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ONSOz

Uluslararasi Skal Oduli almis lisans diizeyinde turizm rehberligi egitimi
veren yuksekdgretim kurumlarindaki hizmet kalitesinin turizm rehberligi 6grencileri
tarafindan nasil degerlendirildiinin ortaya konulmasini amaclayan bu calisma,
yuksekogretim kurumlari icin 6nem tasimaktadir. Turizm rehberligi 6grencilerine
yonelik yapilan bu arastirma ile yiksekogretim kurumlari, kurumun hizmet kalitesini
iyilestirmek ve gelistirmek adina fikir sahibi olabilirler. Boylelikle ylksekoégretim

kurumlarinin hizmet kalitesinin arttiriimasi tmit edilmektedir.

Tez konusunun belirlenmesinden bu calismanin tamamlanmasina kadar
gecen slre zarfi icerisinde bana yardimci olan, her zaman destekleyen ve
goruslerini benimle paylasan, 6grencisi olmaktan gurur duydugum danisman hocam
Sayin Dog. Dr. Yusuf AYMANKUY’a tesekkuri bir borg bilirim. Ayrica her zaman
ogrencisi oldugum igin kendimi ¢ok sansli hissettigim ve fikirleri ile bana daima yol

gosteren degerli hocam Prof. Dr. Necdet HACIOGLU’na tesekkiir ederim.

Hayatim boyunca Uzerimde blyuk emegi olan, beni maddi ve manevi yonden
her zaman destekleyen, benim icin hicbir fedakarliktan kaginmayan annem Emine
ATA’ya, babam Kemal ATA’ya ve benim icin bir kardesten ¢ok daha fazlasi olan
biricik kardesim Ugur ATA’ya tesekkiirii bir borg bilirim. lyi ki varsiniz.

Son s6zum ise benim igin hayatimda c¢ok buyik Onem tasiyan hayat
arkadasima; “sevgili esim Bilal DEVECI éncelikle ¢ok yodun c¢alismana ragmen bu
tezin her asamasinda bana ayirdigin zaman igin, yardimlarin ve destegin i¢in ¢ok
tesekkir ederim. Sadece bu ¢alismada dedil hayatimin her anindaki destegin ve
yardimlarin igcin ne kadar tesekklir etsem azdir. Hayatimda oldugun igin ¢ok

sansliyim ve seni tanidigim giinden itibaren hayat ¢ok giizel.”

Balikesir, 2016 Bahar DEVECI



OZET

ULUSLARARASI SKAL ODULU “TURIZM EGITIM OSCARI” ALMIS
TURIZM REHBERLIGI EGITIMI VEREN YUKSEKOGRETIM
KURUMLARININ HiZMET KALITESI OLCUMU: TURIZM REHBERLIGI
OGRENCILERI UZERINE BiR ARASTIRMA

DEVECI, Bahar
Yuksek Lisans, Turizm i§letmeciligi Anabilim Dali
Tez Danigmani: Dog. Dr. Yusuf AYMANKUY

2016, 164 Sayfa

Son yillarda Turkiye’de dnemini daha da hissettirmeye baglayan turizm olayi,
baylk bir hizla gelismektedir. Bu gelisim sirecinde, Ulke turizminin daha iyi
noktalara ulasmasinda turist rehberlerinin de payi buylktir. Glinimuzde de turist
rehberleri, sektérin vazgecilmez dinamiklerinden biri haline gelmistir. Bu nedenle
bilgisi, becerisi, tutum ve davraniglari ile lGlkeyi temsil edecek ve dogru tanitacak,
ziyaretgilerin memnun ve olumlu izlenimle Ulkelerine geri donmesini saglayacak
nitelikli ve kaliteli turist rehberlerinin yetistiriimesi icin turizm ve rehberlik egitimi
ciddi, hassas ve Uzerinde énemle durulmasi gereken bir konudur. Bu hususta da

yuksekdgretim kurumlarindaki egitimin kalitesi en énemli faktorlerden biridir.

Calismada Skal Oduli almig lisans diizeyinde turizm rehberligi egitimi veren
Uc yuksekogretim kurumunda o6grenim goéren turizm rehberligi 6gdrencilerinin,
yuksekdogretim hizmet kalitesini nasil degerlendirdigini belilemek amaciyla bir
arastirma yapilmistir. Arastirmada anket teknigi kullaniimis ve elde edilen veriler

istatistiki analizlere tabi tutulmustur.

Calisma bes ana bdélimden olugsmaktadir. Birinci bélimde giris ana bashgi
altinda arastirmanin konusu, amaci, 6nemi, varsayimlari, kapsam ve sinirhliklari ile

tanimlar yer almaktadir.



ikinci bélum ilgili alanyazin bélimiinden olugmakta ve ilgili alanyazin baliimii
kuramsal ¢ergeve ve ilgili arastirmalar olarak iki kisimda ele alinmaktadir. Kuramsal
cerceve turizm ve turist, egitim, mesleki egitim, turizm egitimi ve turizm rehberligi
editimi,  hizmet, hizmet Kkalitesi, yuksekogretimde hizmet kalitesi ve Skal alt
bolumleri olmak Uzere dort bolumden olusmakta ve bu konularla ilgili agiklayici
bilgiler verilmektedir. ilgili arastirmalar béliminde ise yiiksekégretimde hizmet

kalitesi ile ilgili yapilan ¢alismalara yer verilmektedir.

Calismanin (glinci bolimiinde; Skal Odili almis lisans diizeyinde turizm
rehberligi egitimi veren U¢ yuksekogretim kurumunda o6grenim goéren turizm
rehberligi 6grencilerinin  ylksekdgretim hizmet kalitesini nasil degerlendirdiklerini

belilemek amaciyla yapilan arastirmanin sureci ve yontemi degerlendirilmektedir.

Doérdincti  boélimde arastirmanin  bulgularina  ve son bdlimde ise
arastirmanin  sonuglarina yer verilmekte ve bu sonuglara iligkin Oneriler

geligtiriimektedir.

Anahtar Kelimeler: Turizm egitimi, Lisans dizeyinde turizm egitimi, Turizm
rehberligi egitimi, YUksekdgretimde hizmet kalitesi, Turizm egitiminde hizmet
kalitesi, Skal.



ABSTRACT

THE EVALUATION OF SERVICE QUALITY ON HIGHER EDUCATION
INSTITUTIONS PROVIDING TOURISM GUIDANCE TRAINING THAT HAS
THE INTERNATIONAL SKAL AWARD-THE OSCAR OF TOURISM
TRAINING: A RESEARCH ON THE STUDENTS OF TOURISM GUIDANCE

DEVECI, Bahar
Master Thesis, Department of Tourism Management
Advisor: Assoc. Prof. Dr. Yusuf AYMANKUY

2016, 164 Pages

In recent years, tourism events in Turkey have begun to make the
importance felt even more which are growing very rapidly. In this development
process, tourist guides’ support is huge on the country’s tourism success. Today,
tourist guides are one of the essential dynamics in the industry. Therefore, tourism
and guidance training is a serious and delicate issue in order to train qualified tourist
guide who can represent our country and can present it well with his/her knowledge,
skills, attitudes and behaviors by providing the visitors positive impressions as well

as satisfactory return to their countries.

A study has been conducted to determine how the quality of higher
education service is evaluated by tourist guiding students studying at three higher
education institutions with Skal Award and also teach tourist guide training at a

bachelor degree.

The study contains five main sections. In the first part, under the main
introduction title of the study, the studys topic, its goal, importance, assumptions,

scope, boundaries and terms are stated.

The second part includes relevant literature and the relevant literature

section has been discussed in two parts as of the theoretical framework and the



related researchs. The theoretical framework consist of four main bodies some of
which are tourism and tourist, education, vocational training, tourism training and
tourism guide training, service, the quality of service, the quality of service on higher
education and Skal subdivisions and some comprehensive information and insights
have been presented. In related researchs’ section, studies about the quality of

service on higher education are stated.

The third part of the study, the study’s process and method has been
evaluated to determine how the quality of higher education service is evaluated by
tourist guiding students studying at three higher education institutions with Skal
Award and also teach tourist guide training at a bachelor degree.

In the fourth part, the research findings and in the last part the results of
research are presented and some proposals are developed for these reseults.

