler. Her gunu, dakikasi, her
ayrintisi onceden planlanmis olan bu turlar gogunlukla gidilen bir tlke ya da
yorede mumkun oldugunca ¢ok tarihi ve turistik yeri gérmeyi, o yore halki ile
gunubirlik yasami bir élude de olsa paylasmayi, o etnik grubun geleneksel
birikimlerini gézlemeyi ve 6grenmeyi hedefleyen kultlrel agirlikli turlardir.
Bunlarda kendi aralarinda baslica iki alt gruba ayrilabilirler. Eslikli turlar
(escorted tours) ve rehberli turlar (guided tours).

Eslikli Turlar: Daha ¢ok disi gidim (out going) turlarinda goérulir.
Turun goénderen Ulkedeki baslangi¢ noktasindan itibaren seyahat ya da tur
operatorunun bir gorevlisi ki tercinen gidilecek Ulkenin dilini bilen bir kisi,
turun sonuna kadar grupla birlikte bir grup Gyesi gibi yolculuk yapar. Kalkis
hava alanindaki ugaga binig iglemleri, pasaport islemleri ile baslayan hizmet,
yolculugun tim asamalarinda surecektir. Turun dizenlenis ve uygulanis
bicimine gore varilan Ulkede eger bir rehber o Ulkeye varistan o Ulkeden
ayrilisa kadar surekli olarak grupla birlikte seyahat edecek ve onlara gerekli
acgiklamalar yapacak ise eslikli turlarda operator acentensin temsilcisine (tur
lideri), grubun iglemlerinin zamaninda ve aksaksiz yapilmasi, rehberin nitelikli
bilgiler vermesi, grubu yanlis yonlendirmeye yonelik islemlerde bulunmamasi,
otellerin 0Ongorulen standartlara uygun olmasi gibi hassas noktalar
gOzetlemek ve denetlemek dusecektir. Eger gidilen Ulkede vyasal
dizenlemeler uygun ve turun dizenlenisi o sekilde ise, eslikli turlarin tur
operatorii acente gorevlisi yani tur lideri, uzun mesafelerde gerekli sosyo-
kulturel ve genel ekonomik bilgileri aktaracak; uzmanlik gerektiren belirli oren
yerlerine ya da muzelere gelindiginde ise nokta rehberlik hizmetlerinden
yararlanmak (zere temaslarda bulunarak uzman kigilerin grup bilgi
vermelerini kendi Ulkllerinden bir kisinin yonetimi altinda geziyor olmaktan
dolayi her hangi bir aksama aninda acente gorevlisinin kendi haklarini en iyi
sekilde savunacagina pesinen inanmis olmalaridir. Bu inancin katihmcilara
verecegi huzur ve guven igerisinde yolculuklarini daha keyifli bir sekilde

yapacaklardir.
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Rehberli Turlar: Rehberli tur, esas olarak turist alan tlkede verilen bir
hizmet turaddr. Grubun ¢ekim Ulkesine ayak basigindan itibaren bu uUlkeyi
terk edinceye kadar gegecek sure igerisinde turist alan ilkenin yurttasi olan
bir rehber turistlere gerek yol goésterme, gerek bilgi aktarimi ve gerekse
tanitma yonunden yardimci olacaktir. Rehberli turlar eslikli turlardan ayiran
en blyuk fark, turist veren Ulkedeki digsa gonderici operator acenteyi temsil
eden bir kisinin bu turlarda bulunmayisidir. Boylece onun yapacagi kayit
islemleri, yemeklerin dizenlenmesi, otellerin belirli standartlari uygun olmasi
gibi konulardaki denetim hizmetlerini de incoming tur operatdrinin temsilcisi
olan rehber yerine getirecektir. Rehber yol boyunca genel agiklamalar,
sosyo-ekonomik konular gibi tanitim etkinliklerinin de Ustlenecektir. Herhangi
bir sorun ¢ikmadidi surece, rehberli turlarin eslikli turlara goére tur liderinim
gerek ucak ve gerekse konaklama tesislerindeki turlarin ek maliyetinin
olmamasi gibi bir avantaji vardir. Ancak bu gibi turlarda bir sorun ¢iktiginda
musteriler ister istemez rehberin kendi vatandasinin tarafini tutacagi gibi bir
on konusu oldugundan, genel egilim olarak rehberli turlar diizenlenmesi ve
tur liderligi kurumunun kullaniimasi yoluna gidilmektedir (Ahipagaoglu, 2001:
35-39).



Sekil 1: Rehberli Paket Turlarin Béliimleri ve Onemli Kriterler

Rehberli
Paket
Turlar

\ 4

Tur
Operatori

Y

Y

Tur Lideri

Profesyonel beceri

Hizmet durumu

A 4

Otel

Otelin ozellikleri

Hizmet durumu

A 4

Restoran

Yemek kalitesi

Kaynak: Bowie. (2005), ss. 303-322.

A 4

Otobdis

Soforiin davranisi

Koltuk ayarlamasi

A 4

Alisveris

Alisveris firsatlari

A 4

Tur

Turun fiyati

Turun icerigi

A 4

Rehber

Hizmet durumu

A 4

Y

Cekicilikler

Harcanan zaman

Diger

Etkilesim
Bahsisler

Dakiklik
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2.1.5. Paket Tur Hazirlama Siireci

Bir paket turun hazirlanmasi ve gergeklesmesi, U¢ asamada

olmaktadir.
l. Paket turun uretim ( hazirlama) agsamasi
. Paket turun satis asamasi

. Paket turun yonetimi asamasi

2.1.5.1.Paket Tur Uretim Asamasi

Paket turun hazirlanmasi, Ureticinin GrinU planlamasindan, driine son
hali verildikten sonra tlketiciye pazarlanmasina kadar olan sureci
kapsamaktadir. Paket turun hazirlanmasi, pazar arastirmasi ile baslar,
musteri bolimundn ve talebinin belirlenmesi, daha 6nce duzenlenen turlarin
analizi, gidilecek yer segimi, ulastirma aracinin belirlenmesi, konaklama
hizmetlerinin belirlenmesi, karsilama (transfer) islemlerinin belirlenmesi
asamalari ile devam eder ve tur programinin belirlemesi ile sona erer. Paket
turun  hazirlanmasinda  gergeklestirilen asamalar asagida kisaca
aciklanmaktadir (icdz, 1998: 185-186; Hacioglu, 2000: 110- 115; Misirli,
2006: 169-170).

Piyasa Arastirmasi: Tur operatorleri paket tur hazirlamadan once tur
duzenleyecekleri bdlgeler hakkinda bir pazar arastirmasi yapmaktadir. Bu
pazar arastirmasinda asagidaki sorulara cevap aramaktadir.

e Turun duzenlenecegi bolgeye (destinasyon) yeterince talep var midir?

e Gidilecek Uulkedeki konaklama isletmelerinin; yatak kapasiteleri,

standartlari ve fiyatlari uygun mudur?
¢ Gidilecek ulkenin veya bolgenin guvenlik durumu nedir?

e Gidilecek Ulkenin ulagsim ve konaklama imkanlari nasildir? Bolgeye

yakin bir havaalani var midir?



20

e Gidilecek tlkenin ekonomik — sosyal durumu nasildir?

Tur operatorleri, birer ticari isletmedir. Piyasa arastirmasi sonucunda
uretimi yapilacak paket turun kar etmesi gerekmektedir. Gelisen dunya
ekonomisinde turizm, blUyuk bir gelir kaynagi olmaya devam etmektedir.
Turizm pastasindan pay almak ic¢in butiin dunya Ulkeleri turizmle ilgili her

turlt yasal 6nemleri ve duzenlemeleri almalidir.

Misteri Analizleri: Tur operatorleri, kendi pazarinda yapacagi anket
ve aragtirmalarla musteri gruplarinin ilgilendikleri alanlari tespit eder. Bu
anket sonuglarina gore musterilerin yag grubu aile yapisi, ekonomik
durumlari, tatil icin tercih ettikleri bolgeler arastirilarak belirli turist gruplarina

yonelik paket turlarin hazirlanmasi planlanmaktadir.

Onceki Programlarin Analizi: Tur operatérleri, hedefledikleri bolgeye
daha 6nce yapilmis paket turlar inceleyerek turun fiyatinin belirlenmesinde,
turun tercih edilebilirligini, pazardaki rekabet durumlarini ve paket turun

karlihk durumlarini ortaya gikartir.

Gidilecek Yer Secimi: Tur operatorleri agisindan énemli bir unsurdur.
Paket turun basarii olmasi buyuk Olgude gidilecek bolgeye baghdir.
Gidilecek yer segimi yapilirken piyasa arastirmasinin iyi analiz edilmesi
gerekmektedir. Tur operatorleri; paket turlari musteriler tarafindan en g¢ok
tercih edilen, tanitimi iyi yapilmig, moda olan turizm merkezlerini
programlarina almalidir. Gidilecek yer sec¢imini belileme asamasinda

asagidaki hususlar géz 6énune alinir.
e Bodlgenin cografi konumu,
e Edlence yerleri,
e Tarihi ve kulturel varliklari,
e iklim kosullari,

e Festivaller ve sanatsal olaylar,
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Ulastirma - Tasima Araglarinin Segimi: Paket tur yapilacak
bdlgenin ulagim imkanlari arastirilir. En hizli, ekonomik ve guvenli tagimacilik
tercih edilmelidir. Son yillarda tur operatorlerinin karsilastiklari sorunlarin
baginda ulastirma gelmektedir. Tur yapilan bolgelere talebin ¢ogalmasiyla
birlikte Ozellikle havayolu tagimaciliginda buyuk sorunlar yasanmaktadir.
Sezonun yogun oldugu zamanlarda yolculari getirecek  ugak
bulunmamaktadir. Tur operatorleri, paket turu olusturduktan sonra ulastirma

firmalari ile anlagsmalarini yapmalidir.

Konaklama isletmelerinin Segimi: Paket tur siiresince kalinacak
konaklama igletmeleri secilmeli, bu isletmelerle anlasmalar yapilmalidir.
Farkli siniflardaki konaklama isletmelerinin fiyat farkhliklar, paket tur
fiyatlarina yansitilmalidir. Otellerin konumu, oda durumlari ve her turlu

hizmetler fotograflarla ve tanitim CD’si ile tuketicilerin hizmetine sunulmalidir.

Tur Programinin Belirlenmesi: Paket turu olusturan butin unsurlari,
bir plan ve program dogrultusunda bir araya getirilip paket tur programi

hazirlanir.
2.1.5.2. Paket Turun Satis Asamasi

Paket turun satisi  tutundurma  araglarindan  hangilerinin
kullanilacaginin belirlenmesi ile baslamaktadir. Tutundurma araclar reklam,
halkla iligkiler, kisisel satig, satis gelistirme ve dogrudan pazarlama olarak
siralanmaktadir (Mucuk, 2006: 177). Ornegin, seyahat acentesi reklamini
yazili veya goruntult yayin organlarinda gercgeklestirebilir. Paket tur hakkinda
bilgi vermek amaciyla hazirlanan reklamlar, gerek televizyonda gerekse
gazete ve radyolarda verilebilir. Seyahat acentelerinin en ¢ok tercih ettigi
tutundurma araglarindan birinin yazili basin (gazeteler, aylik dergiler vb.)
reklamlari oldugu soylenebilir. Bu reklamlarda, hazirlanan paket tur ile ilgili
turun gerceklestirilecegi bolge, zaman, ucretler vb.leri gibi detayl bilgiler yer
almaktadir. Musterilere ve araci isletmelere dagitmak igin hazirlanan
brosurler veya kataloglar da paket tur hakkinda bilgi vermeye yardimci

olmaktadir.
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Paket turun satis agamasi, seyahat acentesinin uyguladigi tutundurma
¢abalarinin ardindan potansiyel mausgterilerin hazirlanan paket tura
rezervasyon yaptirmasiyla devam eder. Rezervasyon yaptiran musteriye,
rezervasyonu ve katilacagi tur hakkinda gesitli dokimanlar verilir. MUsterinin
gerekli oOdemeleri yapmasi ve acentenin muhasebe islemlerini

tamamlamasiyla satis agsamasi gergeklesmis olmaktadir.
2.1.5.3. Paket Tur Yonetimi Agsamasi

Paket turun satisindan turun sona ermesine kadar olan iglemleri
kapsayan asamadir. Paket turun yonetimi ve gerceklesmesi agsamasinda
yurutulen faaliyetler agagidaki gibi siralanabilir (Hacioglu, 2000: 122).

Tur programlarinin kontroli: Seyahatin hareket ve bitis tarihlerinin
belirlenmesi, rezervasyon sistemlerinin  kontroli, &deme sartlarinin
belirlenmesi ve takibi, gerekli formalitelerin saptanmasi gibi faaliyetleri
kapsamaktadir.

Seyahat faaliyetleri arasindaki iligkileri saglama: Satis
noktalarindan yapilan rezervasyonlarin incelenmesi ve kaydedilmesi, kesin
satis listelerinin olusturulmasi islemlerinin yapilmasini gerektirir. Yapilan
islemlere dayali sonuglarin, ortaya ¢ikan drun ile baglantih diger igletmelere

iletilmesini ifade etmektedir.

Muhasebe iglemlerinin yapilmasi: Kesin kayit sonuglarinin
muhasebe departmanina iletiimesi, 6n 6demelerin yapilip yapilmadiginin

denetlenmesi iglemelerini gerektirmektedir.

Misteri iligkileri: Satis dncesinde ve sonrasinda musterilerle etkin bir
iletisim kurmak amaciyla onlar bilgilendirici brosurler gibi ek dokimanlar
gonderilmesini ve musteri memnuniyetini takip etmek amaciyla tur bitiminde

anketler dizenlenmesini ifade etmektedir.
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2.2. PAKET TURLARDA TUKETICI $iKAYETLERi
2.2.1. Genel Olarak Tiiketici Kavrami

En genel anlami ile tiketici, ekonomik sosyal ve kultlrel
gereksinimlerini karsilayabilmek i¢in nihai bir mal ve hizmeti satin alip
kullanan ya da kendi kendine uretip kendisi kullanan ve hi¢bir mibadeleye
sokmayan kisi, kurum ve ailedir (ilban, 2002: 5).

4077 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun da tuketici, “bir
mal veya hizmeti 6zel amagclarla satin alarak nihai olarak kullanan veya

tuketen gercek veya tuzel kisi“ olarak tanimlamigtir ( Koksal,1995:9 ).

Tlketici, kigisel istek ve ihtiyaglarini karsilamak amaciyla belirli bir
bedel karsiliginda pazarlama bilesenlerini satin alan veya satin alma

kapasitesinde olan kisidir (www.pazarlamaturkiye.com).

Tulketici, bir ihtiyaci hissetmesinden satis sonrasi degerlendirmeye
kadar bir dizi karar verir. ihtiyaci kargilayabilecegi alternatifleri belirler.
Alternatiflerin listesini kafasinda olusturduktan sonra bunlari fayda, maliyet ve
kolaylik, zorluk agilarindan degerlendirir. Ulasilan sec¢im sonucu tuketici
ihtiyac duydugu mal ya da hizmetin satin alir. Satin alma igleminden sonra
ise tuketici kendi kararini degerlendirir. Dogru Urund, dogru yerden, dogru
zamanda, kabul edilebilir bir bedelle mi aldim. Bu degerlendirmeler bir

sonraki satin alma karari i¢in geri besleme saglar. (Altunisik vd; 2001, 216).
2.2.1.1. Tuketici Davraniglari ve Tuketicinin Korunmasi

Kotler ve Amstrong (1997:140) , tuketici davraniglarini, kigilerin ya da
gruplarin, istek ve ihtiyaclarini kargilamak igin Grtnleri, hizmetleri, fikirleri ya
da deneyimleri nasil secip satin aldiklari, kullandiklari veya nasil elden

cikardiklari ile ilgili incelemeler yapmalari olarak tanimlamaktadirlar.

Tlketici davranislari genel anlamiyla insan davraniglaridir. Ancak
tuketici davraniglari  insan davraniglarinin  sadece bir pargasini
olusturmaktadir. insan davranislari bireyin tek tek veya toplu halde gosterdigi

faaliyetler olarak tanimlanirken tiketici davraniglari ise mal ve hizmetleri elde
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etme ve bunlarin tiketimiyle ilgili faaliyetleri kapsamaktadir. Tuketiciler
karsimiza degisik sekillerde gikabilir. Bu bir satici, bir 6gretmen, bir esnaf, bir
fabrika mudurd olabilir. Yani bazen bir mali yada hizmeti Ureten kisi bazen de
satin alma kararini etkileyen kisi olarak karsimiza ¢ikar. Dolayisiyla tiuketici
davraniglari baglaminda sadece urun yada hizmeti satin alan kigiler degil,
ayni zamanda pazarlama yasamini degistirebilen herkes bu kavram iginde
yer alir (Durukhan, 2006:10).

Tlketici davraniglarinin genel yapisi ve ilgilendigi alanlarin bazi énemli

Ozellikleri vardir. Bu 6zellikler agagida siralanmistir.

1. Tuketici davranisi her seyden énce bir insan davranisidir. insan
davranisini etkileyen bitlin degiskenler, tlketici davraniglarini da

etkiler. Ancak bu davranis tiketimle sinirlandirilir.

2. Tuketici davranigi disiplinler arasi bir yaklagimdir ve uygulamaya
yoneliktir.

3. Tuketici davranigi, belirli bir eylem ya da olayin yerine, bir sireci
incelemektedir. Bu sureg, bilimsel bir yaklasimla ele alinir ve

objektif degerlendirmeler yapilarak genellemeye gidilmektedir.

4. Tuketici davranigi amag yonludur. Tuketiciler, sorunlarina ¢6zum
getirmek icin mal ve hizmet satin alirlar. Mal ve hizmetler bireylerin
potansiyel ¢oztmleridir ve tuketiciler bu ¢6zime sahip olmak igin

bir davranista bulunmaktadirlar.

5. Tuketici davranisi, satin alma kararlarina ve mamull kullanma
Ozelliklerini etkileyen degiskenlerle ilgilidir. Satin alma kararinin
sureci ve bu surecin hangi boyutlarda olduklari incelendigi gibi,

satin alma sonrasi ortaya ¢ikan davranislar da incelenmektedir.

Turizm endustrisinde tuketici davranigi, musterilerin turizm Grunlerini
nasil segtikleri, kullandiklari ve satin alma sonrasindaki davraniglariyla
ilgilidir. Bir anlamda turizmde tuketici davranisi, turistlerin nasil bir tesiste
kalacagi, hangi destinasyona gidecegi, ne kadar slre konaklayacagi, nasil

harcama yapacagi gibi kararlari icermektedir ( Kotler vd, 1999: 154).
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insanlar yaradilis geregi birbirinden biyiik dlgiide farkli, anlasmalari
oldukga gug¢ ve yonetilmeleri karmasik varliklardir. Bu nedenle bir tuketici
grubunda katilimci sayisi kadar farkl yapi, karakter, beklenti ve sorun
olabilecegi sdylenebilir. Kisinin demografik 6zelligi, toplumsal kultira,
inanclari vb. diger faktorler davranisini yonlendirecektir (Batman ve digerleri,
2000:87-88). Bu durumda her bir tuketicinin ayni hizmet, ayni oda, ayni
yemek karsindaki tepkileri ¢cok farkli olmaktadir. Tuketicilerin kisilik gizgileri,
tuketim davraniglari ile ¢ok yakindan ilgilidir (Hacioglu, 2000: 25).

Tlketicinin korunmasi kavrami, degisik gruplar igin farkli anlamlar
ifade ettiginde, kavramin ¢ok sayida tanimi yapilmaktadir. Tuketicinin
korunmasi kavrami sadece tlketicinin degil, ona yardimi da kapsamaktadir.
Bu nedenle tuketiciye yardimi da igine alan genis tanimlar da tutarli ve
cagdas olmaktadir. Boylesi bir yaklagimla, tuketici korunmasi hukumetlerin,
isletmelerin ve 0zel kuruluglarin harcayacaklari ¢abalarla tuketici haklarini
koruyacaklari ve onlara yardimci olacaklari bir ortamda, tiketicilerin

orgutlenmis gabalaridir seklinde tanimlanabilir (Ozcan,1996:125).

Mucuk (1990:4), tiketicinin korunmasi kavramini, “Tuketici haklarina
zarar veren uygulamalara karsi, bu haklari korumak igin, hutkumetlerin,
isletmelerin ve bagimsiz érgutlerin giderek genisleyen faaliyetleri dizisidir.”

olarak tanimlamistir.

Bir baska tanima gore ise; tuketicinin korunmasi, tuketicilere
pazarlama faaliyetlerinden duyduklari doyumsuzluklari gidermek amaciyla

devlet tarafindan yapilan dizenlemelerin timuaduar (Can, 2006: 59).

Tlketicinin korunmasinin ge¢gmisi ¢ok eski tarihlere dayanmaktadir.
Cunku tdketiciler eski tarihlerden beri segim yapmaktaki yanilgilari basta
olmak Uzere gesitli risklerle karsi karsiya kalmislardir. DurUst olmayan pazar
davraniglarinin varligi ve duretici ile karsi kargiya oldugu ¢ikar catigsmalari
yillar boyu tiketicinin korunmasini bir gereklilik haline getirmistir. Eski
Roma’dan Eski Yunan’a, Babilllerden Osmanlr'ya, o6rgutlenmeleri olusmus,
tuketicinin korunmasi ile ilgili ilk kavramlar ortaya g¢ikmaya baglamistir
(Mucuk,1990: 9).
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Tuketici haklarinin korunmasinin dinamik bir yapisi vardir. Surekli bir
evrim, hizla artan degisiklikler mevcuttur. Tuketicinin korunmasinda ilk
asamada oOnemli olan tuketicinin tehlikeli ve sadliksiz Urlnlere Kkarsi
korunmasi olarak kabul edilirken, bugin bu kapsam oldukg¢a genislemisgtir.
Gunumuzde gelismis ulkelerde tuketici haklarinin korunmasinin kapsami
surdurulebilir  kalkinma ve g¢evrenin korunmasi kavramlari ile de
iliskilendiriimektedir (Cengiz, 2008: 11).

Bir toplumda tim bireyler nihai tlketicidir. Aslinda tlketicinin hemen
hemen nufusun tamamini kapsayan bir kavram olarak ortaya c¢iktigi
gorulmektedir. Bu bakimdan aslinda tuketicinin korunmasi demek bir tlkede

yasayan insanlarin korunmasi demektir (www.tupadem.hacettepe.edu.tr).

Tlketiciyi piyasada magdur eden ilk konu fiyat sémurtsuadar ve ilk
orgutlenme c¢abalari da bu fiyat somdurdlerini  engellemek igin
gerceklestirilmistir. ilk zamanlarda pek basari saglanamasa da bu érgiitienme
cabalan “Tlketicinin - Korunmasi” kavraminin  hukuk alaninda, yargi
ictihatlarinda yer almasina neden olmustur. Tlketicinin korunmasina yoénelik
gerceklestirilen yasal ve idari duzenlemeler; devletlerin, ekonomik agidan
zayIf olan tuketiciler lehine yaptigi dizenlemelerdir.

Diger taraftan tuketiciler, girisimciler mahsus Gstun nitelikler tagiyan ve
dinamik bir grup olusturan Uureticiler kadar kolay 6rgutlenememekte ve bir
baski grubu olarak ekonomik ve politik yasamda, piyasada s6z sahibi

olamamaktadirlar.

Daha o6nemlisi, Ureticiler ve saticilarla karsilastirlamayacak olgide

mali bakimdan gugsuz ve érgutsuzlerdir. (Pekin, 1998:17)
2.2.1.2.1. Tuiketici Korunmasinin Kapsami

Tiketicinin korunmasi kapsami, Devlet Planlama Tegkilati Ozel ihtisas
Komisyonlari, Tuketicinin Korunmasi Alt Komisyonunca hazirlanan Raporda

su sekilde 6zetlenmistir (Cengiz, 2008: 14-15).

e Tuketiciyi hileli, guvenilir olmayan, saghga zararli mallari satin

almaktan korumak,
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e Tuketicinin bir mali satin alirken sec¢imini rasyonel sekilde

yapabilmesi i¢in kendisine gerekli bilgileri saglamak,
e Tuketicileri birbirine kars! korumak,

e Tuketicinin sadece haklari degil, ayni zamanda sorumluluklari
oldugu bilincini yerlestirmek.

Yeni anilan raporda tuketicilerin korunmasi faaliyetlerinin amaglari su

sekilde belirlenmisgtir:

e Tuketiciyi egitmek,

e Tuketicileri, mallar hakkinda mumkun oldugu kadar gok bilgi sahibi
kilmak,

e TuUketicileri, mallarir ne zaman ve nerden satin alacaklari

konusunda uyarmak,

e Mallarin kalitelisini nasil belirleyecekleri ve fiyatlari nasil

kiyaslayacaklarina ait bilgileri vermek,
e Mallarla ilgili tahlil ve deney sonuglarini tiketiciye iletme

o Tuketicileri kendi hak, gorev ve sorumluluklari konusunda

uyararak, kendi kendilerini korumalarini saglamak,

o Isletmelere, tiiketicilerin korunmasinda sorumlu olduklarini kabul

ettirmek.
2.2.1.2.2. Tiiketicinin Korunmasini Gerektiren Nedenler

Tlketicinin korunmasinin temel amaci, tiuketicinin piyasada Grin ve
hizmet saglayan uretici ve saticilarla olan iligkilerinde, zayif tarafi olusturan
tuketicileri korumak, onlarin refahi icin gereken Onlemlerin alinmasini
saglamaktir. Bu onlemlerin alinmasi i¢in dunyadaki tim devletler, igsletmeler,
tuketiciler, resmi ve/veya gonullu tdketici orgutleri ve basin ve yayin

kuruluslar gaba gdstermektedir ( Sahin ve Kor, 2009:106).
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Ekonomik ve sosyal alanlardaki genisleme ve gelismeler neticesinde
tuketicilerin, ihtiyaglarinin kargilanmasinda ortaya c¢ikan sorunlari yalniz
basina ¢ozemeyecekleri gorilmus ve boylece tlketicilerin ¢ikarlarini korumak
amaciyla tedbir alinmasi zorunlu hale gelmistir. Ticari faaliyetlerde mal ve
hizmetlerle ilgili fiyat ve Ucretlerin serbest rekabet sartlari icinde
olugsmasindan tuketiciler faydalanmaktadir. Ancak tuketicilerin satin alma
konusunda, yeterli bilgiye sahip olmamalari, reklam ve yayinlarla kendilerine
yanhs yanlis bilgi aktariimasi ve organize olmamis olmalari da g6z 6nune
alinmadiginda tuketicilerin korunmasinin gerekliligi asikar bir sekilde ortaya
cikmaktadir.

Mal ve hizmetlerin gunumuzdeki sekliyle karmasik hale gelmesi,
uretim faaliyetlerinin gelismesi, firmalarin blyuimesi ve monopolcu
uygulamalarin baglamasi tiiketiciyi zor durumda birakmistir. Ureticilerin
karlarinin maksimum duzeye c¢ikarma arzulari, Uretilen mal ve hizmetlerin
kalitesini dusurmek tuketicilerin korunmasiz durumda kalmalarina neden
olmustur. Ayrica mallarin karmasik teknolojik 6zelliklere sahip olmalari, ¢esitli
fiyat dalgalanmalari, kalite duzeyindeki belirsizlik ve sagliga uygun olup
olmadiginin bilinmemesi de tuketiciyi zor durumda birakarak tuketicilerin

korunmasi geregini ortaya ¢ikarmistir (Kaynak, 2001:6).

Genel olarak tiketicinin korunmasini gerektiren nedenler soyle
siralanabilir (Can, 2006: 639 );

—Tuketicilerin satin aldiklari Grin ve hizmetlerden memnun
kalmayiglari, umduklarini bulamayinca da psikolojik huzursuzluk

duymalari,

— Tuketicilerin pazarda mevcut udrlnlerin markalan, fiyatlari ve
kaliteleri hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamalari, yeterince fiyat kalite
kargilagtirmasi yapmamalari,

— Tulketicilerin satin alma konusunda yeterli teknik bilgi ve egitimden
yoksun olmalari sonucu, yaniltici reklamlarin, kendi duygularin veya

cevrelerinin etkisiyle hareket etme egilimi gostermeleri, bu egiliminde
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satin alma isleminde dikkatli, titiz bir inceleme ve degerlendirme

yapmaya olanak birakmamasi.

2.2.1.3. Tuketicinin Temel Haklan

Gunumuzde tuketici sorunlarinin gok boyutlu ve kapsamli oldugu bir
gercektir. Bu sorunlarin nitelik ve nicelik olarak boyutlarini bir Glkenin
sanayilesme ve teknolojik duzeyine, yatirim, Uretim, tiketim, dagitim, fiyat,
ihracat ve ithalat gibi ekonomik politikalarina, toplumsal ve demokratik ve
gelismiglik duzeyine bagli olarak degisiklik goOsterir. Burada belirtilen
toplumsal ihtiyag ve sorunlar tiketim, tuketici ve tuketici haklari kavraminin

dogmasina neden olmustur (www.tupadem.hacettepe.edu.tr).

Evrensel tlketici haklari, dncelikle basta ABD olmak Gzere, AB Ulkeleri
gibi sanayilesmis bati Ulkelerinde sagliksiz, guvensiz, kalitesiz ve pahali mal
ve hizmetlere karsi 150 yildan beri, Uluslararasi Tlketiciler Orgitiiniin
Onerisi ve girisimi ile Birlesmis Milletler Genel Kurulu'nda “TUketicinin
Korunmasina iliskin Temel Esaslar bash@ altinda oy birligi ile kabul
edilmigtir (Durmaz, 2006: 260).

Tlketici haklarinin neler olduguna iligkin ilk somut g¢alisma A.B.D.
baskanlarindan John F. Kennedy’'n 15 Mart 1962’de Temsilciler Meclisinde
yaptigi konusmada ortaya atilmistir. Baskan Kennedy dort temel hakki
asagidaki gibi ifade etmigstir ( Odabasi, 2002:193) :

1. Guvenlik Hakki: insan sagligi ve yagsamina karsi tehlikeli trin ve

hizmetlerin pazarlanmasindan korunma hakki

2. Bilgi Edinme Hakki: Tuketiciler dogru ve tam bilgi edinme hakkina
sahiptir. Yaniltici, aldatici, eksik ve yanlis bilgiye karsi tiketici

korunmalidir.

3. Secme Hakki: Tuketici birden ¢ok cesit arasindan se¢gme hakkina

sahip olmalidir.
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4. Sesini Duyurma Hakki: Tuketici gerek orgutlenerek gerekse kamu
ve Ozel kuruluglar aracihgiyla isteklerini ve gikayetlerini dile

getirebilme hakkina sahip olmalidir.

1986 yilinda Avrupa Birligi konseyi tarafindan kabul edilerek yirtrlige
giren “TUketiciyi Koruma Politikasina Yeni Hiz Kazandirma” gergevesinde
tuketici haklari gozden gegirilerek, bugunki evrensel kabul gormus, Uluslar
arasi Tiketici Birlikleri Orgiitii tarafindan ilan edilen 8 hakka ulasmistir.
(Babaogul ve Altiok, 2007: 28).

Evrensel kabul gormus tuketici haklari sunlardir;
2.2.1.3.1. Tiiketicilerin Temel ihtiyaglarinin Karsilanmasi Hakki

Bireyin yasamini slUrdUrebilmesine yetecek en az gereksinimlerini
saglayabilecegi olanaklara sahip olmasi insanin en basta gelen hakkidir. Bu
hak ilk olarak insan Haklari Evrensel beyannamesi ile uluslar arasi diizeyde
genis caph olarak kabul edilmistir. insanin, insan olmasi nedeniyle ve bir
insana yakisacak bigcimde yasayabilmesi standart kabul edilerek, en az
gereksinimlerinin  karsilanmasi igin devletlerin etkin olarak c¢aligmasini
amagclayan bu ilke, pekistirmek amaciyla Birlesmis milletler Evrensel Tiketici
Haklari Beyannamesi'nde yeniden sayllmis ve Tuketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun’'un hazirlanmasinda ve degisiklikler yapilirken dikkate

alinmigtir (www.turkhukuksitesi.com).

Tuketicilerin temel ihtiyaclarinin giderilmesi hakki, insan yasamini
garantilemeye yetecek miktarlarda gida maddesi, giyim, barinma, saglik,
temizlik ve benzeri ihtiyaclarin karsilanmasini igermektedir. insanin insan
olmaktan dogal ve hayatini devam ettirebilmesi igin gereken en alt dizeyde
ihtiyaclarinin karsilanmasi gerektigini belirten bu hak, tiketicinin en temel
hakkidir (Hayta, 2006: 241).

Konuyu turizm ve turist acgisindan bakildiginda turistlerin, bazi
yenilikleri ve degisikler aramakla birlikte, 6zellikle temel ihtiyaclari ile ilgili
isteklerin seyahat ettigi Ulkede de karsilanmasi tuketicinin korunmasinin bir

geregdidir. Turist qittigi ulkede tuketimi, Ozelliklerini ¢ok iyi bilmedigi bir
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ortamda gercgeklestigi igin desteklenmeli ve turistin 6zellikle temel
ihtiyaclarinin karsilanmasi gerekmektedir.

2.2.1.3.2.Tuketicinin Saghk ve Giivenliginin Korunmasi Hakki

Cevre hakkinin konusu, saglikh, dengeli, bozulmamig bir yasam
gergevesinde, insan hayatinin surdartlebilmesidir. Korunmayan, bozulan ve
giderek tlikenen bir ¢gevrede insan hayatinin da yok olmasi kaginilmaz
olacaktir. GUnumuzde c¢evre bilincini tliketim bilincinden ayri dustinmek
mumkun degildir. Gelismis Ulkelerde sorumlu ve bilingli tiketici olmanin
Olgutu “hak aramak® ya da “0dedigi bedelin tam kargiligini almak® degildir.
Satin alinan mal ve hizmetlerin “sosyal maliyeti“ tartisiimaktadir. Bilingli
tuketici, satin aldigi mal ve hizmetlerle ¢gevreye zarara vermeyen, dogal
kaynaklari israf etmeyen kisi olarak tanimlanmaktadir (Babaogul ve Altiok,
2007: 31).

Tlketici hayatini devam ettirebilmek igin ¢esitli mal ve hizmetlerden
faydalanmak zorundadir. Yasadigimiz yuzyilda teknolojik gelismelerle bagh
olarak degisen ve cgesitlenen mal ve hizmetler tuketicilerin karsi karsiya
kaldig1 riskleri de artirmigtir. Tlketici, satin aldigi mal ve hizmetleri
kullanmadan, kullanirken ve kullanim sonrasinda saglikli ve guvensizlige
zarar verici tehlikelerle karsi karsiya kalabilmektedir. Cagimizda tiketicilere
sunulan drdnlerin, insan sagligina onemli zararlar verme riskinin olmasi ve
bazi durumlarda olumlerle neden olabilmesi nedeniyle tuketicinin saglik ve
guvenliginin korunmasi hakki, tuketicinin temel ihtiyaclarinin karsilanmasi
hakki ile kesin ayrimlarinin gizilemeyeceg@i kadar siki sikiya bagli bir haktir

(www.turkhukuksitesi.com.tr).

Turizm sektorunde turistin saglik ve guvenliginin korunmasindan kasit;
turistin yasadigi yeri terk edip geri donecegi zamana kadar, turistik Grun
tiketiminden dolayr saglgina ve malina zarar verebilecek ve tehlikeye
sokabilecek problemlerle karsilasmamasi icin tim onlemlerin alinmasidir

(Unliiénen ve Yazicioglu, 2003: 46).
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Turizm sektorunde hizmetler heterojen yapida oldugundan, turistik
urinde can ve mal guvenligi ile ilgili standardi saglamak olduk¢a zordur.
Ancak, turistin dogal g¢evresi bozulmamig ve sagdlik kosullarina uygun
destinasyonlari tercih ettigi de bir gergektir. Ayrica, sagliksiz oldugu imajina
sahip ulkelerin turizmden s6z sahibi olma sansi azalmaktadir. Rekabete
dayali turizm piyasasinda saglik, turizmde niteligi ve kalitenin 6nemli bir
parcasi ve de vitrinidir. Bu tespite paralel olarak, Avrupa Birligi’'nde turistin
guvenligini arttirici d6nlemler kapsaminda, tatil stiresince turistin ihmal ve kaza
sonucu ugrayabilecegi bedensel zararlari azaltmaya yonelik standartlar
olusturmak Uzere gesitli caligmalar yapilmistir. Ornegin; ulastirma araglarina
uygulanmakta olan uluslar arasi standartlar yaninda, konaklama tesislerinde
yangina kargi alinmasi gereken tedbirler belirtiimis ve Uye ulkelerde

uygulamaya koyulmustur (Koyunoglu, 2000: 62; Unliionen 2000: 41).
2.2.1.3.3. Bilgi Edinme Hakki

Tuketicilerin bilgilendiriimesi ya da bilgi edinmesi temel tiketici
haklarindan birini olusturmaktadir. Tuketicilerin satin alacagi mal ve
hizmetlerde, bu mal ve hizmeti Ureten ve satan firmalara ait bilgilerin dogru,
tutarli ve eksiksiz olarak zamaninda tuketicilere iletimesine “bilgilendirme*
denilmektedir (Hayta, 2006: 243).

Mal ve hizmeti satin alirken dogru karar vermeye yardimci olacak
bilgilerin edinilmesi; yanhs, yaniltici, eksik reklam, etiket ve ambalaja karsi
korunma hakkidir (Durmaz, 2006: 262).

2.2.1.3.4. Orgiitlenme ve Temsil Edilme Hakki

Tlketicilerin bir araya gelip gug¢ birligi yaparak haklarini alabilmeleri,
koruyabilmeleri, gelistirebilmeleri; kendilerini ilgilendiren yasal, yonetsel,
teknik, ticari, ekonomik, sosyal ve politik her konuda temsilinin saglanarak bu
sureclere katihmlari, kamuoyu olusturup baski unsuru olabilmeleri, gorus

belirtebilmeleridir (www.caginpolisi.com.tr).
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2.2.1.3.5. Egitilme Hakki

Egitim, toplumun hemen her alanda gelisme kaydetmesinin temel
unsuru olarak goérulmektedir. Cagdas dinyanin temelinde egitim vardir.
Tuketicinin korunmasi gibi kapsamli bir konunun da egitimden ayri ele

alinmasi dusunulemez.

Tlketicinin  egitimi, bireyin ekonomik faaliyetlerini yodnlendirme,
ihtiyaclarini karsilama ve pazari etkileme glcuna arttirmayi hedef alan egitim
ve bilgilendirme yatirimi olarak tanimlanabilir. Uzun dénemde tuketicinin
korunmasinda en umit verici ¢ozUm yolunun tuketici egitimi oldugu,
bilgilendirme ve koruma c¢abalarinin toplum bireylerine “daha iyi bir tuketici*
olma yollarinin dgretiimesiyle iyi sonuglar alinacagi gelismis Ulkelerde de

kabul edilen bir gorustur.

Egitim programlarin temel amaci, tuketiciye ihtiyag duydugu bilgileri
nerede ve nasil bulacagini, bilgiyi nasil degerlendirebilecegini ve
kullanabilecedini 6gretmektir. Bunun yani sira; tuketicinin mal ve hizmetleri
satin alma ve kullanma becerisini gelistirmek, tretim ve bolisim sartlarinin
sorgulanmasini saglamak, bir butin olarak c¢evre bilincini olusturmak,
uretimin oldugu gibi tiketimin de niteligini belirleyen ekonomik ve toplumsal

tercihlerde taraf olmayi icermektedir ( www.tukcev.org.tr).
2.2.1.3.6. Segme Hakki

Tuketicilerin istek ve ihtiyaglarini kargilayacak mal ve hizmetleri segme
hakki olmalidir. Bu sebeple, tuketicilere en ¢ok mal ve hizmet segenegi en
dusuk fiyatlarla sunulmali, piyasa alternatifsiz birakilmamalidir. Piyasa
ekonomisinin temel mantigi da alternatif mal ve hizmetler yoluyla rekabetin

geligtirilebilmesidir.

Gunumuzde mal ve hizmet ¢esitliliginin fazlalagsmasi, tuketicilerin daha
kaliteli mal ve hizmeti daha duguk fiyatlarda elde etme imk&ninin olmasi
demektir. Mal ve hizmet cgesitliligi rekabeti, rekabet de tiketiciye kalite ve

ucuzlugu getirmektedir. Ayrica tliketici satin aldigi mal ya da hizmeti iyi
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tanidigr, mal ya da hizmetle ilgili olarak iyi aydinlatildigi takdirde bilingli bir
secim yapabilecektir ( Hayta, 2006: 245).

2.2.1.3.7. Tazmin Edilme Hakki

HukUmetler tlketicilerin veya uygun oldugu takdirde ilgili kuruluglarin
suratli, adil, ucuz ve ulagilabilir resmi ve gayri resmi usullerle tazmin
edilebilmeleri imkanini saglayacak hukuki veya idari tedbirleri tesis ve idame
ettirmelidir. Bu gibi usuller 6zellikle dusuk gelirli tiketicilerin ihtiyaglarini géz
onune almahdir. Hikumetler gegici uyusmazliklarin, adil, suratli ve gayri
resmi yoldan c¢ozebilecek tesebbulsleri tesvik etmeli ve tlketicilere
danigmanlik hizmetleri ve gayri resmi sikayet usulleri hakkinda yardimci
olacak gonulli mekanizmalari tesis etmelidir. Mevcut tazmin sekilleri ve diger
uyusmazlik ¢ézme usulleri hakkinda bilgiler tiketiciye sunulmahdir (Durmaz,
2006: 264).

2.2.1.3.8. Ekonomik Cikarlarin Korunmasi Hakki

Tlketicinin yaptigi 6demenin karsiligini tam olarak alabilmesi hakkidir.
Sanayilesmis toplumlar, tlketicilerin ekonomik c¢ikarlarinin korunmasini,
yasamsal zorunlulugu olan bir ilke olarak kabul etmektedirler. Pazar
ortamindaki ¢atismada tuketicinin korunmasiz birakilmasi, sanayi toplumu
anlayisina aykiri olmaktadir. Cunkt endustriyel ilerlemenin temel dinamigi,
tuketicinin sisteme uyumu ile mimkuindur. Bu uyumu korumak ve sirdirmek
oncelikle dreticilerin ve kurumlarin goérevidir. Son yillarda yayginlagan ozel
aligveris kredileri, “ bor¢ para “ esasina dayall kredi karti uygulamalari bati
dinyasinin ortak sorunu haline gelmigtir. YUz milyonlarca insan, surekli
olarak gelirinin  Uzerinde bir harcamayr Ustelik faiz ddeyerek
gerceklestirmektedir. Hatta yapilan arastirmalar insanlarin bugtinden birkag
yil sonrasina ait gelirlerini harcamakta olduklarini gostermektedir. Ekonomik
cikarlarin  korunmasi, uygulamada tuketicinin aligveris sirasinda ve
sonrasinda karsilasabilecegi sorunlar konusunda oncelikleri bulundugunu
kabul eden bir halktir (Babaogul ve Altiok, 2007: 29).

Tazmin hakki turizm sektorunde reklamasyon adiyla anilmaktadir.

Reklamasyon, turistin kendisine sunulan turizm hizmetinden memnun
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kalmamasi sonucu, hizmetin eksik ya da ayipli kismi igin talep ettigi
tazminatin ilk taleple 6denmesidir ( Unliiéren, 1999: 15-16).

2.2.1.4. Tuketici Haklarinin Tarihgesi

Ekonomik ve orgltsel yonden gucli olan satici karsisindan magdur
olan tuketiciler tarafindan geligtirilen tuketici hareketi, bircok Ulkede daginik
bir seklide baglamigtir. Bu hareketin koku ¢ok eski ¢caglara kadar uzanirsa da,

“Tuketicinin Korunmasi” ismiyle ortaya cikig, 1900’10 yillarin basina rastlar.

1900’1 yillarin basinda, uzun yillar boyu artan fiyatlar ve disen gelirler
sonucu toplumlarda huzursuzluk ve hareketlenmeler ortaya ¢ikmistir. Bu
hareketlenmeler sonucunda sendikal c¢aligmalar artmigtir. 1930°lu yillarda
ekonomik bunalimin dogurdugu huzursuzluklar yasanmis ve tiketicilerin bazi
toplu davraniglar tlketici hareketlerine yol acmistir. Bu hareketler 1966
yilinda en ust duzeye ulasmig ve bunun Uzerine tuketiciyi korumak icin devlet
tarafindan gesitli onlemlerin anilmasina yonelik galigmalar baglamigtir. Bu
asamalardan sonra, tuketiciyi korumaya yonelik o6rgutlerin  kurulma
calismalari hizlanmis ve bu dorgutlerin faaliyetleri giderek artis gostermistir.
(Yener,1998: 72).