Key Words: Tourism training, Bachelor degree tourism training, Tourism
guidance training, The quality of sevice on higher education, The quality of service

on tourism training, Skal
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1. GIiRIS

Turizm en hizli geligen ve en fazla ekonomik gelir saglayan sektorlerden
biridir. Bu ylzden turizme verilen dnem gun gectikge artmaktadir. Ginimuzde turist
rehberleri de turizm sektdrinin vazgegilmez isgdrenleri konumundadir. Turist
rehberleri bir tlkenin tanitiminda en 6énemli kaynaklardan ve araclardan biridir. Bir
turist rehberinin kaliteli egitim programlarinda yetismesi ise temel zorunluluktur. Bu
hususta egitim, Uzerinde durulmasi gereken en dnemli konulardan biridir. Sektorin
kaliteli ve nitelikli rehber ihtiyaci, turizm rehberligi egitimi veren kurumlar tarafindan
karsilanacagina goére oOncelikle bu kurumlarda verilen turizm rehberligi egitiminin

niteligi diger bir deyisle kalitesi oldukga dnem arz etmektedir.

Turizm emek yodun bir sektordir ve hizmet endustrisi oldugu igin temel 6ge
insandir. Kaliteli hizmet de ancak nitelikli eleman ile gergeklesmektedir. Nitelikli
eleman ise kaliteli bir egitimle yetistirilmektedir. iste bu noktada, ylksekdgretim
kurumlarinda verilen turizm rehberligi egitiminin hizmet kalitesini surekli iyilestirmek

onem kazanmaktadir.

Egitim bir hizmettir ve egitim hizmetleri de hizmet sektorindn bir alt
sektéridir. Universiteler ise hizmet treten ve hizmeti 6grencilere sunan kurumlardir.
Egitim sektoru icinde yer alan universiteler bugun kendi aralarinda ve uluslararasi
platftormda rekabet etmektedirler. Hizmet kalitesi standartlarini analiz eden ve
surekli olarak iyilestirme ve gelistirme yoluna giden Universiteler bu yogun rekabette
on plana c¢ikarak lider konumuna gelmektedirler. Hizmet kalitesi ylksek olan
Universiteler, daha kaliteli liselerden mezun olan o&grenciler tarafindan tercih
edilmekte ve tercihlerinde ilk siralari olusturmaktadir. Bununla birlikte hizmet kalitesi
yuksek olan yuksekogretim kurumlarindan mezun olan kaliteli 6grencilerde sektorde

aranan eleman olacaklardir.

Hizmet kalitesini, sunulan hizmetin “tuketici beklentilerine uygun olma duzeyi”
ve “tuketicilerin tatmin olma duzeyi” olarak ifade etmek mUmkinddr. Egitim
sektorinde de o6grenciler tiketici konumundadir ve temel amag 6grencilerin tatmin
edilmesidir. Bu dogrultuda yuksekdgretim kurumlarinin da en o6nemli hedefi

ogrencileri tatmin etmek olmalidir.

Egitimde kalite son derece 6nemlidir. Bu yuzden, dunyadaki pek cok okul ve

Universite kalite ile ilgilenmekte ve egitim kalitesini ylkseltmek icin calismalar



yapmaktadir. Hizmet kalitesini dlgmek diger tum hizmet Ureten sektorlerde oldugu
gibi egitim sektdérinde de oldukga gugtlr. Ancak kalite iyilestirme ve gelistirme
¢alismalarini yapabilmek i¢in mevcut kalitenin dlgllmesi gerekmektedir. Literattrde
yer alan yiksekdgretim kurumlarinda kalite konusunda yapilan c¢alismalar
incelendiginde 6grencilere yonelik algilarin belirlenmesinin 6n planda oldugunu
gorilmektedir. Hizmet kalitesini 6lgmek icin gesitli dlgekler kullaniimaktadir ancak
egitim sektéri diger hizmet sektorlerinden farkli bir yapiya sahip oldugu igin
kullanilan élgeklerin eksik taraflarinin oldugu goértlmustir. Bu ylzden, bu ¢alismada
yuksekogretim kurumlarinin 6zelliklerini dikkate alan ve 6zel olarak bu alanda

kullaniimak tzere gelistiriimis HEdAPERF dlgedinden yararlaniimistir.

1.1. Arastirmanin Konusu

Aragtirma yuUksekodgretim kurumlarinda hizmet kalitesinin belilenmesiyle
ilgilidir. Uluslararasi Skal Oduli almis turizm rehberligi egitimi veren yiksekogretim
kurumlarinin hizmet kalitesinin belirlenmesi Uzerine turizm rehberligi 6grencilerine

yonelik olarak kurgulanmigtir.

Aragtirmanin konusu belirlenirken 6grenciler ve turizm rehberligi 6grencileri
Uzerine yapillan calismalar incelenmigtir.  Arastrmamizin  konusu olan
yuksekdogretimde hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik 6grenciler Uzerine yapilan
birtakim calismalar oldugu goézlemlenmistir. Yuksekdgretim kurumlarinda hizmet
kalitesinin belirlenmesine yonelik yapilan bu galismalarda ¢esitli dlgekler kullanilarak
hizmet kalitesi dlciimeye calisiimig ancak sonuglarina bakildiginda bazilarinda bu
Olceklerin egitim hizmet kalitesini dlgmede yetersiz oldugu gorulmastir. Bununla
birlikte arastirmanin kaynak tarama surecinde ve yapilmaya karar verildigi surecte,
2005 yilinda Firdaus tarafindan gelistirilen ve 2013 yilinda Bektas ve Akman
tarafindan Tulrkgeye uyarlanan HEdPERF 6lgeginin  ylUksekogretimde hizmet
kalitesini 6lcmede guvenilir ve gecerli bir dlcek oldugu tespit edilmis ve bu ylizden
arastirmada bu Olgekten yararlaniimistir. Ayrica arastirmanin evreni belirlenirken
Uluslararasi Skal Odili almig ve turizm rehberligi egitimi veren ylksekogretim

kurumlari segilmistir.

1.2. Aragtirmanin Amaci

Yapilan arastirmanin temel amaci; Uluslararasi Skal Oduli almis turizm

rehberligi egitimi veren yuksekdgretim kurumlarindaki hizmet kalitesinin turizm

2



rehberligi 6drencileri tarafindan degerlendirilmesidir. Bu temel amag¢ dogrultusunda

asagidaki sorulara cevap bulunmaya calisilacaktir.

1. Turizm rehberligi 6grencileri 6grenim goérdikleri  yluksekdgretim kurumlarinin

hizmet kalitesini nasil degerlendirmektedir?

2. Turizm rehberligi 6grencilerinin yiksekodgretim kurumlarindaki hizmet kalitesini

degerlendirmesi demografik 6zelliklerine gére anlaml farklilik géstermekte midir?

3. Yuksekdgretimde hizmet kalitesi boyutlari arasinda anlamli bir iliski var midir?

1.3. Arastirmanin Onemi

Arastirmaya konu olan hizmet kalitesinin Olgtlmesi diger butin sektérlerde
onemli oldugu gibi egitim hizmetlerinde de olduk¢a 6nemli bir konu olarak dikkat
¢ekmektedir. Egitim hizmetlerinde kalite dlzeyinin belirlenmesindeki ilk adim,
ogrenci memnuniyetinin belirlenmesidir. Bu dogrultuda memnuniyet, 6grenci
algilarinin analizi ile ortaya konulabilmektedir. Dolayisiyla 6grencilerin egitim
hizmetlerinin  kalitesine yonelik algilarinin  belirlenmesi, hizmet kalitesinin

standardinin belirlenmesi ve iyilestiriimesi adina buyik énem tagimaktadir.

Literatir incelendiginde yuksekdgretim kurumlarindaki egitim hizmetlerinin
kalitesini belirlemeye yonelik yerli ve yabanci arastirmalara rastlamak mumkuandur.
Ancak ylksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesinin 6lgiminde HEdJPERF
Olcedinin kullanildigi yerli bir galismaya rastlanmamis olmasi ve Skal Organizasyonu
hakkinda literatlrde bir bilgiye rastlanmamis olmasi arastirmanin énemini arttiran bir

Ozellik olarak dikkat cekmektedir.

Bununla birlikte hizmet kalitesi 6lgeginin boyutlari ve hizmet alan 6grencilerin
bazi demografik 6zellikleri dikkate alinarak egitim hizmetlerinin kalitesinde bir
farkhlk bulunup bulunmadiginin ortaya konmasi da arastirmaya deger katan diger

bir ozelliktir.

1.4. Aragtirmanin Varsayimlari

Arastirmanin temel iki varsayimi bulunmaktadir. Birinci varsayima gore;

turizm rehberligi 6grencilerinin ylksekdgretimde hizmet kalitesi degerlendirmesini



etkileyen bazi faktorler bulunmaktadir. Diger bir varsayim ise; yuksekogretimde

hizmet kalitesi boyutlari arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.

1.5. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhhiklari

Arastirmanin kapsamini ylksekogretim kurumlarindaki egitim hizmetleri
kalitesinin 6grenci algilamalariyla belirlenmesi olusturmaktadir, bu anlamda egitim
hizmetlerinin kalite dlzeyi yalnizca 6grenci algilamalari ile sinirlandiriimistir. Diger
yandan ogrenci sayilar belirlenirken Ogrenci Seg¢me ve Yerlestirme Merkezi
tarafindan yayinlanan kilavuzda yer alan 06grenci sayilari dikkate alinmistir.
Arastirma Uluslararasi Skal Odulii almis turizm rehberligi egitimi veren (g
yuksekdogretim kurumunun turizm rehberligi programinda 6grenim goéren turizm
rehberligi dgrencilerine yapiimistir ve hepsinin arastirmaya katilmasi hedeflenmistir.
Arastirma kapsaminda evren 580 &grenci olarak tespit edilmistir. Ancak anketin
uygulandigi dénemde ilgili okullarda édrenim goéren bazi édrencilerin devamsizhigi
ve eksik ya da hatali doldurulan anketler degerlendiriimedigi icin aragtirmaya dahil
edilen anket sayisi 504 olarak gerceklesmistir ve bu da diger bir sinirlihdi

olusturmaktadir.

1.6. Tanimlar
Calismada gegen bazi terimlerin tanimlari asagida yer almaktadir.

Turizm: Turizm, devamh yaganilan yer disinda, ticari kazang amacina
dayanmayan nedenlerle yapilan ve yirmi dort saati asan ya da en az bir
gecelemeden olusan gegici seyahat ve konaklamalarin meydana getirdigi ekonomik

ve sosyal nitelikli olay ve iligkilerin butinudur (Usta, 2009: 7).

Turist: 1966 yilinda 22747 sayih Seyahat Acentalari Yonetmeligi’'nde yapilan
tanima gore turist; para kazanma amaci olmadan, dinlenmek ve eglenmek igin veya
kllturel, bilimsel, sportif, idari, diplomatik, dinsel, saglhk ve benzeri amaglarla, surekli
bulundugu yerden gegici olarak gikan ve tuketici olarak belirli bir sure seyahat eden

ve yeniden yasadidi yere donen Kisi olarak tanimlanmaktadir (Mavis vd., 2002: 7).

Egitim: Yeni yetisen nesilleri toplum hayatina hazirlamak amaciyla, onlara
gerekli bilgi, beceri ve anlayisi kazandirma ve Kisilik gelistirmelerine yardim etme
faaliyetidir (Hacioglu vd., 2008: 1).



Orgiin Egitim: Belirli yas gruplarindaki ve ayni seviyedeki bireylere, amaca
uygun sekilde hazirlanmis programlarla okul g¢atisi altinda dizenli olarak verilen
egitimdir (Pelit ve Guger, 2006: 141).

Yaygin Egitim Orgiin egitime hic katimamis veya halen bir 6rgiin egitim
kurumunun bir kademesinde devam eden ya da bu kademelerin birinden ayriimig

olan kigilere verilen ve genellikle kisa sireli egitim seklidir (TUSIAD, 1999: 63).

Mesleki Egitim: Bir toplumdaki bireylerin meslek sahibi olabilmeleri ve
meslegin gerektirdigi bilgi, beceri ve pratik uygulama kabiliyetleri kazandirarak,
kisinin kabiliyetlerinin fiziksel, entelektiel, duygusal, sosyal ve ekonomik yonlerden
gelistiriime sureci olarak tanimlanmaktadir (Aymankuy ve Aymankuy, 2002: 29; Pelit
ve Gliger, 2006: 141; Hacioglu vd., 2008: 5; Unliiénen vd., 2010: 145).

Turizm Egitimi: Turizm egitimi, her seviyedeki 6grenciye turizm temel
goérastni, misafirperverligin temel ilkelerini vermek; turizm sektériinde calisan
personelin genel ve mesleki bilgilerini arttirmak ve turizm sektériine yonetici ve
arastirici niteligi tasiyan uzman, uygulayici, teknisyen yetistirmek igin olusturulan her
cesit faaliyetlerdir (Cakir vd., 2012: 137).

Hizmet: Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) tarafindan hizmet, satisa sunulan
ya da Urunlerin satigiyla beraber saglanan eylemler, faydalar veya doygunluklar
olarak tanimlanmaktadir (Oztlirk, 2003: 4).

Hizmet Kalitesi: Parasuraman, Zeitmal ve Berry tarafindan hizmet kalitesi,
musterinin hizmeti almadan 6nceki beklentilerini ve faydalandiklari gercek hizmet
deneyimini karsilastirmalari sonucu, beklentileri ve algilanan performans farkliliginin

yonl ve derecesi olarak tanimlanmigtir (Aymankuy, 2005: 3).

Skal: Skal, dunya turizm profesyonellerinin kiresel turizmi ve arkadasligi

yaymaya c¢alistigi uluslararasi en yaygin ve en eski turizm sivil toplum orgatuddar.

Skal (Skalite) Odiilii: Skal International istanbul tarafindan 1998 yilindan
beri hem turizm sektdrinde “kalite” ¢itasini ylUkseltmeyi hedefleyen kisi ve
kuruluglari édillendirmek hem de kaliteyi bir yonetim felsefesi olarak benimsemis
olan kigilerin sektor ¢alisanlarina érnek olmasini saglamak amaciyla verilen édaldir

(www.skalistanbul.com).



2. KURAMSAL GERGEVE VE iLGILI ARASTIRMALAR

Arastirmada Skal Odili almis lisans diizeyinde turizm rehberligi egitimi
veren ¢ yuksekdgretim kurumunda 6grenim goéren turizm rehberligi 6grencilerinin,
yuksekogretim hizmet kalitesini nasil degerlendirdigini belirlemeden énce turizm,
turist, egitim, mesleki egitim, turizm egitimi, turizm rehberligi egitimi ve hizmet

kalitesi kavramlari ve Skal ile ilgili agiklayici bilgilere yer verilmistir.

2.1. Turizm ve Turist Kavramlari

Calismanin bu bolimdnde turizm ve turist kavramlar tanimlanmistir. Daha
sonra turizm; Ozellikleri, siniflandirilmasi, gelisimi ve dnemi bakimindan, turist;
Ozellikleri ve tipleri bakimindan detaylh olarak incelenmig ve bu konular ile ilgili

bilgiler sunulmustur.

2.1.1. Turizmin Tanimi ve Ozellikleri

Turizm olayini ve kavramini tanimlamak amaciyla yapilan ¢alismalar 19.
ylzyilin sonlarina kadar dayanmaktadir. Olayin farkli yonlerine 6nem veren yazarlar,
birbirinden farkli tanimlar yapmiglardir. Konuya yaklasim agilari ve énem verdikleri
ogelerin farkh olmasi, turizmin gesitli tanimlarinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur
(Usta, 20009: 7).

Turizmin ilk tanimini 1905 yilinda literatire kazandiran Guyer-Feuler’in
yaptig1 tanima gore turizm; gittikge artan hava degisimi ve dinlenme gereksinimleri,
doga ve sanatla beslenen g6z alici guzellikleri tanima istedine; dodanin insanlara
mutluluk verdigi inancina dayanan ve Ozellikle ticaret ve sanayinin gelismesi ve
ulasim araclarinin sorunsuz hale gelmelerinin bir sonucu olarak uluslarin ve
topluluklarin birbirlerine daha ¢ok yaklagmasina imkan taniyan modern ¢aga 6zgu
bir olaydir (Cuhadar, 2006: 4; Ki¢lkaslan, 2007: 2; Kozak ve Bahge, 2009: 1).

Uluslararasi Turizm Akademisi’nin yaptigi tanima gore turizm; gezi
yolculuklari i¢in kullanilan bir terim, bu tdr yolculuklari gergeklestirmek icin yapilan
insansal davraniglarin timu ve turistin ihtiyaglarini karsilamak igin isbirligi halinde
calisan endustridir (Eralp, 1983: 34).



Uluslararasi Turizm Uzmanlar Birligi (AIEST)nin tanimina goére turizm;
yabancilarin gecici ya da devamli, asli kazan¢ elde etme faaliyeti icin yerlesmeye
donusmemek kosuluyla konaklamalarindan meydana gelen iligkilerin ve olaylarin
butinudur (Gungordl, 2003: 6).