Tlketicinin  korunmasina yonelik calismalarin anavatani olarak
Amerika Birlesik Devletleri kabul edilir. “Paranizin Degeri, (Your Moneys'’s
Worth)” adli kitap, Amerikali tUketicilerin, tlketim bilincine kavusmasi
amaciyla yazilmigtir. Amerikan Standartlar Burosu’'nda ¢alisan F.J Schink ve
S.Chace; uretilen mallarin test ve kontrollerinden elde edilen sonuglardan
halkin da haberdar olmasi gerektigi dusunerek, 1927 yilinda “Paranizin
Digeri” adli kitabi yayinlamislardir. iktisatgi F.J Schink ve makine mihendisi
S.Chace tarafindan yazilan kitapta, Amerikan halki hileli satiglara ve
reklamlara karsi uyarimis ve tuketicilerin korunmasinda oOrgutlenmenin
onemine vurgu yapilmistir. Tuketim faaliyeti arkasindaki gercekleri ilk kez
goéren Amerikan halki kitaba buyuk ilgi gostermistir. Konuya ilginin fazla
olmasi, birgok kisinin ayrintili bilgi istemesi Uzerine F.J Schink, yardimcilar
bularak okuyucu mektuplarini cevaplamaya ve zamanla da bunlarin

cogaltmaya baglamistir. Tuketicilere verilen yanitlarin c¢ogaltiimasiyla, ilk
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tuketici yayini olan “TUketiciler Kulibu Emtia Listesi” basiimigtir. Kitabin
tuketici haklari agisindan onemi de bu noktada ortaya cikmistir. Kitap;
tuketicinin bilingli bir sekilde érgutlenmesinin ilk adimi olarak kabul edilmistir
(Yiksel,1996: 15).

1929 yilinda ise “Tiketici Arastirmalari Orgiti-Consumers Research
Inc.CR” kurulmustur.Orgiit tiketici sorunlari ve tliketiciye sunulan mal ve
hizmetlerle ilgili bilimsel arastirmalar yapmak amaciyla faaliyet ge¢gmistir. Bu
amagcla uygun olarak tiketicinin satin aldigi mallari test etmek amaciyla
laboratuarlar kurulmustur. Yapilan testlerin sonuglar “Tuketici Bulteni” adli
dergide yayimlanmistir.

1930’larda tuketicilerin problemlerine iligkin birgok yayillan kamuyu
etkilemeye devam ettigi ve yoresel birgok tlketici orgutin kuruldugu
gorulmustur. Bu orgutler tuketicilerin protesto ve boykotlara katiima
noktasinda desteklenmistir. 1935 yilinda Detroit’li ev kadinlari artan fiyatlara

karg! protestosu oldukga basarili olmustur (Tokol,1977: 17).

1936 vyiinda Amerikan’da “tlUketiciler Birligi-Consumer Union”
kurulmustur. Daha once kurulan tum birliklerin bir araya gelesiyle olusturulan
birligin 6nemi, Amerika ¢apinda hatta uluslar arasi alanda faaliyette bulunan
ilk drgiit olmasindan kaynaklanmaktadir. Orgiit, bagimsiz ve kar amaci
gutmeyen bir sivil toplum 6rgltu olarak faaliyet gostermektedir. Birligin verdigi
hizmetler arasinda; arastirmalar yapmak, tuketicilerin egitiimesi, kalite
kontrolu, tuketici guvenligi gibi konularda seminer calismalari duzenlemek,
egitici film ve TV programlari hazirlamak yer almaktadir (Hayta, 2007: 13—
48).

Tlketiciler Birligi'nin  TGzugd’nde birligin amaci su sekilde yer
almaktadir: “Tuketici mal ve hizmetlerinin fiyat, kalite ve uretim sartlari
hakkinda tuketicilere bilgi saglamak ve tavsiyelerde bulunmak, aile gelir ve
giderleri ile ilgili hususlarda bilgi ve yardim saglamak, tlketicilerin yasam
dizeyinin dismesini dnlemek icin her turll bireysel ve grup halinde gayretleri
baglatmak veya bu konuda isbirligi yapmak, Birligin hedefine ulasmak igin
laboratuarlar kurmak, test ve arastirmalar yapmak, Birligin c¢alismalari
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sonucunda elde edilen malzemeleri herhangi bir sekilde yayinlamak, Birligin
gelirini parasal bir kazan¢ degil, sadece Birligin amagclarina hizmet igin
kullanmak” (Yuksel,1996: 25).

Birlik ¢alismalari sonucunda daha oOnce c¢ikartilan konular gbzden
gegirilmigtir.  Birligin bu basarisi; oOncelikle tuketici egitimine agirlik
verilmesinden kaynaklanmaktadir. Birlik hi¢bir sekilde devletten veya 06zel
isletmelerden badis ve yardim almamaktadir. Birligin finansman kaynaklari
ise; Uyelerden saglanan bagislar, Uye aidatlar ve birligin yaptigi ¢alismalari

yayinladigi “Tuketici Raporu — Consumers Reports” adli derginin satigindan
saglanan gelirdir (Hayta, 2007: 13-48).

1960 yilina kadar tlketici korunmasi konusunda hicbir diizenleme ve
gelisme olmamistir. Bu durgunlugu 1960’1 yillarin basinda Ralph Neder isimli
bir avukatin otomobil guvenligi konusundaki kigisel girisimleri sona erdirmis
ve bodylece tum dunyada tuketicinin korunmasi yeni bir boyut kazanmigtir
(Ceylan,1988: 3).

Bu girisimin en onemli 06zelligi, tlketicinin korunmasi konusunda
sistem yaklagimi ile bakmasidir. Uretim ve pazarlama sisteminde yapilacak
degisikliklerde, tuketicilerin korunmasi geregi ortaya konulmustur. Sonugta
Kisisel girisimlerin, 6rgutsel bir boyuta getiriimesi akimi hizlanmigtir. Ayrica,
devletin konuyu daha etkili bir sekilde ele almasi zorunlu hale gelmistir. Ote
yandan tuketicinin korunmasi kavraminin kapsami, g¢evre kirlenmesinden
yoksullukla savas konularina kadar genislemigtir (Yazman,1996: 28). 1960
yilinda uluslar arasi nitelikteki, “Uluslar arasi Tiiketici Birlikleri Orgiitii (IOCU)”
Hollanda’nin Lahey Kendinde duzenlenen bir konferans sonucunda
kurulmustur. Uluslararasi Tiketici Birligi Orgiitii (IOCU); Amerika, Avustralya,
ingiltere, Belcika ve Hollanda tiiketici birliklerini bir araya gelmesiyle
olusturulmustur. Dinyanin en ust duzeydeki tuketici orgutu olan Uluslar arasi
Tiketici Birligi Orguti (IOCUYnin faaliyetleri; (yeleri bir araya getirmek ve
bilgilendirip egitmek, Gyelerin gelisimini desteklemek ve uluslar arasi dostlugu
pekistirme, tuketici hareketinin olmadigi ulkelerde bu hareketin geligsimini
tesvik etmek ve desteklemek, tlketici cikarlarini Birlesmis Milletler, Avrupa

Toplulugu ve diger uluslar arasi formlarda temsil etmek, uluslar arasi
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dikkatleri tuketici sorun veya konulari Uzerine ¢gekmek ve kisi ve kurumlarin
etkili tepkili tepkisini harekete gecirmek olarak 6zetlenebilir (Yiksel,1996: 28).
Orgiitiin “Tuketici interpol(” adi altinda 6zel bir programi bulunmaktadir. Bu
program aracihgiyla zarari Grunlerle ilgili hizli bilgi aligverisi saglanmaktadir.
Ayrica,1983 yilindan bu yana Tiketici Birlikleri Orglti’'nin énderligi ile 15
Mart “Dunya Tuketici Haklari Gund” olarak kutlanmaktadir.

Tlketici devlet tarafindan korunmasi geregi ilk kez Amerikan
Kongresinden dile getirilmigtir. Amerikan Baskani John F. Kennedy,15 Mart
1962 tarihinde Amerikan Kongresi'nde yaptigi konusmasinda,4 tiketici
hakkinda bahsedilmigtir. Boylece, tuketici hakkinin devlet tarafindan
korunmasi, ulusal ve uluslar arasi diuzeyde mesrulagsmistir. John F.
Kennedy’'nin  “Tuketici  Cikarlarinin  Korunmasi” hakkinda yaptigi

konusmasinda;

e Gulvenlik,
e Bilgi edinme,
e Secme

e Temsil edilme ve sesini duyurma,

haklarinin 6nemine deginmesiyle, tuketici hakkinin korunmasi hareketi
yeniden ivme kazanmistir. Bu konugsmadan sonra tuketici korunmasina

yonelik kanunlar gikarilmig, yayinlar artmis ve kamuoyu olusturulmustur.

1967 yili sorunlarinda; tuketici ¢ikarlar ile ilgili faaliyet gosteren pek
¢ok kurulug, “Amerika Tlketici Federasyonu — The Consumer Federation of
Amerika” adiyla, bir ulusal federasyon olusturmak seklinde birlestirilmistir.
Amerika Tuketici Federasyonu, bir vyildan tdketicinin bireysel olarak
korunmasinin  mumkun olmadigi fikrinden hareketle, tuketici sorunlarini
arastirma, tuketicilere satilan mallar konusunda bilgi verme faaliyetlerini
yuratirken bir yandan da tlketicinin korunmasi konusundaki mevzuatin
tuketici lehine gelistiriimesi ve tuketici adina dava agma gibi hukuki sorunlara

agirhk vermektedir. Bagimsiz bir sivil toplum oOrgutu olan ve ginumuzde



39

halen etkili sekilde faaliyetini surduren bu orgutun finansman kaynaklari ise
uye aidatlari ve bagiglardir (Cengiz, 2008: 25-26).

2.2.1.4.1. Turkiye’de Tuketici Haklarinin Tarihgesi

Tlketici hareketinin batili kaynaklara goére 1800’l0 yillarda ABD’de
basladigi kabul edilmektedir. Anadolu Selguklu ve Osmanli donemlerinde
faaliyet gosteren “Ahilik” drgitlerinde kaliteli, ucuz, Uretim ve tuketicilerin
korunmasinin ilke edinildigi gorulir. Osmanli Déneminde ise 1502 Bursa
Kanunnamesi ile tlketici hareketinin basladigi kabul edilmektedir (Altunisik
vd, 2004 :476).

Cumbhuriyetin ilk yillarinda Turkiye'nin iginden c¢iktigi savas ve yeni
kurulan devletin ekonomik olarak kendi bagina ayakta kalma c¢abasi
nedenleriyle tretim ve tuketim zinciri etkili olarak islemeye baslamamis ve
dolayisiyla da tuketicinin korunmasina ihtiyag duyulmamigtir. Bu nedenle
Cumbhuriyet ilk yillarinda tuketicinin korunmasina iligkin kanuni duzenleme

yapilmamistir (Cengiz, 2008: 37).

1980’lerle yiikselen liberal egilimler, ekonomide artan rekabet, firmalar
arasinda tuketicinin ilgisini ¢ekmeyi amacglayan donem baglamigtir. 1985
yilinda Birlesmis Milletler Evrensel Tuketici Haklari Bildirgesine taraf
olunmasiyla tiketici haklari alanindaki ¢alismalar hiz kazanmis ve pek ¢ok
dernek kurulmustur. AB slreci igerisinde yapilan yasal duzenlemeler

tuketicilere hak ettikleri yasal zemini hazirlamistir (Yildiz, 2009: 4).

Avrupa Birligi'ne uyum konusunda atilan ilk adimlardan biri tuketici
haklari konusunda vyapilan ilk yasama c¢alismasi olan 1995 yilinda
yurarlilige giren Tuketicinin  Korunmasi Hakkinda kanun olmustur.
Yururliluge giren kanun gergevesinde; hangi mallarin kanun kapsaminda
oldugu, ayipli mal ve hizmetlerin neler oldugu, ayip tasiyan mal ve
hizmetlerde tiketicinin haklarinin neler oldugu ve ¢6zUm organlari
dizenlenmigtir ( Altunisik vd, 2004: 476).

2.2.2. Turizmde Tiketici Haklari

2.2.2.1. Turizmde Tiketici Haklarinin Korunmasi
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Turizm olayina katilan ve yon veren, surekli yeri ticari kazang disi
nedenlerle gecici olarak terk edip seyahat eden ve konaklayan; psikolojik
tatmin arayan; sinirli harcama glcu ve zamani ile tiketimde bulunan turist,
yapisal, ekonomik ve sosyal esitsizliklere karsi 6zel olarak korunmasi
gereken kisilerden biridir ( Van, 1993: 42 ).

Turizm sektorinin Grunu tatil ya da seyahattir. Turist kavramina bu
agidan bakildiginda en dogru sekliyle “turizm hareketine tiketici sifatiyla
katilan kisi” olarak tanimlanabilir. Bir baska degisle turist, turizm tlketicisidir.
Bu aciklamalar i1si1ginda turizm tuketicisi, bir isletme tarafindan sunulan tatil
ya da seyahatten bizzat yararlanan kisidir (Ozocak, 1998: 98).

Turistin korunmasi tuketicinin korunmasindan ayri degerlendirilemez.
Cunku turist tatilini yaparken ayni zamanda bir tuketicidir. Turistik hizmetin ve
tuketimin kendine has Ozellikleri, turistin diger tuketici tiplerine oranla daha
ciddi sekilde korunmasini zorunlu kilmaktadir.

Tlketici sikayetleri, turizm Grlnlerinin 6zelliklerinden dolayl neredeyse
kaginilmazdir. Turizm UrGnlerinin temel 6zelligi elle tutulmaz olmasidir. Bu
nedenle gergcek anlamda standardizasyon ve kontrol uygulamamaktadir
(Wheeler, 1995: 38).

Turizmde Grandn hazirh@r ve sunumu, c¢alisandan calisana degistigi
gibi, hizmeti satin alan tlketicilerde yarattigi tatmin de, kisiden Kkisiye
degismektedir. Tuketici tatmin ya da tatminsizligi Uzerinde yapilan
arastirmalarin ~ gogunlugu, tuketicilerin  kisisel deneyimleri  Uzerine

yogunlasmistir (Kozak, 2007: 36).

Hizmet sektdriinde konaklama ve agirlama alaninda mugsteri tatmini
saglanmis olsa bile musteri baska bir otelde kalmak veya baska bir
restoranda yemek yemek isteyebilir. Ote yandan, ¢ok memnun kalan
masgterinin, kendilerini ayni duzeyde tatmin edecek bir bagka tedarikgiyi
bulma olasili§i ¢ok dusuktir. Bu durumda, musteriye yuksek memnuniyet
yaratan seviyede bir hizmet sunmak musteri sadakatini de beraberinde
getirecektir (Karakas vd., 2007: 51)
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Turizmde tuketici sorunlari ¢ok farkli bigimde ve sayisiz turde ortaya
cikmakla birlikte bu sorunlari tuketicilerden ve igletmelerden kaynaklanan
sorunlar olarak ikiye ayirmak mumkundir. Buna gore birinci guruptaki

sorunlar asagidaki maddelerde siralanabilir (ic6z,1998: 48).

e Turistk mal ve hizmetlerden satin almadan &nce
denenmez, gorulmez ve seyahat acentesinin verdigi
bilgilere gore satin alinmaktadir. Bu durum tiketicide bazen

umit ettigi hizmetler bulamama duygusu yaratmaktadir.

e Seyahat baslamadan oOnce Ucret pesin 6denmektedir.
Seyahate katilmama halinde ya hi¢ 6deme yapilmaz ya da
¢cok az bir geri 6deme yapilir. Dolayisiyla satin alinan bir
hizmet tatmin olmama gibi bir nedenden dolayi geri iade

edilemez.

e Seyahat hizmetleri katilanlarin 6znel degerlendirmeleri ile

karsl karsiya kalir ve kisilere gore degismektedir.

e Yurt disina yapilan ugak seyahatlerinde dil irk farklihgindan
dolayl tuketicide yabancilasma ve vyalnizlik duygulari

olugsmaktadir. En kii¢uk sorun buyuttlebilir.

e Tura taraf olan igletmelerin gelisen olumsuz olaylar( grev,
deprem, kaza v.b) tuketicinin hareketini engeller,

memnuniyetsizlik yaratmaktadir.

e Turistler yilda bir kez kullandiklari tatilleri bir yil dncesinden

hayal edip buylUk beklentilere girmektedir.

isletmelerden kaynaklanan sorunlar ise su sekilde siralanabilir (ictz,1998:
48) ;

e SoOzlesme taraflari arasindaki karmasiklik, yetki ve

sorumluluk belirsizliginin tuketiciye yansimasi,

e Hizmet kalitesinin taahhut edilenden disuk olmasi,
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e Otellerin konumu ve niteligi,

e Tatil suresince ortaya ¢ikan aksakliklar,
e Fiyat artig,

e Hizmet degisiklikleri

e Tur operatorlerinin iflasi,

e Cifte rezervasyon (ucakta, otelde),

e Yetersiz rehberlik hizmetleri,

¢ Restoranlardaki yemek kalitesinin dusukluga,

Tuketicilerin seyahat esnasinda sik sik karsilagtiklari, yukaridakilere
benzer sorunlar karsisinda diinyada yaygin olarak gérilmektedir. Ulkemizde
de seyahat acenteleri ile turlara katilanlar igin yeni bir sigorta policesi
gelistirilmigtir. Her ne sekilde tamamlamalari bu poligenin teminati altindadir.
Tuketicilerin tatil bagladiktan sonra programlarinin harfiyen uygulanmasinin
ve geri donusu saglayan bu police, ayni zamanda tuketicinin kendisine
sunulan hizmeti eksik ve ayipli bulunmasi halinde bir tazminat talebine karsi
da tuketici koruma altinda almaktadir. Uluslararasi alanlarda da ilgiyle izlenen
bu police uyarinca tuketici tazminat talebi hakkinda mahkemelerin,
TURSAB'In veya Kiltir ve Turizm Bakanh@inin verecegi kararda belirlenen
tazminati hic zahmete gerek duymadan sigortadan talep ve tanzim
edebilmektedir (Unser, 2000: 13).

Turizm tlketicisinin haklari ve yukdmlulikleri incelenirken turizm
hukuku agisindan “ayipli  hizmetin® tanimi 6nem kazanmaktadir. Bu
anlamada bir tanim yapilmasi gerektiginde “turizm hizmetlerinin satiginda
uygulanan turu tanitma ve tura katilmayi saglama amaci ile tlketicilere
gonderilen brosurlerde yer alan ve seyahat acentesi tarafindan vaat edilen
yahut standardinda tespit edilen nitelik ve veya niceligine aykiri olan ya da
tahsis ve kullanim amaci bakimindan degerini veya tuketicinin ondan
bekledigi faydalari azaltan, ortadan kaldiran maddi hukuki veya ekonomik
eksiklikleri iceren hizmetler” ayipl turizm hizmetleri olarak tanimlanmaktadir
(Tezel, 2002: 35).
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Akoglan ve Guglu (2006: 22) turizm isletmeleri ile ilgili 102 sikayeti
inceleyerek icerik analizi ile musterinin kusurlu hizmetlere olan yaklagimi,
kusurlu hizmet torleri, kusurlu hizmetlerin nedenleri konusunda bazi
cikarimlar yapilmiglardir. Bunlar sdyle siralanabilir (Kozak ve Guglu, 2006:
22):

e Kusurlu hizmet sunumu en fazla yiyecek icecek
isletmelerinde yasanmaktadir. Bunu, seyahat acenteleri

ve konaklama igletmeleri takip etmektedir.

e Sikadyet konulart agirlikli  olarak vyiyecek icecek
hizmetlerinin Uretimi ve sunumu ile ilgili ortaya ¢ikmakta
daha sonra temiz ve kusurlu personel davraniglar ile

ilgili kusurlu hizmetler seklinde siralanmaktadir.

e Kusurlu hizmetlerin ortaya c¢ikmasinda ilk sirada
personelden kaynaklanan nedenler bulunmaktadir. ilgili
standartlara uymamak, yetersiz igletme politikalar ve
kotl calisma sartlari ise sirasiyla diger kusurlu hizmet

kaynaklari olarak belirlenmigtir.

e Kusurlu hizmetlerle kargilasan musteri, sikayet etme
yaninda igletmeden ayrilma bir daha ayni igletmenin
drtnlerini kullanmama ve kusurlu hizmetle ilgili olarak
cevresine olumsuz bilgi verme seklinde davraniglar

gOstermektedir.

Turizm acgisindan masteri memnuniyetinin saglanmasi igin yasal
duzenlemelerin yapilmasi, alinan hizmet sekli ile dogru orantili musterinin
seyahat beklentilerine azami cevap verilmesi, turizm konusunda toplumsal
bilincin  geligtiriimesi, hizmet kalitesinin arttinlmasi, standartlarinin
belirlenmesi ve korunmasi, tiketicinin dogru bilgilendiriimesi, hem tlketicinin
hem de hizmeti sunanlarin bilinglendiriimesi ve musteri memnuniyetinin
saglanmasi igin turizmde tuketici haklarinin korunmasi gerekir. Dolayisiyla
tuketicinin korunmasiyla ilgili mevzuat ve uygulamalarin bu dogrultuda islerlik

kazanmasi gerekmektedir ( Cicek ve Ozgen, 2001: 145).
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2.2.2.2. Turistik Tuketicilerin Yukumlulukleri

Tlketicide bazi yukumlulUklere sahiptir. Tatili satin alip bedelini
ddemek yeterli degildir. Oncelikle tatili nereden satin aldigi énemlidir. Tatilin
satin alindig1 yer mutlaka bir seyahat acentesi olmasi gereklidir. Turizm
tuketicileri olarak seyahat acenteleri diginda, kisi ya da kuruluslan tatil
organize edemeyecegini bilmelidir. Tatil satan bir yerin seyahat acentesi olup
olmadi§i gériilen bir yerde bulunmasi gerekli “TURSAB Uyelik Belgesi ve
Seyahat Acentesi isletme Belgesi” nde anlasilir. Ayrica seyahat acentesinin
kapisinda seyahat acentesi oldugunu gdsteren ve TURSAB amblemini
tasiyan sari piringten bir levha bulundurmak zorundadir (Can, 2006: 72).

Satin alinan tatile ait brogur iyice incelenmeli ve merak edilen her sey
seyahat acentesindeki yetkili kisiye sorulmalidir. Seyahat acenteleri, sosyal
sartlardan (sug¢ isleme oranlari, siyasi calkantilar vb.) hukuken dogrudan
sorumlu tutulmayacak olmalarina ragmen, sattiklari destinasyonun ozel
sartlari hakkinda misterilerini bilgilendirmekle yikiumliduir. Ozellikle kontrol
edilmesi gereken bir hususta hareketin hangi gun, saat kagta oldugudur. Saat
24’ten sonraki hareketlerde tarihin degisecegdi unutulmamaldir. Bunlarin yani
sira gidilecek yerin iklimi, aligveris ve spor imkanlari, tesisin yeri ve nasil
gidilecegini iyi 6grenmek ve bilgi almak hem zaman kazandiracak hem de

cikabilecek sorunlarin énune gegcilmesini saglayacaktir

Satin alinan tatil bir paket programsa, genel olarak sorumluluk
programa iliskin kurallara uymaktir. Burada en onemli olan programi

aksatacak davraniglardan kagcinmaktir.

Ozellikle programin baslangi¢c saatinde, bulusma yerinde olmak gok
onemlidir. CUnkU hareket saatinde bulusma vyerinde olmayan Kigi

beklenmeyecegi gibi, herhangi bir bedel iadesi de s6z konusu degildir.

Ayrica sahsi ve keyfi davranislari ile programi geciktiren tuketici tur
sorumlusu tarafindan grup disina cikarilabilir. Bu durumda tlketicinin
herhangi bir tazminat hakkindan s6z edilmez. Ayni sekilde grup huzursuzluga
yol acacak davraniglardan kaginmayan tuketici de grup disinda birakilabilir
(ilban, 2002:72).
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2.2.2.3. Avrupa Birligi'’nde Turistik Tuketicinin Korunmasi ve Turist
Haklari

Yeryuzinde seyahat eden Kisi sayisi her yil artmaktadir. Bu artis ugak
seferlerindeki rétarlar, turlarin iptali, otel degisikligi, ilanlar ya da katalogdaki
bilgilerle esdeger olmayan hizmet ve mekénlar gibi sorunlari da beraberinde
getirmektedir. Turizm sektorinde onemli olan tuketim sirasinda elde edilen
duygularla, tuketim ©ncesi duygularin degerlendiriimesi sonuglarinin bir
bilesimi olan musteri memnuniyetinin saglanmasidir. Bu nedenle turizm
sektoru, tuketici haklarina nispeten daha fazla 6nem vermek durumundadir.
Bunun yani sira turist haklari, turizmin uluslararasi boyutu nedeniyle de

evrensel bir nitelik tagsimak durumundadir (Cicek ve Ozgen, 2001: 143).

Turist Haklari: Turistik tuketim hem mallari hem de hizmetleri
kapsamaktadir. Mallarin somut, hizmetlerin soyut 6zelligi, turist davranislari
uzerinde farkli etkilere neden olmaktadir. Yapilan arastirmalar bu etkilerin

asagidaki sekilde olustugunu gostermistir;

» Turizm tlketicisi, rekabet halindeki hizmetleri degerlendirirken
zorlanmaktadir.

 Turizm tuketicisi, hizmeti Uretiimeden satin aldigindan yuksek riske
katlanmaktadir.

» Turizm tuketicisi, kisisel bilgi kaynaklarina daha fazla 6nem vermekte
ve genelde kalite degerlendirmesinde fiyati 6lgiit almaktadir (i¢éz,
1996: 57).

Turistik Griin genel olarak ¢okluklu bir mal ve hizmet karigimi olarak
bir paket halinde ortaya g¢ikmaktadir (Olah ve Timur, 1988. 48). Turistik
artnudnan bu 6zelligi, onun degerlendiriimesinde farkliliklara yol agmaktadir.
Birgok turistik drun; tatil, seyahat, tur, devre mulk satin alindigi yerden
uzakta, cogu zaman baska Ulkede bulunmaktadir. Bu UrUnlere 6demeler ise
onceden yapilmaktadir. Bu nedenle tiketici satis esnasinda verilen bilgilere
badli olarak Urlnleri satin almaktadir. Turistlerin yabanci bir Glkede iletisim
sorunlari olmasi, satis uygulamalari ve haklari konusunda yeterli bilgilerinin

bulunmamasi nedeniyle turistler Granler hakkinda yaniltilabilmekte, ek 6deme
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talepleri ve tur iptalleri gibi durumlarla kargilagabilmektedirler. GUnumuzde
bilingli turist, tatilinin tatmin edici bir sekilde ge¢cmesi igin dort temel unsura
onem vermektedir. Bunlar; fiyat, kalite, guvenlik ve tazminattir. Turistik
faaliyetlerin amaci, tiketicilerin bu yéndeki ihtiyaclarini saglayacak mal ve
hizmetleri Gretmek ve rasyonel bir dagitim zinciri kurarak bunu kargilamakir.
Dolayisiyla tiketicinin korunmasi ile ilgili mevzuat ve uygulamalarin bu
dogrultuda iglerlik kazanmasi gerekmektedir. Bu nedenle, verilen hizmetin
standartlara uygun olup olmadiginin kalite denetiminin ne sekilde yapilacagi
ve tuketicinin haklarinin nasil korunacaginin belirlenmesi gerekmektedir.
Avrupa Birligi bu konulara aciklik getiren kararlar alarak, belirsizlikleri ortadan
kaldirmay! ve ortak standartlar olusturmayi hedeflemektedir (Cicek ve
Ozgen,2001:144-145).

Avrupa’da seyahat sozlesmelerinde tlketicinin korunmasi amaciyla
yapilan g¢alismalar 1970 yilina dayanmaktadir. Bu tarihte imzalanan Bruksel
Antlasmasi ile Seyahat sdzlesmeleri ile ilgili bir dizenleme yapilmak
istenmistir. Bu antlasma sadece italya ve Belcika tarafindan kabul edilmis ve
bu ulkelerin i¢ mevzuatinda yururluge girmigtir. Ancak bu duzenlemeler
yeterli olmamig, Komisyon, Mart 1988’de paket tur konusunu duzenleyen bir
yonergeyi konseye sunmustur. Haziran 1990’da paket turlarla ilgili ydnetmelik
bakanlik Konseyi tarafindan hazirlanmig ve 31 Aralik 1992’ye kadar tUm
dyelerin bu yonetmeligi kabul etmeleri istenmistir. 1 Ocak 1993 tarihinde
yururlige giren paket seyahat, paket tatil ve paket tur yonetmeligi, gerek is
amacli gerekse tatil amaclh olsun, tlketiciyi yolculuk esnasinda ya da tatili
suresince karsilasabilecedi sorunlar karsisinda korumayi amaglamaktadir

(http://sbmyo.uludag.edu.tr).

So6z konusu yonetmelik, bugun Avrupa Birligi tUyesi butin Ulkelerde
seyahat acenteleri ve tur operatorlerinin Urettigi ya da sattigi paket turlari
alan tuketicilerin haklarini belirlemektedir. Yonetmelik farkl Glkelerde kurulu
tur operatorlerinin  hizmetlerini baska Ulkeler icinde sunabilmesi ve
tuketicilerin paket turlari herhangi bir Gye Ulkeden benzer sartlar altinda

alabilmesini saglamaktadir. Yonetmelik ayni zamanda bu hizmetlerin
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sunuldugu ortak bir pazar yaratiimasini amaglamaktadir

(www.euractiv.com.tr).
Yonetmeligin ana hatlari soyle:

e Kontratlar, hareket guninden asgari 20 gun ©ncesine kadar
degistiriime yapilabilen dokimanlardaki belli tur maddelerine ve

kararlastirilan fiyatlara uygun olmahdir.

e Iptal durumlarinda, tiiketiciler turu baska birine devredebilecekler
ve tur operatéri organizasyonun énemli yerlerinde, 6zellikle fiyatta

degisiklik yaparsa paranin timunu iade garantisi verecektir.

e Tur operatorleri, tuketiciyi iflasa karsi sigorta yaptirmalidiriar.
Cunku bir firmanin kapatilmasi durumunda tiketicinin muvekkilleri

O0denen Ucretin iadesini talep edecektir.

e Tatil brogurleri sunulan paketlerle ilgili gerekli bilgileri ve tur fiyatini

acikca belirtmelidir.

Avrupa Birligi'nde turist haklari, genel olarak tuketici haklari
kapsaminda koruma altina alinmaktadir. Ancak, Avrupa Birligi tarafindan
dogrudan turist haklar ile ilgili alinan Komisyon kararlari mevcuttur

(www.belgeler.com);
e Tiiketicinin Bilgilendirilmesi ve Egitimi

Avrupa Birligi, ¢cikarmis oldugu paket seyahat yonergesi ile ilgili
kosullari tuketicilere duyurmak igin bilgilendirme kampanyasi yurutmas

ve tuketici renberleri dagitmistir.
e Otellerde Standart Enformasyon Olusturulmasi

Avrupa Birligi konseyi sembollere dayali standart bir
enformasyon sistemi olusturmayi tavsiye etmigtir. Boylelikle hem
tuketiciler hizmetlerin duzeylerini tahmin edebilecekler hem de

denetimler kolaylasacaktir.
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e Paket Tur Yonergesi (Konsey Karar No: 90/314/EEC)

Avrupa’da tuketici korumasina yonelik olarak, seyahat
sOzlesmelerinin  duzenlenmesi  galismalari  1970'de  (Bruksel
Anlagmasi) baslamis ancak sadece italya ve Belgika tarafindan kabul
edilmistir. 1990 yilinda Paket turlarla ilgili konsey direktifi gikartilmis ve
bu direktife gore Uye Ulkeler mevzuatlarinda dizenleme yapmak
zorunda kalmiglardir. Paket tur yonergesinde temel olarak brosurlerde
yanls bilgilendirme ve aldatici bilgi olmamasi, brosurlerin igermesi
gereken temel bilgiler (ulagim araglari ve 6zellikleri, gidilecek yerler ve
uzakliklari, gidilecek Ulke bilgi ve formaliteleri, tGcret 6deme sekilleri,
turun gergceklesmesi igin gereken asgari kigi sayisi, tur iptali, belirlenen
fiyatlarin degistirilemeyecegi gibi tlketicilerin ekonomik c¢ikarlarini

koruyucu duzenlemeler) belirtilmigtir.
e Otellerde Yangin Guvenligi (Konsey Karar No: 86/666/EEC)

Konseyin sunmus oldugu Oneriler, bir otelde yangin guvenligi
konusuyla ilgili ayrintilari icermekte olup ekinde, yangin cikislari, yapi
Ozellikleri, dekorasyon ve kaplama malzemesi, aydinlatma, isitma,
havalandirma sistemi, yanginla mucadele, alarm ve uyari cihazlari,
guvenlik onlemleri basliklarini igceren teknik yobnetmelik de vyer

almaktadir.
o Oziirlii Kisilerin Turizm Faaliyetlerinden Yararlanmasi

Avrupa Birligi, 6zurlu kisiler igin turizm alaninda da firsat esitligi
yaratmak ve bu Kigilerin topluma entegrasyon surecini hizlandirmak
icin baslica 6zlr tiplerine gore turizm isletmelerinin gerek personel ve
gerekse teknik duzenlemeleri nasil yapmasi gerektigine iligkin bir el
kitabi yayinlamigtir

2.2.2.4. Turkiye’'de Turistik Tuketicinin Korunmasi ve Turist Haklari

Tlrkiye'’de  Tuketicinin  korunmasi  konusunda mevcut yasal

duzenlemeler 4054 saylli Rekabetin Korunmasi Hakkinda Kanun
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(13.12.1994) ve 4077 sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun
(08.09.1995) ile sinirhdir. Bu kanunlar kapsaminda tuketici haklari yasal bir
cerceveye oturtulmaya calisiimistir. Avrupa Birligi'ne adaylik surecinde uyum
calismalari kapsaminda tuketici hukukuna iliskin mevzuattaki eksikliklerin

giderilmesi gabalari strdiriiimektedir (Cigek ve Ozgen, 2001:147-150).

Tarkiye'de tuketicinin  korunmasi mevzuatinin  Avrupa Birligi ile
uyumlastiriimasi konusunda, birlik muktesebatina uyumlu yénetmelikler ise

su sekildedir;
* 13 Aralik 1994 tarihli rekabetin korunmasi hakkinda kanun,

« 23 Subat 1995 tarihli 4077 sayili tiketicinin korunmasi hakkindaki

kanun,

» 24 Haziran 1995 tarihli gida maddelerinin Gretimi ve tlketimi ve

denetlenmesine iligkin kararname,

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

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

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

* TUketici Konseyi Yonetmeligi (8 Eyltl 1995)
* Etiket, tarife ve fiyat listeleri Yonetmeligi (8 Eylul 1995)

Tuketicinin Korunmasi Kanununda turist haklariyla ilgili herhangi bir
dizenleme bulunmamaktadir. Gumruk Birligi'ne girme asamasinda genis
kapsamli hazirlanamayan kanunda, mal ve hizmet sdzcukleri eklenerek
hizmet sektdrlerinin de kapsama alindigi goérulmektedir. Turizmin kendisine
O0zgu sorunlarinin  belirlenerek yasal duzenlemelerin yapilmasi, ulke

turizminin gelismesi agisindan gereklidir.
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Tuarkiye'de turist haklarinin korunmasi ile yukimlt kurumlar arasinda,
Kaltir ve Turizm Bakanhd ve TURSAB yer almaktadir. Tiketicinin
korunmasi hakkindaki kanunun ilgili maddelerine ek olarak, 04/09/1996 gin
ve 22747 sayili resmi gazetede yayinlanarak yirirlige giren TURSAB
yonetmeliginin 5. Bolumu Seyahat Acenteleri agisindan Tuketici Haklarina
iligkindir. Bu yonetmelikte; tuketici talebi, tur teminati ve teminattan 6deme
gibi turist haklarinin korunmasi ile ilgili maddeler bulunmaktadir. Turizm
Bakanligi tarafindan 1993'de yayinlanan “Turizm Yatinm ve isletmeleri
Nitelikleri Yonetmeligi'nde” konaklama isletmeleri kapsaminda o6zurli
turistlerle ilgili duzenlemeler ve otellerde yangin guvenligi gibi turist haklarinin
korunmasi konulariyla ilgili maddeler bulunmaktadir. Genel turizm iligkisinde
turist aligverigini (hukuki olarak sdzlesmesini) seyahat acentesiyle yapar,
tuketici niteliksel ve niceliksel olarak anlastigi urinudn bedelini pesin ya da
taksitle 6der ve acentenin yukumlulUklerini yerine getirmesini beklemektedir.
Bu bekleme suresi icerisinde tuketici icin iki durum s6z konusu olmaktadir
(Unsever 1995: 44-45);

* Acentenin tatil hizmetini sunamamasi

+ Tatilin belirtilen 6zelliklerde sunulamamasi (tatilin eksik sunulmasi,

ayiph ifasi durumu)

Bu risklerin gergceklesmesinde kusuru bulunanlar acenteye Kkargi
sorumludurlar. Acente o6dedigi bedelleri faizi ile sorumludan geri alacaktir.
Genelde bu sorumlular oteller ve tagsima sirketleridir. Acente ise yukarida
belirtilen durumlarda, yasa geregi tuketiciden almis oldugu bedeli, faizini,
tUketicinin ugramis oldugu maddi ve manevi zarari 6demek zorundadir.
Turizm tlketicisinin, turizm faaliyeti sirasinda ayiph ifa haricinde
karsilagabilecegi, Kaza nedeniyle o6lum, kaza nedeniyle vlucut sagliginin
bozulmasi, hirsizlik, bagajlarin kaybolmasi gibi risklerde mevcuttur. Bu
risklerin gerceklesmesinde acentelerin sorumlulugu s6z konusu degildir.
Ancak pazarlama teknikleri tlketiciye tatil GrininU bu tir olaylara karsi da
guvencelerle bezendirilmig olarak sunulmayi gerektirmektedir. Kapsamli tatil
sigortasi poligeleri ile bu risklere iligkin guvencelerin tiketiciye veya tur

operatériine saglanmasi mimkindir (Unsever 1995: 45-45 ). Tatil sigortasi
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policesi kapsaminda bulunan o6zellikler asagida belirtilmistir. Bu oOzellikler
sigorta sirketine gore cesitlilik gostermekle beraber genel olarak asagidaki

maddeleri kapsamaktadir:
» Tibbi acil yardim ve Ulkeye geri donus,
» Saglik kuruluglarinda yatarak tedavi,
« Olim ve kalici sakatlik,
* Kisisel bagaj ve esya kaybi veya hasara ugramasi,

* Gecikmeli bagaj (12 saat bagajdan mahrum kalindi§i hallerde

zorunlu giyim ve temizlik malzemesinin acilen satin alinmasi.),

* Belgelerin kaybedilmesi (pasaport,ehliyet,vd.,sigortalinin kayip belge

ve kayitlarinin yenilenme masraflarinin kargilanmasi .),

* Yolculukta gecikme (Yolculuktan asgari 48 saat 6nce rezervasyon
yaptirilan tarifeli guzergéh cizelgesinde yer alan ugak, gemi veya kamu

tasima aracinin hareketinin gecikmesi.),

« Para kaybedilmesi (Seyahat sirasinda kisisel ihmal disindaki

nedenlerden para kaybedilmesi).

Yukarida belirtlen nedenlerden dolayr memnun olmayan turistin
yapmasi gereken birtakim faaliyetler bulunmaktadir. Bu faaliyetler su sekilde
belirtilebilir:

* Memnuniyetsizligine neden olan sorunlarin belirlemesi,
* Tespit edilen eksikligin giderilmesini istemesi,

* Eksikligi en kisa surede seyahat acentesine bildirmesi,
» Seyahat acentesiyle gérismeden tesisi terletmemesi,

Yukarida belirtilen faaliyetler yapildiktan sonra da memnuniyetsizligi
giderilmeyen turist TURSAB’ In seyahat pazarinda meydana gelebilecek

hukuki sorunlari hukuk kurallarina uygun bir bicimde c¢c6zmeyi amaclayan
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“Tahkim Kurulu'na” basvurulabilir. Tahkim kurulu seyahat acenteligi
meslegine vakif kigiler ile hukukgulardan olugmaktadir. Bu kurul bir seyahat
acentesi ile tatile c¢ikmig tlketici, acentenin musterilerine rezervasyon
yaptirdi§i otel veya havayolu sirketi ile ilgili sikayetleri degerlendirmektedir.
Tahkim kurulu acenteler ve tuketiciler arasindaki hukuki uyugmazliklari.
HUMK'un (Hukuk Usulid Muhakemeleri Kanunu) 516 ve devamindaki
maddelerde diizenlenen bicimde c¢ozmek Ulzere TURSAB buinyesinde
olugturulur. Kurulun verdigi kararlar herhangi bir mahkemenin verdigi karar
gibi hukuki deger tasir ve hukuki yaptirma sahiptir. Tuketiciler,
memnuniyetsizlikleri durumunda iade taleplerini, TURSAB ‘“Tiiketici
Sikayetleri Departman!” , “Tiiketici - Acente iligkileri Komisyonu” ve “Tahkim
Kurulu'na” yapmak durumundadirlar. Seyahat Acenteleri faaliyetlerinden
dolay! olusabilecek tuketici haklarina karsilik olmak Uzere kurulug teminati,
yurtdisina yapilan turlar i¢in de, turun bitisinden iki ay sonra iade edilmek
uzere tur masraflarinin %25’ine tekabul eden bir teminati Kultir ve Turizm
Bakanhgi emrine vermek zorundadirlar. Tuketici, talebi ile ilgili olarak seyahat
acentesi aleyhine bir dava agmis veya TURSAB blinyesinde bulunan Tahkim
Kuruluna bagvurmus olmasi durumunda veya seyahat acentesi tarafindan
tuketici aleyhine mahkemeye veya Tahkim Kuruluna basvurulmasi halinde
talep bu rakamlarin belirledigi miktarda karsilanir. TUketicinin veya seyahat
acentesinin gikayet konusu ile ilgili herhangi bir kanuni yola bagvurmamasi
durumunda, tuketici talebi bakanlhkga degerlendirilir yapilan degerlendirme
sonucu seyahat acentesine ve tuketiciye bildirilir. TUketiciye bir 6deme sz
konusu ise, 6demenin acente tarafindan bildirim tarihinden itibaren 30 gln
icinde yapilmamasi durumunda tuketiciye 6deme Bakanlkg¢a teminattan
yapilir. Tur operatorleri ve seyahat acenteleri musgterilerinin otellerde
karsilagtiklari sorunlar yuzinden her yil reklamasyon odemektedirler.
Reklamasyonun paket tur maliyetleri icinde giderek buyldyen bir miktar
olusturmasi Uzerine TUI ve Thomson yeni bir uygulamaya basvurmustur. Her
iki tur operatorunun geligtirdigi yeni duzenleme musterinin her turlu sikayetini
otelde iken giderme temeline dayanmaktadir. Bu uygulamada mdusteri
sikayetini tur operatériinin otel temsilcisine iletmekte, otel temsilcisi de
aksakhgi otel yoneticisine ulastirmaktadir. Boylece aradan fazla zaman

gecmeden sorun yerinde ¢6zimlenmektedir.
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Musterilerin Ulkesine dondukten sonra gikayetgi olmasini engellemek
icin de, musteriye form doldurulup dile getirdigi sikayet, sikayetin giderilmesi
veya ugranilmis zarar varsa bunun kargilandigini belirtir beyani, imzasiyla
beraber alinmaktadir. Uygulama, hem gereksiz yazigmalari ortadan
kaldirmakta, hem de otelcinin prestij kaybedip yurtdisi mahkemelerinde
reklamasyon 6demesini engellemektedir. Musteri memnuniyeti kimi yerde ek
bir hizmetin Ucretsiz sunumu kimi yerde de nakit para 6demesi yapilarak
saglanmaktadir. Turizm faaliyeti sirasinda tuketici haklarini suiistimal eden
bireyler ve tur operatorleri de bulunmaktadir. Bu durumlarda turizm
ureticisinin de korunmasi gerekmektedir. Turizm Ureticisinin  kendini
korumasinin en etkili yolu érgutlenme ve yapilan sdzlesmelerde tuketici
haklarinin koétl bir sekilde kullanilabilecegi bosluklara firsat verilmemesidir.
Batin bu yasal dizenlemeler ve uygulamalar sonucunda 6nemli olan,
tuketicilerin ve igletmelerin yasal hak ve yukumlulikleri hakkinda
bilgilendiriimesi ve bilinglendiriimesidir. Bu konuda devlet kurumlarina, sektor
kuruluslarina ve tuketici orgutlerine buyuk goérev dusmektedir (Cicek ve
Ozgen, 2001:147-150).