Turizm olayinin meydana gelmesinde ve tanimlanmasinda dinamik bir unsur
olarak kabul edilen “seyahat” ve statik faktdr olarak bilinen “konaklama” énemli bir
yer teskil etmektedir. Hangi seyahatlerin turizm olayl sayilabilecegine seyahatin
amaci ve konaklama yapilip yapiimadigi degerlendirilerek karar verilmektedir.
Bazen c¢ok kisa seyahatler, amaci ile birlikte degerlendirildiginde konaklamasiz da
olsa turizm olayl sayilabiliyorken, tam tersine uzun seyahatler turizm olayi
sayllmayabilir. Ayrica uzun seyahatlere goére de turizm olayina degisik bakis acilari
bulunmaktadir (Kozak ve Gugli, 2006: 5).

Goeldner ve Ritchie (2003: 6) turizm olayina su sekilde yaklagsmaktadirlar;
turizm, bireylere ya da gruplara seyahatlerinde ulasim, konaklama, yeme-igme,
aligverig, edlence, aktivite ve agirlama servisleri gibi olanaklari sunan faaliyetler,

hizmetler ve seyahat deneyiminin birlegimini olugturmaktadir.

Turizm, devamli yasanilan yer disinda, ticari kazan¢g amacina dayanmayan
nedenlerle yapilan ve yirmi dort saati asan ya da en az bir gecelemeden olusan
gecici seyahat ve konaklamalarin meydana getirdigi ekonomik ve sosyal nitelikli olay
ve iligkilerin butiintdur (Usta, 2009: 7).

Yapilan turizm tanimlari dogrultusunda turizmin bir takim &zelliklerinin oldugu
arastirmacilar tarafindan ortaya konulan bir gergektir. Arastirmacilar, turizm
olgusunu ve turizmin tanimini farkli bakis acilarindan degerlendirerek turizmin
Ozelliklerini gesitli sekillerde ifade etmektedirler. Turizm tanimlari dikkate alindiginda
turizmin sahip oldugu bir takim 6zellikler su sekilde siralanabilir (Kozak vd., 2001: 7;
Ozmen, 2007: 9-10; Usta, 2009: 7-8; Gud, 2011: 10-11).

» Turizm biri dinamik, digeri statik iki unsurdan olusmaktadir.
Statik unsur; konaklamay!r ve bunu olusturan tesisleri kapsamaktadir.

Konaklama, kisilerin kendi konutlari diginda, turizm amaciyla yapilan yapi ve

tesislerden yararlanmayi ifade etmektedir.

Dinamik unsur; seyahat etmeyi, ulasim aracglarindan vyararlanmayi

kapsamaktadir. Turizm olayinin gerceklesebilmesi icin yer degistirmeyi



saglayan seyahat esas kosuldur. Ancak seyahatin gecici ve Kigilerin kendi
konaklama yerlerinin diginda olmasi, tekrar devamli kaldigi konuta geri
doénls amacini tagimasi gerekmektedir.

» Turizm, ticari bir kazang amacina yonelik degildir. Tam aksine, bir tiketim
olayidir.

» Turizm olayinin kisisel bir ihtiyaca yonelmis olmasi ve tuketim niteligi
tasimasi gerekmektedir. Turizmin, 6zellikle tiketim iligkileri seklinde
olusmasi ekonomik 6zelligini ortaya koymaktadir. Doéviz bozdurulmasi,
seyahat edilen Ulkede yapilan harcamalar, goérinmeyen ihracat ozelligi
tasimasi turizmin ekonomik yénunu olusturmaktadir.

» Turizm sadece seyahat ve konaklamadan meydana gelen bir faaliyet
degildir. Seyahat ve konaklamanin meydana getirdigi kurumlar, faaliyetler ve
davraniglar turizm kavrami bunyesinde yer almaktadir. Bu ytzden turizmi bir
endustri olarak dikkate alma zorunlulugu bulunmaktadir. Ayrica turizm;
batinlesik enduistri, hizmet endustrisi ve endustrilesmeyi saglayan endustri
Ozelliklerine de sahiptir.

> Turizm, toplum icinde gergeklesmektedir. Olgilebilir nitelikte olmasi,
toplumsal etkilesim yaratmasi sebebiyle de sosyal bir olay niteligi
tasimaktadir.

» Turizm, bir cesit bogs zaman degerlendirme faaliyetidir. CuUnkd turizm
sektoriinde dretilen Griin ve hizmetlerin tlketilebilmesi igin tlketicilerin bos

zamaninin olmasi gerekmektedir.

2.1.2. Turizmin Siniflandiriimasi

Turizm ile ilgili literatirde cgesitli siniflandirmalarin  yapildigini  gérmek
mdmkindir. Bunun asil nedeni; turizm cgesitlerinin birbirinden kesin ¢izgilerle
ayrilamamasidir. Turizm sosyal farklilasma ihtiyacina baglh olarak, hem tatil ve
cekim merkezleri bazinda hem de turizmde kullanilan ulastirma araclarinin tiriine
gore ayrilmaktadir (Avcikurt, 2009: 17).

Turizmin siniflandinimasinin  faydasi, turistlerin ¢esitli amaglarla turizm
faaliyetlerine katilmalari sebebiyle turizm Griin gesitlendiriimesine gidilerek, talepleri
dogrultusunda serbestgce sec¢im yapabilmelerini saglamaktir. Ancak, gunimizde
tuketicilerin gereksinimleri ve talepleri zaman iginde farkhlik gdsterebilmekte,

bdylece siniflandirmaya yeni turizm cesitleri ilave edilmektedir (Usta, 2009: 11).



Turizmin siniflandirilmasi; turistin geldigi yere goére, turist sayilarina gore,
secilen zamana gobre, kapsanan slreye gbre, sosyal niteliklere gdre, ulasim
araglarina gore, oérgutlenme sekline gore ve konaklama bicimine gbre olmak Uzere
sekiz kategoride incelenmistir. Bunlar kendi iglerinde de c¢esitli bagslklara

ayrilmaktadir.

2.1.2.1.Turistin Geldigi Yere Gore Turizm

Turistin geldigi yere gore turizm; i¢ turizm ve dig turizm olarak ikiye

ayrilmaktadir.

> I turizm: Kisilerin siirekli yasadiklar yerlerden ayrilarak kendi (lkeleri iginde
baska bolgelere ya da sehirlere yaptiklari seyahatlerdir (Ongun, 2004:18).
» Dig turizm: Kigilerin kendi Ulkelerinin disinda yaptiklari seyahatlerdir. Dig
turizm ikiye ayrilmaktadir.
o Aktif dig turizm (Incoming): Yurtdisindan gelen yabanci turistlerin
gerceklestirmis oldugu seyahatlerdir.
e Pasif dis turizm (Outgoing): Ulke insanlarinin baska tlkelerde turizm
amaclyla gergeklestirmis olduklari seyahatlerden dogan turistik
hareketlerdir (Usta, 2009:14).

2.1.2.2. Turist Sayilarina Gore Turizm:

Turist sayilarina goére turizm ayriminda turizm faaliyetlerine katilan kisilerin

sayisi dikkate alinmaktadir.

» Bireysel turizm: Kisilerin yeni yerler gérme, macera ya da buna benzer
nedenlerle bireysel olarak turizme katilmalaridir.

» Kollektif turizm: Dernek Uyeleri, 6grenci gruplari, meslek organlari vb. gibi
cesitli toplumsal gruplarin turizme birlikte katilmalaridir.

» Kitle turizmi: Kigilerin turizm hareketlerini genis 6l¢clide buyuk kitleler halinde
gerceklestirdikleri turizm c¢esididir (Mavis vd., 2002: 14-15).

» 2.1.2.3. Segilen Zamana Goére Turizm

Hangi mevsimin segcildigi dikkate alinarak “yaz turizmi” ve ‘kis turizmi”
olarak, turizm hareketlerinin yogunlugu dikkate alinarak ise “sezon ig¢i turizm” ve

“sezon digi turizm” seklinde siniflandiriimaktadir (Usta, 2009:14).



2.1.2.4. Kapsanan Sureye Gore Turizm

Kapsanan slreye goére turizm ayriminda turizm faaliyetinde konaklama
suresi 6nem arz etmektedir. Kapsanan sureye gore turizm; kisa sureli turizm ve

uzun sureli turizm olmak Gzere ikiye ayrilmaktadir.

» Kisa siireli turizm: Hafta sonu tatili ya da bir bagka yere yolculuk sirasinda
genellikle bir ya da iki ginlik konaklamalardan meydana gelen turizm
cesididir.

» Uzun siureli turizm: Psikolojik, sosyal ve kiiltirel ihtiyaclari karsilamak
amaciyla surekli yerlesim yeri disindaki tesislerde en az dért gecelemeden

meydana gelen turizm gesididir (Uzun, 2009: 13-1).

2.1.2.5. Sosyal Niteliklere Gore Turizm

Sosyal niteliklere goére turizm; yas dizeylerine ve gelir dizeylerine goére

olmak uzere ikiye ayriimaktadir.

» Yas diizeylerine gore turizm: Genglik turizmi ve Gg¢lncu yag turizmi olmak
Uzere iki baslik altinda incelenmektedir.

e Genglik turizmi: Dinyay! tanimak ve gérmek isteyen maddi imkanlari sinirli
gen¢ nufusun kendilerine sunulan konaklama, ulasim ve diger hizmet
imkanlarini degerlendirerek, farkli Ulkeleri ziyaret etmeleridir. istatistikler
kisilerin genglik doneminde gezdikleri ve begendikleri yerlere daha sonraki
zamanlarda da seyahat etme egiliminde olduklarini gdstermektedir (Usta,
2009: 15).

e Ugiincii yas turizmi: Genelde 65 yas ve Uzeri kisilerin katildiklari turizm
aktivitelerini igeren turizm gesidi olarak tanimlanmaktadir (Hacioglu ve Sahin,
2008: 18). Yeterli bogs zaman ve gelire sahip olmanin yani sira aile
sorumlulugunun da azaldigi bir ddnemde olan uguncu yastaki bireyler 6nemli
bir turist potansiyelini olusturmaktadirlar. Bu pazarin hareketlendiriimesi ve
degerlendiriimesi maksadiyla bircok Ulkede gelistiriimeye c¢aligilan Gg¢unci
yas turizmi, cogunlukla saglik ve kiltur turizmi destekli olarak yapilmaktadir
(Mavis vd., 2002: 17).

» Gelir dlizeyine gore turizm: Liks turizm, geleneksel turizm (orta sinif

turizmi) ve sosyal turizm olarak U¢ baslik altinda incelenmektedir.
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o Liks turizm: Bu tir turizme katilan bireyler Ust dizeyde gelire sahip ve
toplum igerisinde ylksek prestije sahip bireylerdir. Pahali ve konforlu turistik
tesisleri tercih etmektedirler. Geceleme sayilari diger turistlere oranla daha
azdir (Mankan, 2012: 10).

o Geleneksel turizm (Orta sinif turizmi): Turistik tiketim imkanlari bulunan,
geleneksel seyahat ve konaklama isletmelerinin  hizmetlerinden
faydalanarak seyahat eden bireylerin ve ailelerin olusturdugu turizm bicimidir
(Usta, 2009: 15).

e Sosyal turizm: Ekonomik gugcleri nispeten kisitli olan, emekliler, yashlar,
ogrenciler, sakatlar, &zlrliler gibi gruplar tarafindan gerceklestirilen
seyahatlerdir. Bu turizm cesidinde bireyler seyahat masraflarini, kendileri
kargilayabilme imkanina sahip degildirler. Ozellikle devlet, yerel yonetimler,
sendikalar vb., bu Kitleyi turizm faaliyetlerine katilmalari yoninde maddi ve

manevi olarak desteklemektedirler (Hacioglu ve Sahin, 2009: 31).

2.1.2.6. Ulasim Araglarina Gore Turizm

Ulasim araglarina goére turizm; karavan turizmi, demiryolu turizmi, gemi turizmi

(kruvaziyer turizm) ve yat turizmi olarak dérde ayrilmaktadir.

» Karavan turizmi: Kisilerin ulasim, konaklama bir dereceye kadar da yeme
icme gereksinimlerini karsilayarak, farkh Ulkeleri gérmek ve tanimak
amaciyla karavanlar ile yaptiklari ziyaretlerden meydana gelen turizm
cesididir (Senol, 2008: 491).

» Demiryolu turizmi: Alisilmis 6zelliklerinin haricinde, bir ya da birkag 6zellige
sahip olan trenlerle veya 06zelli§i olan guzergahlarda trenle yapilan
seyahatlerdir (Usta, 2009: 16).

» Gemi turizmi (Kruvaziyer turizm): Seyahat, konaklama, yeme icme ve
eglence hizmetlerinin birlikte sunuldugu, her yas turist grubuna hitap eden,
cogunlukla Amerika ve Avrupall zengin turistlerin tercih ettikleri, [iks gemiler
ile gerceklestirilen bir turizm c¢esididir (Gokgdz, 2010: 17).

> Yat turizmi: insanlarin gezi, dinlence, eglence gibi amaglarla yatla dogal,
tarihi, turistik degerlere sahip ve degisik ydreleri igine alan bir rota boyunca

yaptiklari gezi olarak tanimlanmaktadir (Narin, 2006: 128).
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2.1.2.7. Orgiitlenme Sekline Goére Turizm

Orgiitlenme sekline gére turizm; kisisel olarak ya da araglarla yapiimasina
go6re ikiye ayriimaktadir (Usta, 2009: 16):

» Bagimsiz turizm: Bireylerin kendi yaptiklari program dogrultusundaki
seyahatleri olusturmaktadir.
> Orgiitlii turizm: Bireylerin seyahat acentasi ya da tur operatérleri vasitasiyla

yaptiklari seyahatleri olusturmaktadir.

2.1.2.8. Konaklama Bigimine Gore Turizm

Konaklama bigcimine gore turizm; konaklayanlara sunmus olduklari hizmet
kalitesinin ve kurulus yerlerinin gesitliliine gore otel, motel, pansiyon, kamping vb.

gibi ayrimlarin yapilabildigi turizm gesitleridir (Sari, 1996: 11).

2.1.3. Turizm Sektoriiniin Gelisimi ve Onemi

20. yuzyiin ikinci yarisinda meydana gelen ekonomik, sosyal, kulturel,
cevresel ve psikolojik degisiklikler, turizm ahgkanliklari ve gereksinimleri Uzerinde
buyuk etkiler yaratmis ve bununla birlikte uluslararasi dizeyde yaygin bir turizm
hareketi baslamistir. Béylece, turizm glinimuzde sanayilesme ve uluslararasi ticaret

gibi 6nemli ve surekli bir sektor olma 6zelligi kazanmistir (Usta, 2009: 2).

Hizla gelismekte olan turizm sektord, istihdam ve sermaye yatirrmina katkisi
bakimindan ulusal ekonomilerin bagta gelen sektdrlerinden biri konumundadir.
Odemeler bilangosunda yer alan turizm, gériinmeyen ihracat konumunda olup, milli
gelir artisina ve bununla birlikte Ulke kalkinmasina da katkida bulunmaktadir (Yamak
vd., 2012: 205).

Turizmin Ozellikle gelismekte olan ulkelerin ekonomileri Uzerindeki olumlu
etkileri sayesinde, bu sektérin ekonomik yonu daha ¢ok 6n plana ¢ikmaktadir.
Turizmin olumlu ekonomik etkileri; 6demeler dengesine etkisi, gelir etkisi, yurticinde
ithalat etkisi, igsglcu carpani etkisi, ihracat ve gelir dagilimini duzenleyici etkisi,
istihdam artis1 ve yeni is olanaklari saglamasi, ekonomik gelisme ve doviz geliri
yaratmasi, klguk Olcekli isletmelerin gelistiriimesi, hayat standardinin ve kalitesinin
yukseltiimesi seklinde siralanabilir (Kar vd., 2004: 89-90; Kizilgél ve Erbaykal, 2008:
353).
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Turizm sadece ekonomik bir olay degil, ayni zamanda ekolojik, politik, sosyal
ve kultirel, gevresel ydnleride olan toplum ve sosyal yapi Uzerinde dnemli rol
oynayan uluslararasi platformdaki bir harekettir (Gurblz, 2002: 52; Avcikurt, 2009:
50; Civelek, 2010: 332). Turizm, hem turist kabul eden hem de turist gonderen ulke
insanlarini  sosyo-kiiltiirel anlamda etkilemektedir. Ornegin; on farkli Ulkede,
seyahate cikan 18-25 yas arasi 1452 geng turist arasinda yapilan bir arastirmaya
gore, tatilden dondikten sonra bu turistlerin % 75'i farkli kiltdrleri takdir ettiklerini ve
% 50’ye yakini da gittikleri bélgelerde yasayan halka kendilerininde bir seyler vermis
olduklarini hissettiklerini belirtmislerdir. Turizmin gelistigi bolgelerde yasayanlar igin
ise turizm olayl istihdam ve cesitli girisimcilik faaliyetleri vasitasiyla yasam
standartlarini yukseltme araci olmakta, kadinlarin ekonomik olarak isglclne
katilmasi icin olanaklar saglamakta ve turizmin gelismesinin bir pargasi olarak
saglanan iyi hizmetlerden yararlanma firsati sunmaktadir. Ancak bu olumlu etkilerin
yani sira, kumar ve alkol kullanim aligkanliginin baslamasi, otel ve restoran gibi
isletmelerde emek glcune dayali ve dusuk Ucretli personel sayisinin artisi gibi gesitli

olumsuz etkilerin bulundugu da gérulmektedir (Avcikurt, 2009: 50-52).