2.2.3. Mevzuatta Tiiketici Haklar

Calismanin bu bélimuinde turist haklarina iligkin dizenlemelerin yer

aldig1 mevzuatlar incelenmistir.

2.2.3.1. 4077 Sayih Tuketicinin Korunmasi Kanunu’na Gore Turistin Hak

ve Yukdmlalukleri

Turist, ulagim sirketleri, seyahat acentalari ve konaklama tesisleri ile
olan iligkilerinde tuketici durumunda oldugundan, 4077 sayili Tuketicinin
Korunmasi Kanunu kapsamindadir. Kanunun 6/ C maddesi paket tura iligkin
dizenlemeleri icermektedir. Anilan maddede; paket tur sozlesmeleri;
ulastirma, konaklama ve bunlara yardimci sayilmayan diger turistik

hizmetlerin en az ikisinin birlikte, her seyin dahil oldugu fiyatla satilan veya
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satis taahhudu yapilan ve hizmeti yirmi dort saatten uzun bir streyi kapsayan
veya gecelik konaklamayi iceren ve bir nushasinin tlketiciye verilmesi

zorunlu, 6nceden dizenlenmis yazili sdzlesmeler, olarak tanimlanmigtir.

Tlketicinin - Korunmasi Hakkinda Kanun ve c¢ikarilan uygulama
yonetmeligi uyarinca; paket tur baglamadan 6nce, yazili s6zlesme yapilmasi
ve bu sOzlesmenin bir nishasinin turiste verilmesi, yapilan s6zlegsmelerin en
az 12 punto ve koyu siyah harflerle dizenlenmesi ve iyi niyet kurallarina
aykiri disecek sekilde turist aleyhine dengesizlige neden olan haksiz sartlar

icermemesi gerekir.

Seyahat acentasi paket turdan 6nce, liman ve havaalanina inis vergileri
hari¢, vergi ve Ucretler ile déviz kurlarindan kaynaklanan fiyat degisiklikleri
nedeniyle meydana gelen fiyat artisini turiste bildirmek zorundadir. Bu
durumda turistin iki secenegi vardir. Turist herhangi bir tazminat 6demeden
sozlesmeden donme hakkini kullanabilir ya da degigiklikleri ve fiyat
uzerindeki etkisini acgikga beliten ek sozlesmeyi kabul edebilir. Turist
s6zlesmeden donme segenegini tercih ederse Kanun kendisine segimlik iki
hak tanimigtir. Turist seyahat acentasinin kendisine ikame bir paket tur
sunabilmesi halinde esdegerde bir baska paket tur alabilir ya da 6dedigi tur

bedelini 10 gun iginde geri alarak sdézlesmeden doner.

Seyahat acentasinin sdzlesmeyi feshetmesi halinde ise turist ugradigi
zarar oraninda tazminat hakkina sahiptir. Ayrica, seyahat acentasi turistin o
gune kadar yaptigi tum 6demeleri ve turisti bor¢ altina sokan tim belgeleri 10
gun icinde iade etmek zorundadir. Duzenledigi paket turu mucbir sebep
yokken iptal eden seyahat acentasina turistin zararinin tazmini yakimlalagu
getirilmesi hem turisti ayipli hizmete kargi korumayr hem de ayipli hizmetin
onune ge¢meyi amaglamaktadir. Yonetmelikte getirilen dizenleme ile; paket
tur sozlesmesinde fesih nedenleri arasinda tura belirli sayida turistin
katilmamasi yer aliyorsa ve belirtilen saylya ulagilmamigsa seyahat
acentasina sdzlesmeyi tazminatsiz olarak feshetme imkani saglamistir. Yine
ayni sekilde; seyahat acentasinin gerekli tim Ozeni gostermis olmasina
ragmen, soOzlesmenin feshi mucbir sebeplerden kaynaklaniyorsa seyahat

acentasi sdzlesmeyi tazminatsiz olarak feshetme imkanina sahiptir. Her iki
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durumda da acenta turistin o gune kadar yaptigi tum 6demeleri ve turisti borg
altina sokan tim belgeleri 10 gun iginde iade etmek zorundadir.

Turistin paket tura devam etmesinin mimkin olmamasi durumunda,
hareketten en az 7 gun Once seyahat acentasina niyetini bildirerek
rezervasyonunu, paket tur agisindan gegerli tim kosullari yerine getiren bir

uguncu kigiye devredebilir.

Katildi§i paket tur sirasinda, seyahat acentasinin sézlesmenin esasli
unsurunu olusturan hizmetlerden bir veya birkagini saglamamasi ya da
saglamayacagini anlayan turistin seyahat acentasindan, paket turun devam
etmesi icin kendisine ilave maliyet getirmeyen esdederde alternatif
dizenlemeler yapmasini isteme ve sozlesmede yer alan hizmetler ile

sunulan hizmetler arasindaki farki talep etme hakki vardir.

2.2.3.2. 1618 Sayilh Seyahat Acenteleri Ve Seyahat Acenteleri Birligi

Kanununa Gore Turist Haklari

1618 Sayili Seyahat Acenteleri Ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu
2007 yilinda yururlige giren 5571 sayili Kanunla yapilan dedgigikliklerden
once de turistin ekonomik gikarini korumaya yonelik onemli duzenlemeler
icermekteydi. Ancak, Kanunun 1972 yillinda ydrlarlige  girdigi
dusundldigunde Kanunda yenileme yapilmadigindan mevcut dizenlemelerin
uygulamadaki etkililigi oldukga yetersiz kalmaktaydi. 1618 Sayili Seyahat
Acenteleri Ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanununa; turizm sektorinde yer
alanlarin getirdigi en o6nemli elestiri, kanunun 1972 vyilinda c¢ikariimasi
nedeniyle glinumuz ihtiyaglarina cevap vermemesi ve tur bedelini alip
ortadan kaybolmaya kadar varan tiketici magduriyeti karsisinda yaptirim
gucundn bulunmamasi yonundeydi. Bu nedenle, 1618 sayili Kanun’da 2007
yihinda“ 5571 Satili Fikir ve Sanat Eserleri Kanunu, Seyahat Acentalar ve
Seyahat Acentalan Birligi kanunu ile Turizmi Tesvik Kanunu ve Bazi
Kanunlarda Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun” la o6nemli degisiklikler

yapilmig, Kanunda buyuk olgude revizyona gidilmistir.
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5571 sayili Kanun'la yapilan degisiklikle seyahat acentalarina bazi
yukumlultkler getirilmigtir. Bunlar incelendiginde; getirilen yukumluluklerin,
genel olarak turist haklarini korumayl amacladigi goérilmektedir. 5571 sayili
Kanun'la getirilen ve dogrudan turist haklarini korumayi amacglayan

dizenlemelere asagida yer verilmigtir:

a) Turlarda veya sadece tek bir otelde konaklamay! ve konaklayacak
otele ulasimi icerenler hari¢ olmak Uzere paket turlarda; paket tur veya
tur bagina kirkbes kisiye kadar en az bir rehber bulundurmak; tek arag
kapasitesi kirkbes kisiyi asan araglarda bir rehber bulundurmak,
turistlere, rehberler disinda herhangi bir kimse vasitasiyla Turkiye’'nin
tarihi, dogasi, kultirt ve turizmi ile ilgili rehberlik faaliyeti niteliginde

bilgi vermemek,

b) Musteriyi aldatici, kamu guvenini sarsici ve ulke turizmini baltalayici

davraniglarda bulunmamak,

c) Sunulan tim hizmetlere iliskin detayh program ve bilgiler ile paket tur
programinin hangi sigorta sirketi tarafindan sigortalandigini gosteren

s6zlesmenin bir nishasini tiketiciye vermek,

d) Diger seyahat acentalari ile birlikte muteselsilen, sorumlu olarak
dizenleyecekleri faaliyetlere ve aracilik hizmetlerine iligkin

yukumlaluklerini yerine getirmek,

e) Muasterileri ile Dbiletlerini satacaklari ulastirma muesseselerine
sunacaklari hizmetler ve sigorta limiti kapsamindaki yukuamlultkler
haric olmak Uzere tim seyahat acentaligi islemlerinden dogacak
yukUmlalUklerini yerine getirmek, karsiligi olmak ve bu yukamluliklerin
yerine getirilmemesi halinde Bakanlikgca paraya cevrilerek ilgililere
O0deme yapilmak Uzere Bakanlikga belirlenecek teminati Bakanliga

vermek.

Seyahat acentalari Yoénetmeligi'nin 44’Gnci maddesinde; seyahat

acentalarina, paket turlarda zorunlu sigorta yaptirma ve zorunlu sigorta



57

policesi sertifikasi ile paket tur sozlesmesinin bir Ornegini paket tura

baslamadan dnce musteriye verme yukumlulagu getirilmistir.

2.2.4. Paket Turlarda Tiiketim Sonrasi Genel Anlamda Misteri

Sikayetleri ve Beklentiler
2.2.4.1. Paket Turlarla ilgili Tiiketici Sorunlari

Paket turlardaki baglica sorunlar genellikle iki konuda ortaya cikar.
Bunlardan birincisi seyahat eden Kisilerin ortama uyum
saglayamamalarindan kaynaklanan sorunlar, ikincisi de hizmetleri sunan
isletmelerden kaynaklanan sorunlardir. Birinci gruptaki sorunlar asagidaki
gibidir (ig6z,1998:189).

. Ucakla yapilan turlar ya da hizmetler satin almadan o6nce

denenmez, gorulmez, seyahat acentesinin verdigi bilgilere gore satin

alinir.
J Seyahat baglamadan 6nce pesin 6denir.
. Seyahat hizmetleri katilanlarin subjektif degerlendirmelerle kargi

karsiya kalir ve kigilere gore degisir.

o Yurt disina yapilan ugak seyahatlerinde dil, din, irk farkhligindan

dolay! tlketicide bir yabancilasma ve yalnizlik duygulari olusur.

o Tura taraf olan isletmelerin disinda gelisen olumsuz olaylar
(deprem, kaza) tuketicinin hareketini engeller, memnuniyetsizlik

yaratir.

o Sozlesme taraflari arasindaki karmasiklik, yetki ve sorumluluk

belirsizligi tiketiciye de yansir.

o Turistlere hizmetleri temin eden ve satan igletme ile tuketici

satistan sonra bir daha karsilasamaz.

o Turistler yilda bir defa kullandiklari paket turu, bir yil dncesi
hayal edip biyuk beklentilere girer.
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Ucakla tatile c¢ikan veya hazir bir paket tur satin alan kisilerin
kargilastiklar veya seyahat sirasinda karsilasmasi muhtemel sorunlar G¢ baslik
altinda toplanabilir (Hacigolu, 2000 : 78-79).

a) Sozlesme oncesi sorunlar:

- Fiyat farkhliklari

- Hizmet kalitesinin taahhit edilenden dusuk olmasi
- Otellerin konumu ve niteligi

- Tatil sliresinde ortaya ¢ikan aksakliklar.

b) Sozlesme sonrasi sorunlar:

- Fiyat artiglar

- Hizmet degisiklikleri

- Tur operatdrlerinin iflasi

- Ulastirma araclarinin dusuk standard.

- Cifte rezervasyon (ugak ve otelde)

- Yetersiz rehberlik hizmetleri

- Restoranlardaki yemek kalitesinin dtsuklugu

c) Seyahat sonrasi sorunlar:

- Turistin sikayet edecegi sorumlu isletme bulamamasi

- Hizmet isletmelerinin kusurlarinin tamir edilmemesi
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2.2.4.2. Paket Turlarda Tiiketicinin Korunmasi

Paket turun Uretiminin her asamada kontrolden gegmesi, tlketiciyi
korumaya yonelik bir adimdir. Bazi udretim maddelerinde standartlar
belirlendigi halde bunun turizm drlnlerinde yapilmasi mumkdn degildir.
Turistik mal ve hizmetlerden yararlanabilmek icin tuketicinin turistik verilerin
bulundugu yere (Urettigi yer) gitmesi gerekir. Turistik Grinun Uretildigi yerde
tiketilmesi zorunludur. Uriiniin stoklanmasi ya da tasinmasi mimkin
degildir. Tuketicinin hizmetin bulundugu yere c¢ekilmesi gerekir. Paket tur
icinde sunulan mal ve hizmetlerin kapsami ve piyasada ¢ok sayida turistik
tuketicinin bulunmasi tiketicinin korunmasi konusunda birtakim koruyucu

onlemlerin alinmasini gerektirmektedir.

Paket turlarla ilgili sorunlarin ortaya ¢gikmasi ve benzer olaylarin artmasi
sonucunda ulusal turizm kuruluglari yasal onlemlerin alinmasini saglamistir.
Tur operatorleri 1980’li yillardan itibaren isletme bunyesinde kalite kontrol
birimi kurmuslar ve satilan paket turlari kullanan musteriler Gzerinde anketler

yaparak Urunlerin kontrolini yapmaya baglamiglardir.

Tuketiciyi koruma amaciyla yapilan ¢aligmalarin yani sira tur operatorleri
kendilerini de korumak amaciyla paket tur iptal sureleri, tazminat oranlari, son
anda yapilan rezervasyon degisiklikleri sonrasi 6denmesi gereken Ucretleri
belirlemiglerdir. Ornegin, seyahatin baslangi¢ tarihinden bir ay dénce yapilan
iptallerden bir kesinti yapilmadan tahsil edilen Ucret aynen iade edilmektedir.
Bu uygulamalar Ulkelere gore farklilik gosterebilmektedir (Hacioglu, 2000 : 98).

Bir paket halinde satin alinan tatillerde pek cok aksilik c¢ikabilmektedir.
Ancak, mudahale gerektiren sorunlarin baginda paketin iceriginde son anda
yapilan degisiklikler, fiyat ayarlamalari, son dakikada gerceklesen iptaller, tur

operatorinin 6deme guglugune dusmesi gelmektedir (Cansevdi, 2001: 34).

ic pazarin énemli bilesenlerinden birini olusturan tiiketiciler, 1990 yilinda
yururlige giren Paket Seyahat, Paket Tatil, Paket Tur Yénergesi kapsaminda bir
dizi alanda koruma altina alinmiglardir (Aykin ve Yildiz, 2008: 302—304).
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Her seyden Once, organizator veya perakendeci tarafindan satisa sunulan
pakete iligkin aciklamalarin, fiyat bilgisinin ve sozlesmeye iligkin diger tum
kosullarin tlketiciyi yaniltici herhangi bir husus igermemesi temel kuraldir.
Dolayisiyla, tlketiciye sunulan brosurlerde agik bir sekilde asagidaki bilgilere yer
verilmesi gerekmektedir (md. 3) :

e Paketin fiyat,
e Varis noktasi,

¢ Ulastirma araci, 6zellikleri ve sinifi,

e Konaklama tip, yeri, sinifi, temel dzellikleri, Uye Devlet kriterleri uyarinca

siniflandirma sistemindeki yeri,
e Yemek plani,
e Seyahat programi,
e Pasaport ve vize iglemleri ile ilgili genel bilgi, konaklama,
e Seyahat icin gerekli saglik formaliteleri,

e Mutlak rakam veya yuzdesel deger olarak rezervasyon esnasinda
O0denmesi gereken depozit ve taksitlere iliskin 6deme plani,

e Paketin gergeklestiriimesi igin gerekli asgari rezervasyon sayisi,

e Turun iptal edilmesi halinde musteriye duyurunun yapilacagi son tarih.

Seyahat bagslamadan o6nce makul bir zaman araliginda asagidaki

bilgilerin de benzer sekilde tlketiciye iletiimesi zorunludur (md 4) :
e Verilecek molalarin, transferlerin yer ve zamanlart,

e Seyahat edenlerin kalacaklar yerlere iligkin detaylar (gemi kabinleri veya
koltuklari, tren kompartimanlari gibi),

e Organizatdr velveya perakendecinin yerel temsilcilerinin veya yerel

acentelerin isim, adres ve telefon numaralari,
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e Yerel temsilci ya da acentenin bulunmamasi halinde, acil durumlarda
tiketicinin organizatdr vel/veya perakendeci ile temasa gecmesini

sadlayacak telefon numarasi veya herhangi bagka bir bilgi,

e Kuguk cocuklarin  ebeveynsiz  yurtdisina  seyahatlerinde  ve
konaklamalarinda, ¢ocukla veya ¢ocugun konakladigi yerdeki sorunuyla

direkt temasin kurulabilmesi igin gerekli bilgi,

e Herhangi bir nedenle tiketicinin seyahati iptal ettirmesi nedeniyle 6demek
zorunda oldugu bedeli ya da kaza hastalik gibi durumlarda refakat ve geri
donus bedelini kapsayacak sekilde tuketicinin istege bagh yaptirabilecedi
sigorta hakkinda bilgi.

Paket tura katilamayacak olmasi halinde, tlketicinin hareket tarihinden
once organizator ve /veya perakendeciyi bilgilendirmesi gerekmektedir.
Tuketicinin satin aldigi turu Uglncu kisiye devretme hakki bulunmakla birlikte,
turun devredildigi kisinin de sdzlesmede 6ngorulen tum sartlar karsilamasi sarttir.
Bdyle bir durum karsisinda, turu devreden ve devralan kisinin her ikisi birden s6z
konusu degisiklikten kaynaklanan ilave masraflarin ve sdzlesmeden dogan
bakiyenin organizatér veya perakendeciye 6édenmesinden muteselsilin sorumliu
tutulmaktadir (md 4).

Genel prensip olarak sdzlesmeyle belirlenen fiyatin degistiriimesi mimkun
degildir. Ancak, sdzlesmede fiyatin asagi veya yukar ¢ekilebilecegine iliskin agik
bir hikim bulunmasi ve olasi bir degisikligin ne sekilde hesaplanacaginin kesin
bir dille ifade edilmis olmasi kosuluyla ulastirma fiyatlarinin, bazi hizmetler igin
O0denen vergi, resim ve harglarin ( havaalani ve liman vergileri vs.) veya doviz
kurlarinin  deg@ismesine bagll olarak yapilan fiyat degisiklilerine bu hikim
uygulanmamaktadir. Yine de, hareket tarihine yirmi giinden az bir sure kalmissa
fiyatin degistiriimesi mumkun olmamaktadir ( md 4).

Hareket tarihinden ©Once organizatdor fiyat 6rmeginde oldugu gibi
sOzlesmenin ana kalemlerinden birinde degisiklik yapmak zorunda kalmigsa,
mumkun oldugunca hizli bir sekilde s6z konusu degisikligi tuketiciye bildirmek
zorundadir. Bu durumda, tlketici herhangi bir yaptinma maruz kalmaksizin

sOzlesmeden dénme veya yapilan degisiklikleri kabul etme hakkina sahiptir. Her
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iki durumda da tuketici kararini en kisa surede organizator ve/veya perakendeciye
iletmekle yukumladtr (md 4).

Tuketicinin kusuru olmaksizin, organizatoér veya perakendecinin herhangi bir
nedenle turu iptal etmesi halinde, tlketicinin iptal edilen paket turu esdeger ya da
daha Ust kalitede bir baska paket turla ikame etme hakki dogmaktadir. Eger
tuketiciye teklif edilen paket daha dusuk kalitede ise, organizator veya
perakendeci iki tur arasindaki fiyat farkini geri 6demek zorundadir. Bir bagka
segenek ise, tlketici tarafindan 6denen meblagin tamaminin en kisa surede iade
edilmesidir. BOyle bir durum karsisinda, sozlesmenin gereklerinin yerine
getirimemig olmasi nedeniyle tiiketicinin Uye Devlet kanunlari uyarinca tazminat
isteme hakki bulunmaktadir. Ancak, tazminat hakki iki kosul altinda
isletilememektedir. Paket turun gerceklesmesi icin gerekli rezervasyon sayisina
ulagsilamamis olmasi, bu durumun s6zlesmede bir fesih nedeni olarak belirtiimig
olmasi ve ayrica asgari rezervasyon sayisina ulasilamadi igin turun iptal
edildiginin sdzlesmede dngorulen sure zarfinda tlketiciye iletiimis olmasi tazminat
hakkini ortadan kaldirmaktadir. Ote yandan, organizatdr velveya perakendecinin
gerekli tum Ozeni gostermis olmasina ragmen, iptalin mucbir sebepten
kaynaklaniyor olmasi da tazminat hakkini ortadan kaldiran bir diger durum olarak
kabul edilmektedir. Buna karsin, cifte rezervasyona bagli tur iptalleri tazminat

hakkini doguran sebepler arasinda yer almaktadir (md 4).

2.2.4.3. Paket Turlarda Tiiketicinin Sikayet Nedenleri

Mathieson ve Wall'a goére turistler; gunlik yasamdan, calisma
cevresinden, kirlilikten, trafik yogunlugundan kagma arzusu gibi itici, gidilecek
yorenin cekiciligi, akraba ve arkadaslari ziyaret etme, spor yapma ya da

seyretme gibi gekici nedenler ile seyahat etmektedirler ( Ozgen, 2000: 22).

Bazi arastirmacilara gore bir urinun fiziksel performansi ile tuketici
memnuniyeti asiri derecede onemlidir. Ornegin Hindistan’da yapilan
calismalara dayanarak, bazi problemlere ragmen Urin fiziksel olarak
sunulmasindan memnun turistler bulurken, en iyi sunulmus drinden de

memnun olmayan turistler bulunmaktadir (Rimmington ve Yuksel, 1998: 38)
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Musterinin  memnuniyetsizligi diger butun igletmeler gibi, turizm
isletmelerini de olumsuz etkilemektedir. Turizm sektorunde musgteri
memnuniyeti diger sektdrlere goére farkhlik gdstermektedir. Hizmetin
sunulmasi sirasinda hatalarin olusumu, iki tarafin bireysel fakhliklari,
durumsal degiskenlerin cesitliligi veya hizmetin heterojen olmasi gibi
nedenlerden kaynaklanabilir (Yuksel ve Kiling, 2003: 107- 118).

Turizm pazarlamasinin vazgegilmez aracilarindan biri olan seyahat
acenteleri icin musteri memnuniyeti ve sikayetlerin ¢6zimiu 6nemlidir. Bir
turist ya da turist grubu, bir turizm isletmesinden veya bolgesinden sikayet
ediyorsa, bu sikayetlerini gogunlukla iliskide bulundugu seyahat acentelerine
bildirmektedir. Hong Kong'da 1998’de yapilan bir arastirmaya gore seyahat
acenteleri, en ¢ok sikayeti paket turlardan almaktadir. Bu arastirmaya gore;
paket turlardan alinan sikayetler, hizmet kalitesinin dusuklugu, calisanlarin
dikkat ve nezaket eksikligi, brogurde seyahatle ilgili anlatilanlarla gergek
dizenlemeler arasinda farklilik olmasi seklindedir. Paket turlarin igerigi ile
ilgili olan bu sikayetlerin yani sira, 6demeden 6nce ve sonra yapilan tur
iptalleri ve tur Ucretin tamaminin 6denmesinden veya 6denmeden oOnce
yapilan fiyat artislari da dikkat ceken sikayetler arasindadir (Lam ve Zhang,
1999: 26). Bu sikayetlerin ortaya ¢ikmasi, seyahat acentelerinin paket turu
olustururken g¢ogunlukla soyut ve somut unsurlari bir araya getirerek emek
yogun bir Griin ortaya ¢ikarmalarina baglanmaktadir (Bowie ve Chang, 2005:
46).

2.3.4.4. Paket Turlardaki Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Turistlerin memnuniyet seviyesi seyahatlerin onlarin ihtiyaglari ve
amaglar ile daha c¢ok ilgilidir. Ayni tur paketinde higbiri ayni memnuniyeti
elde etmezler (Qu ve Ping, 1999: 238).

Parasuman beklenti ve performans arasindaki farki azaltmak ve
saptamak musteri memnuniyet seviyesini duzeltmenin anahtari oldugunu
iddia etmektedir. Hizmet kalitesi 10 temel boyutta tanimlanabilmektedir.

Bunlar somutluk, guvenilirlik, sorumluluk, iletisim, inanilirhk, gavenlik, saygi,
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yeterlilik, tiketiciyi anlama ve takdir etmek olarak kabul edilmektedir (Qu ve
Ping, 1999: 238).

Paket tur dretici ve pazarlayicilarinin ilk dikkat etmesi gereken
noktalardan birisi, turistlerin deger yargilarinin karmasik bir yapiya dayandigi
ve sadece hizmet kalitesi veya fiyat algilar ile belirlenmedigidir. Hizmet
kalitesi ve fiyat algisina ilaveten, parasal olmayan bedel algisi, maddi
memnuniyet algisi, musteri memnuniyet algisi ve eglencelilik algisinin da
deg@er yargilarinda dnemli rol oynayabileceg@inin anlasiimasi gerekir. Bu alti
faktorun goreceli 6nemi farkh Grin alimlarina gore degisebilmektedir (Duman,
2003: 53).

Musteri sikayetleri ¢ozumu, musteri memnuniyeti yaratmasi ve buna
bagli olarak da musteri bagllidi olusturmasi agisindan seyahat acenteleri igin
ekonomik olarak 6nem kazanmaktadir. Baska bir acidan ise sikayetlerin
dikkate alinmasi ve c¢O6zume ulastinimasi, musterilerin kulaktan kulaga
yayacagl olumsuz haberleri azaltacagi igin acentenin imajinin zedelenmesini
onleyecektir (Kozak, 2007:139).

Satin alma oncesi ve tuketim sirasinda beklentilerinin kargilanmamasi
nedeni ile igsletmeye karsi hayal kirikligi yasayan musteri, yasadigi bu
psikolojik durumu kendi biligssel slrecinden gecirerek ne yapacagina karar
vermektedir. Bu asamada musteri ya dogrudan memnuniyetsizligini ifade
ederek isletmeye sikayetini dile getirmekte ya da susarak hayal kirikhgi
yasadi§i isletmeyi bir daha tercih etmemektedir. isletme agisindan miisterinin
sikdyet etmesi yararinadir. Sikayetlerin dile getiriimedigi durumlarda,
isletmenin faaliyetleri ile ilgili bir takim aksilikler, sorunlar ve performans
dusuklikleri daha blUyuk sorunlara yol agmadan saptanamaz ve dolayisiyla
da ¢ozilemez (Kozak, 2007: 139).

Cetin (2006: 256) yaptig1 ¢calismada, sikayetlerini belirttikleri halde, bu
sikdyetlere isletme yonetimi tarafindan ¢6zim aranmamis olmasinin
musteriyi oldukga ofkelendirdigi belirtmistir. MuUsteri sikayetlerini dikkate
almayan veya dikkate aliyor gorunup de ¢bzum uretmeyen acenteler, pek

¢cok sorunla karsilasabilir. Bunlardan birisi musterinin misilleme yapmasidir.
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Misileme yapmak az da olsa rastlanabilen musteri davranislarindandir.
Musteri sikayetci oldugu acenteye zarar verecegini disundugu (rezervasyon
yaptirip son anda iptal etmek, yanlislkla bir Grini duastrip kirmak vb.)
davranisglar yaparak, psikolojik olarak rahatlama hissetmektedir (Baris, 2006:
93). Bir digeri ise, sikayeti dikkate almayip ¢6zime ulastirmayan acentenin,
musteri tarafindan tekrar tercih edilmeyerek rakip acentelerin tercih
edilmesidir. En yaygin karsilasilan davranis sekli ise, musterinin yasadigi
mutsuzlugu cevresine anlatmasidir.  Sikayetleri  dikkate alinmayan
musterilerin olumsuz sosyal haberlesmede (olumsuz kulaktan kulaga iletisim)
bulunmasidir. Boyle bir durumda, acenteler igin 6nemli tanitim araglarindan
biri olan kulaktan kulaga reklam, musterinin yasadigi sikayet nedeni ile
negatif olmaktadir. Musteri yaptigi bu negatif iletisimle, acenteyi tercih
edecek veya etmeyi dusunen pek c¢ok mdusteriyi rakip acenteye dogru
kaydirabilmektedir.

Gergeklesen turun degerlendiriimesi yapilirken basvurulacak en
onemli kaynak tird satin alan ve tuketimi gergeklestiren turistin kendisidir.
Acente tarafindan hazirlanan farkli degerlendirme teknikleriyle (anket,
mulakat, sikéyet kutusu, telefon vb.) turistin turu begenip begenmedigi,
rehberden memnun olup olmadigi, tekrar ayni tura katiimayl veya
arkadaslarina tavsiye etmeyi ister mi vb. gibi birtakim bilgiler edinilmelidir. Bu
bilgilere bakildiginda, butlin tur boyunca turistin yaninda olan ve onu etkisi
altina alabilen kisi olarak, turdan memnun kalma konusunda, diger faktorlerin

yaninda en buyuk roll rehber oynamaktadir.

Turistten elde edilen bilgiler 1si1ginda acente sahibi paket turlarda
iyilestirme  veya  yeniliklere  basvurarak  satiglarin  devamliligini
sag@layabilecektir. Ve en onemlisi de paket tur igin; kaliteli, is etigine uygun
davraniglari, yetenegi son derece 6nemli olan tur rehberinin se¢ciminde daha
dikkatli ve hassas davraniimasi gerekmektedir. Seyahat acenteleri rehber
secimi yaparken de birtakim teknikler ve belli kriterler kullanarak rehberlerini
segmeleri; turlarin kalitesi ve surdurulebilirliginin saglanmasi hususunda son

derece 6nem arz etmektedir (Demirkol ve Ekmekgi, 2005: 79)
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2.3.4.5. Paket Turlarda Tiiketicinin Haklarini Aramada izlemesi Gereken
Yol

Paket turu satin alan ve sorunlarla karsilasan bir tlketicinin kendisine
haksizlik yapildigini fark ettigi zaman yapmasi gereken bir takim islemler

vardir. Asagida bunlara deginilecektir.
2.3.4.5.1. Tiiketici iligkileri Departmani

Tiketici iliskileri departmani, tiiketicilerden TURSAB’a iletilen
sikdyetler konusunda seyahat acentesi ile temasa gecilerek uzlasma
saglanmasi yonundeki islemleri; sikayetin icerigine gore ve Genel Sekreterin
gorugleri dogrultusunda Tahkim Kurulu veya Disiplin Kurulu veya kisa adi
TOAR olan Tilketici-Otel-Acente-Rehber iliskileri Komisyonu’'nda gérisiimesi

ve sonuglarin izlenerek taraflara iletiimesi islemlerini yaratar.
2.3.4.5.2. Kimler Basvurabilir?

Seyahat acentesinden satin alinan ve sunulan hizmetler, taahhut
edilen hizmetlerden veya standart olarak olmasi gerekenlerden eksik ya da
ayipli ise bu hizmetlerden yararlanan kisiler Tiiketici iligkileri Departmanina

basvurabilirler.
2.3.4.5.3. Nasil Basvurabilir?

Eksik ya da ayipli hizmete iligkin sorun genellikle seyahat acentesi
tarafindan deg@erlendirilip ¢6zuldigu icin oncelikle, sikayetinizi seyahat
acentenize yazili olarak iletmelisiniz. Seyahat acentenize basvurmaniza
ragmen sorun c¢ozlilemediyse, eksik ya da ayiph hizmetin tespit edildigi
tutanak, satin alinan UrGnin o6zelligini gosteren brosur, katalog, makbuz,
satis sdzlesmesi vs. belgelerle birlikte, TURSAB biinyesindeki Tiketici
iliskileri Departmanina bir dilekce ile basvurabilirsiniz. Dilekgenizin okunabilir
olmasi yani sira, dilekgenizde isim, imza, telefon, fax ve adresinizin de

bulunmasi size kolaylikla ulagiimasi agisindan dnemlidir.
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2.3.4.5.4. Prosedir

TURSAB Tiketici lligkileri Departmanina yaptiginiz basvuru derhal
degerlendirmeye alinir, ¢6zUm bulunmasi icin seyahat acentenizle temasa
gegcilir. Seyahat acentesinden sikayet konusu hakkinda bilgi istenir. Seyahat
acentesinden gelen gikayete cevap size gonderilerek sizin de gorusunuz
alinir. Sorun bu agsamada ¢ozulemediyse, dilekgenizde yer alan talep dikkate

alinarak basvuru Ug¢ acgidan ele alinir;
2.3.4.5.4.1. Tahkim Kurulu

Yapilan yazigsmalar sonucunda seyahat acentesi ile tiketici arasindaki
uyusmazlik ¢ozulemediyse ve eksik ve ayipli hizmet sunulmasi nedeniyle
tazminat talebi varsa vyargilama siireci baslatiir. TURSAB tarafindan
tuketiciye ve seyahat acentesine islemin yontemini agiklayan bir yazi
yazilacak ve Tahkim Kurulunu yetkilendirmeniz istenecektir. Yapilmasi
gereken, her iki tarafin da sorunun ¢6zimu igin hakemleri yetkili kilmasidir.
TURSAB Tahkim Kurulu’na tazminat talebinizle ilgili davanizi hicbir masraf
vermeden agabilirsiniz. Olusturulacak hakem heyetinde sektoérel bilirkisiler ve
hukukgular yer alir ve davaniz iki ay gibi kisa bir stirede sonuglandirilir.
TURSAB Tahkim Kurulu tarafindan tazminat talebi kabul edilmis ve verilen
karar kesinlesmigse, mahkeme karari niteligindeki bu hakem karari uyarinca
tazminat bedeli tiketici tarafindan seyahat acentesinden tahsil edilebilecektir.
Hakem heyeti tazminat talebinizi degerlendirirken TURSAB tiiketici
Taleplerini Degerlendirme (Kutahya Cizelgesi) ne gore karar verir. Kitahya

Cizelgesine EK’te yer verilmistir.
2.3.4.5.4.2. Disiplin Kurulu

Seyahat acentesinin, seyahat acenteligi vakar ve haysiyetine, meslek
ilkelerine uygun davranmadigi tespit edildigi takdirde, ilgili seyahat acentesi
hakkinda disiplin kovusturmasi yapilip gerekli ceza verilir.

2.3.4.5.4.3. TOAR Komisyonu

Dilekgenizde tazminat talebi yer almiyor ancak, uygulama hatalar

tespiti isteniyorsa bagvuru, kisa adi TOAR olan “TUketici-Otel-Acente-Rehber
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iligkileri Komisyonu” na havale edilir ve Komisyon tarafindan incelemeye

alinir (www.tdrsab.org).

2.3. TURIST REHBERLIGINE GENEL BiR BAKIS
2.3.1.Profesyonel Turist Rehberligi Mesleginin Analizi
2.3.1.1. Profesyonel Turist Rehberinin Tanimi ve Benzer Tanimlar

Rehber, bir Ulkeyi gezen yabanci turist gruplariyla gelislerinden
donuslerine kadar bir arada olan, dogrudan ve en uzun sure ile iligki i¢cinde
bulunan ulke yurttaglaridir (Ahipasaoglu, 2006: 16). Turistlere, ziyaretcilere
ve konuklara eslik ederek; anitlar, tirbeler, mabetler, sanat eserleri, tarihi
eserler, tarihi yerler, kalintilar, folklor, dodal gutizellikler, ulastirma, konaklama,
eglence yerleri, avcilik, kaynakgilik, hatira esyalari hakkinda bilgi veren,
gezdiren, temaslar saglayan kimselere turist rehberi denmektedir (Cirmin,
1995: 9).

Turist rehberi igin bircok esanlamli s6zcuk vardir. Turist rehberi, sehir
rehberi, tur yoneticisi, eskort, tur eskortu veya tur lideri gibi kavramlar da
kullanilmaktadir. Holloway onlari bilgi ¢esmesi, 6gretmen veya oOgretici,
motive eden ve turist deneyim tbrenine Uye kabul eden, misyoner veya
ulkelerinin buyuk elgisi, eglendiren, sirdas, hizmet eden meslek, grup lideri ve
disiplin eden olarak gormektedir (Dahles, 2002: 785). Ayni zamanda
arastirmacilarin turist rehberlerinin gorevlerine uygun olarak yaptiklari

tanimlara Tablo 2’de yer verilmistir.

Profesyonel turist rehberi kavrami ile benzer olan ve kimi zaman
karigtinlan bazi kavramlar da bulunmaktadir. Bu kavramlar asagida

gorulmektedir:

Tur Lideri (Tur Yoneticisi): Bir gruba uygulanacak gezinin
baslangicindan bitimine kadar eglik eden, katiimcilara yol gosteren, yasal ya
da rutin iglemleri onlar adina yapan ya da yapmalarina yardimci olan,

yonelim hakkinda genel bilgiler aktaran, gerekli hallerde grup Uyeleri adina
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toplu mal veya hizmet alimlarini yapan, sorunlari oldugu zaman yanlarinda
olan, tekil turistik hizmet ureticilerine karsi tur operatorund temsil eden,
gezinin 6ngoruldagu gibi gegmesini ve basarili olmasini saglayan kisilerdir.
Kisacasi tur boyunca musterilerin emrinde olan, keyifli bir tatil yapabilmeleri
icin elinden gelen her seyi yapmakla yukimla olan gorevlilerdir. Tur lideri,
rehber ile karigtinimamalidir. Tur yoneticisi yerel bir rehber degildir.

Grup Baskanlari: Gruplarin olusumlari sirasinda belirli gevrelerdeki
kisisel etkileri ile bir tura belirli sayida kiginin katilimini saglayan kisilerdir.
Genel egilim olarak bu kigilerden ucret alinmamaktadir. Buna karsilik
kendilerinden tur liderinin gorevlerini yerine getirmeleri istenmektedir. Grubun
onemine ve boyutuna bagli olarak kimi zaman ayrica tur lideri de
goOrevlendirilebilmektedir. Bu gibi durumlarda da grup baskanindan
animasyon, ambiyansin saglanmasi gibi konularda yararlanilmak yoluna

gidilmektedir.

Transfer Memuru (Transfermen): Goérevleri genel turist varis noktasi
ile dinlenme tesisi veya turun baslangi¢ noktasi arasinda gruba refakat etmek
olan Kkigilerdir. Gelen grup uyelerinin lisanlarini konusuyor olmalari ve
yapilacak islemleri bilmeleri yeterli niteliklerdir. Yolda gerekli bilgileri

aktarmakla yukumladurler.

Temsilci (Rep - Representative): Ozellikle tatii amach turlar
dizenleyen tur operatorleri gonderdikleri grup ya da bireylerin gidilen
ulkedeki  konakladiklari  igletmelerde irtibat  kurabilecekleri  kisiler
goOrevlendirirler. Rep adi verilen bu gorevliler gelis gidis transferinin
yapilmasi, c¢abuklastiriimasi konularinda turistlere yardimci olurlar. Ayrica
genellikle turistlerin geldikleri ginin ertesi gund “info cocktail” adi verilen
‘hos geldin resepsiyonu” vererek seyahat acentelerinin tur satigini yaparlar
(Tetik,2006: 23—-24).
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Tablo 2: Arastirmacilarin Turist Rehberlerinin Gorevlerine Uygun Olarak

Yaptiklar1t Tanimlamalar

Tanim Roles Arastirmaci Yil

AKktor Actor Holloway 1981
Elci Ambassador Hooloway 1981
Tampon Buffer Schmidt 1979
Pearce 1982

Caretaker Fine and Speer 1985

Catalyst Holloway 1981

Kiiltiir Simsari Culture Broker Holloway 1981
Katz 1985

Bilgi Verici Information Giver Holloway 1981
Hughes 1991

Araci Intermediary Schmidt 1979
Ryan and Dewar 1995

Yorumcu / Cevirmen | Interpreter / Translator | Almagador 1985
Holloway 1981

Katz 1985

Ryan and Dewar 1995

Lider Leader Cohen 1985
Geva and Goldman 1991

Araci Mediator Schmidt 1979
Holloway 1981

Cohen 1985

Katz 1985

Araci Middleman Van den Berghe 1980
Organizer Hughes 1991

Pearce 1982

Schuchat 1983

Satis Elemani Salesperson Fine and Speer 1985
Gronroos 1978

Shaman Schmidt 1979

Ogretmen Teacher Holloway 1981
Pearce 1982

Fine and Speer 1985

Manchini 2001

Kaynak: Hangin Q. Zhang, lvy Chow. 2004, ss. 81-91.

Turist rehberi; sorumluluk yetenegine sahip bir lider, turistlere, gittikleri

ulke ya da bdlge hakkinda bilgi veren bir egitmen, turistlerin bir Glke ya da
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bolgeye tekrar gelmelerini saglayacak bir sekilde sunum vyapan ve
konukseverlik gosteren bir elgi, turistlere rahat edebilecekleri bir ortam

yaratan bir ev sahibi olarak agiklanabilmektedir (Ap ve Wong, 2001: 552).

Turist Rehberligi Yonetmeligi'ne gore; turist rehberi ilgili yonetmelikte
belirlenen usul ve esaslara uygun olarak rehberlik meslegini icra etme
yetkisini kazanmis olup yerli veya yabanci turistlere, turistlerin gezi 6ncesinde
se¢mis olduklari dil ile uyumlu olmak Uzere rehberlik kimlik kartlarinda
belirtilen dillerde rehberlik eden, onlara tanittiklari bélgenin kultlrel ve dogal
mirasini aktaran, gezi programinin; tur operatori veya seyahat acentesinin
yazili belgelerinde tanimlandigi ve tuketiciye satildigi sekilde yuratulmesini
saglayan ve gezi programini seyahat acentesi adina yodneten kisilerdir
(TUREB, 2007: 139).

2.3.1.2. Tarihsel Siireg iginde Turist Rehberliginin Geligimi

Dunyanin yazili kaynaklara gegmis ilk rehberleri Misirli rahipler, eski
caglarda seyahat etmeyi en cok seven uygarlik ise Romalilardir. i0 7.
yuzyilda baslayan olimpiyat oyunlari, organize seyahatlerin de baslangici
olur. Anadolu'da dogup buyuyen tarihgi ve cografyaci Herodot, gezdigi
yerlerin adetlerini ve geleneklerini 6grenip aktaran ilk terciman rehberlerden

biridir, bu yonuyle kaltlr turizminin énclsu sayllmaktadir (www.tureb.net).

Hastaliklarin tedavisinde olduk¢a dnemli bir yer tutan Asklepionlarin ve
kaplicalarin Eski Yunan'da pek yaygin oldugu bilinmektedir. Bunlardan en
onemlileri olan Bergama, Kos, Epidauros ve Atina Asklepionlarinin bu
dénemde turizme olanak sagladiklari goérilmektedir. Yine Roma’da zenginler,
asiller ve yodnetici sinif Yunanistan’a, Misira ve Anadolu’ya seyahat
etmekteydiler. “Romalilarin zevk igin seyahat eden ilk turistler” olduklari
kanisi yaygindir. Romalilarin suya ve banyolara duskunlukleri, donemlerinde
termal turizminin gelismesine neden olmustur. Roma Iimparatorlugunun
merkezi ve guclu bir devlet olmasi, ayrica Ulkede can ve mal guvenliginin
saglanmasi, seyahatlerin artmasini ve turizmin gelismesini saglamistir. M.O.
7. yuzyilda Lidyalilarin cepte tasinabilir parayr bulmalari, satin alinabilir
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hizmetlerin tarihsel sure¢ igerisinde ve kisa bir zamanda artmasina yol
acmistir. Boylece dunyadaki ilk hizmet sektdru olarak gorilebilen turizm

sektorl ortaya ¢ikmistir (Degirmencioglu, 1998: 10).

Ticaretteki artisa, yol aglarinin genislemesine, guvenilirligin artmasina
bagh olarak Anadolu kiyilari da turizmden ciddi paylar almistir. Onemli bir
turizm merkezi olan Truva'yl turistler ilyada'dan bélimler okuyan, egitimli,
ayrintilari gézden kagirmayan rehberler egliginde gezmislerdir. Ancak genel
olarak rehberlik henlz kisinin gec¢imini saglayabilecegi bir is degildir.
Rehberlerin anlatimlarn gerceklere degil, sdylencelere, kulaktan dolma
bilgilere dayalidir, bu nedenle guvenilirlikleri sinirhidir (www.tureb.net).

Ortagaglara gelindiginde 11. - 16. ylUzyillarda gerceklestirilien Hagli
Seferleri  buyuk kitlesel hareketler acgisindan genis organizasyonlu
yolculuklarin ilk 6rnegini olusturmuslardir. Bu seferler Avrupalilari On Asya
Ulkelerinin esrarll ve egzotik atmosferiyle karsi karsiya getirmis, islam
medeniyetini yakindan tanima firsati vermistir. Bu seferlerden sonra Avrupali
asillerin satolari dogu kaynakli halilarla suslenmistir. Cesitli kumasglar, guzel
halilar, ipek ve pamuklu dokumalar, belki o ¢aglarda da tercuman rehberlerin
Ozel cabalariyla Avrupa’ya gitmistir (Degirmencioglu, 1998: 11).