Gunimuzde turizmin yarattigi ekonomik, politik, sosyal ve kdlturel etkilerin,
Ozellikle uluslararasi ekonomik ve politik iligkilerdeki rolt gittikge artmaktadir. Bu
durum, sadece gelismis Ulkelerde degil ayni zamanda gelismekte olan Ulkelerde de
turizmin 6nemini arttirmaktadir. Turizm uluslararasi dizeyde genis istihdam
imkanlari saglayan bir sektordur ve dinyada yaklasik 300 milyon kisi bu sektdorde
istihdam etmektedir. Diger bir deyisle, dinyada her 16 g¢alisandan biri turizm
sektorinde yer almaktadir ve bitln uluslararasi sermaye yatirimlarinin yaklasik %
7’si turizm endustrisine yapilmaktadir. Bu sayede dinyada ve ulkemizde turizme
verilen énem gln gectikge artmakta, turizm faaliyetleri cesitlilik kazanmakta, yeni
destinasyonlar ve turizm tirleri insanlarin dikkatini gekmektedir (Ozdemir ve
Kervankiran, 2011: 3).

Ayrica turizmin varligi ve gelisimi cevrenin varligina da baghdir. Bir bdlgede,
turizmin blylmesi ve gelismesi, cevrenin korunmasi ve iyilesmesine fayda
saglayabilir. Bunun aksine, plansiz ve sagliksiz bir turistik gelisme c¢evre ve gevre
kalitesinin kétlilesmesine neden olarak ¢evreyi olumsuz yonde etkileyebilir (Avcikurt,
2009: 43).
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2.1.3.1. Diinya’da Turizm Sektoriiniin Geligsimi ve Onemi

Turizme yalnizca seyahat olayl olarak bakilacak olursa, bu faaliyetin
gecmisinin insanlik tarihi kadar eski oldugunu sodylemek mumkdandur. Turizmin
tarihsel gelisimi konusunda yapilan arastirmalar, turizmin gecmisini; yaziyi, parayi
ve tekerledi bulan, ticareti baslatan ve ticari iliskilerde parayi ilk kullanan Stimerlere
yani MO. 4000 yillarina kadar uzandigini géstermektedir. Fenikelilerin de biylk
ihtimalle ilk gezginler oldugu dusunulmektedir. Genellikle ticaret amaciyla seyahat
eden bu denizci toplumlar cesitli yerlere seyahat etmiglerdir. Gegmiste insanlar
cesitli nedenlerle surekli olarak yasadiklari yerlerden farkh vyerlere seyahat
etmektedirler. Bu seyahatlerin bir kismi ticari ve dini amagl yapilirken bazen saglik
amacli da yapiimistir. insanlarin arastirma gereksinimi, merak ve macera tutkusu da
turizmin meydana gelmesi ve gelismesinde 6nemli bir yer tutmaktadir (Cuhadar,
2006: 15).

MO. 3000 yillarinda sahip oldugu tapinaklar ve piramitler sayesinde Misir,
gezginlerin dikkatini en ¢cok ¢eken Ulkelerden biri olmustur (Yildiz, 2011: 56). Eski
¢aglarda toplumlarin ticaret amaciyla ulkeleri ya da komsu bolgeleri ziyaret etmesi
de turizm olayi olarak degerlendiriimektedir. O dénemde karayollarinin dizenli ve
¢ok sayida olmamasi yuzinden uzak yolculuklarin deniz yoluyla yapilmasina sebep
olmustur (Doganay, 2001: 17). Eski Yunanda Olimpiyat Oyunlarinin baglamasiyla
ise daha buylk kitlelerin seyahat etme imkanlari dogmustur (Gokgoz, 2010: 6).
Ozellikle ilkcag donemlerinde turizmin; ekonomi, spor, inan¢ ve saglik gibi

nedenlerle gergeklestigi gorilmektedir (Usta, 2009: 30).

Ortagagda ise daha c¢ok dini turizm hareketlerinin gercgeklestirildigi
goOrulmektedir. Dogu kiltirinun Bati kultdrine etkisi nedeniyle de, Hagh Seferleri de
seyahat olarak kabul gérmektedir. Bu dénemde kaplicalar ise, ilkgagda oldugu gibi
eglence ve dinlenme yerleri olarak degilde saglik amaciyla ziyaret edilmektedir
(Kurtoglu, 1994: 11).

istanbul’'un Turkler tarafindan fethedilmesinden sonra Bizans bilginlerinin
buyuk bir kismi Roma'ya siginmig ve Romalilara Yunancay! ogretmislerdir. Eski
eserlerin incelenip degerlendiriimesi neticesinde, Ronesans dogmus ve Roma’da
bulunan antik eserlere olan ilginin arttigi gorulmustur. Roma’daki kiymetli eserleri
gormek amaciyla pek gok insan seyahate yonelmis ve bununla birlikte de yogun bir
turizm olayl baglamistir (Usta, 2009: 33). Bu sayede ekonomik amagli yapilan
seyahatlerin yani sira kultirel amagl seyahatlerde de artis gorulmustur (Doganay,
2001: 21).
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ilkcag dénemlerinde baslayan ticari ve askeri amagh seyahatler Yenicag ile
birlikte turistik 6zellikler de kazanmiglardir. Diger bir ifadeyle, artik insanlar gezmek
amaclyla da seyahat etmeye baslamislardir. Yakingag'da ise daha serbest bir
ortamin olusmasi ve Enduastri Devrimi’nin gerceklesmesi turizmin destekleyici gici
olmustur. 1830’lu yillarda demiryolu ulagsiminin gelismesi ve buharli gemilerin
hizmete girmesi egdlence amaciyla yapilan seyahatin buyuk kitleler arasinda
yayginlasmasinda buyuk rol oynamistir (Uzun, 2009: 9). Bu sayede, orta sinif

insanlarda turizm olayina katilmaya baslamislardir (Usta, 2009: 33).

Daha sonra, Thomas Cook 1841 yilinda at yarigi seyretmek i¢in bir siline
trenle Letter-Loughborough arasinda bir tur dizenlemis ve 570 Kkisiyi tasiyarak
organize tur kavramini ortaya cikarip ilk turistik geziyi gerceklestirmigtir. 1. Dinya
Savasi sonrasi 1918-1920 yillari arasi ddnem de modern turizmin baglangici olarak
gorulmektedir (Yildiz, 2011: 57).

Ozellikle 1l. Diinya Savasi’ndan sonra, ulasim araglari, yollar, plajlar, eglence
ve spor alanlari, konaklama tesisleri ve altyapi imkanlariyla buayuk bir turizm
endustrisi meydana gelmistir (Usta, 2009: 33). Bununla birlikte, teknolojik gelismeler,
yasam standartlarinda olusan iyilesmeler ve kiresellesmenin beraberinde getirdigi
seyahat 6zgurligl, turizm faaliyetlerine katilan kisi sayisinin hizli bir sekilde
artmasina neden olmustur. Bunun sonucu olarak da turizm sektéri danyanin en
hizlh bayldyen sektorlerden biri halini almistir (Yildiz, 2011: 57). 20. ylzyila
bakildiginda ise iktisadi ve sosyo-kulturel bakimdan ulkelerin gelismesine en buyuk

katkiyi turizm sektorinun sagladigr gértlmektedir (Karatas ve Babur, 2013: 16).