Daha sonralari da arkeolojiye duyulan ilginin gerceklestirilen gezilerde
onemli bir rol oynadigi gortlmektedir. Asil amaglarinin eski eserleri ortaya
cikarmak ve yorenin tarihini aydinlatmak degil, bu eserleri calmak olan s6zde
arkeologlar kazi yerlerini saptamada genellikle yore insaninin rehberliginden

yararlanmislardir (Polat, 2001: 18).

16. vyizyllda ingiliz seyahatleri énemli bir déneme ulasmistir.
ingiltere’den Avrupa kitasina yapilan seyahatler, “Grand Tour’u (Blyik Tur)
baglatmigtir. Bu tur, soylu ve zengin aristokratlarin egitimleri i¢in Avrupa
kitasinin 6nemli sehirlerine yaptiklari, U¢ yil suren bir gezidir. Geng
centilmenlerin seyahatlerini anlatan rehber kitaplar, gunlikler bu dénemde
cogaltiimistir. Bu ziyaretlerde, Avrupa Kitasi’'nda zengin ziyaretgilerin antik
sehirleri, kaltur merkezlerini, mimari yapitlari gezmesi rehberlere ihtiya¢

duyulmasina neden olmustur. 17. yizyilda Fransiz, ingiliz elgi, seyyah ve
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yazarlarin hatiralari, turizmle ilgili literatiriin temelini olusturur. ik gezi
rehberi, bu dbénemde Saint - Morice Piskoposu tarafindan 1672'de
hazirlanmistir (Ayni, 2000: 8).

20. yuzyil basinda Londra Kulesi ve Windsor Satosu rehberli gezilere
acilmis durumdaydi. Bazi seyahat acenteleri ve tur operatorleri duzenli olarak
rehber istihdam etmeye baglamiglardir. Ozellikle ingiltere’yi ziyarete gelen
Amerikali turistlere limuzinli, soférli ve rehberli geziler tertip edilmekteydi.
Yerel rehberlerin egitimi ve organizasyonu 1930’lu yillardan sonra
gerceklesmistir. Kitle turizmi, profesyonel turist rehberliginin organizasyonunu
zorunlu kilmigtir (Polat, 2001:19).

ilk geziden yaklasik 150 yil sonra giiniimiizde turizm, énceki nesillerin
gitmeyi hayal bile edemeyecekleri kadar genis bir alanda yer degistirebilen
kitleleri, gezinin her karesini planlayan tur profesyonellerini, hizmet ici
egitimleri baska meslek gruplariyla kiyaslanamayacak Olglude sureklilik

gOsteren turist rehberlerini kapsamaktadir (www.tureb.net).
2.3.1.3. Turkiye’de Turist Rehberliginin Geligimi

Osmanli'da 19. yuzyil sonunda gorulmeye baslayan turist rehberlidi,
hem ulkenin tanitimi, hem de ulusal guvenlik agisindan onemliydi. 29 Ekim
1890 tarihinde vyayinlanan 190 sayili Nizamname, bu meslegin
kurumsallastiriimasi ¢abalarinin ilk érne@i oldu. Rehberleri belli kurallara
baglayan bu nizamnamenin yiritiilmesi gorevi, Igisleri Bakanlig tarafindan
belediyelere verildi. Amaci terciman rehberlik meslegini hélihazirda
yurUtenleri veya meslege baslayacak olanlar disiplin altinda tutmak olan
nizamname ile meslegin icrasi sirasinda iyi niyet gdézetmek, duzgin bir
Turkge ve yabanci dil bilgisi yeterliliginin sinavla tespiti dngoriltyordu. Ne
yazik ki; Osmanh Hukimeti bu nizamnameyi yurarlige koymasina ragmen

uygulamasi ile pek ilgilenmedi (www.tureb.net).

Tlrkiye Cumhuriyeti Hikimetinin kurulmasindan iki yil sonra, 8 Kasim
1925 tarih ve 2730 sayili "Ecnebi Seyyahlara Tercimanlik ve Rehberlik
Edecekler Hakkinda Kararname" ile siki kurallar belirlendi. Tercuman-
rehberlik meslegine gireceklerin uymalari gerekli esaslari 11 maddede
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toplayan bu kararname rehberlik mesleginde egitimin 6nemini gundeme
getirmis oluyordu. Kararnamenin yayinlanmig olmasina karsin, o yillarda
turistik faaliyetlerle ilgilenen resmi bir kurulus bulunmadigindan, terciman
rehberlerin gerekli bilgiye sahip olup olmadiklarinin sinav sonucunda

belirlenmesi kagit GUzerinde kaldi (www.tureb.net).

Cevirmen rehberlik konusunda ilk kez 1929 yilinda istanbul ili iktisat
MadarlGgu tarafindan  bir kurs duizenlenmistir. Bu kurstan elliye yakin
terciman rehber mezun olmustur. Bu kurs ile birlikte ¢cevirmen rehberlik bir
meslek dali olarak ele alinmaya baslanmis ve 1930 yilindan itibaren
rehberlerin vergilendiriimeleri yoluna gidilmistir. Daha sonralari 1935 yilinda
tekrar Terciman Rehber Kursu agilmasina gerek duyulmus ve bu kez 53 Kigi
bu kurstan mezun olmustur. Bdylece terciman - rehberlik meslegi daha

yerlesik bir konuma girmistir (Ahipasaoglu, 2001: 21).

1950'li yillarda Turkiye modern turizme Onem vermeye baslamigtir.
1950 yilinda yapilan "ikinci Turizm Danisma Kurulu" rehberlik meslegi
Uzerinde o©nemle duruyor, Basin-Yayin ve Turizm Genel MuadurlGgu
tarafindan hazirlanan ve rehberligin turizm sektori igindeki 6nemine vurgu

[ XT1]

yapan "Turist Tercuman Rehberligi" baglikli bir rapor bu kurula sunuluyordu.
Rehberligin ginin kosullarina uygun hale getiriimesi ile ilgili énemli bir
calismanin 1951 yilinda TMTF (Turkiye Milli Talebe Federasyonu) tarafindan
yapildigi goruliyor. 129 universiteli gengten olusan kursiyerler basariyla
acgilan bu kursu bitirmis ve mesleklerine baglamiglardi. 1955-1960 yillari
arasinda yine cesitli 6grenci derneklerinin destegi ile agilan ve istanbul
Belediyesi ile Basin Yayin istanbul il Midirltigu tarafindan gergeklestirilen iki
ayri kurstan 128 dgrenci mezun oldu ve cesitli dillerde rehberlik yapmak

hakkini kazandilar (Tetik, 2006: 13).

20 Agdustos 1963 tarihinde kurulan ve "galisma alanina giren
konularda personel yetistirmek (zere kurslar, uzman okullar acabilme”
yetkisine sahip olan Turizm ve Tanitma Bakanligi, 1964—1968 yillari arasinda
rehberlik kurslari dizenledi. Kurslar herhangi bir yonetmelige tabi degildi, 8
Kasim 1925 gun ve 2730 sayili kararnameye dayaniyor, hizmet i¢i talimat ve

genelgelerle yapiliyordu. ilk yénetmelik 3 Eylil 1971 gin ve 13945 sayi ile
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yayinlandi. "Tercuman Rehber Kurslari ve Terciman Rehber Yonetmeligi" 21
Mart 1974 tarihinde degistirilerek "Profesyonel Turist Rehberligi Kurslar ve
Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi" adini aldi ve sirasiyla 1981'de,
1983'te, 1986'da, 1988'de degisikliklere ugramistir (Degirmencioglu,
2001:191).

Ayni yonetmelige 51.maddeden sonra gelmek Uzere eklenen madde
ile fakulte yUksekokullarin rehberlik boéluminden mezun olanlara gerekli
sartlari yerine getirdikleri takdirde Bakanlikga kokart verilecegi de hikme

baglanmistir (www.tureb.net).

Turist rehberi olabilmek ic¢in Universitelerin 4 yillik ya da 2 yillik turist
rehberligi bolumlerini bitirmek veya ilgili bakanhigin agcmis oldugu kurslarda
basari saglamak gerekmektedir. ilgili bélimlerden basari ile mezun olanlar
gezi belgeleri ile KPDS’den 70 (c) aldiklarini gosteren belgeyi ibraz etmek
zorundadirlar. Turizm sektorinde oldukga 6nemli konuma sahip bu meslek
grubundaki kigilerin segciminde ve egitimlerinde oldukga titiz davraniimasi ve
bu konuya 6zel 6nem verilmesi gerekmektedir. Bu amacla; Turkiye'de tarihi
Osmanli Donemi’'ne kadar uzanan egitim cabalarini ve turizm rehberligini
ilgilendiren yasal dizenlemeleri gormek mumkdndadr. Ancak; tdlkemizin ve
insanimizin imaji ve tanitimi agisindan, ginimuzde 6nemi daha da c¢ok
artmis olan turist rehberlerinin segimi ve yetistiriimesinde 3 ayakli bir durum
ortaya cikmistir. 1) 4 yillik bolum mezunlari 2) 2 yillik bolum mezunlari 3)
Kultir Ve Turizm Bakanhginin agmig oldugu 3 veya 6 aylik kurs mezunlari.
Bu U¢ egitim sisteminden de mezun olanlara ayni haklar verilmektedir. Bu
sistemin tek ¢ati altinda toplanmasi, bu ¢atinin da 6zellikle en az dort yillik
bolumler ile Gniversite olmasi gerektigi dusunulmektedir (Tosun ve Temizkan,
2004; 354 ).

2.3.1.4. Turist Rehberinin Onemi

Turizm enduUstrisinin basarisi buylk c¢ogunlukla bdlgelerdeki turist

rehberlerinin performansina baghdir. Turist rehberleri turistler igin “gercek
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an”i saglayan en 6n safta gorev alan personellerdir (Zhang ve Chow, 2004:
81).

Turist rehberlerinin performanslari, turistin tekrar gelme kararinin ve
potansiyel turistlerin Grinld satin alma kararinin olugsmasinda ve tur
isletmesinin ve turizm mahalinin imajinda ¢ok etkilidir. Turist rehberleri
ustlendikleri gesitli rollerle turistlerin birbirleriyle olan iligkileri kontrol ettikleri
gibi turistlerin yabanci olduklari, tanimadiklari, sosyal ¢evre olan ev sahibi
cevre ile iligskilerinde tampondur. Turistlerin problemlerle karsilasmalarini
onceden engeller, karsilagilan problemleri gozmede en 6nemli roli oynar ve

turistler icin guivenli bir ortam yaratir (Tosun ve Temizkan, 2004: 357).

Gunumuizde turist rehberleri, sektoriin vazgecilmez dinamiklerinden
biri haline gelmistir. Ozellikle kitle turizminin artis gdsterdigi son yillarda
seyahat amaci ne olursa olsun, seyahat acentelerine olan talep artmaktadir.
Kataloglarla, brosurlerle, fuarlarla, diger tanitim ve reklam araglariyla
kazanilan mdasgterilerin, slrekli musteri haline getiriimesinde turist

rehberlerinin roll yadsinamaz (Batman vd., 2000: 3).

Turist rehberleri, kultir araci ve turist ile yerel halk arasinda iletisimi
saglayici olarak 6nemli bir rol oynamaktadir. Turist rehberleri, ev sahibi llke
ve ziyaretgiler arasinda yer alan dnemli bir ara birimdir. Turistler ile birebir
iliski igcinde olan galisanlar, ziyaretci Ulkenin verdigi hizmetin musteriyi tatmin
etmesi ve etki birakmasi agisindan ¢ok buyuk 6nem tasimaktadirlar (Ap ve
Wong, 2001:13).

Turist rehberlerinin tur gruplari ile iletisimi hem grup moralini hem de
sosyal iletisimi artirir. Rehber bir sonraki turu satan kisidir. Turist rehberleri
turistlerin - memnuniyeti i¢cin destinasyonlarda saglanan servislerden
sorumludur. Onlarin performanslari, yeni igleri ve tekrarlari meydana getirir
ve ayni zamanda kendi tur sirketlerinin ve destinasyonlarinin imajini etkiler
(Zhang ve Chow, 2004: 82).

Birgcok c¢alisma, turist rehberlerinin, ziyaretgiler ev sahibi kulttrler

arasindaki kultarel aligveriste arabuluculuk yapmada ve Ozellikle turist
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deneyimlerini arttirmada Onemli bir rol oynadiklarini gosterir (Yu vd.,
2001:77).

2.3.1.4. Profesyonel Turist Rehberlerinin Sahip Olmasi Gereken
Ozellikler

Turist rehberleri ¢ok cesitli becerilere sahip olmalidir. Bir turist rehberi
ayni zamanda bir psikolog, bir diplomat, bir kabin memuru, bir animatdr, bir
haber sunucusu, bir anlatici ve c¢evirmendir. Stevens, profesyonel olarak
davranmak ve turistler tzerinde liderlik kurmak icin rehberlerin hicbir zaman
sahsen gruba karigmamasi gerektigini, aksi durumda turun kontrolunu
kaybedebileceklerini belitmektedir. SUphesiz ki rehber tur boyunca buyuk bir
baski altindadir. Goérevlerini yerine getirebilmeleri igin sabirli ve ilgili olmalari
gerekmektedir. Mancini’'ye gore rehber, adaletli olmali, grubun davraniglarini
ovmeli, musgterilerin beklentilerini kargilamali, rahatsiz edici bir davranigla
karsilagtiklarinda saglam olmali, liderlik 6zelligini on plana ¢ikarmali ve esnek
olmalidir (Bowie ve Chang, 2005: 300-322).

2.3.1.4.1. Bilgi

Bir turist rehberinin sahip olmasi gereken o6zelliklerinin baginda cesitli
konularda bilgi duzeylerinin yeterli olmasi gelmektedir. Bu konular genel

hatlariyla asagidaki sekilde 6zetlenebilir:
2.3.1.4.1.1. Yabanc Dil Bilgisi

Rehber, kendi ulke insanina rehberlik yapmanin yani sira, degisik
ulkelerden gelen turistlere de rehberlik yapmaktadir. Bu nedenle rehberin en
az bir yabanci dili ¢ok iyi biliyor ve konusuyor olmasi gerekmektedir. Rehber,
turistlerin gezmek ve 6grenmek istedikleri yerleri, onlarin tercih ettikleri dilde
anlatan kisidir. Bu nedenle turistlerle iletisimin kurulmasi, onlara gerekli
bilgilerin aktariimasi agisindan yabanci dil bilgisi buyuk 6nem tasimaktadir.
Nitekim Turkiye’de turist rehberi olmak icin gerekli kosullardan birisi de
yabanci dil bilgisine sahip olmaktir (Tetik, 2006: 53).
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2.3.1.4.1.2. Genel Kultur Bilgisi

Turist rehberinin sadece anlatacaklari yore hakkinda bilgi sahibi
olmasi yeterli degildir. Ayni zamanda bilimden sanata, ekonomiden siyasete
her turli konuda bilgiye sahip olmasi gerekmektedir. Turistler sadece ydrenin
tarihi ve turistik oOzelliklerini degil, ayni zamanda ulkenin sosyo-ekonomik
Ozelliklerini de 6grenmek istemektedirler. Bu nedenle rehberin bu konular
hakkinda da bilgi sahibi olmasi gerekmektedir (Tetik, 2006: 53). Tablo 3'de

rehberin anlatmakla yikimli oldugu konulara yer verilmistir.

Tablo 3: Rehberin Anlatmakla Yikidmli Oldugu Konular

Milli tarih, sanat ve dinler tarihi, gecmis uygarliklarin politik durumlari,
Tarih | sosyal yapilari, ginlik yasamlari, dini yasamlari, savas ve bariglari,
mimari tarzi, mitoloji, arkeolojik kazilar, eserlerin siniflandiriimasi,
sergilenmesi, tarihleme yontemleri, tarihi eser kacgakgiligi, uluslar arasi
davalari kazanabilme oranlari

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

Ekonomi | Ekonomik yapi, ekonomik durum, tarimsal yapi

Kent ve kOy hayati, hukuki yapi, egitim oOgretim durumu, sendikal
Yasam | 6rgitlenme, gelenek ve gorenekler, mizik, folklor, dans, giyim, yemek,
basin-yayin, TV tartismalari, kadin sorunlari, ¢gocuk ve insan haklari,
dustince ve konusma 6zgurligu, sug isleme oranlari

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

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

Kaynak: Geng (1992: 215-16)

2.3.1.4.1.3. Diger Kiiltiirler Hakkinda Bilgisi

Farkl kultlrlerden gelen insanlarla, rehber-turist iligskilerinde bilinen
butun olumlu insan iligkileri genelde gecerli olmali ve insanlar arasinda ayrim
yapllmamahdir. Baska kultirlerden insanlari tam olarak anlayabilmek,
rehberin kendi bakig acgisindan ve degerlerinden c¢ikip onlarinkine
girmeleriyle muimkun olabilir. Asagida ana hatlariyla verilen konular hizmet
endUstrisinde c¢alisanlara diger kdlturleri anlayabilmelerinde yardimci
olabilecektir (Pond 1993: 122-123):

1. Dunyayi, insanlari ve onlarin kulturlerini anlamak kolay degildir;
ancak, basin, edebiyat, okul ve duzenlenen toplantilar sayesinde

yabancilarin degerleri, aligkanliklari secgimleri hakkinda bilgi dagarcigi
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artinilabilir.

2. Diger kulturleri tam olarak anlamak igin seyahatin etkili bir yol
oldugu duasunulebilir. Diger insanlarin kdlttrlerini anlamada, okuyarak
ogrenmek, onlarin yemeklerini yemek, sokaklarinda yuramek, muziklerini

dinlemek ve gunluk hayatlarini izlemek etkili bir yontem olabilir.

3. Yabancilarin dillerini 6grenmek ve kullanmak, diger kulturleri
anlamada etkili yollardan birisidir. Yurt iginde veya disinda yabancilarla kendi
dillerinde konusmak nazik bir davranig tarzi olabilecegi gibi, onlarin
kiltarlerine olan ilginin gostergesi de olabilecektir. Bununla birlikte, onlarla
iletisimde bu dili kullanmak onlar i¢in buyuk bir jest de olabilmektedir.

2.3.1.4.1.4. Yore Hakkinda Bilgisi

Rehberlerin en 6nemli islevlerinden biri, turizm bdlgesini tanitmak ve
ziyaret ettikleri yer hakkinda turistlere bilgi vermektir. Bunu yapabilmesi i¢in
rehberin, tanittigi turizm bolgesini tum yonleriyle tanimasi, anlamasi
gerekmektedir. Bu acgidan bakildiginda rehberin tanittigi turizm bdlgesinin

cografyasi, tarihi, kaltura gibi farkh alanlarda ¢ok genis alanda bilgi sahibi

olmasi kaginilimazdir(Yildiz vd., 1999:2).

2.3.1.4.1.5. ilk Yardim Bilgisi

Rehberler butin grup uyelerinin sorumlulugunu tagimaktadirlar.
Dolayisiyla, rehberler turlarda acil durumlar karsilasgtiklarinda, sorumluluklari

geregi ilk yardim metotlarini biliyor olmalari gerekmektedir.

Daha guvenli bir tur icin gerekli olan asagidaki temel bilgiler her zaman
g0z 6nunde tutulmalidir (Pond, 1993: 255):

1. Tur baglamadan once, katilimcilarin tur ile ilgili program, turun
hizi, faaliyetlerin seviyesi, yiyecek ve icecekler gibi konularda herhangi soru
ya da 0Ozel isteklerinin olup olmadidini sdylemeye cesaretlendiriimeleri faydali

olabilir.

2. Cesitli zorluklara yol acabilecek yuruyuglerin dnlenmesi ya da



80

yururken azami dikkatin gosterilmesine calisiimahdir. Bu durumlara 6rnek
olarak i1slak ylzeyler, parke tagla dosenmis diz olmayan yollar, dik yamaglar,

dogal alanlar ve merdivenler verilebilir.

3. Yolcularin asiri sicak ve soguklara maruz kaldiklari durumlarda
dikkatli olmak gerekmektedir. Ornegin, asiri sicaklarda ve nemli ortamlarda
sik sik su ve dinlenme molalar verilmelidir. Tagsima araglarinda rehberlerin
dizenli olarak ara¢ i¢c 1sisini, aracin her boluminde kontrol etmesi

gerekmektedir.

4. Daha Onceden seker ve kalp gibi hastaliklar bilinen yolculara

onem verilmesi gerekmektedir.

5. Tur programinin ugradidi bitlin bdlgelerde bir saglik kurulugsunun

yerinin dnceden tespit edilmesi faydalidir.
2.3.1.4.2. Beceriler

Rehberlerin sahip olduklari bilgi duzeyleri yaninda cesitli bilgi ve
becerilere de sahip olmalari gerekmektedir. Rehberlerin beceri ve
kabiliyetleri, rehberlerin yetistiriime tarzlari, yetistirildikleri tGlke ve bdlge, aile
ve toplumdan kazandiklari  bilgi, gelenek ve  goéreneklerden
etkilenebilmektedir. Ancak, sahip olmalari gereken beceriler 6grenerek
kazanilan ya da geligtirilebilir 6zelliklerdir. Bu beceriler asagidaki sekilde

siralanabilir:
2.3.1.4.2.1. Anlatim Becerisi

Hikayelestirme becerisiyle, gezilen yerler ve anlatilan insanlar dikkat
cekici ve eglenceli bir hale getirilebilir. Boylece, turistlerin gezdikleri yerlerin
hikayelerini 6grenmeleri ile ydreye yabanci olma hisleri azalabilmektedir.
Bazi rehberler, bir yerin hikayesini anlatmaktan c¢ekinebilirler. Bu ¢ekinme,
hikdye kelimesinin igerisinde gercek olmayan imasi oldugu igin, rehberin
kendisine yalanci gozuyle bakilabilecegini dusunmesinden kaynaklanabilir.
Rehber igcin glveniimek ve dogruluk o6nemli olmali, bilerek yanlhs ve
sansasyonel bilgi vermemelidir. Konu digina ¢gikmadan, o konuyu susleyerek
anlatmalidir (Tanguler, 2002: 21).
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2.3.1.4.2.2. iletisim Becerisi

Bir rehber, kendi dilinde ve en az bir yabanci dilde yazil ve so6zlu
olarak iletisim kurabilme niteligine sahip olmahdir. Bireyler arasi iyi iligkiler
kurabilmesi igin ise, rehber adaylarinin dirast, glvenilir, hosgorali, nazik ve
esprili, bakimli, digadonik ve sosyal olmasi; ¢catismalari 6nleyebilme ve ikna
yetenegi gibi niteliklere sahip olmasi gerekmektedir (MEGEP ,2006: 16).

2.3.1.4.2.3. Yorumlama Guclu

Bir rehber turistlerin ilgisini anlatilan konu Uzerine ¢ekebilmelidir. Bir
yerin, kisinin, fikrin 6zUnU kavrayan yorumcular bunu diger insanlara da
kolayca 6zumletebilirler. Bagarili bir yorumlama, anlatilan konu ile dinleyici
arasinda denge kurmayla ve konusmacinin sunusunu dinleyicinin zihni ile

bagdastirabilme becerisiyle mumkindur.

Bilgi, kullanilan malzemelerden sadece birisidir. Yorumlama ise,
bilgiye dayanilarak konunun agikliga kavusturulmasidir. Bununla birlikte,
bilgi aktarimadan da yorumlama yapilmasi imkansizdir. Etkili bir yorum,
verilecek bilginin iyi secilmesi ve damitiimasi ile mUmkdn olabilecektir.
Sadece bir binanin ya da heykelin dlgulerini veya bir tag Uzerindeki tarihi bir
hikdyeye dayandirmadan sunmak ilgi ¢cekmemekte ve siradan
olabilmektedir. Ote yandan, tarih vb. gibi detaylar konuyu renklendirebilir ve

konunun énemli bir bolimunu teskil edebilir.

Turistler rehberlerin bir konu hakkindaki fikirlerine ve yorumlarina
deger verirler. Turistler gezi esnasinda, gezdikleri yer ve yorede tanidiklari
tek insan olarak rehberleri gorebilmektedirler. Boylece, rehberlerin kisisel
gorusgleri ve konuya bakis acilari bir gezinin dnemli bir pargasi olabilmektedir
(Ayni, 2000: 28).

2.3.1.4.2.4. Espri Yapabilme Becerisi

Turistlerin, zevk ve eglenme, rutin yagsamdan ve stresli ortamdan
gecici olarak kagma ve yeniden canlanma, kendine gelme amaciyla turistik
seyahati gerceklestirdigi bilinmektedir. Bu durumda turist rehberlerinin,

turistlerin rehber refakatinde seyahati suresince eglenmesini, zevkli zaman
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gegirmesini saglama gibi bir fonksiyonu ortaya ¢ikmaktadir. Rehberin bunlari
yapabilmesi igin gerektiginde eglenmesini bilme, disadonuk ve sosyal olma,
insanlari anlama ve hos gérmek, esprili olma gibi nitelikleri kazanmig olmasi

gerekmektedir (aro.ogr.tr).

Bir rehberin topluluk 6nunde bildiklerini aktarirken guzel ve etkili
konugmasi, kendini dinleyenleri etkileyip inandirabilmesi ve sikmadan
dinletebilmesi gerekir. Rehberler anlatacaklari fikralar iyi se¢gmeli, asla politik
olmamali, insanlari ya da milletleri rahatsiz edecek espri ve fikralar
anlatiimamalhdir. Ellerinden geldigince gruba espri yapma ve fikra anlatma
yetenegini kullanmalidir (Tanguler, 2002: 22).

2.3.1.4.2.5. Organizasyon Yapabilme Becerisi

Profesyonel bir rehber her tur icin dnceden hazirlik yapar, gerekli
donanimlari edinir. Purlzlerden, emniyetten, verimlilikten, zamanin etkili
kullanimindan sorumlu oldugunun farkina varir. Turist rehberleri, tur programi
hazirlama, turistleri karsilama, gezi programini uygulama, turistleri
bilgilendirme vb. hizmetleri yerine getirmektedir. Batin bu iglevler, turistin
turizm bolgesine gelisinden ayrilisina kadar bir tur programi ve grup
yonetimini gerektirmektedir. Bu nedenle bir rehberin yonetim fonksiyonlari
olan planlama, organizasyon, liderlik, koordinasyon ve denetim konularinda
ve bunlarin kendi meslek alanlarinda uygulamalari ile ilgili bilgi sahibi

olmalari gerekmektedir ( Guzel, 2007: 24).
2.3.1.4.2.6. Koordinasyon Saglama Becerisi

Raporlar, programlar, baslangi¢ ve bitis saatleri, para konulari, sorun
¢ikmasi durumunda hizli karar verebilme vb. rehberlik mesleginin ayriimaz

parcalarini olusturmaktadir.

Ayrica, dogru zamanlama yapabilme rehberin nitelikleri arasinda
onemli bir yer teskil etmektedir. Otel veya restoran konfirmasyonu igin
unutulan bir telefon goérismesi sorun olabilmekte ve bu ylzden, rehberin
detaylara 6nem vermesi gerekmektedir. Her zaman gec¢ kalan bir rehber

sonugta grubun kontrolinu kaybedebilecektir; bu ylizden rehber dakik ve her
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gelismeden tam sorumlu olmahdir.

Musterinin bagaji ¢alindiginda, rehberin, kaybolan egyanin onem
derecesine ve kaybolan esyanin ne kadar uzakta olduklarina goére hizl,

yerinde ve dogru bir karar vermeleri gerekmektedir.

Rehberlik meslegini dogru bir sekilde yapmak isteyen insanlarin her
zaman saygili olmalari, sinirlerini kontrol altinda tutabilmeleri, dikkatli olmalari
ve olasi bir tartisma durumunda sakin kalabilmeleri gerekmektedir. Boylece,
rehber, problemi ortaya ¢ikmadan tahmin edebilir ya da bliyumeden ¢dzebilir
(Mancini, 1996: 11).

2.3.1.4.2.7. Sorularla Basa Cikabilme Becerisi

Rehber seyahat sirecinin herhangi bir asamasinda beklenmedik
olaylara karsi hazirhkh olmalidir. Gezi programi esnasinda rezervasyon
sorunlari, hastalik, 6lim, hirsizlik, kaza, dogal afet vb. beklenmedik olaylar
cikabilir. Bu olagandisi olaylar karsisinda grubun sorumlulugu rehbere aittir.
Bu nedenle, rehberin teknik, saglik ve hukuk bilgisi yaninda dayaniklilik ve
sogukkanlilik gibi nitelikleri 6n plana ¢ikmaktadir (MEGEP, 2006: 17)

2.3.1.4.2.8. Kendilerini Yenileyebilmeleri

Turist rehberligi birgok disiplin ile i¢ ice galismayi gerektiren is alanidir.
Gerek sosyal yapida gerek ekonomik alanda ve gerekse arkeoloji gibi teknik
bilgi alanlarinda surekli gelismeler olmaktadir. Rehber, bunlari strekli olarak
izlemek, yenilikleri turistlere aktarmak ve bir yandan da bunlarin temellerini
ve geligimlerini etkileyen faktorleri analiz edebilmek durumundadir. Batun bu
islevleri eksiksiz yerine getirebilmesi icin de hem aktualiteyi hem de bilimsel
gelismeleri takip etmek, kendini ve bilgilerini yenilemek zorundadir (Polat,
2001: 76, MEGEP, 2006: 18).

2.3.1.4.3. Nitelikler ve Fiziki Gorinum

Rehberlik mesleginin ve sunulan hizmetin Ozelliklerinden dolayi
rehberlerin sahip olmalari gereken bazi nitelikler bulunmaktadir. Bu nitelikler

asagidaki sekilde siralanabilir:
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2.3.1.4.3.1. Liderlik Rolu

Cohen (1985), rehber roltinin liderlik ve arabuluculuk olmak tzere iki
temel 6gesi oldugunu belitmektedir (Dogan, 2004: 117). Liderlik; belirli bir
konuda baskalarini etkileme ve harekete gecirme (Unsalan ve Simseker,
2006: 30) olarak tanimlanabildigi gibi; iletisim sdrecinin yasandigi bir
ortamda, oOnceden belirlenmis hedeflere ulasmak Uzere yonlendirilmis
Kisilerarasi etkilesim sureci (Bolat vd., 2008: 167) olarak da ifade

edilmektedir.

Turist rehberleri, turist ve yerel halk arasindaki iligkilerde, genelde
turisti yonlendiren, karsilagilan sorunlarin ¢gbézumunde rolu olan kigilerdir.
Ayrica turist ile yerel halkin birbirlerini tanimalari ve anlamalarinda etkili bir
araci konumundadirlar (Temizkan, 2005: 43). Turist rehberlerinin
arabuluculuk rolu de ice donuk ve disa donuk bir o6zellik gostermektedir.
Arabuluculuk rolinin ige donuk gorunusl, uzman rehber rolunu
olusturmakta, bu tip icin ise iletisim O6nem tasimaktadir. Bununla ilgili
etkinlikler, secim yapma, bilgi saglama, yorumlama ve yaratma gibi
davraniglari icermektedir. Arabuluculuk rolinin digsa donuk gorunusu ise,
turist rehberi tipini olusturmaktadir. Bu tip i¢in bireyler arasi etkilesim oncelik
tasimaktadir. Bununla ilgili etkinlikler, temsil etme, 6rgltleme gibi davranislari
icermektedir (Dogan, 2004: 118).

Tanguler (2002: 4-6) ise turist rehberlerinin liderlik ve arabuluculuk

rollerini Sekil 4’deki gibi agiklamaktadir.



85

Sekil 4. Turist Rehberinin Rolleri

REHBERIN ROLLERI

LIiDERLIK ROLU ARABULUCULUK ROLU

ARACI SOSYAL KAYNASTIRICI | ILETISIM KURMA

Y6n bulma Turistler arasinda | Turist ve yerel | Turistlerin ilgili
uyum saglama halk arasinda | alanini belirleme

képrd kurma

Turistleri sosyal | Morali yiksek | Organizasyon Bilgilendirme

ortamlara tutma

sokabilme

Turist guvenliginin | Eglendirme Durustlik Yorumlama

kontrolu

Kaynak: Tangdler, Adnan. (2002). Profesyonel Turist Rehberligi ve Turist
Rehberlerinin  Seyahat Acentesi ve Miisteri lliskileri (Kapadokya Ornegi).
Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitisd, Ankara. s. 6.

Liderlik rold; araci ve sosyal, arabuluculuk roll ise, kaynastirici olma
ve iletisim kurma olmak Uzere iki bolime ayrilabilmektedir. Araci rolinin; yon
bulma, turistleri sosyal ortamlara sokabilme, turun kontroliini elinde tutarak
tur programinin guvenli ve etkili bir sekilde devam etmesini saglama gibi
degisik yonleri bulunmaktadir. Turist rehberi, turist ve yerel halk arasindaki
iligkilerde, genelde turisti yonlendiren, karsilasilan sorunlarin ¢ézimunde

etkin rol oynayan bir konumda bulunmaktadir.

Rehberin sosyal olma roll ise, turistler arasinda uyum saglama,
turistleri birbirleri ile kaynastirma, turistlerin moralini yiksek tutma ve
gerektiginde onlari eglendirebilmesidir. Turist rehberi, turistlerin birbirleri ile
olan iligkilerinde de 6nemli rol oynamaktadir.

Rehberin kaynastirici olma rolundn, turistler ile ziyaret edilen bdlge
halki arasinda bir kdpri kurma, organizasyon ve durUstlik olmak UGzere Ug
yonu bulunmaktadir. Turist rehberi, turistler ile yerel halkin birbirlerini

anlamalarinda etkili bir araci rolini Ustlenmektedir.

Rehberin iletisim kurma rolundn ise, turistlerin ilgi alanini saptama ve
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bu ilgi alani dogrultusunda programda daha fazla zaman harcanmasi
gereken ¢cekim merkezlerini belirleme, bu ¢ekim merkezleri hakkinda turistleri
bilgilendirme ve ziyaret edilen ¢ekim merkezlerine yonelik kendi yorumlarini

turistler ile paylasma gibi yonleri bulunmaktadir.

Bazi insanlarin liderlik Ozellikleri dogustan daha fazla olabilmekte,
ancak her rehberin iyi bir lider olabilmek icin kendisini bu yonde geligtirmesi
gerekmektedir. Liderlik tesadufen kazanilan bir 6zellik dedildir. Liderlik rold,
rehberin gérev ve sorumluluklar listesinin en basinda bulunmakta ve ¢ogu
isveren rehberin grup Uzerindeki etkisini ve yoOneltme becerisini bilgi ve

tecruibe lGzerinde tutmaktadir (Tanguler, 2000: 11).
2.3.1.4.3.1. Disa Doniik Olma

Rehberlik bir hizmet sunumudur. Dolayisiyla, rehberin insan iligkilerine
onem veren birisi olmasi ve bu iligkileri rahatga kurabilmesi énemli rehber
Ozellikleri arasinda yer almaktadir. Hem isletmeler hem de mdusgteriler,
genelde rehberlerden nazik, sabirli, duygulu, yaptiklari isi 6Gnemseyen, bencil
olmayan, sinirlerine hakim olmasini bildigi gibi hafif de sert olan bir insan tipi
beklemektedirler. Rehberlik bir hizmettir ve insanlar rehberlerin saygili
olmalarini ve hizmet ettikleri her grupla olumlu yonde bir iligki geligtirmelerini
beklemektedirler. Bu yonuyle, rehberleri hemsire, sosyal hizmet goérevlileri ile
ve terapistlerle ayni kategoriye koymak mumkuindar. Rehberler pozitif
enerjiye sahip, insanlara ve tasarimlara karsi acgik olan insanlardir.
Dolayisiyla rehberlerin, insanlarla aninda kaynasabilen ya da en azindan ¢ok
kisa slUrede insanlara kendilerini sevdirebilen, iyi gériintse ve sagliga sahip,
konugmalari agik ve net olan ve iyi bir espri yetenegine sahip birer insan
olmalari beklenmektedir. Rehberler iyi sohbet etmesini bilmeli, anekdotlari ve
anlattiklari hikayelerle insanlarin iyi vakit gegirmelerini saglayabilmelidirler
(Ayni, 2000: 15).

2.3.1.4.3.2. Misafirperverlik

Turist rehberlerinin uluslararasi kultire sahip olmalari gerekmesine

ragmen turistlerin gdézinde rehber ait oldugu toplumu temsil eden, misafirleri
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agirlayan ve evini onlara tanitan kisi olarak gorulmektedir (Temizkan, 2005:
45).

2.3.1.4.3.3. is Ahlaki

Rehberin is ahlakina sahip olmasi 6nemlidir. Soyle ki, rehberin
turistlere adil davranmak ile acentesine karsi sadik olma arasinda bir denge
kurma zorunlulugu bulunmaktadir. Rehber, grup icerisinde yas, cinsiyet, irk,
renk gézetmeksizin her Uyeye ayni ilgi ve sayglyi gostermelidir. Batin bunlari
saglayabilmesi igin rehberde adalet duygusunun ve is ahlaki anlayisinin

gelismig olmasi gerekmektedir (Mancini 1996: 11-12).

Turistlerin turizm igletmeleri ile olan iligkilerinde, abartili ve gergcege
aykiri vaatler verilmesi, vaat verilen hizmetin zamaninda ve eksik verilmesi
gibi durumlar ortaya ciktiginda, rehberin turistlerin hakkini arayip-alma ve
turizm igletmelerinin hukuki sorumluluklarini yerine getirmesi konusunda
turistleri destekleyerek hakkaniyet saglamaya yardimci olma gibi bir rolu
ortaya ¢ikmaktadir. Ayni sekilde, sarhos bir turistin, konakladigi otele maddi
zarar vermesi ya da turistin otelde hirsizlik yapmasi vb. gsekilde turistlerin
isletmeye zarar vermeleri durumunda s6z konusu isletmenin hukuki haklarini
destekleyerek hakkaniyet saglamada dolayl bir rolu vardir (Bluyukkarag6z
1997: 53).

2.3.1.4.3.4. Rehberin Giyimi

Rehberin en 6nemli bir 6zelligi de giyimine gosterdigi 6zen olmalidir.
Rehberin beraberindeki giysileri yapmakta oldugu turun Ozelliklerine,
uzunluguna uygun olmaldir. Mevsime ve kalinan otelin lUksllUk dizeyine gore
giyinmek igin uygun elbiseler alinmalidir. Bu giysilerin mimkun oldugu kadar
utisu kolay bozulmayan giysiler olmasina 6zen gosterilmelidir. Tur sonunda,
aksam otele donulup dus alindiktan sonra aksam yemeginde musterinin
kargisina muhakkak temiz bir gomlekle c¢ikilmalidir. Kirlenen gamasgirlarin
ayri bir torba icinde saklaniimasi gerekmektedir. Bir sonraki gunun giysileri
aksamdan hazirlanilirsa, sabah kalkildiginda rehbere daha fazla vakit
kalabilecektir (Cimrin, 1995: 62—63).
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2.3.1.5.Turist Rehberlerinin Hak ve Yukumlulukleri

Rehberlik meslegi guzel ve zor yanlariyla bir butin oldugu gibi bir
rehberin de haklari ve yukamlullkleri vardir. Rehber haklarina sahip oldukga
ve yukuamluliklerini yerine getirdikge meslegini yerine getirebilir. Batman

(2001: 56) bu hak ve yukumlulukler su sekilde siralamigtir
Rehber Haklar:

e Rehber, her galisgan gibi bir sosyal guvenlik semsiyesi altinda
olmalidir. Bu nedenle, yil iginde ¢ok az c¢alistigi icin Bag-kur ya da
surekli olarak SSK kapsaminda olmayan rehber, galistirildigi zaman

isveren acente tarafindan gegici is¢i statlisunde sigortalanmaldir.

¢ Rehber, temiz, ses sistemi ve klimasi sorunsuz ¢alisir bir aragla tura
cikar. Bu aracin periyodik bakimlari yapilmig, trafik mevzuatinin

Ongordugu guvenlik ve saglik tertibati alinmis olmalidir.

e Rehber o6ncelikle uykusunu almis saglikli, kendisi ve kiyafeti temiz
olan, turizm sektértiinde cgalistiginin bilincinde sofér ve muavinle tura

cikar.

e Tur sirasinda sorumluluk ve yetki rehbere aittir. Rehber inisiyatif
sahibidir ve bunu turun basarii gecmesi icin gerektigi sekilde

acentesiyle diyalog i¢inde kullanir.

e Her turli durumda, konaklamalarda rehbere ve sofére ayri birer tek
Kisilik oda verilir. Rehber ve sofdr ilke olarak musteriler ile ayni tesiste
konaklarlar. Rehberin grubuyla ayni tesiste bulunmasi, grubuna kargi

olan gorev ve sorumlulugunun vazgecilmez gereklerinden biridir.

e Tur suresince rehberin konaklama, yeme-icme, ulasim, iletigim
masraflari ve isle ilgili butin belgeli harcamalari igveren seyahat

acentesine aittir.
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e Rehber yevmiyelerinde en az Turizm Bakanhginin belirledigi taban

tcretler uygulanir. Odemeler en geg turun bitimini izleyen bir ay icinde

yapilir.

e Rehber isi kabul etmeden 6nce, g¢alisma sartlarini, tur programini e
anlasma teklif edilen slreye ait is programini énceden 6drenme

hakkina sahiptir.

e isveren seyahat acentesi tur iptallerinin rehberi en az magdur
birakacak bir stre dncesinde ve yazili olarak kendisine bildirmelidir.

Aksi durumda, rehberin ugrayacagi kaybin tazmin hakki sakhdir.

e Rehber dinlenme ve tatil yapma hakkina sahiptir, bu hakkini isveren

seyahat acentesi ile mutabik kalarak kullanir.

e Rehberin asli gorevi dosyasinda belirtilen programi uygulamaktir.
Dosyada belirtilen program disinda, herhangi bir ziyarete (ekstra tur,

amacli magaza vb.) zorlanamaz.

e Sofdrler basta olmak Uzere, rehberin muhatap oldugu sektor
emekgilerinin  hak ve kazanglari konusunda, igverenlerden
kaynaklanan herhangi bir ihlal ya da olumsuzluk, rehberi hicbir sekilde

yukuimlallk altina sokmaz.
Rehber Yukumlulukleri
e Meslek kurallarina uyma zorunlulugu,
e Vize zorunlulugu,
e Kimlik karti ve kokart takma zorunlulugudur ( Ayni, 2000: 50).

Profesyonel turist rehberlerinin  timd T.C. Kultir ve Turizm
Bakanhgr'ndan kokarth olup sunduklari hizmetler Kiltir ve Turizm Bakanhgi
tarafindan duzenli olarak denetlenmekte ve asagida belirtilen suglardan
herhangi birini igleyen rehberin, Disiplin Kurulu karariyla rehberlik belgesi,
kimlik  karti bir  aydan bir yilla kadar geri  alinmaktadir

(www.turistrehberleri.com).
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ihtar Cezasi: Turist rehberleri, Bakanliktan aldiklari kimlik kartini
gorev sirasinda, denetim elemanlarinin gorecegi bigimde Uzerlerinde tagimak
mecburiyetindedirler. Gorev sirasinda rehberlik kimlik karti ve kokartini
Uzerinde bulundurmayan turist rehberlerine, denetleme gdrevlisinin verdigi
rapor (izerine bagll bulundugu bdlgenin il Mudirligi tarafindan ihtar cezasi

verilir. Bu ceza Kultir ve Turizm Bakanligr'na bildirilir.

Disiplin Cezalari: Asadida belirtilen suglardan herhangi birini isleyen
rehberin, Disiplin Kurulu karariyla rehberlik belgesi, kimlik karti ve kokarti bir

aydan bir yila kadar geri alinir:

e Turistlere karsi gosterimesi gereken saygl ve nezaketi

gostermemek,

e Turistlerin hakaret ya da benzeri davraniglarla kargilagmalarinda

ya da guling duruma dismelerinde ilgisiz kalmak,
o Vizesiz kimlik karti ile calismak,

e Kendisi ya da uguncu kigiler yararina, gezinin daha onceden
belirlenen sure ve guzergahini bir mecburiyet olmadan

degistirmek,
e Meslegin guven ve itibarini zedeleyici davranislarda bulunmak,
e Turistlere ve turistik kuruluglara karsi kasith olarak zarar vermek,

e Yetkililerce yapilan denetimlerde, onlara bilgi vermekten kaginmak,

gercgedi gizlemek ve saygisizca davranmak,
e Biryilicinde iki intar cezasi almak,
e Turizme zarar verecek soz ve davranislarda bulunmak,

e Rehberlik belgesinde belirtilen dilden bagka bir dilde rehberlik
yapmak,
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e Bodlge capindaki bir kurstan mezun olan turist rehberinin bdlgeleri

disinda calismalari.