GlnUmuzde ise hizla blylyen ve gelisen turizm sektdrini rakamsal olarak
asagidaki tablolarda ifade etmek mumkundir. Tablo 1’e bakildiginda uluslararasi
turist variglarindaki ilk on Ulke siralanmistir ve 2013 yilinda da 2014 yilinda da ilk
sirayl Fransa'nin aldigi gérilmektedir. Ulkelerin yillara gére turist variglarindaki
oranlar da verilmistir ve bir énceki yillara gbre olan artiglar belirtiimistir. Tabloda
belirtilen Ulkelerde bir onceki yillara gore oranlarin arttigi ve sayilarin yukseldigi
goérilirken Cin’'in rakamlarina bakildiginda bir dusus oldugu goérilmektedir. Ancak
2013 yilina gére 2014 yilinda daha fazla artis olmustur. Bu distse ragmen Cin’in

dorduncu sirada oldugunu da belirtmek gerekmektedir.
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Tablo 1. Uluslararasi Turist Variglari

Sayi Ulke Dinya Uluslararasi | Uluslararasi 2014’0n 2013’0n

Turizm Gelen Turist | Gelen Turist 2013’e 2012’ye
Orgiitii Sayisi Sayisi gbre gbre

Bolgesi (2014) (2013) degisim degisim

(Milyon) (Milyon) orani (%) orani (%)
1 Fransa Avrupa 83.7 83.6 0.1 2.0
2 | ABD K.Amerika 74.8 70.0 6.8 5.0
3 |lspanya [ Avrupa 65.0 60.7 7.1 5.6
4 | Cin Asya 55.6 55.7 -0.1 -3.5
5 | italya Avrupa 48.5 47.7 1.8 2.9
6 Tarkiye Avrupa 39.8 37.8 5.3 5.9
7 Almanya | Avrupa 33.0 31.5 4.6 3.7
8 Bir.Krallk | Avrupa 32.6 31.1 5.0 6.1
9 Rusya Avrupa 29.8 28.4 5.3 10.2
10 Meksika | K.Amerika 29.1 24.2 20.5 3.2

Kaynak: UNWTO. (2015). Tourism Highlights 2015 Edition; Turofed Turizm Raporu
2015/2

Tablo 2'de ise uluslararasi turizm gelirleri rakamlari verilmistir. Turizm
gelirlerindeki ilk on ulke siralandiginda ilk sirayr Amerika Birlesik Devletleri
almaktadir. 2014 verilerine baktigimizda Tayland ve Hong Kong gelirlerinin benzer
farklilik

goOstermektedir. Tablodaki Ulkelerin gelirlerinde bir 6nceki yila gore yasanan artis

oldugu soOylenebilir ancak Onceki yillara gére degisim oranlari

gorulurken, bunun yaninda Fransa, Makao, Tayland ve Hong Kong’'un gelirlerinde

2013’ e gore 2014 yilinda ufak dususler oldugunu sdylemek mimkundar.

Tablo 2. Uluslararasi Turizm Gelirleri

Sayi Ulke Dunya Uluslararasi | Uluslararasi 2014’0n 2013’0n

Turizm Turizm Turizm 2013’e 2012'ye
Orguta Gelirleri Gelirleri gore gore

Bdlgesi (2014) (2013) degdisim degdisim

()] (6)] orani (%) orani (%)
1 | ABD K.Amerika 177.7 172.9 2.5 7.0
2 | ispanya Avrupa 65.2 62.6 4.2 7.6
3 | Cin Asya 56.9 51.7 10.2 3.3
4 Fransa Avrupa 55.4 56.7 -2.3 5.6
5 | Makao Asya 50.8 51.8 -1.9 18.1
6 italya Avrupa 45.5 43.9 3.7 6.6
7 Bir.Krallik | Avrupa 45.3 41.0 10.3 12.1
8 Almanya Avrupa 43.3 41.3 5.0 8.2
9 | Tayland Asya 38.4 41.8 -8.0 23.4
10 | HongKong | Asya 38.4 38.9 -1.4 17.7

Kaynak: UNWTO. (2015). Tourism Highlights 2015 Edition, Tiurofed Turizm Raporu
2015/2
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Tablo 3’e bakildiginda uluslararasi turizm giderleri rakamlari verilmis ve
ulkelerin gittikleri yerlerde yaptiklari harcamalar belirtiimistir. Bu tabloya bakildiginda
2013 ve 2014 yillarinda en fazla harcama yapan ilk on Ulke goérilmektedir. Verilen
rakamlara bakildiginda 2013 ve 2014 yillarinda en ¢ok harcama yapan ulkenin Cin

oldugu goérulmektedir ve bunun yaninda en ¢ok pazar payina da sahip ulkedir.

Tablo 3. Uluslararasi Turizm Giderleri

Sayi | Ulke Dinya Uluslararasi | Uluslararasi Pazar 2014’Un
Turizm Turizm Turizm Payi 2013’e
Orgitii Giderleri Giderleri gére
Bolgesi (2014) (2013) degisim
(%) $) orani (%)
1 | Cin Asya 164.9 128.6 13.2 27.1
2 ABD K.Amerika 110.8 104.1 8.9 6.4
3 Almanya Avrupa 92.2 91.4 7.4 0.9
4 Bir. Krallk | Avrupa 57.6 52.7 4.6 3.8
5 Rusya Asya 50.4 53.5 4.0 13.7
6 Fransa Avrupa 47.8 42.9 3.8 11.3
7 Kanada K.Amerika 33.8 35.2 2.7 3.3
8 italya Avrupa 28.8 27.0 2.3 6.9
9 | Avustralya | Okyanusya 26.3 28.6 2.1 -1.7
10 | Brezilya G.Amerika 25.6 25.0 2.1 11.7

Kaynak: UNWTO. (2015). Tourism Highlights 2015 Edition; Tirofed Turizm Raporu
2015/2

Tablolarda belirtilen rakamlardan da anlasilacagi Uzere turizm sektorlu bazi
donemlerde cesitli sebeplerle kiuguk dususler yasamasina ragmen buyuk bir hizla
biyimektedir. Bunun bir gdstergesi olarak Diinya Turizm Orgiti 2020 yilinda 1600
milyon turistin turizm olayina katilacagini ve bununla birlikte 2 trilyon Amerikan
dolari kazang¢ saglanacadini tahmin etmektedir. Bu perspektiften incelendiginde
turizmde yeni gelismeler yasanacag! ve énumuizdeki dénemde de turizmin en hizli
buylyen ve gelisen sektdrlerden biri olacagini sdylemek dogru olacaktir. Cunku
turizm arzi igerisinde bircok cesitli alanlarin ortaya ¢ikmasinin yani sira var olan
turistik faaliyetlerde de 6nemli gelismeler bulunmaktadir. Son zamanlara kadar
turizmin blyUk bir kismini olusturan “deniz, kum, gines” Uclisl de popularitesini
kaybetmekte, d6zellikle saglik turizmi basta olmak zere kultlr ve tarih turizmi gelisim

gOstermekte ve gittikge daha fazla talep gérmektedir (Yildiz, 2011: 57).
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2.1.3.2. Tiirkiye’de Turizm Sektériiniin Geligimi ve Onemi

Dinyada hizh bir sekilde buyuyen ve geligen turizm sektortu Turkiye'de de
neredeyse dunyadaki duruma paralel olarak gelismektedir (Yildiz, 2011: 57). Turkiye
cografi konumu, turistik degerleri, sahip oldugu denizler ve kumsallar, glinesli giin
sayisinin varhgi, nadir bulunan tarih, sanat, arkeoloji, kultir ve folklor degerleri ile

uluslararasi turizmde 6nemli bir yer sahibidir (Gimus, 2008: 5).

Tarkiye'de turizme yonelik ilk faaliyetler, 1890 yilinda yadrurlige giren 190
saylll “Seyyahine Tercimanlik Edenler Hakkinda Tatbik Edilecek Nizamname” ile
baslamistir. Cumhuriyet doneminde Kultir Bakanhdrnin temeli sayilabilecek ilk
orgutlenme; 1920 yilinda TBMM’nin kurulmasindan sonra Maarif Vekaleti igerisinde
yer alan Hars Dairesi’nin olusturulmasi ile baslamistir. 1926 yilinda Hars Dairesi
kaldirilarak; Katiphaneler, Mizeler ve Glzel Sanatlar olmak Uzere U¢ ayri mudurlik
olusturulmusgtur (Kaltir ve Turizm Bakanhgi, 2011: 6). Turkiye’de cumhuriyetin
kurulmasinin ardindan 1923 yilinda Turk Seyyahin Cemiyeti kurulmus ve bu cemiyet
1930 yilinda Turkiye Turing ve Otomobil Kurumu adini almistir (Oktayer vd., 2007:
41; Cuhadar, 2006: 24).