Asagida belirtilen suglardan birini isleyen rehberin disiplin kurulu
karariyla belgesi iptal edilir. Kimlik karti ve kokarti geri alinir. Sugun 6zelligine

gore adli makamlara su¢ duyurusu bulunur.

o Eski eser Ozelligindeki egyanin yurtdisina kagirilmasina yardimci

olmak,
e YUz kizartici bir sugtan hukum giymek,

e Ulke yararina ve milli onura aykiri hareket, s6z ve davranislarda

bulunmak,

o Rehberlik belgesinin geri alinmasi cezasindan sonra; iki yil icinde

ikinci defa “rehberlik belgesinin geri alinmasi” cezasini iglemek.

Turist rehberleri Yonetmelik geregi, her yil 2 Ocak - 30 Nisan tarihleri
arasinda kimlik kartlarini bagh bulunduklari turizm il muadarlgane vize
ettirmek zorundadirlar. Bu islem igin sabika kaydi (herhangi bir Cumhuriyet
Savciligi'ndan alinmig, 1 Ocak - 30 Nisan tarihleri arasina ait olmali), bir
onceki yildan en az 3 seminere katilindigina dair belge ve vize yaptirilan yilin
seminerlerine kayit yaptirildigina dair belge ile il mudurltklerine bagvurulmasi
gerekmektedir. 2 yil Ust Uste vizesini yaptirmayan rehberler meslekten men
edilirler. Tekrar rehberlik meslegini yapmak istediklerinde ise bdlge ¢apindaki
rehberlerin bolge ¢apindaki bir kursun, Ulke ¢apindaki rehberlerin ise Ulke
capindaki bir kursun sonunda yapilacak olan bitirme imtihanlarina dogrudan
katilarak basarili olmalari gerekir. Turist rehberleri, Bakanlhktan aldiklari
kimlik kartlarini gorev sirasinda Uzerlerinde bulundurmak ve kokartlarini

goguslerine takmak zorunlulugundadirlar (www.turistrehberleri.com).
2.3.2. Misterilerin Turist Rehberlerinden Beklentilerinin Analizi

Turizm olayinin 6znesi insandir. Turizmin temelinde insanin psikolojik

tatmin duygusu yer alir. Turizm olayina yol agan, yon veren ve bu olayin
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odak noktasini olusturan insan turist sozcuguyle tanimlanmaktadir
(Barutcugil, 1989: 12).

Olali (1990: 10-14)'ya gore turist, surekli yasadigi yer disina 24
saatten az olmaksizin, gegici bir sure igin, psikolojik tatmin saglamak
amaciyla gikan ve tuketici olarak seyahat eden, konaklayan ve daha sonra
surekli yagadigi yere geri donen insandir.

Turistler bu seyahatlerini bireysel olarak yapabilecekleri gibi, gruplar

halinde de gergeklestirebilirler.

Genel anlamda grup, birbirleri ile etkilesim durumunda belli amag ya
da amaglar igin bir araya gelmis olan insan kimelerine verilmis addir. Grubu,
insanlarin bir arada yasama gereksinimi, bagkalarinca kabul edilme
gereksinimi, kendini grup iginde gugclu hissetme hissi, ¢ikar durtust, guvenlik,
grup dinamigi gibi nedenler olusturabilir (Usal ve Kusluvan 1998: 245-56).
Turizm acisindan ise, tatillerinde iyi anlasan, benzer zevkleri paylasan,
beklentileri birbiri ile ortisen, birbirlerini daha 6nceden taniyabilen veya
gezilerinde Kkisi bagina maliyeti azaltma amacinda olabilen insanlarin
olusturdugu topluluga grup denilebilir. Dolayisiyla, gruplar, birbirlerini hi¢
tanimayan, sadece baska insanlarla bir seyleri paylasmak isteyen insanlar
tarafindan da olusturulabilir. Ortak olan hobilerinden dolayi, bagli olduklar
kullpler tarafindan desteklenen gezilere katilan ya da gindelik yasamda bir
arada olamadiklari hemgerileri, yakin akrabalari, meslektaglari ya da is
cevreleri ile tatilden yararlanarak is baglantilarini canli tutmak isteyen
insanlar da turistik gruplar olusturabilirler (Ahipasaoglu 1997: 41-42).

Turistler kultirel, sosyal, kisilik, ekonomik, yasam sekilleri ve psikolojik
faktorlerin etkisi ile farkh davranis sekillerine sahiptirler. Turistin davranis
bigimi, turistin yasantisi boyunca basindan ge¢mis deneyimlerle de
sekillenmektedir. Dolayisiyla, rehber gezi boyunca turisti anlayabilmek igin bu
faktorleri goz dninde bulundurmali ve anlayigsh olmalidir; ancak, turiste yeni

bir davranis bigimi kazandirmaya ¢alismamalidir (Ahipasaoglu, 1997: 49).

Rehberler bolge ve kdltur farkhiliklar yani sira, kisilik farklihgini da

g0z 6nunde bulundurmalidir. Bir grupta katilimci sayisi kadar da farkh yapi,
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karakter ve beklentiye sahip insan olabilmektedir. Bir grupta ne kadar ayni
tepkilere farkli tepkiler veren insan varsa, gurubun yonetimi de o kadar
guclesmektedir. Seyahat acentesi, tur operatorl, arkadaslari veya cgevresi
araciliyla acente veya tur operatorleri tarafindan gelistirilen brosuru inceleyen
ve igerdigi turlardan birine kaydini yaptiran insanlardan olusan gruba brosur
grubu adi verilmektedir. Broslr grubu uyelerinin ortak 6zelligi, sadece
belirtilen yonelime katilim arzulari olmaktadir. Bedelini 6deyen herkes brosir
gruplarina katilabilmektedir. Bu tlr gruplarda, genellikle katilimcilar bir veya
birkag¢ kisi digsinda kimseyi tanimamaktadirlar. Dolayisiyla, birbirlerinden ¢ok
farkl yapida insanlarin bir arada olma olasihgi yuksek olan grup turinu
broslr gruplarn olusturmaktadir (Ahipasaoglu, 1997: 44). Bunlara karg! tur
rehberinin nasil bir davranis tarzi geligtirilecegi turizm sosyolojisinin konusu

olmasinin yaninda, rehberin kendi kisilik yapisi da 6nem tasimaktadir.

Turun satin alimi sirasindaki farkli davranis bigimleri, olugan gruplarin da
birbirinden, en azindan, olusumlan agisindan farklihklar gdostermesi
sonucunu dogurmaktadir (Ahipasaoglu, 1997: 41-42). Olusumlari ve ortak
noktalari belli olan gruplar ise, rehberin, davraniglarini ve dolayisiyla tur
yonetim ilkelerini olugsturmasi acisindan buyuk kolayliklar saglayacaktir.
Kisilerin maddi ve manevi ihtiyaclarini kargilamak, seyahat arzularini
beklentilerine goére tatmin etmek Uzere, tur operatorleri ve seyahat
acentelerinin duzenledikleri turlar bes sinif altinda toplanabilir (Dinger ve
Kizihrmak 1997: 128-30):

1. Ozel ligi Turlari: Ozel gruplarin isteklerine cevap vermek igin
hazirlanmaktadir. Ornegin, égrenciler, hocalar, doga tutkunlari,
sanat asiklan 6zel ilgi turlarina katilan gruplardir. Bunlar, rehberli
veya rehbersiz olabilen, maliyeti ve tur kosullari brosurde belirtilen

turlardir.

2. Rehberli Turlar: Organize ya da paket seklindeki tur cesididir.
Rehber turun uygulama kismindan sorumlu bulunmaktadir. Otel
rezervasyonlari, ulagim, geziler, bagaj, gumruk iglemleri vb.

acente tarafindan planlanmakta ve rehber iglemleri yarutmektedir.
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3. Yabanci veya Yerli Bagimsiz Turlar. Genellikle esnek olan turlardir
ve turistler ulagim, transfer, gezi, otel ve bazi yemeklerin dahil
oldugu paket turu satin almaktadir. Ancak, turist bir rehber
tarafindan yonetilen grupla seyahat etmemektedir. Turistik yerleri
gezip gorme paket turun icinde bazen bulunup, bazen de
bulunmamaktadir. Rehberli turlar bagimsiz turlara gore daha

pahalidir ve dnemli olan tuketiciye kolaylik saglanmasidir.

4. Grup Agirlikli Organize Turlar: Genellikle 15 veya daha Usti
insanlarin katildigi ve bir kulibe, dernege, yasal bir kurulusa bagli
insanlarin ortak iligki kurarak olusturduklar bir grup seklidir. Ortak
iligkili grup gezileri olarak ta isimlendirilen bu turda, katilimcilar
Ozellikle ulastirma konusunda maliyetlerin en aza indirgenmesini

talep etmektedirler.

5. Odul Grup Gezileri: Caliganlari 6zendirmek ve basarili olan
elemanlar dédlllendirmek amaciyla, belirli buyuklukteki isletmeler

tarafindan sponsorlugu yapilan gezi seklidir.

Rehberli turlarda, turistin bulundugu yabanci ulkede herhangi bir
seyden korkmasi, gorulmesi gereken yerler hakkinda 6nceden bilgi almasi
veya o yere ulasmak icin herhangi bir calisma yapmasi gerekli olmamaktadir.
Bu tdr turlarda her sey o6nceden dusUnilmus ve turistin  hizmetine
sunulmustur. Turistin tek yapacagi is, tur rehberinin yonetimine katiimaktir.
Rehberli turlara katilan bir turist belirli bir Gcret karsiliginda, higbir zorluga

katlanmadan, istedigi yerleri gezip gorebilmektedir.

insan yalniz basina seyahat ettigi zaman, kendisinin tek basina
yapmas! gereken tim isleri rehber onun icin yapabilmektedir. Ornegin,
yabanci bir Ulke ya da yoreyi gezen insanlarin bilgileri, kendi baslarina
edinmek i¢cin zamanlari, aragtiracak yetenekleri veya bilgi kaynaklar kisith
olabilmektedir. Daha énceden o yer hakkinda bilgileri olsa bile, rehberin o yer
hakkinda anlatacagi oykuleri ilging bulabilmektedirler. Olaylarin gectigi
yerlerde anlatim yapildiginda, akilda kalmasi ve anlasilmasi daha kolay

olabilmektedir. Bu durum, turistte bir ilgi ve i¢ huzur olusmasina sebep
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olabilmektedir (Cimrin, 1995: 37).

Rehberli turlar sayesinde, turist, bilinmeyenden korku nedeniyle
yabanci ve olagandigi yerleri ziyaretten vazge¢cme yerine, ziyaretlerini gliven
duyma ile gergeklestirebilmektedir. Bu yerlere érnek olarak Kenya, Cin ya da
Rusya verilebilir. Dolayisiyla, konuyla ilgili olgularin rehber tarafindan

bilinmesi ve musterilerini rahatlatabilmesi son derece énemli olabilir.

insanlari rehberli turlara ceken o®nemli bir faktér de, yabanci
gelenekleri anlatan ve acgiklayan, i¢ huzuru saglayan, yabancilardan olugsan
bir gurubu, arkadas toplulugu haline getiren, bilinmeyenin gizini ortadan
kaldiran, tarih ve cografya uzmani olan rehberin kendisidir.

Rehberli seyahatlerin egitici olma 6zelligi bulunmaktadir. Rehbersiz
seyahat edildiginde, italya’daki Forum turistlere taslardan, siitunlardan bagka
bir sey ifade etmemektedir; ama bir rehberle gezildiginde taglar, duvarlar
canlanip; Sezar'in ve senatérlerin ayak sesleri bile duyulabilir. lyi egitiimis bir
rehber hemen her sey hakkinda bir yorumda bulunabilir: o yerin tarihi,
cografyasi, mimarisi, agaclari, kuslari, kisacasi ortalama bir turistin kendi
baglarina olduklarinda 6grenemeyecekleri ve 6grenmek igin can attiklari her
seyi onlara verebilir. Son zamanlarda yapilan bir aragtirmaya gore, turlarin en
onemli 6zelliginin %84’luk bir oranla 6gretici olmalari oldugu ortaya ¢ikmigtir.
Bu arastirmaya katilanlarin hemen hemen vyarisi da geri doénuslerinde
ogrendiklerini yakinlariyla paylasma egilimine girmiglerdir (Tanguler, 2002:
66).

2.3.2.1.Turist-Rehber-Acenta iligkisi
a) Rehberin Turiste Kargi Sorumluluklari

Rehber, musgterilerinin mutlulugundan ve iyi durumda olmalarindan
tam anlamiyla sorumludur. Bu sorumlulugu yerine getirebilmesi igin butin
dikkatini turistler GUzerine yogunlastirmasi gerekmektedir. Bu rehberin temel

gorevidir.
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Rehberler tur sirasinda, bazen, turist-rehber iligki dlzeyini geregin
Otesine ¢ekebilmektedirler. Ancak, bu iligski diger tur Gyelerini rahatsiz edecek
derecede olmamalidir. Rehber, ne kadar eglenceli, zevkli, glzel, olursa
olsun, bir kisinin ya da grup igcinde bir bagska kiglk grubun tim zamanini
almasina izin vermemelidir. Rehberin tarafsiz olmasi ve herkese, dansta,
yemekte, her yerde esit ilgi gostermesi gerekir. Kiskanglik ve imrenmenin
ortaya c¢ikmasina izin verdigi durumlarda ortam bozulmakta ve olaylar
rehberin aleyhinde gelisebilmektedir. Ancak, rehber bdyle bir durumda
turistleri sakinlestirip, grup ortamini yeniden saglamak ve problemleri ortadan
kaldirmak igin bazi 6zel girisimlerde bulunabilir. Ornegin, diger turistlere daha
iyi oda verildigini 6ne surup, odasindan memnun olmayan turistin problemiyle
ilgilenerek, durumu vyetkililerle gorustikten sonra onun istedigi bir odanin
kendisine tahsis edilmesi saglanabilir ya da rehber bu turiste ertesi aksam bir
ikramda bulunabilir (Pond,1993: 229-230, Ekmekg¢i, 2005: 101-102,
Tanguler, 2002: 36).

b) Rehberin is Veren Acenteye Olan Sorumluluklari

Acenteler rehberden bekledikleri duzeyde hizmet vermelerinin yani
sira, acenteye yonelik bazi hizmet ve sorumluluklar da istemektedirler.
Rehberlerin  kendilerine isveren acentelere karsi sorumluluklari vardir.
Dolayisiyla, rehberler, turistik hizmet Uretici degerlendirmelerini, tarafsizca
yapmalidirlar. Bunun igin, rehberlerin, bahsedilen hizmet Ureticileri hakkinda
tuttuklarn tur sonu raporlarini zamaninda ve cgalistiklari acentenin gikarlarini
kendi ¢ikarlarinin Uzerinde tutarak hazirlamalari gerekmektedir. Rehberlerin
her is teklifini ciddiyetle ele almalari ve 0Ornegin, gergekten gecerli bir
sebepten dolayr s6z verdikleri bir turu iptal etmeleri gerekiyorsa, bunu
acenteye mumkun oldukga makul bir stire iginde bildirmelidirler (Pond, 1993:
228-229).

Seyahat igletmesi ile rehber iligkisinde en 6nemli etkenlerden biri
guvendir; rehberin seyahat isletmesine ve konuklara given vermesi
beklenmektedir. Rehber, birey ve meslek profesyoneli olarak gtvenilir
nitelikte ve kisilikte olmalidir (Yarcan, 2007: 38).
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Seyahat igletmesi rehberli turlarda musteri memnuniyetini Gnemser ve
musgterilerinin hosnutluk duzeyini gosteren anket sonugclarini gergeklestirilen
tur programinin kalitesini 6lgmek igin kullanmaktadir. Seyahat isletmesiyle
rehber arasinda tur dncesinde, tur suresince ve sonrasinda kesintisiz bilgi
akigi olmalidir. Tur bitiminde, alinan hizmetler ve nitelikleri, musgteri
memnuniyeti ve sikayetleri ile turdaki 6nemli olaylar hakkinda rehber s6zIu ve
yazih geri bildirimde bulunmalidir. Bir turistin katilldigi turdan hosnut olmasi
tura eslik eden rehberin basarisiyla ilgilidir. Rehber ulke ve destinasyon
imgesini, urun imajini ve dolayisiyla turu duzenleyen seyahat igletmesinin

kurumsal imajini olusturur ( Geva ve Goldman, 1991: 180)

Rehberin acentaya kargi diger bazi sorumluluklari asagida

sunulmustur:

1. Bir rehberin her zaman sik ve temiz olmasi, gerekli ise uygun
uniforma giyip, rehber kimligini gorevi basinda her zaman takmasi, rehberin
sosyal acidan kabul goéren bir is adami gorunimuinde olmasi, kufarla

konusmaktan ve agiri ickiden uzak durmasi gerekmektedir.

2. Rehberin acente sirlarini diger isletmelerin personeliyle veya

musterilerle kesinlikle paylagsmamasi gerekmektedir.

3. Rehberler tur programini takip etmelidirler. Turun, hava muhalefeti,
sirada bekleme, aksilikler ya da koti organize edilmis program gibi
nedenlerle gerceklesememesi halinde derhal acenteyi bilgilendirmeleri

gerekmektedir.

4. Rehberler bir igletmenin musterisi ile kendileri veya baska bir acente

igin is baglantisi kurmamalidir.

Rehber turda turistlerle kurduklari iligkilerinde, is ile 6zel hayatini
birbirinden ayirt edebilmelidir. is ahlaki gergevesi icerisinde, bu iligkilerin
acente menfaatleri ile gcakismamasina 6zen gostermelidir (Tanguler, 2002:
37).
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c) Rehberin Diger Rehberlerle iligkileri ve Sorumluluklari

Rehberin meslektaglariyla iyi iliskiler kurmalari mesleki bir gerekliliktir
(Pond, 1993: 225-226). Bagimsiz rehberler, kendileri gibi calisan diger
badimsiz rehberleri rakip olarak gorebilmektedirler. Cogu rehber, diger
rehberlere faydali olabilecek bilgileri onlarla paylasmaya yanasmamaktadir.
Ancak, bilgi paylagsma egilimi olan rehberler hem kisisel hem de profesyonel
iliskilerde bunun faydasini gérebilmektedirler. Takim ruhu tasiyan rehberler

meslektaslar tarafindan fark edilirler.

Pond (1993: 225-226)'a gore, rehberlerin problemsiz bir sekilde
dostluklarini surduUrebilmeleri i¢cin asagidaki kurallara uymaya calismalari

gerekmektedir:

1. Rehberler, kendilerine nasil davranilmasini istiyorlarsa, diger insanlara
da Oyle davranmaldirlar. Buyuk tur organizasyonlarinda rehberler
birlikte calisabilirler. Guler yuzlu ve dayanigsmaci bir tutum iginde olan
rehberler meslektaslari arasinda itibar kazanmaktadir. Rehberlerin

sikayet ve ofis iginde dedikodudan kaginmalari gerekmektedir.

2. Turistler kalabalik yerlere goturuldukleri zaman, sirada bekleyen diger
rehberlere kargi nazik ve dusunceli olmahdirlar. Bu durum, ozellikle
sezonun yogun oldugu aylarda bazi yerlerde her zamankinden daha
az zaman harcanmasini gerektirmektedir. Ornegin, bir mize
ziyaretinde, muze hakkinda genel bilgilerin tur aracinda veya otelde
verilmesi rehberlere zaman kazandirmada faydali olabilmektedir.

3. Faydal bilgilerin paylagiimasi aligkanhgi kazaniimalidir. Bunun, rehber
kuruluglarinin  haberlesme organlarina makaleler yazarak, bu
organizasyonlarin toplantilarinda konugsma yaparak ya da yuz yluze
sohbetlerle yapilmasi mumkin olabilmektedir. Rehber kuruluslan
bunyesinde rehberlik meslegine faydali toplantilar genellikle gonulltler
tarafindan yapilmasina karsin, rehberin yeni is baglantilan
kurmasinda, kendisini is dunyasina tanitmasinda, yeni ve faydal

bilgiler kazanmasinda 6nemli olabilmektedir.
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Rehberler arasinda diger bir etkilesim sekli de, tur suresince,
rehberin uzman rehberlik hizmetlerinden faydalandiklarinda
gerceklesmektedir. Rehberin, grubu, uzman rehbere tamamen emanet
edebilmesi ic¢in, déren yerinin gezilmesi esnasinda, onun hakkinda olumlu
izlenimler edene kadar takip etmesi gerekmektedir. Rehberler, o ana kadar
O0zenle uyulan tur kurallarina uyulup uyulmadigini takip etmelidir (Collins,
2000: 90-93). Rehberin, kurallara uymayan uzman rehberleri tur sonu
raporunda belirterek, bir daha onlarla acentenin c¢alismasini onlemeleri

gerekmektedir.
d) Turistin Rehbere Kargi Olan Sorumluluklar

Turizm endustrisinin turistlere yonelik birgok sorumlulugu olmasina
karsin, turistlerin de qittikleri Ulkelere ve bu ulke topluluklarina kargi
sorumluluklari bulunmaktadir. Turistler, bu sorumluluklari kapsaminda,
toplumlarin dillerini, kualtarlerini ve bu bolgelerin dogal hayatini, ekolojik

dengesini tehdit etmemelidirler.

Turistlerin seyahatlerinde uymalar gereken kurallar asagidaki gibi

siralanmigtir:

e insanlarin farkli diisiincelere sahip olabileceklerini kabullenerek,
seyahatlerini algak gonullilikle yapmali ve gezdikleri yerler
hakkinda bilgi toplamaya calismalidirlar; duymak ve bakmaktan
daha c¢ok, dinlemeleri ve gozlemlemeleri gerekmektedir.

o Gittikleri yerlerin gelenek ve gOreneklerini 6grenmeye
caligmaldirlar. Bir toplumda hog gorulen sey digerinde hos

gorulmeyebilir.

e Bu ulkeyi ziyaret eden binlerce turistten sadece birisi olduklarini

unutmayip, kendilerine 6zel imtiyaz istememelidirler.

Bazi turistler tur suresince surekli tartisma c¢ikarmak isteyebilirler.
Rehberin tartismaktan hoslanan turistlere kisa cevaplar vermesi, uzun uzun

tartismaktan ¢ok daha etkili bir davranig tarzi olabilir. Turistin iddiasini
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curlten tarihi bir 6rnek, ana hatlari ile yapilan kisa bir agiklama yeterlidir.
Ayrica, "ben bu konuyu kitapta okudum, c¢ok faydali bir kitapti, size de

Oneririm" seklinde bir yaklagim gdsterilebilir.

Bazi durumlarda, tepkisiz kalarak tura devam etmek dogru bir
davranis tarzi olabilir. Bazi turistler istemsiz olarak dogru olmayan ifadeler
kullanabilirler, fakat kasten bir tartisma ¢ikarmak isteyen ve bunu rehberle
veya diger tur Uyeleri ile uzun uzun tartismak isteyen turistlerle de
karsilasilabilir. Bu tur turistlerin birka¢c dakikada ikna edilebilmeleri oldukca
gugctur ve diger grup uyeleri de rehberle ayni duygular igerisinde bulunarak
konunun degistiriimesi isteyeceklerdir (Tetik, 2006: 107-108 ).

2.3.3. Tur Asamasinda Rehberlik Faaliyetleri

Paket tur sirasinda rehberin yerine getirmesin gereken faaliyetler ve
bu faaliyetlerde dikkat etmesi gereken davranigsal tutumlari vardir. Turun
basarisi ve surekliliginin saglanabilmesi agisindan bu konu ¢ok blyuk dnem
arz etmektedir. Tur esnasinda rehberin goreviyle ilgili yapmasi ve dikkat

etmesi gereken davraniglar asagidaki gibidir.
2.3.3.1. Tanigma ve Paket Tur Hakkinda On Bilgi

Tur rehberi kendini, turda gorev alan diger ¢alisanlari, sofori gruba
takdim etmelidir. Tanitim konusmalarinda kisa 06zgecmis genel ve
uygulanacak program, guzergah Uzerinde deneyim ya da deneyimsizlik
belirtiimeli, ekipteki diger gorevliler igin de o6vicu birkag kelime ihmal
edilmemelidir. Deneyimsizlik ya da kimi yerler hakkindaki bilgi veya uygulama
eksikligini belitmek ¢ok énemlidir. Gezinin bu ilk gundnde insanlar genelde
hos gorulerinin en Ust noktasindadirlar ve durust, agik tur yoneticilerinden
¢ok hoslanirlar. Bu davranis bir anlamda grup uyelerinin beklentilerine de
psikolojik bir sinir koyarak, asirn beklentiler girmeleri sonucu gereksiz yere
mutsuz olmalarini engellemek agisindan da 6nemlidir. Grup eger bir kapall
grup dedilse yani insanlar birbirlerinin 6énceden tanimiyorlarsa bu ilk gtiinde
yolcular da birbirleri ile tanigtirlmalhdir. Bu tanigtirmada isimlerinin yani sira
meslekler, nereli olduklari, 6zel ilgi alanlari gibi konular, yonelime kacginci
geligleri oldugu, daha once gezdikleri yerler ve izlenimleri, beklentileri gibi
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noktalar da vakit ve ilgi dlgisunde tanisma igerisinde bulunmalidir. Rehber
bu ilk tanisma sirasinda ve aksam oda dagiliminda mimkudn oldugunca
Kisilerin isimlerini ezberlemeye c¢alismalidir. Daha sonraki gunlerde konuklara
isimleri ile hitap etmesi onlara kendilerine énem verildigi duygusunu
yaratacak ve hosgorli sinirlarinin  geniglemesine onemli katkilarda
bulunacaktir (Ahipasaoglu, 2001: 87).

2.3.3.2. Tur Katiimcilarina Davranigsal Yaklagim

Seyahat amaciyla bir araya gelmis turist grubu bir grup anlayisi
icerisinde incelenebilir. Uyeler ve bir baskan vardir. Bu ortamda baskan
rehberdir. Rehber grubun bagskani, lideri, grubun gereksinimlerine cevap
veren kisidir. Grubu dogrudan ve dolayli olarak ilgilendiren her sey rehberin

sorumlulugundadir (Bilge, 1989: 51).

En 6nemli faktor grubu benimsemektir. Rehber kendisini de grubun bir
parcasi, daha sonra da lideri olarak gorup, grupla butunlestirerek bunu gruba
hissettirmelidir. Rehber grubun her seyinin, maddi ve manevi kaynaklarinin
kendi ellerine teslim edildigini hissetmeli ve bu sorumlulugu yerine
getirmelidir. Grupla iletisimin baglayip gelismesi icin Uyeler ve liderler
arasinda guvenin saglanmasi gerekir (Polat, 2001: 77).

Rehberin basarisinin temelinde gruptaki musteriye davranis sekli
yatmaktadir. Gruba kendisini ilk tanitim, satis, eglendirme, bilgi verme vb.
diger noktalarin hepsi rehberin gruba davranigiyla baglantihidir. Rehber tur
katilimcilarina nasil davranmasini tam olarak bilemiyorsa istedigi kadar diger
konularda bilgi ve deneyim sahibi olsun beklenen basariyi
yakalayamayacaktir. CuUnkl davranisindaki noksanliklar basarili oldugu
noktalarin gérmezlikten gelinmesine neden olacaktir. Her seyden 6nce
rehberin turistin musteri oldugunu ve onu memnun etmek durumunda
oldugunu hi¢ unutmamalidir. Davraniglarinda nazik, acik, ilgili, anlayisl vb.
olmalidir. Ama ayni zamanda kararli, kendine guvenen bir davranis sekliyle
ve grubun lideri oldugunu gruba hissettirerek davranmalidir. Ayrica
davraniglari belli bir kaliba sokmak yanlis olur. Her grup kendisine has
nitelikler tasir ve grup igerisinde fakli davraniglarla yaklasiimasi gereken
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kisiler c¢ikabilir. Rehberin bu tur durumlara hazirlikh olmasi ve bdyle
durumlarda, paket turun basarili bir sekilde surdurulmesini saglayabilmek igin
gerekli davranista bulunmasi gerekmektedir (Geng, 1992: 215-216).

2.3.3.3. Yolculan Surekli Olarak Bilgilendirme

insanlar turu satin alirlarken ayrintil bir program ve yapilacaklar
hakkinda bilgiye sahiptirler. Yine de herhangi bir agsamada olacaklarin
Otesinde bir beklentiye kapilmalarinin ve dolayisiyla hayal kirikligina
ugramalarin engellemek icin kendilerine surekli olarak isleyis ile ilgili bilgiler
verilmelidir. Bu bilgilendirme bilinen aksakliklarin 6nceden konuklara
aktariimasi ile sok etkisinin ortadan kaldiriimasi icin de kullanilabilen bir
aractir. Ornegin rehber gidilecek otelde yemek kalitesinin diisiik oldugunu
biliyorsa, otele varmadan 6nce gruba simdiye kadar yenilen yemeklerin ne
kadar guzel oldugunu hatirlattiktan sonra varilacak otelin de aslinda
guzergah Uzerindeki oteller arasindaki en gugli mutfaga sahip olani
oldugunu ancak asgibasinin birka¢ gun 6nce kaza gegirdigini duydugunu ve
yemeklerin yemeklerin aligiimig standartta olmayabilecedini ama bunun
gezinin keyfini bozmayacagindan emin oldugunu sdyleyebilir. Boylelikle grup
otele varista kendisini kotu bir yemegi alistirmis olacagi icin sikayet
etmeyecektir. Benzer argimanlar servis, sicak su, animasyon ve benzeri
konular i¢in de kullanilabilir (Ekmekgi, 2005: 120-124).

2.3.3.4. Tur Asamasinda Satis ve Miisteriye Yaklagimlar

Satig konusu hem acente hem rehber hem de musgteri igcin gok 6nemli
olan bir konudur. Musteriler ilk defa gittikleri bir yerde o Ulkenin kultGrand,
yasam seklini, insanini yansitacak drtnlerden almak isteyebilirler. Ve
eglenmek icin katildiklari turu boyle bir aktiviteyle degerlendirmekten de zevk
alirlar. Ayrica satis acente ve tur rehberi agisindan da ¢ok buyuk 6nem arz
etmektedir. CUnkU onlarda yapilan satis sonrasinda ortaya cikan satis
oraninda olmak ve acentenin ve tur rehberinin gelirinin belli bir kismini
olugsturmaktadir. Bu durum satig konusunda belli sorunlarin ortaya ¢ikmasina
neden olmaktadir. Bazi rehberler satis yaptirabilmek igin tur esnasinda

bolgeyi gezerken, bilgi verirken, sohbet esnasinda surekli olarak satigi
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artirmaya yonelik konugmalar yapmakta ve tur zamaninin buyuk bir kisminin
satislara ayirabilmektedir. Bu durum turistler agisindan sorun yaratmakta ve
turdan, rehberden sikayetci olabilmekte ve acentenin ve bu da ulkemizin
tanitimi konusunda olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Blyuk bir zevkle
yapacaklari alis veris bir sorun ve sikinti haline gelebilmektedir. Rehber alis
veris konusunda tedirginlik yaratmamali satisa ayrilmig zaman kadar satig
icin zaman vermeli, ayrica ¢gok komisyon almak igin turistleri olmadik fiyatlarin
etiket olarak kondugu alis veris merkezlerine goétirmemelidir. Bu konuda
onemli olan rehberin turistin glveni kazanabilmesidir. Given duyan bir turist
tereddut etmeden alis verisini buyuk bir zevkle yapacak ve higbir sikayet so6z
konusu olmadan, mutlu bir sekilde turdan ve Ulkemizden ayrilacaktir. Bu
konuda sorumlulugun buyugu turist rehberlerine dismektedir (Ekmekgi,
2005: 120-124)

2.3.3.5. Gruba Hos Vakit Gegirtme ve Keyfi Surekli Kilma

insanlar geziye gorgl ve bilgilerinin, kiltirlerini arttirmak igin ¢ikmis
olsalar dahi nihai amag tatil yapmaktir. Onun icin surekli olarak kuru bilgi
aktarimindan bir sure sonra sikilacaklardir. Hele bir de gezi boyunca uzun
kara yolculuklari varsa, hosnutsuzluklarla bile baglayabilir. Bunun igin tur
lideri iyi bir animator olmali, yolcularin sikilmalarina firsat vermemelidir. Bos
zamanlarda programa dahil olmayan ancak grup icin cazibe olusturabilecek
etkinlikler ©6nermekte yontemlerinden biridir. Aslinda bu bos zaman
Onerilerinin gogu gunimuzde seyahat acenteleri tarafindan 6ngoértulmekte ve
rehbere nerede hangi bos zamanda hangi etkinligi hangi fiyatta 6nerebilecegi
ve elde edilecek gelirin hizmeti Ureten igletme, sofér, rehber ve seyahat
acentesi arasinda hangi oranlara pay edilecegi bildiriimektedir. Yine de
rehberler fillen alanda ¢alisan kisiler olmanin avantajini kullanarak yeni bog
zaman degerlendirme etkinlikleri bulmaktadirlar. Turkiye'de turlar sirasinda
kalabilen nadir bos zamanlarda 6énerilen baslica degerlendirme yollari ekstra
tutar, gece turlari, hamam turlaridir. Bazen rehberler eglendirici olma
rollerinde asiriya kagabilmektedirler. Bu rehberler komedyenler gibi, gilme ve
alkig miktarini basarilarini 6lgusu olarak algilayabilmektedirler. Oysa turlarda

yapilan esprileri hem yapici hem de eglendirici 6zelligi olmahdir. Bu becerinin
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etkili kullanimi iyi bir iletisim saglamada yardimci olabilir. Eglendirmek ve
espri yapmak, surekli guldurme anlamina gelmemelidir. Ayrica, rehberlerin
toplumlarin kalttrleri ve espri anlayislari arasinda farkliliklari bilmeleri ve
turistlerin dinleri, dilleri, yasadiklari bolgeler, gelenek ve gdérenekleri ve etnik
gruplara yonelik espriler yapmamaya dikkat etmelidir. Bir turisti guldiren
espri diger turisti gucendirebilir. Rehberler uzun turlarda musterilerinin
bildikleri fikra anlatmak istedigini sdylese, rehberin bu durumunun acente
politikasina aykiri oldugunu sdyleyerek Teklifi geri ¢evirmesi yerinde bir
davranis olacaktir. Clinku bir grup Uyesi eline mikrofonu aldiginda artik onun
soyleyeceklerini kontrol etmek mumkin olmamaktadir. Rehberler anlattiklari
fikralar kisa tutmali ve esprilerini yol guzergahi Uzerindeki ilging durumlarla
baglantili olarak yapmalidirlar. Ayrica turistlerin en g¢ok begendikleri
esprilerden birisi de rehberin evvelki turlarda basindan gegcen komik olaylari
musgterileri ile paylagmasidir (Ekmekgi, 2005:120-124)
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3. YONTEM

Bu boélimde, arastirmanin modeli, evreni ve drneklemi, veri toplama
arac ve teknikleri, veri toplama sureci ile toplanan verilerin analiz teknikleri

sunulmaktadir.
3.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada, paket tura katilan tlketicilerin rehberlere yonelik
sikayetlerinin tespit ediimesi hedeflenmisti. Bu baglamda, istanbul
Bdlgesinde paket tura katilan turistlere anket c¢alismasi uygulanmistir.
Aragtirma sorularinin cevaplamaya yonelik olarak teorik bolimde incelenen
degiskenler ve degiskenler arasi iligkileri belirtecek gsekilde hipotezler

gelistirilerek, agagidaki arastirma modeli olusturulmusgtur.

e Hipotez 1: Paket tura katilan turistlerin cinsiyetleri ile sikayetleri olup
olmamasi arasinda farkliliklar vardir.

e Hipotez 2: Paket tura katilan turistlerin yaglar ile sikayetleri olup
olmamasi arasinda farkliliklar vardir.

e Hipotez 3: Paket tura katilan turistlerin medeni durumlari ile ile
sikayetleri olup olmamasi arasinda farkliliklar vardir.

e Hipotez 4: Paket tura katilan turistlerin egitim durumlari ile gikayetleri
olup olmamasi arasinda farkhliklar vardir.

e Hipotez 5: Paket tura katilan turistlerin uyruklari ile sikayetleri olup

olmamasi arasinda farkliliklar vardir.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirma Turkiye’ye gelen yabanci turistler Uzerinde yapilmigtir.
Arastirma bdlgesi olarak istanbul segilmistir. istanbul'un Tirkiye’nin en ¢ok
turist giris-¢ikisinin oldugu il olmasi ve buna bagh olarak rehberli paket tura
katilan turistler icin baglangi¢ ve bitis noktasi olmasi aragtirma galismasi igin

tercih edilen bir bélge olmasinin nedenleri arasinda sayilabilir.
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Arastirmanin evrenini 2011 yil igerisinde Istanbul'a gelmis tiim
yabanci turistler olusturmaktadir. istanbula gelmis 219 yabanci turist
arastirmanin orneklemini olusturmaktadir. Turistler icin duzenlenen anket
formu ingilizce, Almanca, Fransizca olarak hazirlanmistir. Sekil 2’de istanbul

iline gelen ilk on milliyet yer almaktadir.

Sekil 2 : istanbul iline Gelen ilk On Milliyet

Almanya
15%

Ingiltere
6%

Fransa

5%
Diger /A.B.D.
56% B ! 5%
W 4 5%
TS
* > Rusya
= 59
“Hollanda
3%

Kaynak: Kultur ve Turizm Bakanhgi,2010

3.3. Veri Toplama Aracg ve Teknikleri

Arastirmada veri toplama araci olarak yuz yuze gérisme teknigi ile
desteklenmis anket formundan yararlaniimigtir. Veri toplama araci olarak,
arastirma degiskenlerini dlgmeye yonelik ifadelerin yer aldigi anket formu
kullaniimistir. Anket formunun ilk bdliuminde turistlere ait degiskenler yer

alirken, ikinci bdlimde ise turistlerin  rehberleri genel olarak
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degerlendirmelerine yonelik ifadeler bulunmaktadir. Kullanilan anket formu

¢alismanin sonunda ek’te sunulmustur.

3.4. Veri Toplama Sureci

Aragtirma verileri 2011 Nisan-Agustos aylarinda toplanmigtir.
Arastirmada, hatali ya da geri donmeyen anket sayisi da goz 6nune alinarak
elden ve 300 anket formu dagitiimig, bu anket formlarinin 248’i geri
donmustur. 248 anket formundan 219'i eksiksiz ve hatasiz doldurulmasi

sebebiyle 219 anket formu analizlere tabi tutulmustur.

3.5. Verilerin Analizi

Ankette yer alan ifadeler; 1=Cok Onemsiz, 2=Onemsiz, 3=Ne Onemli,
Ne Onemsiz, 4=Onemli, 5=Cok Onemli olarak derecelendirimis ve
degerlendirmeye alinmigtir.

Yapilan anketler SPSS (Statistical Package for Social Science -
Version 11.5) programina aktariimis ve arastirmanin analizleri bu programda
degerlendirilmigtir. Bu dogrultuda yapilan g¢alismada; Olgek maddelerinin
degerlendiriimesine iliskin yapilan analiz (Frekans Dagilimi), énem ile ilgili
turist rehberlerinin bilgi, beceri duzeyleri, kisilik-karakter 6zellikleri faktorler

Olgegi Faktor Analizi, Guvenilirlik Analizi ve Ki Kare Testi uygulanmistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu bolumde; rehberli paket tura katilan tiketicilere yonelik olarak
uygulanan anket formundan elde edilen istatistiki analiz ve yorumlara yer
veriimektedir. Elde edilen bulgulara dayanarak, bulgularin ortaya koydugu

sonug ve galismanin hipotezleri yorumlanmistir.

Tablo 4: Guvenilirlik Analizi Testi

Cronbach’s Alpha N of Iltems
0,962 16

Calismada yer alan 16 soruluk olgek icin hesaplanan “Cronbach’s
Alpha” degeri 0,962'dir. Bu deder de bize Olgek guvenirliginin oldukcga
yuksek oldugunu gostermektedir. Program, analizleri ortalama % 96 giiven
duzeyinde gergeklestirmektedir. Bu durum da; yapilan ¢alismanin istatistiki
olarak kabul edilebilir sinirlar dahilinde sekillendigi sonucunu ortaya

cikarmaktadir.

4.1. Orneklem Grubuna Ait Degiskenler
Turistlerin; cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlari, egitimleri ve
uyruklarina iligkin degerleri tespit edilmistir.

Tablo 5: Orneklem Grubuna Ait Degiskenler

N (%)
Erkek 94 (42,9)
Cinsiyet Kadin 125
(57,1)
<24 43
(%19,6)
Yas 25-34 49
(%22,4)
35-44 28
(9%12,8)




45-54 52
(%23,7)
55 + 47
(%21,5)
Evli 99
(%45,2)
Medeni
Burum Bekar 97
(%44,3)
Diger 21 (%9,6)
Lise 7 (%3,4)
Onlisans 58
(%28,3)
Egitim Lisans 94
(%45,9)
Lisansustu | 46
(%22,4)
ingiliz 27
(%12,3)
Alman 49
(%22,4)
Uyruk Fransiz 22
(%10,0)
Turk 58
(%26,5)
Diger 63
(%28,8)

Not: Yizdeler en yakin degere yuvarlanmistir.
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Tablo 4’te katihmcilarin sosyo-demografik ozellikleri belirlenmistir.

Katihmcilarin demografik verileri incelendiginde kadin katihmcilarin (%57,1)

erkek katilimcilara (%42,9)

oranla daha fazla oldugu goérilmektedir

Katihmcilarin yaslarina bakildiginda %22,7’lik oran ile 45-54 yag arasi,

yapilan ¢alismaya en fazla katilan yas grubudur. Bunu sirasiyla % 22’lik pay
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ile 25-34 yas arasi , %21’lik pay ile 55 yas ve ustu katilimcilar, %19’luk pay
ile 24 yas ve alti katihmcilar ve %12’lik pay ile 35-44 yas arasi katilmcilar
izlemektedir. Katilimcilarin cogunlugu % 45,2’lik pay ile evliler olusmaktadir.
Katihmcilarin egitim durumlarina bakildiginda %45’lik oran ile en ¢ok
Universite mezunu olduklari gézlemlenmektedir. Ardindan %28’lik pay ile
lise mezunu, %22’lik pay ile lisansustu egitim mezunu ve %3luk pay ile
ilkdgretim mezunu gelmektedir. Katilimcilarin milliyetlerine bakildiginda
calismaya en ¢ok %26’lik pay ile Tunuslu turistler, %22’lik pay ile Alman
turistler, %12lik pay ile ingiliz turistler, %10’luk pay ile Fransiz turistler
katiimigtir. Kalan %28’lik katihmci payini diger cesitli Ulkelerden katilan

milletlerden turistler olusturmaktadir.

Sosyo-Demografik Ozellikler
Tablo 6. Katilmcilarin Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Frekans Gecerli Yuzde (%)
Erkek 94 42,9

Kadin 125 57,1

Toplam 219 100,0

Tablo 5’de goruldigu gibi érneklemin %42,9'u (94) erkek, %57,1’i

(125) kadin katilimcilardan olugsmaktadir.

Tablo 7. Katimcilarin Yag Dagilimi

Yas Frekans Gecerli Yuzde (%)
24 yas ve alti 43 19,6

25-34 49 22,4

35-44 28 12,8

45-54 52 23,7

55 yas ve usti a7 21,5

Toplam 219 100,0

Tablo 2’de katilimcilarin yas grubu dagilimina bakildiginda, %19,6’s|
(43) 24 yas ve altl, %22,4°U0 (49) 25-34 yas grubunda, %12,8’i (28) 35-44
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yas grubunda, % 23,7’si (52) 45-54 yas grubunda ve %21,5’i (47) de 55 yas

ve Uzerinde yer almaktadir.

Tablo 8. Katihmcilarin Medeni Durum Dagilimi

Medeni Durum Frekans Gegerli Yuzde (%)
Evli 99 45,2

Bekar 97 44,3

Diger 21 9,6

Toplam 219 100,0

Tablo 3’te katilimcilarin medeni durum bilgileri verilmistir. Tablo 3’e
gore katihmcilarin 99'u evli (%45,2) ve 118’i bekardir (%52,5).

Tablo 9. Katihmcilarin Egitim Durumu Dagilimi

Egitim Durumu Frekans Gecerli Yuzde (%)
Ortaokul 1 1

Lise 31 30,7

Universite 68 67,3

Lisansustu 1 1

Toplam 101 100,0

Tablo 4’te yer alan katiimcilarin egitim durumlarinin dagilimi ise; 1’er
kisi ortaokul ve lisansustu egitim mezunu (%1), 31 kisi lise mezunu (%30,7)

ve 68 kisi de (%67,3) Universite mezunudur.

Tablo 10. Katihmcilarin Milliyet Dagilimi

Milliyet Frekans Gecerli Yuzde (%)
ingiliz 27 12
Fransiz 22 10
Alman 49 22
Tunuslu 58 27
Diger 63 29

Toplam 219 100,0
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Tablo 5'te katihmcilarin milliyet dagilimi verilmistir. Katimcilarin 22’si
Fransiz (%10), 27’si ingiliz (%12), 49’u Alman (%22), 58’si Tunuslu (%27),
63’0 ise diger milliyetlerdendir (%29).

Tablo 11. Turkiye'de Toplam Ka¢ Kez Bulunulmasi Durumu

N %
1 94 43,1
2 45 20,6
3 28 12,8
4+ 51 23,4
Toplam 218 100,0

Turistlerin  Tarkiye’de toplam bulunma sireleri incelendiginde;
%43,1’i (94 kisi) 1 kere, %20,6’s1 (45 kisi) 2 kere, %12,8’i (28 kisi) 3 kere ve
%23,4°U (51 Kisi) 4 ve daha fazla sefer bulunduklarini belirtmislerdir.

Tablo 12. Paket Turun Siresi

N %
1-3 gun 13 6,0
3-5gun 18 8,3
5-7 gun 68 31,2
7-9 glin 48 22,0
9 gln tzeri |71 32,5
Toplam 218 100,0

Turistlerin satin almis olduklari paket turun sureleri incelendiginde
ise; 13 kisi (%6) 1-3 gun, 18 kisi (%8,3) 3-5 gun, 68 kisi (%31,2) 5-7 gln, 48
kisi (%22) 7-9 gun, 71 kisi (32,5) de 9 gun ve uzerinde bulunan paket turlar
tercih ettikleri ortaya gikmigtir.



Tablo 13. Paket Turun Nereden Satin Alindigi

N %
Araci Bir Kurulustan 14 6,8
Seyahat Acentesinden 128 61,3
Tur Operratériinden 31 14,9
internet Araciligiyla 27 13,0
Diger 8 4,0
Toplam 208 100,0
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Paket turun satin alinmis oldugu kanal incelendiginde ise; %6,8’i (14)
aracl bir kurulustan, %61,3’'0 (128) seyahat acentesinden, %14,9'u (31) tur
operatoérunden, %13’U (27) internet araciligiyla, %4’U ise diger yollari tercih

ettiklerini belirtmislerdir.

Tablo 14. Ayni Seyahat Acentasindan Tekrar Paket Tur Satin Almayi

Dusunup Disinmeme Durumu

N %
Evet 168 78,9
Hayir 45 21,1
Toplam 213 100,0

Turistlerin ayni seyahat acentesini tekrar tercih edip etmeme
durumlari incelendiginde %78,9’u (168) evet, %21,1’i (45) ise hayir cevabini

vermislerdir.

Tablo 15. Turkiye'ye Tekrar Gelmeyi Dustinup Diugsiinmeme Durumu

N %
Evet 199 91,7
Hayir 18 8,3
Toplam 217 100,0

Turistlerin Turkiye'ye tekrar gelip gelmeme durumlari incelendiginde

%91,7’si (199) evet, %8,3’U (18) ise hayir cevabini vermislerdir.
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Tablo 16. Seyahate Cikmadan Once Tur Operatdrii/Seyahat Acentasi

ile S6zlesme Yapip Yapmama Durumu

N %
Evet 135 62,5
Hayir 81 37,5
Toplam 216 100,0

Turistlerin seyahate ¢ikmadan Once tur operatoru ya da seyahat
acentesi ile sdzlesme yapip yapmama durumlari incelendiginde %62,5’i

(135) evet, %37,5'i (81) ise hayir cevabini vermislerdir.

Tablo 17. Paket Turu Satin Almadan Once Tiiketici Haklari Konusunda

Bilgilendirilip Bilgilendiriimeme Durumu

N %
Evet 133 60,7
Hayir 86 39,3
Toplam 219 100,0

Turistlerin, paket turlarini satin almadan Once tuketici haklari
konusunda bilgilendiriime durumlarina bakildiginda ise; %60,7 (133)
oraninda bilgilendirildikleri ve %39,3 (86) oraninda da bilgilendiriimedikleri

ortaya ¢ikmistir.

Tablo 18. Acentanin Paket Tur Sozlesmesinde Gegen Hizmetleri Yerine

Getirip Getirmemesi Durumu

N %
Evet 185 87,3
Hayir 27 12,7
Toplam 212 100,0

Seyahat acentesinin paket tur s6zlesmesinde yer verdigi hizmetleri

yerine getirip getirmedigi arastirildidinda ise; %87,3 (185) oraninda yerine
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getirilmig bir hizmet ve %12,7 (27) oraninda da yerine getirilmemis bir

hizmet goze ¢carpmaktadir.

Tablo 19. Turizmde Tuketici Haklari Konusunda Bilgi Seviyesi Durumu

N %
Oldukca Yeterli 29 13,3
Yeterli 93 42,7
Fikrim Yok 44 20,2
Yetersiz 34 15,6
Cok Yetersiz 18 8,3
Toplam 218 100,0
Turistlerin turizmde tuketici haklar konusundaki

bilgilerinin ¢ok yetersiz oldugunu belirtmiglerdir.

Tablo 20. Alinan Hizmet Sonrasi

Beklenen Durum

bilgi seviyeleri
arastinldiginda ise; turistlerin %13,3'0 (29) oldukga yeterli, %42,7’si (93)
yeterli, %20,2’si (44) fikri olmadidini, %15,6’s1 (34) yetersiz, %8,3'U (18) de

Sikayet Oldugunda Yapilmasi

N %
Tiiketici Haklari Derneklerine Bagvurmak 47 21,5
Yasal Yollari Denemek 45 20,5
Seyahat acentasi/Tur Operatoriinden Para 81 37,0
ladesi Talep Etmek
Diger 18 8,2
Sucglama Yapmamak 28 12,8
Toplam 219 | 100,0

Turistlerin almis olduklari hizmet sonrasinda olasi sikayetleri igin

yapmalari beklenen durumlar siralandiginda ise; %21,5'i (47) tuketici haklari
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derneklerine bagvurabilecegini, %20,5’'i (45) yasal yollari deneyebilecegini,
%37'si (81) acenteden ya da tur operatorinden para iadesi talep
edebilecegdini, %12,8’si (28) suglama yapmayacagini ve %8,2’si (18) de

diger yollara basvurabilecegini belirtmiglerdir.

Tablo 21. Rehberli Tura Katilma Sebebi

N %
Eglenceli Vakit Gegirme 75 40,1
Bolge Hakkinda Daha Cok Bilgi Edinme | 54 28,9
Daha Cok Bilgi Edinme 45 24,1
Diger 13 7,0
Toplam 187 100,0

Turistlerin, rehberli bir tura katilma sebepleri incelendiginde %40,1’i
(75) eglenceli vakit gecirme, %28,9’u (54) bdlge hakkinda daha g¢ok bilgi
edinme, %24,1'i (45) daha c¢ok bilgi edinme ve %7’si (13) de diger

sebeplerden dolayi rehberli tura katildiklarini belirtmislerdir.

Tablo 22. Turist Rehberinin Hizmetinden Memnun Kalip Kalmama

Durumu
N %
Evet 184 86,0
Hayir 30 14,0
Toplam 214 100,0

Turistlerin rehber hizmetinden memnun kalip kalmama durumlari

incelendiginde %86’s1 (184) evet, %14’0 (30) ise hayir cevabini vermislerdir.



Tablo 23. Turist Rehberinin Bélgeyi ve Ulkeyi Tanitmada Yeterli Olup

Olmamasi Durumu

N %
Evet 187 88,6
Hayir 24 11,4
Toplam 211 100,0
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Turist rehberinin bolgeyi ve Ulkeyi tanitmada yeterli olup olmamasi
durumu incelendiginde %88,6’s1 (187) yeterli oldugunu, %11,4’G (24) ise

yeterli olmadigini disunduiklerini belirtmislerdir.

Tablo 24. Rehberin Ulkeye Tekrar Gelme Konusunda Etkili Olup

Olmamasi Durumu

N %
Evet 159 86,0
Hayir 53 14,0
Toplam 212 100,0

Rehberin, turistin Ulkeye tekrar gelip gelmemesi konusundaki etkisi

arastirildiginda ise %86 (159) oraninda olumlu, %14 (53) oraninda da

olumsuz bir etkiye sahip oldugu gériimektedir.

Tablo 25. Rehberin Ziyaret Edilen Boélgeyi Yeterli Seviyede Bilip

Bilmemesinin Durumu

N %
Kesinlikle Yetersiz 19 8,9
Yetersiz 30 14,0
Orta Derecede Yetersiz 47 22,0
Yeterli 70 32,7
Kesinlikle Yeterli 48 22,4
Toplam 214 100,0
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Rehberin, ziyaret edilen bdlgeyi yeterli seviyede bilip bilmediginin
durumu konusunda ise genel gorus su sekildedir; %8,9 (19) kesinlikle
yetersiz, %14 (30) yetersiz, %22 (47) orta derecede yetersiz, %32,7 (70)
yeterli, %22,4 (48) kesinlikle yeterli.

Tablo 26. Rehberle ilgili Sikayetler igin Bagvurulacak Yerler

N %

Seyahat Acentasina 98 47,8
Tur Operatorune 71 34,6
Bakanliga 6 2,9
TURSAB’ a 8 3,9
Tuketici Haklarina 8 3,9
Medyaya 7 3,4
Diger 7 3,4
Toplam 205 100,0

Rehberle ilgili sikayetler icin bagvurulacak vyerlerin siralamasina
bakildiginda ise; %47,8'i (98) seyahat acentesine, %34,6’si (71) tur
operatoriine, %2,9'u (6) bakanhga, %3,9'u (8) Tursab’a, %3,9’u (8) tuketici
haklarina, %3,4’'4 (7) medyaya, %3,4’0 (7) de diger yollar araciligiyla
sikayetlerini bildirebileceklerini ifade etmislerdir.

4.2. Ki-Kare Analizleri

Bu bdlimde yapilan analizler ile paket tura katilan turistlerin
sikayetlerinin olup olmamasi durumlari ile cinsiyetleri, yas guruplari, medeni
durumlari, egitim durumlari ve uyruklari arasinda iliski olup olmadigi

arastiriimistir.
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Tablo 27. Paket Tura Katilanlarin Sikayetleri Olup Olmamasi ile Cinsiyet

Arasindaki iligki Durumu

Sikayet Var | Sikayet Yok Toplam
Erkek 83 (%88,3) | 11 (%11,7) 94
Kadin 108 (%86,4) | 17 (%13,6) 125
Toplam 191 28 219

Paket tura katilan turistlerin sikayetlerinin olup olmamasinin cinsiyetleri

ile iligkili olup olmadigi arastirildiginda, paket tura katilanlarin sikayetleri olup

olmamasi ile cinsiyet arasinda bir iliski olmadigi ortaya ¢cikmistir (p=0,677).

Tabloyu inceledigimizde erkeklerde sikdyet orani %88,3 iken bu oran

kadinlarda %86,4'tir.

Tablo 28. Paket Tura Katilanlarin Sikayetlerinin Olup Olmamasi ile Yas

Gruplar Arasindaki iliski Durumu

Sikayet Var | Sikayet Yok Toplam
<24 39 (%90,7) 4 (%9,3) 43
25— 34 43 (%87,8) | 6 (%12,2) 49
35— 44 25 (%89,3) | 3 (%10,7) 28
45 - 54 45 (%86,5) | 7 (%13,5) 52
55 + 39 (%83,0) | 8 (%17,0) 47
Toplam 191 28 219
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Paket tura katilanlarin sikayetleri olup olmamasi ile yas gruplar
arasinda bir iliski yoktur (p=0,850). Tabloyu inceledigimizde <24 yas
grubunda sikayet orani %90,7 iken; bu oran 25 — 34 yas grubunda %87,8,
35 — 44 yas grubunda %89,3, 45 — 54 yas gruplarinda %86,5 ve 55 + yas

grubunda ise %83'tlr.

Tablo 29. Paket Tura Katilanlarin Sikayetlerinin Olup Olmamasi ile

Medeni Durumlari Arasindaki iliski Durumu

Sikayet Var | Sikayet Yok Toplam
Evli 85 (%85,9) | 14 (%14,1) 99
Bekar 85 (%87,6) | 12 (%12,4) 97
Diger 20 (%95,2) 1 (%4,8) 21
Toplam 190 27 217

Paket tura katilanlarin sikayetleri olup olmamasi ile medeni durumlar
arasinda bir iligki yoktur (p=0,497). Evlilerde sikayet etme orani %85,9 iken
bu oran bekérlarda %87,6, diger grubundakilerde ise %95,2'dir.

Tablo 30. Paket Tura Katilanlarin Sikayetlerinin Olup Olmamasi ile

Egitim Durumlari Arasindaki iligki Durumu

Sikayet Var | Sikayet Yok Toplam
Lise 6 (%85,7) 1 (%14,3) 7
Onlisans 49 (%84,5) 9 (%15,5) 58
Universite 80 (%85,1) 14 (%14,9) 97
Lisansistu 44 (%95,7) 2 (%4,3) 46
Toplam 179 26 205




Paket tura katilanlarin sikayetleri olup olmamasi ile egitim durumu

arasinda iligki yoktur (p=0,291).
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Tablo 31. Paket Tura Katilanlarin Sikayetlerinin Olup Olmamasi ile

Uyruklari Arasindaki iligki Durumu

Sikayet Var | Sikayet Yok Toplam
ingiliz 25 (%92,6) 2 (%7,4) 27
Alman 43 (%87,8) | 6 (%12,2) 49
Fransiz 11 (%50,0) | 11 (%50,0) 22
Tunus 61 (%96,8) 2 (%3,2) 63
Diger 51 (%87,9) | 7 (%12,1) 58
Toplam 191 28 219

Paket tura katilanlarin sikayetleri olup olmamasi ile uyruklari arasinda
iliski vardir (p=0,001*). Tabloyu inceledigimizde ingilizlerde sikayet orani
%92,6, Almanlarda %87,8, Tunuslularda %96,8 ve diger milliyetten olanlarda
%87,9 iken Fransizlarda bu oran %50dir. Farkhlik Fransizlardan

kaynaklanmaktadir.
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Tablo 32. Ziyaretcilerin Rehberlerin Vermig Oldugu Hizmetten Memnun

Kalip Kalmama Durumu

Rehberinizin
verdigi hizmetten

Sorul Soru2 Soru3 | Sorud4 | Soru5 | Soru6
memnun kaldiniz
mi?
N 182 184 182 179 180 177
Ortalama 4,0165 4,0598 | 4,0275 | 3,9777 | 4,0611 | 3,9096
Evet Medyan 4,0000 4,0000 | 4,0000 | 4,0000 | 4,0000 | 4,0000
Std. Sap. 1,34401 1,18815 | 1,15357 | 1,18963 | 1,02572 | 1,08333
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Maksimum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
N 29 30 29 29 30 29
Ortalama 2,8966 2,9333 | 3,2759 | 3,2414 | 3,3667 | 3,5517
Hayir Medyan 3,0000 3,0000 | 3,0000 | 3,0000 | 3,0000 | 4,0000
Std. Sap. 1,42290 1,61743 | 1,09859 | 1,47975 | 1,32570 | 1,18280
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Maksimum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
N 211 214 211 208 210 206
Ortalama 3,8626 3,9019 | 3,9242 | 3,8750 | 3,9619 | 3,8592
Total Medyan 4,0000 4,0000 | 4,0000 | 4,0000 | 4,0000 | 4,0000
Std. Sap. 1,40579 1,31252 | 1,17268 | 1,25638 | 1,09740 | 1,10192
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Maksimum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
p 0,001* 0,001* 0,001* | 0,008* | 0,003* 0,098
Rehberinizin verdigi
E;zlmﬁtltze;ln;emnun Soru7 Soru8 | Soru9 | SorulO | Sorull | Sorul2
N 176 182 180 177 179 177
Ortalama 3,9773 3,8956 | 4,0167 | 4,0621 | 3,5475 | 3,8531
Evet Medyan 4,0000 4,0000 | 4,0000 | 4,0000 | 4,0000 | 4,0000
Std. Sap. 1,07944 | 1,15394 | 1,07003 | 1,04533 | 1,06620 | 1,00618
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Maksimum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
N 30 29 30 30 30 30
Ortalama 3,0000 3,2414 | 3,0333 | 3,6000 | 3,3000 | 3,3000
Hayir Medyan 3,0000 3,0000 & 3,0000 | 4,0000 | 3,0000 | 3,0000
Std. Sap. 1,25945 | 1,12298 | 1,15917 | 1,24845 | ,95231 | 1,17884
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Maksimum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
N 206 211 210 207 209 207
Ortalama 3,8350 3,8057 | 3,8762 | 3,9952 | 3,5120 | 3,7729
Total Medyan 4,0000 4,0000 | 4,0000 | 4,0000 | 4,0000 | 4,0000
Std. Sap. 1,15693 | 1,16911 | 1,13403 | 1,08609 | 1,05206 | 1,04818
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Maksimum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
p 0,001* 0,001* | 0,001* | 0,045* 0,170 0,010*
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Tablo. 32 Devami

Rehberinizin verdigi

hizmetten memnun Sorul3 | Sorul4 | Sorul5 | Sorulé

kaldiniz mi?
N 174 181 184 182
Ortalama 3,6437 3,8895 3,9565 | 3,7143

Evet Medyan 4,0000 4,0000 4,0000 | 4,0000
Std. Sap. 1,08032 | ,99384 | 1,03926 | 1,10534
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00
Maksimum 5,00 5,00 5,00 5,00
N 30 30 30 30
Ortalama 2,9333 3,0667 3,3333 | 3,1333

Hayir Medyan 3,0000 3,0000 3,5000 | 3,0000
Std. Sap. 1,04826 | 1,33735 | 1,26854 | 1,35782
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00
Maksimum 5,00 5,00 5,00 5,00
N 204 211 214 212
Ortalama 3,5392 3,7725 3,8692 | 3,6321

Total Medyan 4,0000 4,0000 4,0000 | 4,0000
Std. Sap. 1,10236 | 1,08470 | 1,09273 | 1,15873
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00
Maksimum 5,00 5,00 5,00 5,00

p 0,001~ 0,001 0,006* | 0,025*

Rehberinizin verdigi hizmetten memnun kaldiniz mi sorusuna evet ve
hayir diyenlerin 16 maddelik Olgek sorularina verdikleri cevaplar

kargilastirildiginda;
Sadece 6. soru (Tur programina uyma) (p=0,098) ve

11. soru (Diger ulke mutfaklar kulturd hakkinda bilgi) (p=0,170) igin
anlamh farklihk ¢ikmazken, turist rehberinin servisinden memnun kalanlarla
kalmayanlar arasinda diger sorulara verilen cevaplar bakimindan istatistiksel
olarak anlaml farklihk vardir. (p degerleri ilgili sorulara ait tablolarin en alt

satirinda belirtilmistir.)
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Tablo 33. Ayni Acenteden Tekrar Paket Tatil Satin Alma ile Turist
Rehberinin Kiiltiir ve Ulke Hakkinda Yeterli Olup Olmadigi Arasindaki

iligki

Soru 9
Evet Hayir Toplam
Evet 152 (%83,5) 30 (%16,5) 182
Soru 19
Hayir 12 (%52,2) 11 (%47,8) 23
Toplam 164 41 205

Turist rehberinin kiltlr ve Ulke hakkinda yeterli olup olmadigi ile ayni

sirketten tekrar tur almak isteyip istemeyecekleri arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir iligki var (p=0,001%).

Tablo 34. Turkiye'ye Tekrar Gelme Durumu ile Turist Rehberinin Kaltar

ve Ulke Hakkinda Yeterli Olup Olmadigi Arasindaki iligki

Soru 10
Evet Hayir Toplam
0 0
Soru 19 Evet 172 (%93,0) 13 (%7,0) 185
Hayir 20 (%83,3) 4 (%16,7) 24
Toplam 192 17 209

Turist rehberinin kultir ve Ulke hakkinda yeterli olup olmadigi ile bu

kisilerin tekrar Turkiye'ye gelmek isteyip istemeyecekleri arasinda istatistiksel

olarak anlamh bir iliski yoktur (p=0,114).

Tablo 35. Tur Suresinin Uzunlugu ile Turist Rehberinden Memnun Kalp

Kalmama Durumu Arasindaki iligki

Evet Hayir
1-5 Gin 29 (%93,5) 2 (%6,5)
5-7 Gln 51 (%76,9) 15 (%23,1)
7+ Gun 104 (%88,9) 13 (%11,1)

Toplam

184

30
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Tur suresi ile turist rehberinden memnun kalip kalmadiklari
incelendiginde aralarinda istatistiksel olarak anlamli farklihk vardir (p=0,035%).
Tabloya bakildiginda 5-7 gun tatil yapanlarin memnuniyetsizliginin daha

fazla oldugu goériimektedir.
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5.  SONUG VE ONERILER

Turizm sektétinin en temel yapi taslarinan biri olan seyahat
acentalarinin en 6nemli islevlerinden biri, musterilerin tatil beklentilerini en iyi
sekilde karsilamaya calismaktir. Bu amacla onlarin beklentilerine uygun
paket turlar olusturarak musterilerin hizmetine sunarlar. Ancak bu asamada
paket turun pek ¢ok turizm faaliyetlerini bir arada sunmasi ve o6zellikle de
kalabalik bir grup musterinin ayni paket turu satin almasi ve hepsinin ayri
ayri memnun etmenin zorluklari gibi nedenleren dolayr yagsanan bir takim
problemler olabilmektedir. Yagadiklari problemleri musteriler, acentalara veya

ilgili diger kurum ve kuruluglara sikayet olarak dile getirebilmektedirler.
5.1. Sonuglar

Tarkiye’ye gelen yabanci turistlere yonelik olarak yapilan bu ¢aligmada
turistlerin, tuketici haklari konusunda bilgi duzeyleri saptanmaya ve turist
rehberlerinden beklentileri ve bu beklentilerinin karsilanma dlzeyi ortaya
konulmaya calisiimistir. Bu amacla istanbul bélgesi secilerek buradan
hareketli paket tura katilan turistler Uzerinde anket arastirmasi yapilmistir.
Arastirma sonunda elde edilen sonuglar asagida sunulmaktadir:

Tarkiye'ye gelen turistlerin sosyo-demografik 6zellikleri incelendiginde
katilimcilarin genellikle kadinlardan ve evlilerden olustugu goériimektedir.
Katilimcilarin yas ortalamalarina bakildiginda buyudk ¢ogunlugu 45-54 yas
arahigindaki kigilerden olusmaktadir ve egitim durumu agisindan buyuk
¢ogunlugu universite mezunudur. Bu da Turkiye'nin daha ¢ok orta yas grubu

ve egitimli kisiler tarafindan tercih edilen bir Glke oldugunu gdstermektedir

Turistlerin tatil profillerine bakildiginda Ugte birinin Turkiye'ye ilk kez
geldigi sonucu ortaya c¢cikmistir. Buna bagl olarak katihmcilarin Tarkiye'ye

daha 6nce bir ya da birden fazla kez geldigi sonucuna ulagiimaktadir.
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Turistlerin satin almis olduklari paket turun sureleri incelendiginde
katilmcilarin en cok 9 gun ve Uzeri turlar tercih ettikleri ortaya gikmigtir.
Buradan Turkiye’de paket tura katilan yabanci turistlerin cogunun uzun sureli

tur tercih ettikleri sonucuna ulasilmaktadir.

Katilimcilarin ~ yaklasik  %50'sinin  paket turlarini  seyahat
acentalarindan satin aldiklari gorulmektedir. Kalan %50’lik kisim ise diger
yollari tercih etmektedir. Seyahat acentalarinin 6zellikle tercih edilme
nedenlerinin basinda insanlari yonlendirerek daha rahat karar vermelerini
saglamalari gelmektedir. Bireysel olarak gerceklestiriliecek bir tatilin
maliyetinden ¢ok daha uygun fiyata paketler sunmalari da insanlara cazip

gelmekte ve tercih sebebi olmaktadir.

Turistlerin ayni seyahat acentesini tekrar tercih edip etmeme durumlari
incelendiginde ucte ikisi (%78) evet cevabini vermiglerdir. Buradan genel
olarak seyahat acentalarina yonelik memnuniyetlerinin ylksek oldugu
gorulmektedir.  Fakat paket turu satin aldiklari acentayi tekrar tercih
etmeyecegini belirten tlketicilerin sikayetleri, ayni acentayi tercih etmeyi
dugunenleri ve ilk kez paket tur satin alacaklari da uyarir niteliktedir. Bu uyari
sikayeti ¢cozime kavusturulmayan musterinin acentaya birden fazla musteri

kaybettirebilecedi gercegini ortaya koymaktadir.

Tuketilen paket turun beklentilerini tamamen karsiladigini ve tekrar
Tarkiye'ye tatile geleceklerini sdyleyenlerin ortalamasi (%90), beklentilerini
karsilamadiklarindan dolayr bir daha Turkiye'ye tatile gelmeyi tercih

etmeyenlere karsi daha fazla bulunmaktadir.

Yapilan arastirma sonucunda katihmcilarin %60 cogunlugunun
seyahate ¢lkmadan Once seyahat acentalari veya tur operatorleri ile
sozlesme yapmis olduklari goérulmektedir. Bu da tuketicilerin biling

dizeylerinin yiksek oldugunu gostermektedir.

Turistlerin, paket turlarini satin almadan Once tuketici haklar
konusunda bilgilendiriime durumlarina bakildiginda ise %60 oraninda
bilgilendirildikleri gorilmektedir.
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Seyahat acentesinin paket tur s6zlesmesinde yer verdigi hizmetleri
yerine getirip getirmedigi arastirildiginda ise; %87 oraninda yerine getirilmis
bir hizmet goze carpmaktadir. Burdan da tiketicilerin seyahat acentalarina

yonelik memnuniyet diizeylerinin yuksek oldugu anlasiimaktadir.

Turistlerin  turizmde tuketici haklari konusundaki bilgi seviyeleri
arastinldiginda ise %42 lik oranda “yeterli” sonucuna ulagiimigtir. Cikan bu
sonugla tuketicilerin haklari konusunda bilgi seviyelerinin disuk oldugu

saptanmistir.

Turistlerin almis olduklari hizmet sonrasinda olasi sikayetleri igin
yapmalari beklenen durumlar siralandiginda ise; %21 tuketici haklari
derneklerine bagvurabilecegini, %20 yasal yollari deneyebilecegini, %37
acenteden ya da tur operatorinden para iadesi talep edebilecedini, %12
suclama yapmayacagini ve %8 de diger yollara basvurabilecegini
belirtmiglerdir. Buradan anlasildigi Uzere satin aldigi paket turdan memnun
olmayan turistin gogunlukla izleyecegi yolun seyahat acentasindan ya da tur

operatorinden para iadesi talep edecegidir.

Turistlerin, rehberli bir tura katilma sebepleri incelendiginde %40’
edlenceli vakit gecirme, %28’i bolge hakkinda daha ¢ok bilgi edinme, %24’u
daha cok bilgi edinme ve %7’si de diger sebeplerden dolayi rehberli tura

katildiklarini belirtmislerdir.

Turistlerin rehber hizmetinden memnun kalip kalmama durumlari

incelendiginde %86 evet cevabi ile memnun olduklari sonucuna ulasiimistir.

Turist rehberinin bolgeyi ve Ulkeyi tanitmada yeterli olup olmamasi
durumu incelendiginde %88’s1 yeterli oldugunu, %11’i ise yeterli olmadigini
dusunduklerini belirtmislerdir.

Rehberin, turistin Ulkeye tekrar gelip gelmemesi konusundaki etkisi
arastinldiginda ise %86 oraninda olumlu, %14 oraninda da olumsuz bir
etkiye sahip oldugu gorulmektedir.
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Rehberin, ziyaret edilen bdlgeyi yeterli seviyede bilip bilmediginin
durumu konusunda ise genel gorus su sekildedir; %8, kesinlikle yetersiz,
%14 yetersiz, %22 orta derecede yetersiz, %32 yeterli, %22 kesinlikle
yeterli. Buradan ulagilan sonug¢ Turkiye’de paket turda hizmet veren
rehberlerin gogunlugunun ziyaret edilen bolgeyi yeterli seviyede bildigidir.

Rehberle ilgili sikayetler icin basvurulacak yerlerin siralamasina
bakildiginda ise; %47’si seyahat acentesine, %34°U tur operatoriine, %2’si
bakanliga, %3’0 Tursab’a, %3’U tuketici haklarina, %3’0 medyaya, %3’U de

diger yollar aracihgiyla sikayetlerini bildirebileceklerini ifade etmiglerdir.

Paket tura katllan turistlerin sikayetlerinin olup olmamasinin
cinsiyetleri ile iligkili olup olmadigi arastirildiginda, paket tura katilanlarin
sikayetleri olup olmamasi ile cinsiyet arasinda bir iliski olmadi§i ortaya
cikmigtir (p=0,677). Erkeklerde sikayet orani %88 iken bu oran kadinlarda
%86°dIr.

Paket tura katilanlarin sikayetleri olup olmamasi ile yas gruplari

arasinda bir iligki yoktur (p=0,850).

Paket tura katilanlarin sikayetleri olup olmamasi ile medeni durumlari

arasinda bir iligki yoktur (p=0,497)

Paket tura katilanlarin sikayetleri olup olmamasi ile egitim durumu

arasinda iligki yoktur (p=0,291).

Paket tura katilanlarin sikayetleri olup olmamasi ile uyruklari arasinda
iliski vardir (p=0,001%). ingilizlerde sikayet orani %92,6, Almanlarda %87,8,
Tunuslularda %96,8 ve diger milliyetten olanlarda %87,9 iken Fransizlarda
bu oran %50’dir. Farklilik Fransizlardan kaynaklanmaktadir.
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Turist rehberinin kultir ve ulke hakkinda yeterli olup olmadigi ile ayni
sirketten tekrar tur almak isteyip istemeyecekleri arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir iligki vardir (p=0,001%).

Turist rehberinin kiltir ve tlke hakkinda yeterli olup olmadigi ile bu
kisilerin tekrar Turkiye'ye gelmek isteyip istemeyecekleri arasinda istatistiksel
olarak anlamh bir iligki yoktur (p=0,114).

Tur suresi ile turist rehberinden memnun kalip kalmadiklari
incelendiginde aralarinda istatistiksel olarak anlamh farklihk vardir
(p=0,035*).  Arastirma  sonucunda 5-7 gun tatii  yapanlarin

memnuniyetsizliginin daha fazla oldugu gértlmektedir.

Yapilan anket ¢calismasinin faktor analizi kisminda rehberlerin bilgi ve
beceri 0©zellikleri 16 ifade altinda turistterden 6nem derecesine gore
belitmeleri istenmistir. Bu ifadelerin 6nem dizeyleri incelendiginde

ortalamalarinin yuksek oldugu gorulmektedir.

5.2. Oneriler

° Seyahat acentalari, bir paket turun tim asamalarina iligkin
olusabilecek cesitli sikayetleri, uygun bir siureci takip ederek ctzebilmelidir.
Boylece, sikayetlerden korkmadan nedenleri (zerine gidilir ve sorunlar
kaynaginda kurutulabilir. Benzer sikayetlere benzer ¢ozumlerin Uretilmesi,
igsletme i¢i tutarlihdi saglayacak, sikayet¢i misafirin memnuniyeti tekrar
kazanilabilecek ve hatta baska acentalara yonelme egilimi azaltilabilecektir.
Musteri sikayetlerinden elde edilen geri bildirimler, seyahat acentalarina var
olan sorunlarin belirlenmesi, hangi urin ve hizmetlerin tuketiciler tarafindan

daha tatmin edici bulundugunun arastirmasina da yardimci olmaktadir.

o Seyahat acentalarinin tercih edilmesinde dnemli bir faktor olan “given
duygusunun verilmesi” tuketicileri tatile cilkmada acentalara

yonlendirmektedir. Turistik tlketicilerin kendilerini glivende hissetmeleri igin
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acentalarin her konuda ayrintili ve dogru bilgi vermeleri kontratin

gerekliliginden bahsetmeleri gerekmektedir.

o Cogdunlugun tekrar ayni acentayi tercih edecegi goéz 6nune alinirsa
acentalarin tiketicilerin isteklerini yerine getirdigi ifade edilebilir. TUketicilerin
istek ve beklentilerinin dogru tespit edilmesi, onlarin tatillerinden mutlu ve
huzurlu donmelerini saglayacaktir. Dolayisiyla acentalar paket tatil satisinda
oncelikle tuketicinin istegini, beklentilerini ve 6zelliklerini ( yas, saglhk durumu
vs. ) 6grenmek durumundadirlar. Ayrica grubun o6zelligine ve paket tur
icerigine uygun rehber sec¢imi de bu baglamda 6énemlidir. Tuketicinin uygun
olmayan bir yere gonderilmesi ve uygun olmayan rehber sec¢imi hem
tiketiciyi hem de acentayr zor duruma sokacaktir. Bu tur durumlarin
gerceklesmemesi amaciyla acentadaki gorevlilerin tlketiciyi dinlemeleri ve
tam olarak ne istediklerini, nasil bir tatil beklediklerini 6grenmeleri ve buna

gore onerilerde bulunmalari gerekmektedir.

o Bir tlketici olarak turistin yasal ve ekonomik haklari konusunda bilingli
ve bilgili olmasi ve herhangi bir magduriyet durumunda ilgili makamlara
bagvurarak hakkini aramasi gerekmektedir. Bu dogrultuda gerekli

bilgilendirme faaliyetleri kamu ve tuketici 6rgutleri tarafindan yuruttlmelidir.

. Arastirma sonuglari dogrultusunda, profesyonel turist rehberlerinin
turistler Uzerinde olumlu yonde etki yaptigi gozlenmistir. Rehberlerin,
ulkelerini tanitacak ve olumlu imaj olusturabilecek énemli kigiler olduklarini
unutmamalidirlar ve bu bilinci tagiyarak hareket etmelidirler. Rehberler
ulkeleri adina c¢alisan lobiciler olmalidirlar. Bakanlik ve Universiteler de,
Tarkiye igin dnemli olan guncel konularda rehberleri bilgilendirmek amaci ile

rehber egitim seminerleri dizenlemelidir.

o Turist rehberleri, turistlere ziyaretleri slresince eslik ederek, onlarin
seyahatlerinin  sorunsuz ge¢mesini saglar. Bunun i¢in bir taraftan
ziyaretcilerin memnuniyet duzeyini belirlerken diger taraftan verdikleri
bilgilerle, tutum ve davraniglariyla dlke imajini  yansitmakta ve
belirlemektedirler. Bu sebeple turist rehberi sergiledigi performansi en yuksek

dizeyde tutmahdir.
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ANKET FORMU

Sayin Tiketici;

Bu anket, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Anabilim Dalinda “Paket Turlarda Tiiketici Sikayetleri ve Rehberlere Yénelik Sikayetlerin incelenmesi”
isimli yliksek lisans tez calismasi igin hazirlanmistir. Verilen cevaplar bilimsel amaglar igin gizlilik ilkelerine
sadik kalinarak degerlendirilecektir. Bu aragtirmaya katildiginiz i¢in tesekkir ederiz. Saygilarimizla,

Ezgi L"JC,‘(")Z__
Yiiksek Lisans Ogrencisi

Yrd. Dog. Dr. Sebahattin KARAMAN
Tez Danigsmani

> Asagidaki sorular liitfen isaretleyiniz?

1. Cinsiyetiniz
() Erkek
() Kadin

2. Yasiniz

() 24 yas ve alti
() 25-34 yas arasi
() 35-44 yas aras
() 45-54 yas arasi
() 55 yas ve uzeri

3. Medeni Durumunuz
() Evli

() Bekar

() Diger

4. Egitim Durumuz
() Lise

() Onlisans

() Lisans

() Lisansustu

5. Uyrugunuz
() ingiliz
() Alman
() Fransiz
() Turk

()

Diger ..o,

(Belirtiniz)

urkiye’ye kaginci geliginiz?

6. T
() 1.
() 2.
() 3.
() 4 ve Gzeri

7. Paket tur program sireniz?
()3 Gun

()4 Gin

()5 Gun

()6 Gun

() 7 ve Uzeri

8. Tatil Paketinizi Nereden Satin Aldiniz?
() Araci kullandim

() Seyahat acentasindan

() Tur operatdriinden

() Diger araci kurumlardan

9. Ayni acentadan tekrar paket tatil satin almayi
dusunur musunuz?

() Evet

() Hayir

10. Turkiye'ye tekrar gelmeyi dusuniir musinuz?
() Evet () Hayir

11. Tatile gikmadan once paket turu satin aldiginiz
acenta ile kontrat imzaladiniz?
() Evet () Hayir



12. Paket turu satin almadan once tiiketici

haklari konusunda bilgilendirildiniz mi?
() Evet () Hayir

13.Paket turda sz edilen hizmetler, ilgili
acenta tarafindan yerine getirildi mi?
() Evet () Hayir

14.Cevabiniz hayir ise bunlar belirtiniz.

15. Turizmde tliketici haklarina iligkin bilgi
Duzeyinizi belirtiniz

() Oldukca yeterli
() Yeterli

() Fikrim yok
() Az

() Cok az

16.Tura katildiginiz turist rehberinin verdigi
hizmetten memnun kaldiniz mi?

() Evet () Hayir

17.Tura katildiginiz turist rehberi bolgeyi ve
Ulkeyi tanitmada yeterli oldu mu?

() Evet () Hayir

18.Tura katildiginiz turist rehberi ulkeye tekrar

gelme isteginizde etkili oldu mu?

() Evet () Hayir

19. Tuketim sonrasi sikayetleriniz varsa konu
lle ilgili ne yapmay diiginuyorsunuz?
() Tuketici derneklerine bagvurmak

() Yasal yollari (mahkeme vs.) denemek
() Tur operatoérinden paranin iadesini istemek

() Yeni bir destinasyona géndermesini talep
etmek

() Digerleri

20. Rehberinizin gezdiginiz bolgeyi yeterince
tanittigini disuniyor musunuz?

() Kesinlikle yetersizdi

() Yetersizdi

() Orta derecede yeterliydi
() Yeterliydi

() Kesinlikle yeterliydi

21. Rehberli tura katilma sebebiniz?

() Eglenceli vakit gecirme

() Turkiye'yi daha yakindan tanima

() Daha fazla bilgi edinme

() Diger ( Belirtiniz)...............cccooevnie



» Asagidaki ifadelerin ne derecede 6nemli oldugunu g6z dntinde bulundurarak size uygun
olan segenegi isaretleyiniz?

(1 = Cok Onemsiz, 2 = Onemsiz, 3 = Ne Onemli Ne Onemsiz, 4 = Onemli, 5 = Cok Onemli)

N L -
IFADELER 5 & @ & c o)

x | 6|96 ©° | %
o z o
1 2 3 4 5

1- | Rehberin bilgi, beceri ve deneyimi

2- | Rehberin musterilerle olan iletisimi

3- | Rehberin glvenilir olmasi

4- | Rehberin sorun ¢cdzme becerisi

5- | Rehberin anlatim yetenegi

6- | Rehberin tur programina uymasi

7- | Rehberin Musterilere hog vakit gegirtebilmesi

8- | Rehberin Yabanci dil bilgisi

9- | Rehberin Genel kultur bilgisi

10- | Rehberin Yore hakkinda bilgi

11- | Rehberin Diger toplumlarin yemek kultlra hakkinda bilgisi

12- | Rehberin ilkyardim bilgisi

13- | Rehberin giyimi

14- | Tur Programinda Koordinasyon

15- | Glzergah Bilgisi

16- | Giris Ucretleri Hakkinda Bilgi

Ankete katildiginiz igin tesekkiir ediyorum, IYI TATILLER...




QUESTIONNAIRE FORM

Mr./Mrs. Consumer;

This questionnaire is prepared for the master thesis called “ Consumer Complaints in Package Tours and
Investigation of Complaints for Tour Guides” at Balikesir University Institute of Social Sciences Tourism and Hotel
Management Master Science. The answers will be evaluated according to the privacy policy for scientific aims.
Thanks for gaining this research. With our respect,

Ezgi UCOZ Asst. Prof.Sebahattin KARAMAN
Master Student Thesis Adviser

»  Please sign the questions below?

1. Gender?
() Male 6. How many times have you been in Turkey?
() Female O L
()2
2. Age? () 3.
() 24 and below () 4 and above
() Between 25-34
() Between 35-44
() Between 45-54 7. Time of your package tour programme?
() 55 and above () 1-3 day
() 3-5day
3. Marital Status? () 5-7 day
() Married () 7-9 day
() Single () 9 and above
() Other
8. Where did you purchase your holiday package?
4. Education Level? () From intermediary institution
() Primary School () From Travel Agent
() Secondary School () From Tour Operator
() University () Viathe Internet
() Master () Other (Please indicate).............c.coevvnnnee.
9. Do you think to purchase a holiday again from the same
5. Nationality? agency?
() English () Yes
() Dutch () No
() French
() Tark 10.Would you consider coming Turkey again?
() Russian () Yes () No
() Arabian

() Other (Please indicate).....................



11. Did you make contract with your agency/
tour operator before your holiday ?

() Yes () No

12. Were you informed on consumer rights
before you purchased the package tour?
() Yes () No

13. Did the agency accomplish the services
mentioned in Package Tour  Contract?
() Yes () No

14. If your answer is no, please indicate these.

15. What is your level of knowledge about
consumer rights in tourism?

() Quite enough

() Enough

() No idea

() Little

() Very Little

16. If you have a complaint after consuption
think to do about it?
() Applying to consumer associations
() Trying to legal ways
() Refund request from travel agency/ tour
operator
() Others (Please indicate)...................

17. The reason of joining guided tour?
() Having an enjoyable time
() Getting more knowledge on the region
() Getting more knowledge

() Other (please indicate)...........ccoeveeeriennnn.

18. Did you satisfied with the tourist
guide’s services?
() Yes () No

19. Was the tourist guide adequate enough
for presenting region and country?
() Yes () No

20. Was the tourist guide effective about
coming to country again?
() Yes () No

21. Do you think your guide knows the
region you visit enough?
() Certainly inadequate
() Inadequate
() Modarate inadequate
() Adequate
() Certainly adequate

22. Where do you go for your complaints what do you

about the guide ?
() To travel agency
() To Tour operator
() To ministry
() To TURSAB
() To consumer associations
() To media
() Other ( Please indicate)................



» Consudering your tour guide, please sign the appropriate choice according to the importance?

(1 = Very unimportant, 2 = Unimportant, 3 = Neutral, 4 = Important, 5 = Very Important)

e | = =
S| §| = | 5| £
- 25| 5| £ | £ | &
Expressions SEIE| 5 8| 2
s | E = o
D ) g
1 2 4 5
1- | Knowledge, skills and experience
2- | Communication with customers
3- | Giving reliable information
4- | Ability of handling problems
5- | Presentation ability
6- | Matching tour program
7- | Making customers’ to have enjoyable time
8- | Foreign Language knowledge
9- | General culture knowledge
10- | Knowledge about region
11- | Knowledge about other countries’ kitchen culture
12- | First aid knowledge
13- | Well Groomed
14- | Coordination in the tour program
15- | Route information
16- | Knowledge about entry fees

Thank you for your participation and care, HAVE A NICE HOLIDAY ...




ENQUETE

Cher consommateur,

Ce questionnaire fait I’objet d’une recherche en vue de la rédaction d’une thése de Master intitulé
“Analyse de Reproches de Consammateurs dans les Tours Forfaitaires et de celles destinées aux Guidesi’ préparé
dans la Section de I’Ho6tellerie et du Tourisme auprés de I’Institut des Sciences Sociales & I’Université de Balikesir.
Les réponses seront traitées conformément aux principes du secret pour des objectifs scientifiques.Nous vous
remercions de votre contribution.

Ezgi UCOZ Sebahattin KARAMAN, Maitre de conférence adjoint
Etudiante Directeur de thése

»  Cochez les réponses suivantes?

1. Votre sexe
() Masculin
() Féminin

2. Votre age

() 24 ans et moinsi
() Entre 25 et 34 ans
() Entre 35 et 44 ans
() Entre 45 et 54 ans
() 55ans et plus

3. Votre situation familiale
() Marié(e)

() Célibataire

() Autre

4. Etudes

(') Ecole primaire
() College

() Lycée

() DEUG

() Licence

() Troisiéme cycle

5. Nationalité
() anglaise

() allemande
() francaise

() turque

() rusee

() Autre (Précisez).....................

6. Vous étes venu en Turquie combien de fois?

O1
()2

()3
() 4 et plus

7. Durée du circuit
()1a3jours
()3a5jours
()5a7jours
()7a9jours

() 9 jours et plus

8. Lieu d’achat du circuit
() Agence intermédiaire

() Agence de voyage

() Tour Operator

() Internet

() Autre (précisez)....

9. Réacheteriez-vous des vacances a la méme agence?
() Oui
() Non

10.Voudriez-vous revenir en Turquie?
() Oui () Non



11. Avez-vous signé un contrat aupres de votre
agence / tour operator avant votre départ ?

() Oui () Non

12. Avez-vous été renseigné, avant d’acheter,
sur les droits des consammateurs?

() Oui () Non

13. Les services promis ont-ils été
assurés par I’agence concernée?

() Oui () Non

14. Si non, précisez.

15. Précisez votre niveau de connaissance
des droits de consommateur.

() Trés suffisant

() Suffisant

() Sans opinion

() Peu

() Trés peu

16. Si vous avez des reproches, apres

Consommation, que comptez-vous faire?

() Faire une requéte apres des associations

() Procédures judiciaires (tribunal, etc.)

() Demander le remboursement a I’agence
de la somme versée

() Faire les démarches nécessaires suivant le relevé

de Kutahya
() Autres

17. Votre motivation de participation ?
() Passer des moments agréables

() Mieux connaitre la région

() M’enrichir en connaissances

() Autre (PrécCisez).......covevenenvnnnannnn.

18. Avez-vous été satisfait du service
du guide?

() Oui () Non

19. Le guide a-t-il été suffisant dans la
connaissance du pays et de la région?

() Oui () Non
20. Le guide a-t-il été influente dans votre

désir de retour dans le pays?
() Oui () Non

21. Pensez-vous que votre guide vous a fait
Suffisamment connaitre la région visité?

() Absolument insuffisant
() Insuffisant

() Médiocre

() Suffisant

() Absolument suffisant

22. Ou transmetriez-vous vos reproches
concernant le guide?

() Auprés de I’agence

() Auprés du Tour operator

() Auprés du ministére

() Auprés de TURSAB

() Aupres des associations de consommateurs
() Au niveau des médias

() Autres ( Précisez)................



» En fonction de I’'importance des énonces suivants relatifs au guide de votre circuit, cochez I’option
qui convient le mieux.

(1 = Sans aucune importance, 2 = Sans importance, 3 = Ni important ni sans importance,

4 = Important, 5 = Trés Important)

_— -
sl g/25| 2 | 8
35|25/ 85| 8 | s
S+ C & £ o £ o
ENONCES s5 | 85| g2 | o =
s [7p] S Q. E o —_
S E E| EZ| E 2
w) - — — O —
Z 3 [
1 2 3 4 5
1- | Connaissance, métier et expérience du guide
2- | Communication du guide avec les clients
3- | Las0reté des renseignements fournis par le guide
4- | Capacité du guide a résoudre les problemes
5- | Capacité d’expression/diction du guide
6- | Fidelité du guide au programme du circuit
7- | Capacité du guide a divertir les clients
8- | Compétence linguistique du guide
9- | Connaissances de culture génerale du guide
10- | Connaissances de la région par le guide
11- Connaissancedu guide sur la culture gastronomique d'autres
sociétes
12- | Connaissances du guide des premiers secours
13- | Tenue vestimentaire du guide
14- | Capacité de coordination du guide
15- | Connaisance du parcours par le guide
16- | Connaissance des prix d’entrée dans les sites, musées, etc

Merci d’avoir accepté de répondre, BONNES VACANCES...




UMFRAGE FORM

Lieber Verbraucher;

Diese Umfrage van der Universitat Balikesir Insitut fiir Sozialwissenschalfen Tourismus und Hotelbetrieb.
Hauptwissenschaftsbereich; Pakettouren, Kundenbeschwerden und beschwerden gegeniiber Reisefiihren wurde als
Thesenabeit flir eine hohere Lizenz (Zulassung) vorbereitet. Die angegebenen Antworten werden fir
wissenschaftliche zawecke, im Ramen der Geheimhaltunggsprinzipien bewertet. Wir bedanken uns, dass sie bei
dieser Umfrage teilgenommen haben.

Ezgi UCOZ
Master student

Yrd. Dog. Dr. Sebahattin KARAMAN
These Berater

>  Bitte kreuzen sie die unten angegebenen Fragen an?

1. ihr Geschlecht ?
() Dame
() Herr

3. ihr Familienstand ?
() Verheiratet

() Ledig

() Anderweiting........

4. lhre Ausbildung ?
() Grundschule

() Berufsschule

() Lizenz

() Magister

5. Nationalitat ?
() Englander

() Deutscher

() Franzaser

() Tirke

() Anderweiting..................

Wie oft wahren sie schon in der Turkei ?

1.
2.
3.
4 oder mehrmals

6.
(
(
(
(

N N N

7. Wie lang ist ihr Paken tour?
()3 Tag

()4 Tag

()5 Tag

()6 Tag

() 7 und hoher

8. Von wohaben sie ihren Urlaub Paken Tour gekauft ?
() Makler firma

() Reisebdiro

() Reiseversanstalter

() Anderen Brokern

() Anderweitig...............

9. Wirden sie von dem selben Reise biiro wieder ein Reisepaket
kaufen ?

()Ja

() Nein

10. Wirden sie gerne wieder in die Turkei kommen ?
()Ja () Nein

11. Haben siebei ihrem Urlaubsanbieter ein Kontrat
unterschrieben bevar sie in den Urlaub gefahren sind ?
() Ja () Nei



12. Wurden sie tber ihre Verbramerrecechte
Informiert bevor sie ein Urlaubspacket
gebucht haben?

()Ja () Nein

13. Hat sich der Anbieter an seine Service-
gehalten?

()Ja () Nein

14. Wenn “ Nein “ schreiben sie ein paar
Kommentaure

15.  Wie gut kennen sie sich mit ihren
Verbraucherrechten im Turistmus aus ?

() Sehr gut

() Gut

() Keine Ahnung
() Wenig

() Sehr wenig

16. Was wirden sie tun wenn sie mit ihrem
Urlaub nicht zufrieden sind ?

() Verbraucherservice melden

() Rechtlichen wegen versuchen

() Entlag des Kutahya diagram verfahren

() Das geld von der Reiseueranstalter zurtiforden
() Anderweitig.............coevenn.n.

17. Warum mit eim Reiseleiter?

() Um schéne Zeit zu verbringen

() Um die kultur besser kennen zu lehrnen
() Um mehr dariiber zu wissen

() Anderweitig........c.oevevie i,

18. Wahren sie zufrieden mit ihrem Reiseleiter
Reiseleiter Service ?

()Ja () Nein

19. Sind sie der meinung das der Bedingungen
Reiseleiter die Umgebung und das
Land ausfUhrlich reprasentieren?

()Ja () Nein

20. Hat ihr Reiseleiter ein Anteil dauran
das sie Das land nochmal besuchen
mochten?

() Ja () Nein

21. Sind sie der meinung das ihr Reiseleiter sie
ausfiahrlich Gber die Umgebung informiert hat ?

() auf keinen fall ausreichent genug
() nicht genug

() Mittelmasig

() Ausreichent

() Auf jeden fall Ausreichent

22. Wo wirden sie sich bei
unzufriedenheit mit ihrem Reiseleiter
Beschworen ?

() Reise Biiro
() Reiseveranstalter
() Ministerium
() TURSAB
() Verbraucherrecht schutzvreine
() Presse

() Anderweitig...................



> Im zusammenhang mit ihrem Reisefiihrer streichen sie bitte, ihrer Beurteilung entsprechend, die
punkte mit dem entsprechenden wichtigkeitsgrad an ?

(1 = Sehr unwichtig, 2 = Unwichtig, 3 = Nicht wichtig nicht unwichtig, 4 = Wichtig, 5 = Sehrwichtig)

S’ crg o
s | 25| = | E
'S 5 2= = L
FAKTORS g 23| & s

515887 | 5
(%] c
1 2 3 4 5

1- | Des Resisefiihrers wissen, kdnnen und erfafrung

2- | Des Reisefuihrers kontakt zu den Kunden

3. Des Reisefihrers vertraunensolve Auskauft an den Kunden

4- | Des ReisefuhrersFaigkeiten, bei der L6sung von Problemen

5- | Des Reisefuihrers Faigkeiten, bei der beschteibug/erzahlung

6- | Des Reisefiihrers inhaltung an das Tourprogramm

7- | Des Reisefiihrersangehnemer Zeitvertreib mit den Kunden

8- | Des Reisefuihrers Fremdsprachenkenntnisse

9- | Des Reisefiihrers Globale Kulturbildung

10- | Des Reiseflihrers Kenntnisse tiber die gegend

11- Des Reisefiihrers Kenntnisse Uber Kichen und Essenkulturen

anderer VVolker

12- | Des Reiseflihrers Kenntnisse in der ersten Hilfe

13- | Des Reiseflihrers Bekleidung

14- | Des Reiseflihrers Koordination fahigkeiten im Tourprogramm

15- | Des Reiseflihrers Kenntnisse iber die Tour-Strecke

16- | Des Reiseflihrers Kenntnisse tber die Gintrittspreise

Herzlichen Dank fur Ihre Teilnahme und Unterstitzung...




TURIZM TUKETICILERI TALEPLERINI DEGERLENDIRME AMACLI KUTAHYA
CiZELGESI

1.BOLUM
BASLANGIC
AMACI VE NITELIGI

1. TURSAB Turizm Tiiketicileri Talepleri Degerlendirme Cizelgesi (Cizelge), seyahat
acentalariin paket turlarinda tiiketicilere taahhiit edilen ya da olmasi1 gereken hizmetlerin
aksamasi ya da eksik yerine getirilmesi hallerinde tiiketicilerin bedel iade taleplerinin
degerlendirilmesinde yararlanilacak bir kaynak niteligindedir.

1.1. Cizelge, ulasim, konaklama, sehir ya da ¢evre turu, agirlama, refakat, karsilama ve rent-a
car hizmetlerinden en az ikisini igeren seyahat acentasi iiriiniiniin tek bir fiyat altinda
tiikketiciye pazarlandigi ve bu 6zellikleri nedeniyle "paket tur" olarak anilan hizmetler i¢in
kullanilacaktir.

1.2. Paket tur olarak adlandirilmayan seyahat acentasi hizmetleri veya konaklama ya da
eglence gibi turizm irilinlerinin tireticileri tarafindan bagimsiz olarak tiiketiciye sunuldugu
hallerde Cizelge, kiyasen uygulanabilir. Ancak, bu gibi hallerde sorunun ¢éziimiinde
Cizelge'ye gore sonug alindigi ileri siiriilemez.

1.3. Paket tura katilma amaci1 gezmek ve dinlence olabilecegi gibi, ticari, saglik, sportif ya da
kiiltiirel bir nedene dayal1 da olabilir. Bu haller, ¢izelgenin uygulanmasini engellemez.

UYGULAMA ALANI SINIRLARI

2. Cizelge, gerceklesmis seyahatlere iligskin olarak tiiketicinin satin aldig1 seyahat paketine
bagli hizmetlerin degerlendirilmesinde uygulanir.

2.1. Gergeklesmeyen, katilinmayan ya da iptal edilen turlara iliskin taleplerde Cizelge
kullanilamaz. Bu gibi hallerde tazminat hukuku hiikiimleri uygulanir.

2.2. 24 saati gecmeyen turlarda Cizelge hikimleri uygulanmaz.
2.3. Tiiketici tarafindan turun satin alinma amacina yonelik {iriiniin esas 6zelligini

degistirmeyen veya bu cizelgeye gore eksiklik miktar1 %50 nin altinda olan eksiklik iddiasina
dayali olarak yarida birakilmis turlar i¢in bu Cizelge hiikiimleri uygulanmaz.

CIZELGENIN TARAFLARI

3. Cizelge, taraflardan iiriin sunucusunun ve saticisinin seyahat acentasi, diger tarafin tirtinii
satin alan ve tura katilan (tliketici ) oldugu olaylara iliskin taleplerin degerlendirilmesinde
uygulanir.



3.1. Turun baskas1 adina satin alinmasi, turu satin alan kisi ile tura katilan kisinin farklilig
halinde, tiiketici sifat1 tura katilan kisiye aittir.

3.2. Tura katilan kisi, resit ve miimeyyiz degilse, bu kisi adina veli ya da vasisi bagvuru
hakkini kullanabilir.

UYGULAYACAK ORGAN

4. Tiiketici taleplerinin dogrudan seyahat acentasina ya da TURSAB'a, ya da baska makama
iletilmis olmasi talebin degerlendirilmesinde Cizelge hiikiimlerinin uygulanmasini etkilemez.

4.1. TURSAB Tahkim Kurulu ya da Tiiketici Komisyonlari, kendilerine iletilen tiiketici
taleplerini degerlendirmede bu Cizelge hiikiimlerini esas alir.

4.2. Tiiketici Sorunlart Hakem Heyetleri ya da Tiiketici Mahkemeleri'nin tiiketici taleplerini
degerlendirmede bu Cizelge, sektorel orf ve adeti somutlastiran nitelikte olmasi nedeniyle
bagvurulacak kaynaktir.

CIZELGE VE TAZMINAT DAVALARI

5. Tiiketicinin seyahatin gerceklesmemesi, seyahatin tamaminin amaci agisindan gereksiz hale
gelmesi veya esasli unsurlarindan yoksun olmasi nedeniyle tiiketicinin seyahatten
vazgegmesi, seyahatin iiriin sahibi tarafindan iptal edilmesi durumlarina iligkin maddi ve
manevi tazminat taleplerinde bu ¢izelge hukimleri uygulanamaz.

KANITLAMA YONTEMI

6. Eksiklik iddiasi tiiketiciye reklam, brosiir ve diger tanitim araglari ile ve sdzlesme ile
taahhiit edilen unsurlarin veya mevzuat ve yaygin orf geregi olmasi gerekli unsurlarin eksik
olmas1 durumunda degerlendirmeye alinir.

6.1. Eksiklik iddiasina konu unsur, mevzuat ve yaygin 6rf geregi olmasi gereken bir unsur
degilse bu unsurun tiiketiciye taahhiit edildigi yazili veya basili belge ile kanitlanmak

zorundadir.

6.2. Eksiklik iddias1 fotograf gibi belgeler ve/veya tiiketiciler disinda bir ilgilinin de imzasi ile
diizenlenmis tutanak ile kanitlanir.

TALEP HAKKI SAHIPLERI

7. Eksiklik iddias1 bu eksiklikten dolay1 alip kullanacagi hizmetleri alamayan kisilerce ileri
strdlebilir.

IKAME INDIRIMI



8. Eksiklik iddiasina konu unsur, tiiketiciye ayri bir kiilfet ve zahmet getirmeden Griin sahibi
tarafindan bagka isletmeden alinarak tiiketiciye sunulmussa iade toplami % 50 azaltilir.

KAVRAMLAR

9. Cizelgede yer alan kavramlar asagidaki hususlar1 ifade eder :

9.1. Cizelge:TURSAB Tiiketici Taleplerini Degerlendirme Cizelgesi'ni,

9.2. Paket: Tiiketiciye sunulan Seyahat acentalig1 hizmetlerinden herhangi ikisi veya daha
fazlasinin tek bir fiyat altinda bulunmasini veya ayri fiyat igerseler dahi birlikte satilan ve
ayrilamayan seyahat acentas1 hizmetlerinin olusturdugu iiriinii

9.3. Tur:Seyahat acentasinin kalkis ve varig noktalar1 iceren programli organize faaliyetlerini
9.4. Seyahat Acentas1:1618 s. Kanuna uygun olarak kurulmus isletmeyi,

9.5. Tiiketici:4077 s. Kanuna gore tanimlanan tiiketiciyi,

9.6. TURSAB:Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi'ni,

9.7. TURSAB Tahkim Kurulu:TURSAB I¢ Tiiziigii uyarinca olusturulmus ve HUMK
hiikiimlerine uygun yargilama gorevini yerine getiren kurullari,

9.8. Rehber:Turizm Bakanligi mevzuatinda Profesyonel Turist Rehberi olarak tanimlanan ve
Profesyonel Turist Rehberi Kokarti sahibi kisileri,

9.9. Tur Lideri:Seyahat acentas1 adina tura katilanlarla birlikte hareket eden ve turu
yonlendiren seyahat acentas1 gorevlisini

2.BOLUM

DEGERLENDIRME VE UYGULAMA ESASLARI

EKSIKLIK VE AYIBI IHBAR

10. Eksiklik ya da ayip iddiasinin seyahat sirasinda seyahat acentasi veya tesis gorevlisine
bildirilip eksiklik ya da ayibin giderilmesinin talep edilmemesi halinde iade miktar1 %25
azaltilir.

TAKDIR YETKISI

11. Tade talebini inceleyen yetkili karar merciinin toplam iade oranini %25 arttirma yetkisi
vardir.

HESAPLAMA YONTEMI



12. Tade oranini belirlemede yiizde hesabi, pakette yer alan ulasima iliskin eksikliklerde
ulagim bedelinden, ulasim disindaki eksikliklerde ulasim bedeli disinda kalan bedel tizerinden
yapilir.

12.1. Ulagimdaki gecikmeden kaynaklanan iade taleplerinde hesaplama tiim paket fiyati
iizerinden yapilir.

12.2. Yurtdis1 veya yurtigi turlarda paket fiyat icinde ulagim bedelinin tespiti miimkiin degilse,
paket fiyatin %30'u ulagim bedeli olarak hesaplanir.

12.3. Ulagimin veya diger hizmetlerin ayr1 bedel olarak sunuldugu paketlerde her hizmete
iliskin eksiklik o hizmetin bedeli tizerinden hesaplanir.

12.4. Birbirine bagli hizmetlerden olusan pakete iliskin her hizmet i¢in ayr1 olarak hesaplanan
eksiklikler toplanir.

12.5. Toplam iade miktar1 paket bedelini asamaz.

OZEL DURUMLARIN ETKISI

13. Iade oranlar1 hesaplamada herkes ve her olay igin aynidir. Ozel durumlar bu gizelgede
bulunan esaslar ¢ercevesinde sonuca yansitilir.

13.1. Tiiketicinin tasit tutmasi, klimaya hassasiyet, antreman zorunlulugu, gibi kendi kisisel
ozellikleri konusunda seyahat acentasini rezervasyon sirasinda uyardigi ve bu 6zelliklerin
seyahat acentasinca bilindigi ve tiiketiciye seyahatin buna karsin tekeffiil edildigi halde
tekeftiil edilen hususlardaki eksikliklerde tiiketicinin turu hakli sebeple yarida birakma hakki
oldugu gibi, ¢izelge hesab1 % 50 arttirilir.

13.2. Konaklama ve diger hizmetlerin boliindiigii (Anadolu turu, Kuzey Avrupa turu gibi) ve
eksikliklerin hizmetlerin bir kisminda olusmasi ve bu eksikligin toplamda %10 u agmamasi

durumunda iade talebi dikkate alinmaz.

13.3. Ulasimin paket tur siiresi i¢inde en az %30 siireyi kapsamast durumunda ulasimdaki
aksaklik toplam paket bedelinden yapilan hesaplama ile belirlenir.

13.4. Doviz olarak satilan turlarin iade oranlarinda bedel, satisa konu doviz lizerinden
hesaplanir.

13.5. Hesaplama boliimiinde yer alan eksiklik gruplandirmasina uymayan ve eksikligin bu
gruplandirmaya kiyasen uygulanamadigi eksiklik iddialar1 dikkate alinmaz.

TURUN YARIDA BIRAKILMASI

14. Tiiketici talebine iliskin eksiklik ya da ayip, paket iiriinden %50 veya daha fazla iade
gerektiren miktarda ise tiiketici tura katilmamakta veya turu yarida birakmakta haklidir. Turun



yarida birakilmasi durumunda tiiketici talebi ile tazminat, bu ¢izelgeye gore hesaplanir ve iade
miktar1 yiizde 20 arttirilir.

Hakl1 olarak yarida birakilan turlarda doniis bedeli tiiketiciye ayrica ddenir.

IKAME HIZMET TEKLIFi

15. Eksiklik ya da ayip nedeniyle tiiketici turu terketmis ya da tamamlamis olsa dahi seyahat
acentasi licret iadesi yerine ek hizmet veya yeni seyahat veya yeni bir seyahatte uygulanacak

indirim Onerebilir. Tlketici bunu kabul edip etmemekte serbesttir.

15.1. Seyahat acentasinin ek seyahat 6nerisinin tiiketici tarafindan kabul edilmesi halinde ayn
olaya iliskin iade veya tazmin taleplerinden vazgecilmis kabul edilir.

15.2. Ek seyahat olarak tazmin igin tiiketiciye sunulacak hizmetler, ayni seyahate katilan diger
tiketicilere sunulan hizmetlerden az olamaz.

15.3. Tiiketicinin eksiklik ya da ayip iddiasina kars1 seyahat sirasinda ek veya eksik ya da
ayipli hizmet yerine sunulan hizmetlerin veya indirimin tiiketici tarafindan kabulu halinde

tiikketici, eksiklik iddiasindan feragat etmis olarak degerlendirilir.

15.4. Ek hizmet veya yeni tur veya yeni bir turda bedel indirimi teklifi, teklifin reddi halinde
seyahat acentasini baglamaz ve onun aleyhine delil niteligi tagimaz.

RUCU ILISKILERI

16. Eksiklik iddiasint ileri siiren tiiketici eksiklik kimden kaynaklanirsa kaynaklansin tiriinii
satin aldig1 veya turu diizenleyen seyahat acentasina veya dogrudan ayipli hizmeti sunan
isletmeye bagvurabilir.

16.1. Tiiketiciye kars1 eksiklik karsilig1 eksiklik ya da ayib1 tazmin eden seyahat acentasi bu
eksikligin kaynaklandig1 ulagtirma isletmesi, konaklama tesisi veya diger isletmelere bu
zararini riicu eder.

16.2. Hizmetlerin mevzuat geregi olmasi gereken 6zellikleri tasimamasi nedeniyle olusan
tiikketici talepleri i¢in yapilan 6demelerin nihai sorumlusu eksik hizmeti iireten isletmedir.
Ancak, tiretici isletme bu eksiklikten zamaninda paket iiriinii olusturan seyahat acentasini

haberdar etmis ise sorumluluk seyahat acentasinindir.

16.3. Taahhiit edilen hizmet 6zellikleri taahhiit etmeyen isletmeyi baglamaz.

3.BOLUM
HESAP CETVELI

KONAKLAMA HIZMETLERI



17. Konaklama hizmetlerinde asagidaki eksiklikler ve ayiplar karsiliginda belirtilen indirim
oranlar1 uygulanir.

17.1. Sézlesmeye konu konaklama tesisinden farkli bir yerde konaklama;
yiirliylis mesafesindeki uzaklik i¢in %10, 10 KM asan uzaklik i¢in %25

17.2. Konaklama tesisinin seyahat amacina iligkin merkezlere (kumsal, ¢ars1 gibi)
belirtilenden farkli uzaklikta olmasi;

17.2.1. yiiriiylis mesafesindeki uzaklik i¢in %35,
17.2.2. 5 KM yi asan uzaklik i¢in %15

17.3. Ayni konaklama tesisinde ancak tiiketiciye s6zlesmede belirtilen oda tipinden farkli bir
oda tipi sunulmas;

17.3.1. Kat degisikligi %5

17.3.2. Otel odas1 yerine apart vb.% 10

17.4. Oda-yatak 6zelliginin sdzlesmede belirtilenden farkli olmas ;

17.4.1. Tek kisi konaklama yerine iki kisi konaklama tek kisi farki (ssp)+ %20,
17.4.2. Tek kisi konaklama yerine 3 kisi konaklama tek kisi farki (ssp)+ %25,
17.4.3. Cift kisi konaklama yerine 3 kisi konaklama %25,

17.5. Ayn1 aileden veya birlikte rezervasyon yaptig kisiler disinda ayni1 odada birlikte
konaklama durumunda iade oranlarina %5 daha eklenir.

17.6. Bir gecelik oda-yatak 6zelliginin farkli olmas1 durumunda konaklama indirimi giin
sayisina boliinerek hesaplanir.

17.7. Odalarin teknik ve tefris 6zelliklerinin zorunlu unsurlara veya sézlesmede belirtilen
niteliklere aykir1 olmasi;

17.7.1. Banyo ve WC olmamasi veya kullanilamaz durumda olmas1 %25,

17.7.2. Manzara veya balkon olmamasi(s6zlesmede belirtilmisse) %10,

17.7.3. Isitma veya sogutma sisteminin olmamasi, ¢alismamasi veya ihtiyaci karsilamamasi
kis veya yaz aylarinda %20, bu sistemlere gerek duyulmayan zamanlarda %10,(normal oda
sicaklig1 ~20-23 0)

17.7.4. Sicak suyun ihtiyaci karsilayacak miktar ve basing¢ta olmamasi (~250) %25,

17.7.5. Radyo ve TV bulunmamas1 %10,



17.7.6. Kirli bakimsiz olmasi1 ve hauskeeping hizmeti olmamasi %10,
17.8. Konaklama tesisinin ortak alan ve 6zelliklerinde eksiklik olmasi;

17.8.1. Isitma ve sogutma sistemlerinin olmamas1 veya ¢calismamasi yaz veya kis aylarinda
%10

17.8.2. Isitma ve sogutmaya gerek duyulmayan zamanlarda sistemin olmamasi %5

17.8.3. Asansdr bulunmamasi veya calismamasi durumunda zemin +3 kattan fazla tesislerde
%10,

17.8.4. Temizlik hizmetlerinin olmamas1 %20,
17.8.5. Havlu ve ¢arsaf degisimi olmamasi (3 giinden fazla konaklama i¢in) %10,

17.8.6. Ek hizmetlerin olmamasi (masaj, kuafor gibi) durumunda her ek hizmet icin %2,
azami %10

17.8.7. Tesislerde eksiklik (sauna,tenis kortu, spor salonu, golf, Yelken, sorf, dalis okulu ve
malzemesi olmamasi gibi) durumunda her tesis i¢in %35, azami %10,

17.8.8. A¢ik Yiizme havuzunun olmamasi veya kullanima kapali olmasi (yaz aylari i¢in) %20,
17.8.9. Kapal1 ylizme havuzunun olmamasi1 veya kullanima kapali olmasi(kis aylari i¢in) %25,
17.8.10. Cocuk bakim yeri ve olanaginin olmamasi1 %10,

17.8.11. Plaj veya kar kayag teknik olanaklarinin olmamasi mevsiminde %25,

17.8.12. Kar kayag1 olanaklarinin yetersiz olmasi %15,

17.8.13. Terapi ve termal hizmetlerinin olmamasi1 %20,

YEMEK VE EGLENCE

18. Yemek ve eglence hizmetlerine iliskin eksikliklerde asagidaki iade oranlar1 uygulanir:

18.1. Eglence yeri ve olanaginin olmamasi (disko, gece klubii, animasyon) her eksiklik i¢in
%5, azami %10,

18.2. Restoran bulunmamasi (Apartlarda )%15,
18.3. Restoran bulunmamasi (otel, motel ve tatil kdytinde) %30,
18.4. Market bulunmamasi (apartlarda) % 15,

18.5. Yemeklerin 3 ¢esitten az olmasi (oda-kahvalti, yarim ve tam pansiyon i¢in) %5



CEVRE OZELLIKLERI

19. Tesislerin ¢evresel 6zelliklerine gore olusan eksikliklerde asagidaki iade oranlar
uygulanir:

19.1. Konaklama tesisi i¢cinde veya 20 m den daha yakinda insaat faaliyeti olmasi % 10,

19.2. Konaklama tesisi ile miistemilat1 veya sehir ve kamu kullanimindaki yerler arasinda
kullanima agik yol bulunmamas1 %15,

19.3. Konaklama tesisinin 50 m yakininda rahatsizlik veren boyutta agik ¢op alani bulunmasi
%5,

19.4. Konaklama tesisi ¢evresinde siirekli ve siddetli giirtiltii kaynagi bulunmasi %5,
TUR HIZMETLERI
20. Tur hizmetlerinde eksiklik durumunda asagidaki iade oranlar1 uygulanir:

20.1.A Grubu seyahat acentalariin turlarinda Rehberin, C grubu seyahat acentalarinin
turlarinda tur liderinin bulunmamasi;

20.1.1. Giinliik ¢evre turlarinda %15,
20.1.2. Gecelemeli turlarda %25,
20.1.3. Ozel ilgi turlarinda %40,

20.2. Tur giizergahimin degistirilmesi nedeniyle 6ren yerine ugranilmamasi veya girilmemesi
oren yeri giris bedeli + %10,

20.3. Seyahat sirasinda ulastirma aracinda servis eksikligi %3,

20.4. Tasima araci niteliginin sdzlesmeye aykirt olmasi %20,

20.5. Rehber, tur lideri, siiriicli ve servis elemanlarinin koétii davranislart %35,
ULASIM HIZMETLERI

21. Ulasim hizmetlerinde eksiklikler i¢in agsagidaki iade oranlar1 uygulanir:
21.1. Hareket zamaninin 6 saatten fazla ve 8 saate kadar gecikmesi %5,

21.2. Hareket zamaninin 8 saatten fazla gecikmesi paket fiyati/giin hesabiyla 1 giinliik bedel
tutari,

21.3. Ulasim aracinda servis eksikligi %5,



21.4. Transfer yapilmamas1 halinde transfer uzaklig1 i¢in taksi licreti.



Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi

*25/11/2005 tarih ve 26004 sayili Resmi Gazete'de yayimlanarak yurtrlige girmistir.
BIRINCI BOLUM
Amag, Kapsam, Dayanak ve Tanimlar
Amag

Madde 1 — Bu Yonetmeligin amaci, profesyonel turist rehberlerinin secimi,
editimi ve calisma esaslari ile denetlenmesini, Universiteler, meslek kuruluslar ve ilgili
kurum ve kuruluslar ile yapilacak isbirligi esaslarini ve mali htiktimleri diizenlemektir.

Kapsam

Madde 2 — Bu Yonetmelik, profesyonel turist rehberlerinin secimi, kurslarin
ylUruttlmesi, editim faaliyetleri, denetlenmesi ve calisma esaslar ile Universiteler,
meslek kuruluglari, ilgili kurum ve kuruluslarla yapilacak isbirligi ve mali hikimlere
iliskin usul ve esaslari kapsar.

Dayanak

Madde 3 — Bu Yonetmelik 16/4/2003 tarihli ve 4848 sayili Kiltlr ve Turizm
Bakanhgi Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanunun 13 Uncli maddesinin (m) bendine
dayanilarak hazirlanmistir.

Tanimlar
Madde 4 — Bu Yonetmelikte gecen;

Profesyonel turist rehberleri: Bu Yonetmelikte belirlenen usul ve esaslara
uygun olarak rehberlik meslegini icra etme yetkisini kazanmis olup, yerli veya yabanci
turistlere, turistlerin gezi o6ncesinde segmis olduklar dil ile uyumlu olmak Uzere,
rehberlik kimlik kartlarinda belirtilen dillerde rehberlik eden, onlara tanittiklari bélgenin
kilttrel ve dodgal mirasini aktaran, gezi programinin; tur operatorl veya seyahat
acentesinin yazili belgelerinde tanimlandigi ve tiketiciye satildidi sekilde ydratilmesini
saglayan ve gezi programini seyahat acentesi adina yoneten kisileri,

Bakanhk: Kultlr ve Turizm Bakanhdini,

Il madarlaga: Il kaltir ve turizm midarligana,

Il madara: 11 kiltdr ve turizm madarind,

Genel Mudurliuk: Arastirma ve Egitim Genel Mudarlagung,
Aday: Profesyonel turist rehberligi secme sinavlarina katilanlari,

Kurs: Profesyonel turist rehberligi kursunu,

Kursiyer: Profesyonel turist rehberligi kursuna katilanlari,

Egitim: Hizmet ici egitim, rehberlikte uzmanhk ve uzmanlasma egitimleri ile
rehberlerin bilgilendiriimeleri ve diger egitimlerine ait tim egitim faaliyetlerini,

Meslek kuruluglari: 7/6/2005 tarihli ve 5362 sayili Esnaf ve Sanatkarlar
Meslek Kuruluslar Kanununa gére kurulmus rehber odalarini,

Rehber: Profesyonel turist rehberlerini,



KPDS: 27/6/1989 tarihli ve 375 sayili Kanun Hikmiinde Kararnamenin 2 nci
maddesine gore, 21/9/1990 tarihli ve 20642 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan Kamu
Personeli Yabanci Dil Bilgisi Seviyesinin Tespitine Dair Esaslar uyarinca Odrenci Segme
ve Yerlestirme Merkezi tarafindan yapilan yabanci dil sinavini

ifade eder.
IKINCI BOLUM
Segme Sinavlarinin Uygulanmasi ve Kurslarin Agilmasi
Rehberlik kursu agcma yetkisi ve kurslarin agilmasi

Madde 5 — Bakanlik disinda higbir kurum ve kurulus, herhangi bir isim
altinda turist rehberligi kurslari acamaz ve rehberlik kimlik karti veremez.

Hangi illerde ve dillerde kurs acilacagina ve kursiyer sayisina Bakanlik
tarafindan karar verilir. Gerektiginde il maudurltklerinin, meslek kuruluslarinin ve
Universitelerin ilgili béltimlerinin gorusleri alinabilir.

Kursiyer sayisi

Madde 6 — Kurslar, secme sinavinda basarili olan aday sayisinin en az elli
kisi olmasi halinde agilir.

Secme sinavinda basarili olan aday sayisinin elliden az olmasi durumunda,
basarili olan adaylarin haklari ilk agilacak kurs igin bir defaya mahsus olmak (zere sakl
tutulur.

Kurslarin siiresi

Madde 7 — Kurslarin sliresi toplam besyiliz altmis ders saati ve yedi aydir.
Ancak; toplam besyliz altmis ders saati yedi aydan 6nce de tamamlanabilir.

Secme sinavlari duyurusu

Madde 8 — Profesyonel turist rehberligi kursunun segme sinavlari basvuru
slireleri ve sinav programi Bakanlk tarafindan tespit edilerek, sinav tarihlerinden en az
kirkbes glin Once basin, Bakanlik internet sitesi veya il mudurltkleri araciligi ile
duyurulur. Secme sinavlari kursun agilacagi ilde ve il mudurliginin sorumlulugunda
yapilir.

Secme sinavlarinin yeri, gerektigi hallerde 6nceden duyurulmak suretiyle
Bakanlik tarafindan degistirilebilir.

Adaylarda aranacak 6zellikler

Madde 9 — Adaylarin secme sinavlarina katilabilmeleri igin;
a) Turkiye Cumhuriyeti vatandasi olmasi,

b) Sinav tarihi itibariyle onsekiz yasini doldurmus olmasi,

c) En az iki yilhk ylUksekokul mezunu olmasi (Yurtdisinda 6grenim goérmus
olanlarin diplomalarinin denkliginin Yliksek Ogrenim Kurulu Baskanliginca onayli),

d) Sinava girecegi dil veya dilleri iyi derecede bilmesi,

e) Sabika kaydinin olmamasi



gerekir.

Adaylarin basvurulari

Madde 10 — (Degisik:R.G-24/2/2010-27503)
Secme sinavlarina katilmak isteyen adaylar,
a) Sinav basvuru formu,

b) Diplomanin, gegici mezuniyet belgesinin veya 6grenimini yabanci Ulkelerde yapmis
olanlar igin yetkili kurumlardan alinacak denklik belgesinin asl yahut onayh 6rnedi,

¢) Son Ug ay icinde cekilmis iki adet renkli vesikalik fotograf,

¢) Varsa son bes yil igerisinde alinmis en az (C) seviyesinde KPDS sonug belgesinin asli
veya bilgisayar ciktisi,

ile birlikte sinavin yapilacadi il mudurliklerine basvuru slresi igerisinde bizzat veya
posta yoluyla muracaat ederler.

Bakanlikga hazirlanip Bakanlik internet sitesinden duyurulan sinav basvuru formunda
adayin;

a) T.C. kimlik numarasina,
b) Sabika kaydinin bulunmadidina,

c) Saglikla ilgili olarak, meslegini devamli surette yapmaya engel bir durumu
olmadidina,

dair beyanini yazabilecegi bolimler bulunur.

Basvuruyu kabul eden gorevli, belgelerin fotokopilerinin aslina uygunlugunu
fotokopilerin altina isim ve unvanini yazarak tasdik eder.

Aday basvurularinin incelenmesi
Madde 11 —(Degisik:R.G-24/2/2010-27503)

Basvurular, bu Yéne;meliéin 9 ve 10 uncu maddelerinde belirtilen sartlar ve belgeler
acisindan incelenir. Ongérilen sartlari tasiyan ve gerekli belgeleri ibraz eden adaylara,
sinavin yapilacad il madurligiance dizenlenen fotografli sinav giris belgesi verilir.

Bizzat yapilan basvurular sirasinda, aninda giderilebilecek eksiklikler yazismaya gerek
kalmadan tamamlatilir.

Posta yoluyla yapilan basvurularda tespit edilen eksiklikler ile bizzat yapilan
basvurularda sonradan tespit edilen eksiklikler, basvuru sahibine bildirilerek verilen siire
icerisinde eksikligin giderilmesi istenir.

Aranan kosullari tasimadigi tespit edilen adaylara, bu durum, bir yaziyla bildirilir. Bu
kisiler adina sinav giris belgesi diizenlenmez ve bunlar sinavlara katilamazlar.

Gercege aykiri beyanda bulundugu anlasilanlar

Madde 12 — Sinavlarda basarili olan adaylardan; Sinav basvuru formunda
gercede aykiri beyanda bulundudgu tespit edilenlerin, sinavlari gecersiz sayilir, kursla
ilisikleri kesilir ve higbir hak talebinde bulunamazlar.

Ayrica gercede aykir beyanda bulundudu tespit edilenler hakkinda,



26/9/2004 tarihli ve 5237 sayili Tlirk Ceza Kanunu’nun ilgili htikiimlerine gore ilgililerce
cumhuriyet savciligina sug duyurusunda bulunulur.

Secme sinavlari

Madde 13 — Secme sinavlar sirasiyla asagidaki asamalarda yapilir:
a) Genel kdltir sinavi.

b) Yabanci dil s6zIG sinavi.

¢) Yabanci dil yazili sinavi.

d) Milakat.

Secme sinavi komisyonlari

Madde 14 — Segme sinavi komisyonlari Bakanlik onayi ile asagida belirtilen
sekilde olusturulur. Komisyonlarin calisma usul ve esaslari Bakanlikga belirlenir.

a) Genel kuiltir sinav komisyonu: Arastirma ve Egitim Genel Midirinln
veya gorevlendirecedgi genel midir yardimcisinin veya Turist Rehberligi Dairesi
Baskaninin Baskanhdinda, Turist Rehberligi Dairesi Baskanlhdindan ilgili sube mudirt ve
kursun agilacagi yerin il miduri veya yardimcisi olmak Gzere toplam (g kisiden olusur.

b) Yabanci dil sinav komisyonu: Her yabanci dil igin bir komisyon kurulur.

Komisyon uyeleri; en az (B) seviyesinde KPDS belgesine sahip olan,
Universite 6gretim gorevlileri ile Bakanlk veya diger kamu kurum ve kuruluslarindan
gorevlendirilecek Uyelerden olusur. Ancak, o dilin egitimini veren 0gretim
gorevlilerinden KPDS belgesi istenmez.

Ingilizce, Almanca ve Fransizca dil komisyonlari en az (i¢ (iyeden olusur.

Ingilizce, Almanca ve Fransizca disindaki dillerde komisyonlarin
olusturulmasinda guclikle karsilasildiginda yukaridaki kosullar aranmaz.

c) Milakat sinavi komisyonu: Genel kidltir sinav komisyonu baskaninin
baskanhdinda, genel kultir sinav komisyonu Gyeleri, rehberlikle ilgili meslek
kuruluslarinin belirleyecedi bir temsilci ile TlUrkiye Seyahat Acentalar Birliginden bir
temsilci olmak Uzere toplam bes ({yeden olusur. Meslek kurulusu ve sektor
temsilcilerinde sinavin yapilacadi il disinda ikamet etme ve ylksek okul mezunu olma
sartlar aranir.

Mulakat komisyonunda kararlar oy coklugu ile alinir. Oylarin esitligi halinde
baskanin kullandigi oy yéninde codunluk saglanmis sayilir. Karar miulakat formuna
yazilir ve imzalanir.

Komisyonlarin calisma usul ve esaslari Bakanlikga belirlenir.
Secme sinavlari uygulama esaslari
Madde 15 — Sinavlar asagidaki esaslar dogrultusunda yapillir:

a) Genel kulttr sinavi: Tarih, cografya, edebiyat, genel turizm bilgileri ile
aktiel konular adirlikli olmak Uzere test seklinde yapilir. Genel kiltir sinavi toplam
basari puani ylz (100) dir. Toplam yiz (100) tam puan Uzerinden en az altmis (60)
puan alan aday basarili sayilir. Her sorunun kag puan oldugu soru sayisi yiz (100) e
bolinerek hesaplanir. Genel kiltir sinavinda basarili olamayan adaylar elenir ve
yabanci dil sinavlar ile milakat sinavina giremezler.



b) Yabanci dil sinavi: Once sézlii, sonra yazili olarak yapilir. SdzIi sinavdan
ylz (100) Uzerinden en az yetmis (70) puan almak gerekir ve s6zli sinav konusunda
Bakanliga itiraz edilemez. SoOzlU sinavda basarili olan adaylar yazili sinava katilmaya
hak kazanirlar. Yazili sinavda basarili olabilmek igin yiz (100) lzerinden en az altmis
(60) puan almak gerekir. Yazili sinavda basarii olamayanlar milakat sinavina
katilamazlar. En az (C) seviyesinde KPDS belgesine sahip olanlar yazili sinavdan muaf
tutulurlar.

c) Milakat sinavi: Bakanhk tarafindan hazirlanan "Mulakat Formu'nda
belirtilen kriterlere gore adayin rehberlik mesledi konusundaki yeterliligine milakat
sinavi komisyonunca karar verilir. Milakat komisyonunun karar kesin olup itiraz
edilemez.

d) Sinav sorulari ilgili komisyonlarca hazirlanir ve degerlendirilir.

e) Yazih sinavlara itiraz ve itiraz komisyonu: Yazili sinavlara itirazlar, sinav
sonuclarinin ilanindan itibaren en geg on gln igerisinde sinavin yapildigi il muadarligine
yazili olarak yapilir. Genel kiltir ve yabanc dil yazili sinavlarinda olabilecek maddi
hatalarin incelenmesine iliskin olarak Bakanlk onayi ile bu Y&netmeligin 14 Uncl
maddesinin (a) bendinde belirtildigi sekilde genel kultlir komisyonu igin Ug kisi ve
yabanci dil itiraz komisyonu igin (b) bendinde belirtilen 6zelliklere sahip kisilerden
komisyon olusturulur. Komisyon itiraz sahiplerinin yazili kaditlarini tekrar inceler ve
sonucu bir tutanak ile bildirir.

f) Bakanlik, gerektiginde yabanci dil yazili sinavlarinin gerceklestirilmesinde,
diger kamu kurum ve kuruluslar ile isbirligi yapabilir.

g) Komisyonlarda kararlar oy c¢oklugu ile alinir. Oylarin esitligi halinde
baskanin kullandigi oy yoniinde gogunluk saglanmis sayilir.

Isbirligi ile gerceklestirilecek sinavlara iliskin esaslar bir protokol ile
duzenlenir.

UCUNCU BOLUM
Kurslarin Uygulanmasi ve Kursiyerlerle Ilgili Hususlar
Basarili olan adaylarin kursa kabulii

Madde 16 — Onceden kursiyer sayisi belirlenmis olan dillerin secme
sinavlarinda basarili olan aday sayisi, belirlenen kursiyer sayisindan fazla ise, kursa
kabul edilmede puan siralamasi esas alinir. Puan siralamasinda soézli ve yazili yabanci
dil puani, yabanci dil puanlarinin da esit olmasi halinde ise genel kiltir puani esas
alinir.

Siralamada dnceden belirlenmis aday sayisindan fazla olan adaylar kursiyer
olma hakkini kaybederler.

Profesyonel turist rehberligi kursu segme sinavlarinda basarili olan ve kursa
katilmaya hak kazanan adaylar, kursun dizenlendigi ilde kursa devam etmek
zorundadir. Ancak, ayni dénemde birden fazla ilde kurs acilmasi halinde mazeretini
belgeleyerek Bakanliga talepte bulunan kursiyerlerin nakil islemleri, talep edilen il igin
Bakanlikga 6nceden belirlenen saylyl gegmemek Uzere Bakanlik onayi ile yapilabilir.

Kursa kayit yaptiran kursiyerlere iliskin bilgi ve belgelerin dogrulugu il
mudarligu tarafindan onaylanarak kursun baslama tarihinden en az onbes gin 6nce
Bakanliga gonderilir.

Kurslarda okutulacak dersler



Madde 17 — Kurslarda okutulacak temel ders gruplari sunlardir:
a) Genel turizm bilgisi ve turizm mevzuati.

b) Turist rehberligi meslek dersi.

c) Tlrkiye'nin turizm cografyasi ve turizm tanitimi.
d) Genel Turk Tarihi ve Kultard.

e) Arkeoloji.

f) Mitoloji.

g) Sanat tarihi.

h) Dinler tarihi ve sosyoloji.

1) Edebiyat.

i) Genel saglik bilgisi ve ilk yardim.

j) Sosyal davranislar ve iletisim.

k) Anadolu medeniyetleri tarihi.

Yukarida belirtilen temel ders gruplarina ek olarak glincel ve gerekli gérilen
konularda Bakanlik tarafindan belirlenecek dersler de okutulabilir.

Kurslarda okutulacak dersler ve ders saatleri Bakanlikga belirlenir.
Konferanslar

Madde 18 — Bu Yo6netmeligin 17 nci maddesinde belirtilen ders gruplari
disinda, kurs mifredatina takviye amaciyla en az bes konuda konferans verilir.
Konferans konulari ve konferans verecek kisiler il madarliginin ve meslek
kuruluslarinin gérigleri de alinarak Bakanlik tarafindan belirlenir ve onaylanir.

Ders saatleri

Madde 19 — Kurslar en az haftada bes gin ve kirkbeser dakikalik dort ders
saati olarak yuratalar.

Devam zorunlulugu

Madde 20 — Kursiyerlerin derslere devam etmeleri zorunludur. Kurslarda
ellialti ders saatinden fazla devamsizligi gérilen kursiyerlerin kursla ilisikleri kesilir. Kurs
ile ilisikleri kesilen kursiyerler Bakanliga bildirilir.

Ancak devamsizlik sliresi, kursiyerlerin tam tesekkilli devlet hastanesinden
alacaklari rapor ile, toplam seksendo6rt ders saatine kadar uzatilabilir. Saghk kurulu
raporu ve miucbir sebeplere iliskin bilgi ve belgeler il muadurligince incelenir ve
kursiyerlerin mazeretleri karara baglanir. Bu konuyla ilgili usul ve esaslar Bakanlikga
belirlenir.

Egiticiler

Madde 21 — Kurs editicileri, alanlarinda uzman kisiler arasindan, turist
rehberligi meslek dersi editicisi ise, fakllte ve yuksekokullar ile meslek kurulusu
tarafindan il mudarligine Onerilen 6gretim gorevlileri veya 06gretim gorevlisi

bulunamadidinda en az sekiz yillik rehberlik belgesine sahip ve mesleki tecriibesi olan



birden fazla aday arasindan segilerek il mudurligunin teklifi, valiligin uygun goérisa ve
Bakanlik onayi ile gorevlendirilir.

Kurs ydneticisinin gorevleri

Madde 22 — Kurs yoéneticisi, il midir yardimcilarn arasindan, kurs yonetici
yardimcisi ise il mudirligu personeli arasindan, il madarligtnan teklifi ve valiligin onayi
Uzerine Bakanlik tarafindan goérevlendirilir.

Kurs ydneticisinin gérevleri sunlardir:

a) Kurs o6ncesinde: Kurs programi ile kursa kayit yaptiran kursiyerlere iliskin
listeleri hazirlamak, kurs edgiticileri ile kurs yerini belirlemek ve Bakanlida iletmek lzere
il mtdurine vermek, kurs icin gerekli egitim arag ve gereglerini saglamak,

b) Kurs siresince: Kursiyer ve editici devam cetvellerini tutmak, kurs
giderleri ile ilgili islemleri yGritmek, uygulama gezisi programini ve uygulama gezisine
katilacaklarin listesini hazirlamak, gezi igin gerekli hazirliklari yapmak, devam cetvelleri
ile birlikte geziye katilacaklarin listeleri ve gezi programini onay almak tzere valilik
kanal ile Bakanhda bildirmek, imzali devam cetvelleri, kursiyerlerin disiplin durumlari,
aylik ders saatleri programinin yer aldigi aylik kurs raporunu takip eden ayin ilk
haftasinda Bakanliga sunulmak lzere il midurine teslim etmek,

c) Kurs bitiminde: Bitirme ve bultinleme sinavlarinin tarihleri, yerleri ve
sinava girmeye hak kazananlarin dil gruplarina goére listesini onaylanmak Uzere
Bakanliga bildirmek, Bakanlik tarafindan onaylanan sinavlarin yer ve tarihini
kursiyerlere duyurmak,

d) Bitirme veya bitlinleme sinavlarindan sonra: Sinav sonuglarini duyurmak,
sinavlarda basaril olanlara ait sicil figlerini ve sinav tutanadini sinavlarin bitis tarihinden
itibaren en geg onbes gun icinde Bakanliga gondermek tzere hazirlamak.

Uygulama gezisi

Madde 23 — Kurs siresince ve kurs programindaki teorik derslerin
bitiminden sonra yapilacak yurtigi uygulama gezilerinin siresi en az otuzalti takvim
gunadar.

Bakanlikga, uygulama gezilerinin tarihleri, glizergah ve programi ile gezide
gorevlendirilecek Bakanlik personeli 6nceden belirlenir.

Uygulama gezisinde gorevilendirilecek rehberler

Madde 24 — Uygulama gezilerinde, bu Yénetmeligin 21 inci maddesinde
belirtilen 6zelliklere sahip, geziye cikacak arag sayisi kadar rehber, turu dizenleyen
seyahat acentasi tarafindan tespit edilerek isimleri Bakanliga bildirilir. Bakanlikca uygun
goruldugi takdirde uygulama gezisi baslatilabilir.

Uygulama gezisine katilma zorunlulugu

Madde 25 — Uygulama gezisinin tamamina katilmak zorunludur. Belgeye
dayali mazeretlerinden dolayi gezilere katilamayan kursiyerlerin, bir defaya mahsus
olmak Uzere, ilk agilacak kursun uygulama gezileriyle bitirme ve bitinleme sinavlarina
katilma haklari saklidir.

Sadlik raporu disindaki belgelerin kabulline veya reddine il muadarliagi
yetkilidir.

Kurslarin ve uygulama gezilerinin denetimi



Madde 26 — Il mudirleri, kurslarin bu Yénetmelik hikimleri ve Bakanhk
onay! cercevesinde yuritilmesinden sorumludur. Il midirleri kursu her ay denetler ve
Bakanliga bildirmek Uzere valilige rapor verir. Ayrica kurslar ve uygulama gezileri
gerekli gorilen hallerde Bakanlik tarafindan gérevlendirilecek yetkililerce de denetlenir.

Kursiyerlerle ilgili disiplin hukimleri ve cezalar

Madde 27 — Kurs siresince kursun duzenini bozan, aksatan ya da
engelleyen kursiyer ihtar cezasi ile cezalandiriir veya kurstan ilisikleri kesilir. Ihtar
cezasl, kurs yoneticisi tarafindan tutulan tutanak Gzerine il midulrince verilir ve verilen
ceza kursiyere yazi ile bildirilir. Kurs siresince toplam ¢ ihtar cezasi alan kursiyerin
kursla ilisigi kesilir ve Bakanliga bildirilir.

a) Ihtar cezasi verilmesini gerektiren haller:

1) Toplumun ahlak kurallarina ve kurs diizenine uymamak.

2) Kurs egyalarina gerekli itinay1 gostermemek.

3) Igkili olarak kursa gelmek.

4) Kurslara duzenli devam etmemek.

b) Kursiyerlerin kurstan ilisiklerinin kesilmesini gerektiren haller:
1) Ug defa ihtar cezasi almak.

2) Kursiyerlere sarkintilik, hakaret ve iftira etmek veya baskalarini bu gibi
davraniglara 6zendirmek.

3) Kisileri veya gruplan; dil, irk, cinsiyet, siyasi dlstlince, felsefi inang, din ve
mezheplerine goére ayirmayi, kinamayi, koétilemeyi amaclayan so6zli veya vyazil
davranislarda bulunmak ya da ayrimciliga neden olacak semboller tagimak.

4) Kurs icinde Anayasanin baslangicinda belirtilen temel ilkelere aykir
davranmak veya kursiyerler arasinda gruplasmalara, sirtiismelere, gatismalara neden
olabilecek izinsiz gosteri veya toplanti dlizenlemek, siyasi partilere, bu partilere bagli
yan kuruluslara veya sendikalara ait amblem, rozet, yazi, slogan, bildiri, ilan, brostr ve
benzeri propaganda araclarini dagitmak.

5) Kursa yaralayici, 6ldirict aletler, silah ve patlayici maddeler getirmek
veya bunlar bulundurmak.

6) Kendi yerine baskasini sinava sokmak, baskasinin yerine sinava girmek.
7) Kursta uyusturucu madde kullanmak ve ticaretini yapmak.
DORDUNCU BOLUM
Bitirme ve Biitiinleme Sinavlari Uygulama Esaslari
Bitirme sinavi komisyonlari ve uygulama esaslari

Madde 28 — Bitirme sinav komisyonlarinin olusumu ve sinavlarinin
uygulama esaslari asagida belirtilmigtir:

a) Bitirme sinavlarn teorik dersler komisyonu: Bu YoOnetmeligin 14 {ncl
maddesinin (a) bendinde belirtilen esaslara gore Bakanlik onayi ile olusturulur.

Teorik dersler sinavi: Bu Yonetmeligin 17 nci maddesinde belirtilen ders
gruplarindan ayr ayri test seklinde yapilir. Bakanlikga olusturulan teorik dersler sinav



komisyonu tarafindan sorulacak on soru, teorik dersleri veren kisilerce hazirlanan otuz
soru igerisinden secilir. Basarili olmak igin her ders grubundan ylz (100) puan
Uzerinden en az yetmis (70) puan almak gerekir.

b) Yabanci dil sinav komisyonlari: Bu Yonetmeligin 14 incii maddesinin (b)
bendinde belirtilen esaslara gére Bakanlik onayi ile olusturulur.

Yabanci dil sinavlari: Once sézlii, sonra yazili olarak yapilir. Sé6zIi ve yazil
sinavlar teorik dersler ve uygulama gezisinde goriulen yerler hakkinda kompozisyon
seklinde yaplilir. Sinavlarda kursiyerlere birden fazla konu verilerek segme hakki taninir.

Yazili ve s6zlU sinav notlari ayr ayr ylz (100) Gzerinden hesaplanir. Basarili
olmak igin yazili ve s6zli sinav notlarinin toplaminin ortalamasi ytz (100) puan
Uzerinden en az yetmis (70) puan olmasi gerekir.

Biitiinleme sinav komisyonlari ve uygulama esaslari

Madde 29 — Bitlinleme sinavlari bu Y6netmeligin 28 inci maddesinde
belirtildigi sekilde kurulan komisyon tarafindan gergeklestirilir.

Bitirme sinavlarinda basarili olamayanlar Bakanlikca belirlenecek tarih ve
yerde basarisiz olduklari derslerden, sinav sonuglarinin agiklandigi tarihten itibaren en
geg bir yil icinde butinleme sinavina alinirlar. Sinavin yeri ve tarihi il mudurdtganin
teklifi UGzerine valiligin olumlu goértst ve Bakanlik onayi ile belirlenir. Bitlnleme
sinavlarinda teorik derslerden basarili olamayanlara bir sinav hakki daha taninir. Bu
haklarini, acilacak ilk kursun bitirme ve butlinleme sinavlarina katilarak kullanabilirler.

Rehberlik kimlik karti

Madde 30 — Kursun acildidi il mudirligince, bitirme ve butunleme
sinavlarinda basarili olan kursiyerlere ait, bu Yonetmeligin 10 uncu maddesinde
belirtilen belgeler ile bitirme sinavinin yapildigi tarihten en fazla (g ay Once alinmis
sabika kaydi belgeleri Bakanhda gonderilir. ilgililerin taleplerinin il mudurlagince
Bakanliga ulastiriilmasi halinde, rehberlik kimlik kartlari hazirlanincaya kadar kullaniimak
Uzere, Bakanlik tarafindan gegici kimlik belgesi diizenlenir.

BESINCI BOLUM
Profesyonel Turist Rehberlerinin Calisma Esaslari
Rehberlik kimlik karti alma zorunlulugu

Madde 31 — Profesyonel turist rehberligi kimlik karti olmadan rehberlik
yapilamaz. Yapanlar hakkinda 14/9/1972 tarihli ve 1618 sayili Seyahat Acentalan ve
Seyahat Acentalar Birligi Kanunu ve diger ilgili kanunlar uyarinca gerekli islemler

yapilir.

Hizmet ici egitim seminerlerine katilma zorunlulugu ve diger egitim
faaliyetleri

Madde 32 — Profesyonel turist rehberleri, her yil, biri Bakanhk tarafindan
belirlenen zorunlu konularda olmak tzere en az ug¢ konuda hizmet igi egitim seminerine
katilmak zorundadirlar. Bakanlik, en geg Aralik ay1 sonuna kadar meslek kuruluslarinin
da goriaslerini alarak, bir sonraki yihlin 1 Kasim — 31 Aralik tarihleri arasinda
diizenlenecek en az sekiz seminerin konusunu, zamanini, hangi illerde yapilacagini ve
uygulanacak seminer Ucretlerini tespit eder.

(Degisik:RG-29/3/2008-26831) Bakanlk, meslek kuruluglari,
Universiteler, ilgili kurum ve kuruluslarla isbirligi igersinde; hizmet ici egitim
seminerlerinin ve rehberlere yonelik Bakanlik onay! ile uygun gérilen diger egitim



programlarinin diizenlenmesine izin verebilir. Bakanlik hizmet igi egitim seminerlerine
katilamayanlar icin telafi seminerleri dlizenleyebilir. Seminerler, Bakanligin denetim ve
gozetiminde, seminerlerin yapilacagi il mudarliklerinin  yetki ve sorumlulugunda
ylratalar. Seminerleri dlizenleyen kuruluslar, katilimcr sayisina goére uygun mekanlari
tespit eder ve gerekli duyurulari yapar.

Ancak, hizmet i¢i egitim seminerlerine katilamayanlarin;

a) Tam tesekkilli hastaneden alinmis, calismasina engel durumunun
olduguna dair saglik kurulu raporu ile belgelenen saglik durumu,

b) Yurtdisinda surdirtlen doktora, yliksek lisans (master) ve Milli Egitim
Bakanlidinca burslu olarak lisans egitimi amaciyla gitmeleri,

¢) Kendisinin veya esinin kamu goérevi dolayisiyla yurtdisinda bulunmalari,

d) Yurtdisinda ikamet tescili icin o Ulke tarafindan yurtdisina cikma tahdidi
konulanlarin bu durumu belgelemeleri halinde gegerli olmak Uzere yurtdisinda en fazla
bir yil stre ile ikamet zorunlulugu,

e) Dogal afetler,
f) Askerlik,

g) Kamu kurum ve kuruluslar ile kamu kurumu niteligindeki meslek
kuruluslarinca yurtdisinda gérevlendirilmeleri,

nedenleriyle olusan mazeretlerinin ilgili kuruluslardan veya noterden tasdikli
tercime edilmis belgelerinin asillan ile seminerlere katilmak igin muracaat ettiklerini
belgelemeleri zorunludur. b ve c bentlerindeki mazeret sahiplerinden seminerlere
katilmak icin muracaatini belgelemesi zorunlu dedildir.

Mazeretlerini bildirenlerin durumlari, Bakanlikca olusturulacak Mazeret
Komisyonunun her yilin Aralik ayinin 20’sine kadar Kasim —Aralik aylarn icinde ve Nisan
ayinin 20’sine kadar Mart-Nisan aylari icinde yapacadi toplantilarda incelenerek karara
badlanir. Sonuglar ilgili il mudarlakleri ile meslek kuruluslarina bildirilir.

(Degisik:RG-29/3/2008-26831) Mazeretleri bu madde uyarinca kabul
edilenler disinda herhangi bir nedenle zorunlu hizmet igi egitim veya telafi seminerlerine
katilmayan rehberlerin yillik vizesi yapilmaz.

Mazeret komisyonu

Madde 33 — Hizmet igi editim seminerlerine katilamayan ve mazeretlerini Bakanlida
bildiren rehberlerin durumlarinin goérisitlmesi ve karara baglanmasi amaciyla kurulacak
Mazeret Komisyonu, Arastirma ve Egitim Genel Mudurinin veya Turist Rehberligi
Dairesi Baskanligindan sorumlu Genel Miadir Yardimcisinin baskanhdinda, Turist
Rehberligi Daire Baskani, bir hukuk musaviri, ilgili sube muduria ve bir meslek kurulusu
temsilcisinden olusur. Bu komisyonun raportorligl ve sekretarya hizmetleri ilgili sube
mudarliga tarafindan yaratalar.

Komisyon, Arastirma ve Egitim Genel Mudirliginin bu Yonetmeligin 32 nci
maddesine gore belirleyecedi tarihlerde ve Genel Mldurin yazili cagrisi lUzerine toplanir.
Komisyonun calisma usul ve esaslari Bakanlikca belirlenir.

Kimlik karti tagima zorunlulugu ve dil kullanimi

Madde 34 — Turist rehberleri, Bakanlikga verilen kimlik kartini, tur programi
suresince, gorilecek bicimde tasimak zorundadirlar.



Turist rehberleri, kimlik kartlarinda belirtilen yabanci dil veya dillerden baska
bir dilde rehberlik yapamazlar.

Vize zorunlulugu

Madde 35 — Turist rehberleri, her yil 1 Ocak — 30 Nisan tarihleri arasinda
rehberlik kimlik kartlarini bagh olduklari il madirliklerine vize ettirmek zorundadirlar.
Vize sireleri ile vize yaptirma tarihleri gerekli goértldigu hallerde Bakanlikga uzatilabilir.
Rehberler, vize yaptirmadiklari yil rehberlik meslegini icra edemezler.

Ancak, rehberlik belgesi almaya hak kazanan rehberler, rehberlik belgelerini
aldiklan ilk yil icin vizeden muaftirlar. Yil sonunda yapilacak olan ve takip eden yilin
vizesine esas hizmet igi egitim seminerlerine katilirlar.

Vize talebinde bulunan rehberler, vizelerini yaptirabilmeleri igin;
a) Savciliktan son (¢ ay icinde alinmis sabika kaydi belgesini,

b) Bir o6nceki yillda dizenlenen en az (¢ hizmet igi egitim seminerine
katildigina iliskin belgeyi,

il mudurluklerine teslim ederler.

Bir onceki yilda dizenlenen seminerlere katilmama sebepleri mazeret
komisyonunda gecerli bulunan rehberlerin vizeleri, yukarida belirtilen dider sartlar
yerine getirmeleri halinde yapilir.

Ayrica hizmet ici egitim seminerlerine katilamadidi icin vize yaptiramayan
rehberler ile birlikte tim rehberlerin takip eden yilda vizelerini yaptirabilmeleri icin, o yil
Kasim ve Aralik aylarinda dizenlenecek seminerlere katilim bildirim formunu seminer
dizenlemeye yetkili il mudarltklerine veya isbirligi yapilan kuruluslara en geg Eylul ayi
sonuna kadar teslim ederler.

Il midarlikleri; her yil, en geg vize siiresini takip eden ay sonuna kadar vize
islemleri yapilan rehberlerin isim, adres, rehberlik belgelerinde yazili yabanci dil veya
diller, sicil numarasi, katildigi seminerin yeri ve tarihi ile konularini kapsayan listeleri
Bakanliga gonderirler. Ayrica vize islemleri yapilan rehberlerin sicil numaralari, isim ve
adreslerini gosterir listeler il mudarliklerince, meslek kuruluslarina da génderilir.

Devlet memuru rehberler

Madde 36 — 14/7/1965 tarihli ve 657 sayili Devlet Memurlari Kanununa tabi
olarak calisan ve rehberlik kimlik karti bulunan rehberler, bu gorevlerinden ilisiklerini
kesmeden rehberlik mesledini icra edemezler. Memuriyetle iliskilerini kestiklerini
belgelemeyenlerin vizeleri yapilmaz.

Ayrica, 657 sayili Devlet Memurlari Kanununa tabi olarak cgalisanlarin, bu
durumlarnini gizlediklerinin ve vize yaptirdiklarinin tespit edilmesi halinde bu kisiler
hakkinda gerekli islemler yapilmak tzere kurumlarina bildirilir.

Rehberlik kimlik kartinin iptali

Madde 37 — Ust Uste iki defa vizesini yaptirmayan rehberler mesleklerini
icra edemezler ve bu durumda olanlarin kimlik kartlari iptal edilir. (Degisik ikinci
cumle:R.G-24/2/2010-27503) Bu nedenle kimlik karti iptal edilenlere; kayith
olduklarr il mudurliginden alacaklar rehberlik kimlik kartinin iptal edildigine iliskin yazi
ile birlikte basvurmalarn halinde, acilacak herhangi bir kursun bitirme ve bltinleme
sinavlarina katilarak basarili olmalarn sartiyla yeniden rehberlik kimlik karti verilir.
Bunlardan, tim dillerden toplam en az yiz kisinin talepte bulunmasi halinde, Bakanhk
tarafindan, bu Yonetmeligin 28 inci maddesinde belirlenen sinavlar mustakil olarak



uygulanabilir. Sinavlarin tarihi ve yeri Bakanlik onayi ile belirlenir ve ilan edilir.

Bu sinavlara katilacak kisilerin, sinavdan en az bir ay 6nce sinavin yapilacadi
il madarlagane dilekge ile basvurmalari ve sinava giris belgesi almalar gerekir.

Rehberlik onur karti

Madde 38 — Fiilen yirmi yil rehberlik yapmis olan rehberlere rehberlik onur
karti verilir. Rehberlik onur karti alanlar galismak istediklerinde, her yil saglik raporu ve
Uc ay icinde alinmis sabika belgelerini vize siresi iginde badl bulunduklar il
mudurliklerine ibraz etmeleri halinde hizmet ici editim ve vizeden muaftirlar. Bunlarin
durumu il mudarlagince Bakanhiga bildirilir.

Seyahat acentelerinin rehber calistirmasi

Madde 39 — Seyahat acenteleri, sadece profesyonel turist rehberligi kimlik
karti olan kisileri turist rehberi olarak calistirabilirler.

Belgesiz ve vizesiz kisileri turist rehberi olarak calistiran Bakanlik
denetimindeki kuruluslar hakkinda diizenlenen denetim tutanaklari, idari ve cezai islem
yapilmak Uzere Bakanlidin ilgili birimine bildirilir.

Rehber Ucretleri

Madde 40 — Rehber taban Ucretleri Tlrkiye Seyahat Acenteleri Birligi ve
ilgili meslek kuruluslarinin yazili gérisleri alinarak yilda iki kez Bakanlikga belirlenir. Bu
kuruluglar tarafindan Ocak ayinda uygulanacak rehber taban Ucretleri konusundaki
teklifler Aralik ay! icerisinde, Temmuz ayinda uygulanacak Ucretlerle ilgili teklifler ise
Haziran ayi igerisinde Bakanhda bildirilir.

Bakanlik Ocak ve Temmuz aylarinda uygulanacak rehber taban Ulcretlerinin
tespitine iliskin kararini Aralik ve Haziran ayil sonuna kadar ilgili kurum ve kuruluslara
bildirir, bu Ucretlerin uygulamasini saglar ve denetler.

Rehberlik kimlik kartina yeni dil eklenmesi

Madde 41 — Rehberlik kimlik kartina yeni dil ekletmek isteyen rehberler,
istedikleri yabanci dilden bu Yonetmeligin 15 inci maddesinin (b) bendinde belirtilen
sinava girerler. Bakanlikga ihtiyag duyuldugu tespit edilen dillerden veya tim dillerden
toplam talep sayisinin elli kisiyi asmasi halinde, talep edilen dillerden mistakil olarak
yabanci dil sinavi bu Yonetmeligin 14 inci maddesinin (b) bendinde belirtilen Komisyon
tarafindan yapilabilir. Basarih olmalarn halinde, bu dil, rehberlerin kimlik kartlarina ve
sicillerine iglenir.

Ayrica, KPDS’ den en az (C) seviyesinde belge ibraz eden rehberlerin kimlik
kartlarina ve sicillerine o dil eklenir.

Universitelerin rehberlik béliimii mezunlari

Madde 42 — Fakllte ve ylUksekokullarin rehberlik bélimlerinden mezun olan
ve en az (C) seviyesinde KPDS belgesi bulunanlar, Bakanlikca acilacak kursun sonunda
yapilan veya (Universitelerce dlzenlenen uygulama gezisine katildiklarina iliskin
belgelerini Bakanlda bir dilekce ekinde ibraz etmeleri halinde, adlarina profesyonel
turist rehberligi kimlik karti diizenlenir.

En az (C) seviyesinde KPDS belgesi bulunmayanlarin, bu Yonetmeligin 15
inci maddesi (b) bendinde belirtilen sinavlarda veya Bakanlikca mustakilen yapilacak
yabanci dil sézlU ve yazili sinavlarinda basarili olmalar gerekir.

Universitelerin  rehberlik bolumlerinin  uygulama gezilerinde, meslek



kuruluslarinin 6nerecedi en az sekiz vyil tecriibeye sahip rehber bulundurmalari ve gezi
dizenlenmeden o©nce, onay almak Uzere gezi programini Bakanliga gondermeleri
gerekir.

Rehberlikte uzmanlasma ve egitim

Madde 43 — Turizm gesitleri ve bdlgelerine gére uzman rehber yetistirilmesi
ile rehberlerin cesitli konularda egitilmesi amaciyla, Bakanlk tarafindan veya Bakanlikca
bu konuda egitim vermeye yetkili kamu kurum ve kuruluslari, Gniversiteler, meslek
kuruluglar ve 6zel kuruluslarla yapilacak protokol gercevesinde ve Bakanlik denetiminde
egitim faaliyetleri dlizenlenebilir.

Bakanhdin onayl ve denetiminde diizenlenen editimlere katilan ve egitim
sonucunda yapilan sinavlarda basarili olan rehberlere, Bakanlk tarafindan dizenlenen
egitime gore bir belge verilir.

Egitimlere ve sinavlara iliskin dizenlemeler ile uygulamalara ait esaslar
Bakanlikga belirlenir.

ALTINCI BOLUM
Rehberlerin Denetim Esaslar ve Disiplin Islemleri
Rehberlerin denetimi

Madde 44 — Bakanlik veya valiliklerce gorevlendirecek yetkililer, rehberleri
denetleme yetkisine sahiptir. Bu maddede belirtilenler disindaki kisiler, rehber denetimi
yapamazlar.

Meslek kuruluslarinin gorevilendirecedi yetkili kisiler, denetleme yetkisine
sahip kamu gorevlileri ile birlikte denetlemeye katilabilirler.

Denetim elemanlarinca dlizenlenen tutanaklar, denetimden sonra en geg
onbes gin igerisinde rapor halinde Bakanhda gonderilir. Denetim raporlarina gore ilgili
birimlerce yapilan yasal islemlerin sonucundan Genel Midurlige bilgi verilir.

Denetim uygulama esaslari, Bakanlikga belirlenir.
Disiplin cezasi verme yetkisi

Madde 45 — Bu Yo6netmelikte 6ngorilen disiplin cezalarindan, uyarma ve
kinama cezasini verme yetkisi rehberin bagli bulundugu il madiarligine, diger disiplin
cezalarini verme yetkisi ise bu Yonetmeligin 46 nci maddesine go6re tesekkill eden
Disiplin Kuruluna aittir. Disiplin Kurulu tarafindan verilen cezalar Bakanlik onay! ile
kesinlesir.

Disiplin Kurulu

Madde 46 — Disiplin Kurulu, bu Yénetmelige gore, disiplin dosyalarini ve
itirazlari inceleyerek gerekli kararlar alir.

Disiplin Kurulu, Bakanhk I. Hukuk Muisavirinin baskanlidinda, Arastirma ve
Egitim Genel Mudiri veya goérevlendirecedi genel miadir yardimcisi, Yatirm ve
Isletmeler Genel Mudirligiinden genel mudir vyardimcisi, Turist Rehberligi Dairesi
Baskani, Teftis Kurulu Baskanhidi tarafindan goérevlendirilecek bir mifettis, ilgili Sube
Mudura ve ilgili meslek kuruluslarindan bir temsilciden olusur.

Disiplin Kurulu, en az bes Uyenin katilimiyla her yil Arastirma ve Egitim
Genel Mudurlagunitn yazili gagrisi Gzerine Nisan ve AJustos ayinda olmak Uzere yilda iki
kez toplanir. Bakanhk I. Hukuk Mdusavirinin goérevi basinda olmamasi nedeniyle



katilamadidi toplantilara, I. Hukuk Mdisavirinin goérevlendirecedi bir hukuk musaviri
baskanlik eder.

Disiplin Kurulu raportorliga ve sekretarya hizmetleri, ilgili Sube Mudurltgi
tarafindan yaratalar.

Disiplin Kurulu kararlari, toplantiya katilanlarin salt codunluguyla alinir.
Oylarin esitligi halinde Baskanin kullandidi oy yontinde cogunluk saglanmis sayilir.

Disiplin suglari ve cezalari

Madde 47 — Profesyonel turist rehberlerine verilecek disiplin cezalan ile
disiplin cezasini gerektiren fiil ve haller sunlardir:

a) Uyarma cezasi: Rehberlik faaliyetini icra ederken, kimlik kartini gérintr
sekilde tasimayan rehbere uyarma cezasi verilir.

b) Kinama cezasi: Tur programini kusurlu bir eylemiyle aksatan veya
uyarma ile cezalandirilan ve disiplin sugunu isledigi tarihten itibaren alti ay iginde ikinci
defa uyarma cezasi gerektiren disiplin sucunu isleyen rehbere kinama cezasi verilir.

c) Bir aydan (¢ aya kadar meslekten men cezasi: Asadidaki disiplin
suglarindan herhangi birinin islenmesi halinde, rehber, bir aydan az olmamak Uzere (g
aya kadar rehberlik faaliyetinden men edilir ve ilgilinin rehberlik kimlik karti ayni slireyle
geri alinir:

1) Kendisi veya baska kisiler yararina, zorunlu olmadigi halde turun 6nceden
belirlenmis slire ve gluzergahini degistirmek,

2) Yetkililerce yapilan denetimlerde bilgi vermekten kaginmak ve gergedi
gizlemek,

3) Kinama ile cezalandirlan disiplin sugunun islendigi tarihten itibaren alti ay
icinde ikinci defa kinama cezasi almak.

d) Uc¢ aydan alti aya kadar meslekten men cezasi: Asadidaki disiplin
suglarindan herhangi birinin islenmesi halinde, rehber, (¢ aydan az olmamak lzere alti
aya kadar rehberlik faaliyetinden men edilir ve rehberlik kimlik karti ayni sireyle geri
alinir:

1) Bolgesi disinda galismak,
2) Rehberlik kimlik kartinda belirtilen dilin disinda bir dilde rehberlik yapmalk,

3) Meslegin gliven ve itibarini zedeleyici veya meslek etigine aykir davranista
bulunmak,

4) Bu maddenin (c) bendi geredgi meslekten men cezasi almis ve kendisine
teblig edilmis olmasina ragmen, onbes gunlik stre iginde rehberlik kimlik kartini bagh
bulundudu il madurligine teslim etmemek,

e) Alti aydan bir yilla kadar meslekten men cezasi: Asadidaki disiplin
suglarindan herhangi birinin islenmesi halinde, rehber, alti aydan az olmamak Uzere bir
yila kadar rehberlik faaliyetinden men edilir ve rehberlik kimlik karti ayni sireyle geri
alinir:

1) Vizesiz rehberlik kimlik karti ile calismak.

2) Turist gruplarina kasith olarak zarar vermek.



3) Turizme zarar verecek s6z ve davranislarda bulunmak.

4) (Ek:R.G-24/2/2010-27503) Bu Yonetmeligin 36 nci maddesinde
belirtilen fiili islemek.

5) M  Meslekten men cezasiyla cezalandinlan disiplin sugunun islendigi
tarihten itibaren bir yil icinde ikinci defa rehberlik faaliyetinden men cezasi almak.

6) M Meslekten men cezasi aldi§i siire icinde rehberlik faaliyetinde
bulunmak.

f) Meslekten cikarma cezasi: Asadida belirtilen disiplin suglarindan herhangi
birinin islenmesi halinde, rehber meslekten gikarilir ve rehberlik kimlik karti iptal edilir:

1) Ulke vyararina ve milli onura aykir hareket, sdéz ve davranislarda
bulunmak.

2) 21/7/1983 tarihli ve 2863 sayili Kiltlir ve Tabiat Varliklarini Koruma
Kanunu'na muhalefetten mahkum olmak.

3) Taksirli suglar ile kisa slreli hapis cezasina secenek yaptirimlara gevrilmis
veya asadidaki sayilan suclar disinda tecil edilmis hikamler hari¢ olmak Uzere, alti
aydan fazla hapis veyahut affa ugramis olsalar bile Devletin sahsiyetine karsi islenen
suclarla, basit ve nitelikli zimmet, irtikap, rlsvet, hirsizlik, dolandiricilik, sahtecilik,
inanci koétdye kullanma, dolanli iflas gibi yiz kizartici veya seref ve haysiyeti kiric
suctan veya kacakcilik, resmi ihale ve alim satimlara fesat karistirma, Devlet sirlarini
aciga vurma suclarindan dolayi hikiimli bulunmak.

4) Rehberlik meslegini, rehber sifatini veya rehberlik kimlik kartini kullanarak
isledigi bir suctan dolayr hikim giymek veya sug islenmesine yardimci oldugu
mahkeme karariyla sabit olmak.

5)Alt1 aydan bir yila kadar meslekten men cezasiyla cezalandirilan ilk disiplin
sucunun islendigi tarihten itibaren, iki yil iginde ikinci defa alti aydan bir yila kadar
meslekten men cezasi almak,

6) (Milga:R.G-24/2/2010-27503)

Meslekten men cezasinin siresi, islenen fiilin adirligi dikkate alinarak
belirlenir.

Meslekten men cezasl alan rehber, ceza slresince rehberlik meslegini icra
edemez. Meslekten cikarilan rehber, yeniden rehberlik mesledine kabul edilemez.
Meslekten men veya cikarma cezasi almis rehberleri galistiran kisi ve kuruluslar
hakkinda tabi olduklari mevzuat uyarinca islem yapilir. Islenen fiilin su¢ teskil ettigi
hallerde, adli makamlara su¢ duyurusunda bulunulur.

(Ek fikra:R.G-24/2/2010-27503) Meslekten men veya meslekten
gikarma cezasi alan rehberler, Disiplin Kurulu kararinin kendilerine tebli§ edildigi
tarihten itibaren en geg yedi gln igerisinde kimlik kartlarini bagh bulunduklari il
mudurliuklerine teslim etmek zorundadir.

Verilen disiplin cezalarn rehberin sicil fisine islenir.

Kesinlesen uyarma ve kinama cezalari, rehberin bagh bulundugu il
mudarligt tarafindan, Bakanhda ve meslek kuruluslarina bildirilir. Meslekten men ve
¢itkarma cezalari, il madarliklerine, meslek kuruluslarina ve Tirkiye Seyahat Acentalar
Birligine bildirilir.



Disiplin sorusturmasi usulii

Madde 48 — Rehberler hakkinda yapilacak disiplin sorusturmasinda asagida
belirtilen usuller uygulanir:

a) Rehberlik faaliyetini icra ederken uyarma ve kinama cezasini gerektiren
hallerde bulundudgu tespit edilen rehbere, varsa delilleriyle birlikte yedi gin slre
verilerek yazili savunmada bulunmasi gerektigi, aksi taktirde savunma hakkindan
vazgegmis olacagi, bagh bulundudu il mudurligld veya Bakanlik tarafindan bildirilir.
Savunma siresinin bittiginin veya savunmanin verildiginin tespitini takiben, il
madurligi veya Bakanlik, denetleme raporunu, varsa diger delilleri, ifade tutanaklarini,
verilmisse savunmayi en geg bir ay icinde inceler ve karar verir.

b) Meslekten men ve cikarma cezasini gerektiren bir fiil veya halin tespit
edilmesi halinde, Disiplin Kurulu, ilk toplantisinda durumu inceleyerek sorusturma
gerekip gerekmedigi konusunda karar alir. Sorusturma acilmasinin reddine iliskin
kararlar, basvuran makam, kisi ve kurulusa bildirilir. Sorusturma acilmasina karar
verildigi hallerde, Disiplin Kurulu bir sorusturmaci tayin eder.

Sorusturmaci, bir ay icerisinde ilgililerden yazili savunma yapmasini, aksi
takdirde, savunma hakkindan vazgegmis sayilacagini bildirir. Gorevli hakkinda
sorusturma yaptigi kisiyi ve konuyla ilgili diger kisileri s6zli olarak da dinleyebilir. S6zlU
olarak alinan bilgiler bir tutanaga badlanir ve ilgiliye bu tutanak imzalatilir.
Sorusturmaci her tirli bilgi ve belgeyi topladiktan sonra, vardigi sonucu da belirten bir
rapor hazirlayarak Disiplin Kuruluna sunar.

Disiplin Kurulu, sorusturmacinin sundugu rapor ve belgeleri inceleyerek sucu
sabit gorirse disiplin cezasini verir. Rehberin savunma slresinin bittiginin veya
savunmanin verildiginin tespitini takiben (g ay iginde karar verilir.

Tebligat ve ceza zamanasimi

Madde 49 — Savunma vermeye ve taniklik yapmaya davet yazilari ile ceza
kararlar, ilgili kisilere 11/9/1959 tarihli ve 7201 sayili Tebligat Kanunu hikimlerine
gore teblig edilir.

Her ne sebeple olursa olsun fiilin islendigi tarihten itibaren iki vyil
icerisinde islem yapilmamasi halinde, ceza verme yetkisi zamanasimina ugrar. Ancak,
s6z konusu fiil ceza hukuku bakimindan sucg teskil etmekte ise, iki yillik stire kararin
kesinlesmesinden itibaren baslar.

Disiplin cezalarina itiraz

Madde 50 — Il mudirliklerince kursiyerlere verilen ihtar cezasi ve kurstan
ilisik kesme cezasi ile rehberlere verilen uyarma ve kinama cezalarina karsi, kararin
teblig tarihinden itibaren yedi glin iginde itirazen Disiplin Kuruluna basvurulabilir.

Disiplin Kuruluna itiraz edilmeyen cezalar ya da itiraz Uzerine alinan kararlar
ile bir aydan (g aya kadar meslekten men, ¢ aydan alti aya kadar meslekten men, alti
aydan bir yila kadar meslekten men cezalari ile meslekten ¢gikarma cezasina karsi suresi
icerisinde idari yargi yoluna basvurulabilir.

YEDINCI BOLUM
Ucretler ve Giderler
Ucretler

Madde 51 — Bu Yonetmeligin 15, 16, 28, 29, 32, 37, 41, 42 ve 43 Uncl
maddeleri c¢ercevesinde dizenlenen sinav ve kurslar ile rehberlik kimlik kartlarinin



degistirilmesi, kayip, nakil ve benzeri nedenlerle yenilenmesi islemleri ile egitimlere
katilan adaylardan ve rehberlerden yapilan tim organizasyonlarin giderlerine katkida
bulunmak amaciyla Bakanlikca belirlenen ve onaylanan miktarlarda katilim Gcreti alinir.

Sinav, kurs, konferans, seminer ve egitim giderleri

Madde 52 — Bakanlikga acilan kurslarin segme, bitirme, bltlnleme ve
mustakil olarak agilacak dil sinavlari, kurslar, konferanslar ile hizmet ici egitim
seminerleri, uzmanlasma egitimleri ve rehberlere yonelik diger egitim faaliyetleri igin
O0denecek salon kiralari, kirtasiye giderleri, sinav komisyon Uyeleri ile konferans,
seminer ve diger egitimleri verecek konusmacilarin, egitimcilerin ve diger Uyelerin ek
ders Ucretleri ve harcirah gibi ilgili mevzuati uyarinca édenmesi 6ngoérilen giderler ile
katilimcilar ve isbirligi yapilan kuruluslar tarafindan ihtiyag duyulan tim organizasyon
giderleri, Genel Mudirlik ile Déner Sermaye Isletmeleri Merkez Midirligi ya da
editimin yapilmasinda isbirligi yapilacak olan ilgili kurum ve kuruluslar arasinda
diizenlenecek ve Bakanlikga uygun gorilip onaylandiktan sonra yirirlige girecek olan
protokolle belirlenecek esaslar cercevesinde katilimcilar tarafindan karsilanir.

Uygulama gezisi Ucretleri ve giderleri

Madde 53 — Uygulama gezisinin giderleri bu Yonetmeligin 52 nci madde
kapsaminda dlzenlenecek protokolle belirlenir.

SEKiZINCI BOLUM
Cesitli ve Son Hukimler

Gegici Madde 1 — 2/7/1986 tarihli ve 19152 sayili Resmi Gazete'de
yayimlanan Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi geregdi, bolgesel rehberlik kimlik
karti sahibi olanlarin kazanilmis haklari saklidir. Bolgesel kimlik kartina sahip rehberler,
bélgesel rehberlik mesledini kimlik kartinda belirtilen bolgede icra edebilirler. Bunlarin
vizeleri Bakanlikga bdlgesel rehber olarak yapilir.

Ancak, bolgesel rehberler ile vize yaptirmamalari nedeniyle bdlgesel
rehberlik kimlik karti iptal edilen kisiler, bu Yonetmeligin ydlrirlide girdigi tarihten
itibaren en geg bes yil iginde, uygulama gezileri ve Bakanlk tarafindan agilacak olan
kurslarin bitirme ve butlnleme sinavlarina katilarak basarili olmalarn halinde, Ulkesel
profesyonel turist rehberligi kimlik kartini alabilirler.

Gecici Madde 2 — Bu Yonetmeligin yurirltige girdigi tarihten 6nce rehberlik
kimlik karti verilmis olanlar, bu Yonetmeligin ylrirlige girdigi tarihten itibaren en geg
bir yil igcinde bagli bulunduklar il muadurliklerine muracaat ederek mevcut kimlik
kartlarini bu Yonetmelige go6re yeniden hazirlanacak rehberlik kimlik kartlar ile
degistirmek zorundadir. Gegerliligini yitiren kimlik kartlarina vize islemi yapilmaz.

Gegici Madde 3 — 2/7/1986 tarihli ve 19152 sayili Resmi Gazete'de
yayimlanan Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeliginin 2 nci maddesine gére acilan
kurslar; kurs siresinin bitimine kadar devam eder. Bu kurslara katilmaya hak
kazanarak kursu ve uygulama gezisini tamamlayan, Bakanlikga yapilan bitirme ve
bltlinleme sinavlarinda basarili olanlara profesyonel turist rehberligi kimlik karti verilir.
Bakanlikca yapilan bu kurslari tamamlayip yurtici uygulama gezisine katilamayanlar ile
bitirme ve bltlinleme sinavlarinda basarisiz olanlarin haklari bir defaya mahsus olmak
Uzere Bakanlikca acilacak ilk kursun uygulama gezisi ile bitirme ve biltinleme
sinavlarina katilmak kosuluyla sakhdir.

Gegici Madde 4 — 2/7/1986 tarihli ve 19152 sayili Resmi Gazete'de
yayimlanan Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeliginin 50 nci maddesi hiikmiline gére
rehberlik kimlik karti almis kisilerin bu hakki saklidir. Ancak bu kisiler 657 sayili Kanuna



tabi gorevlerinden ayrilmadan rehberlik meslegini icra edemezler.
Dlzenleme yetkisi

Madde 54 — Bakanlik bu Yénetmeligin uygulanmasini saglamak Uzere her
tarlt alt dizenlemeyi yapmaya yetkilidir.

Yiiriirliikten kaldirilan yonetmelik

Madde 55 — 2/7/1986 tarihli ve 19152 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan
Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi yurtrlikten kaldirilmistir.

Yuruarluk

Madde 56 — Maliye Bakanhdi ile Sayistay Baskanliginin gorusleri alinarak
hazirlanan bu Yonetmelik yayimi tarihinde yirirltide girer.

Yurutme

Madde 57 — Bu Ydnetmelik hidkidmlerini Kaltir ve Turizm Bakani yaratar.

(1) 24/2/2010 tarihli ve 27503 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Yénetmelik
degisiklilgi ile 47 nci maddesinin birinci fikrasinin (e) bendine 4 numarali alt bent
eklenmis ve diger bentler buna gére teselsil ettirilmistir.
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