Turing ve Otomobil Kurumu tarafindan ilk defa Turkiye'nin turizm
prospektusleri, afisleri, karayolu haritalari bastirilmig, terciman rehberlik sinavlari ilk
kez yapilmis ve turizm ile ilgili ilk arastirmalar gergeklestirilmistir (Kozak vd., 2001:
106). Turizmin kamu yonetimi igindeki 6rgitlenmesi ise, 1934 tarihli ve 2450 sayil
“|ktisat Vekaleti Teskilat ve Vazifeleri Hakkinda Kanun” ile baslamistir. 1957 tarihli
ve 4951 sayili kanun ile ilk olarak “Basin, Yayin ve Turizm Vekaleti” kurulmustur
(KUltir ve Turizm Bakanligi, 2011: 6). 27 Mayis 1960 ihtilali ile devredilen ydnetimin
turizm alanindaki faaliyetleri Uzerine yogun bir arastirma baslatiimistir. Bu
dogrultuda, turizm sektorine yapilan yatirimlarin buyuk bir ¢ogunlugu askiya
alinmig, yapimina baslanan projeler iptal edilmis ve maddi kaynaklari kesilmigtir.
Bunlarin sonucu olarak yeni geligsimler gostermeye baslamig olan turizm sektoru
duraklamistir. 1962 yilinda ise, turizm amagh yapilan yatirimlari duraksatan
uygulamalar biraz serbestlestirilmis ve bu yatirnmlarin bir kismi tamamlanabilmistir
(Unltdénen ve Kiliglar, 2004: 133).

Tuarkiye'de 1963 yilinda yeni bir donem baslamis ve “Planlh Donem” olarak
adlandiriimisgtir. 1963 6ncesi doénemden ise “Plansiz Ddénem” olarak
bahsedilmektedir. Planli  dénem 1950-1960 doéneminin plansiz  kalkinma
dusuncesine tepki olarak gelistiriimis ve uygulanmaya baglanmistir. Planli dénemde

devletin bes vyillik kalkinma planlari dahilinde sosyal ve ekonomik hayata
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midahalesi amaglanmistir. Dayanagini anayasadan alan bu kalkinma planlari,
kamu sektoru icin emredici, 6zel sektor icin ise yol gosterici bir nitelige sahip
olmustur (Cakir ve Bostan, 2000: 36).

Tarkiye’de Planli Dénem (1960-1980) oncesinde turizmle alakali kayda
deger bir gelismenin ve buyumenin olmadigini séylemek dogru olacaktir (Soyak,
2013: 10). Ancak planli dénem 6ncesinde kayda deger bir gelisme olmamasina
karsilik, bu dénem turizmin devlet teskilati icerisinde yer almasina énderlik etmistir.
Dénem boyunca turizmin blyUydp gelismesi igin yapilan ¢alismalar planh dénemin

alt yapisini meydana getirmistir denilebilir (Sé6zen, 2007: 66).

Tarkiye’de turizm sektérinin meydana gelmesi 1963 yilinda baglamis,
modern bir turizm olusumunun gergeklesmesi ydnindeki gergekci adimlar ise 1980’li
yillarda atilmigtir (Sahin vd., 2012: 99). 1980’li yillarda Turkiye’de turizm agisindan
Onem tagiyan bir¢ok degisiklik meydana gelmistir. 27 Ocak 1982 tarihinde Bakanlar
Kurulu karariyla Turk turizminde kamu 6rgUtlenmesi bakimindan 6nemli bir evre
olan Turizm Isleri Yiksek Koordinasyon Kurulu olusturuimasi ve 12 Mart 1982'de
kabul edilen 2684 sayili Turizmi Tesvik Kanunu Turkiye'de turizmin ilerlemesinde

onemli donum noktalari olmuglardir (Gimus, 2008: 6).

Tarkiye 1980 yillari sonrasinda turizmi, ekonomik gelisme igin itici gli¢ olarak
gbrmis ve bu ylzden yetersiz ekonomik kaynaklarin blaylk bir kismini turizmin
gelismesine tahsis etmistir. Bu gayretlerle birlikte gelisme gdésteren turizm sektoéri

Turkiye’'nin geng ve dinamik sektdrlerinden biri olmayi basarmigtir (Unur, 2000: 11).

Tarkiye’deki turizm hareketlerine bakildiginda, 1984 yilindan itibaren turist
sayllarinda belirgin artiglar oldugu gérilmektedir. Ancak bu artislarda bazi yillarda
yasanan krizler yizinden durgunluklar gérilebilmektedir. Bu duruma &6rnek
verilecek olunursa, 1991 yilindaki kdrfez krizi ve sonrasinda ¢ikan Koérfez Savasi
sonucunda turist sayisinda % 39’luk, turizm gelirlerinde % 20’lik bir dusis, 1999
yilinda global kriz, Kosova Savasi, terdr olaylari ve depremler yizinden turist
sayisinda % 23,2’lik, turizm gelirlerinde ise % 27,5’lik bir diisis meydana gelmistir
(Tung, 2003: 40).

1980’li yillardan beri turizm sektoriinde goérilen devamli artis, ekonomi
Uzerinde derin etkiler yaratmistir. Bu etkilerin en énemlisi, Turkiye’nin kalkinmasi igin
gerekli olan ekonomik gelismenin saglanmasina katkida bulunmasidir. Turkiye

ekonomisi yillar boyunca kriz dénemleri hari¢ sirekli bir gelisim icerisinde olmustur.
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Bircok sektorde 6nemli hamleler yapan Turkiye ekonomisi turizm sektériinde dinya

siralamasinda dnemli bir yer edinmistir (Coban ve Ozcan, 2013: 247).

GuUnUmuzde turizm sektéri Tarkiye’nin  lokomotif sektdrlerinden birisi
konumundadir. Odemeler bilangosunda ihracattan sonra ikinci blyiik déviz kaynagi
olarak yerini almaktadir. Ayrica gesitli buyuklUkte is kollarindan olusan 41 farkl alt
sektorle baglantilidir. Telekominikasyon ve enformasyondan sonra 21. yuzyila
damga vuran dunyanin u¢ ana hizmet sektérinden biri konumundadir. Emek yogun
bir sektor olan turizm, yurtigindeki istihdam bakimindan da ingaat sektérinden sonra
ikinci sirada yerini almaktadir. Turkiye’deki toplam isglcinin % 16’si  turizm
sektorinde istihdam edilmektedir (Kizilgél ve Erbaykal, 2008: 352).

Turizm dinyada oldugu gibi Turkiye’de de devamli gelisim gostermektedir.
Tarkiye’'nin son ¢eyrek asirda hangi konuma geldigini Turizm Bakanligrnin verilerini
inceleyerek gormek mumkunduar. Turizm endustrisinin bagladigr 1990l yillarda Ulke
geneline turistik amach ziyaretlerin sayisi 4,4 milyon iken bu rakamin 2010’lu
yillarda 10 milyonu gectigi gorilmektedir. 2010’lu yillara gelindiginde dinya
pazarinda énemli bir konumdadir ve 30 milyon rakamlarini da gegmistir. Ayrica son
durum gdsteriyorki Turkiye turistlerin tercih ettikleri Glkeler siralamasinda dinya
bazinda 6. sirada yer almaktadir. Bu dengede devam edildiginde ve alternatif turizm
kaynaklari de@erlendirilerek alternatif turizm destinasyonlari uretildiginde dinya
ziyaretci siralamasinda Turkiye'nin ilk bes Ullke arasinda yer alacagi tahmin
edilmektedir. Bununla birlikte Turkiye Cumhuriyeti’nin 100. yili olan 2023 yilinda 50
milyon turist ve 50 milyar ABD dolari turizm geliri amaglanmaktadir (TUROFED,
2015: 21).

2.1.4. Turistin Tanimi ve Ozellikleri

Turizm olayinin 6znesi insandir. Turizmin temelinde insanin psikolojik tatmin
duygusu yaratmasi yer almaktadir. Turizm olayini meydana getiren, ona yon veren
ve bu olayin odak noktasini olusturan kisi turist olarak tanimlanmaktadir (Barutcugil,
1989: 16).

Turistin aragtirmacilar ve uluslararasi kurumlar tarafindan yapilmis birgok
tanimi bulunmaktadir. Fretchling tarafindan yapilan 80 tane turizm ve seyahat
konulu calismanin incelenmesi neticesinde “turist” ve “ziyaretci” konularinda 43
degisik tanimin oldugu belirtiimektedir (Cuhadar, 2006: 10).
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Turist, turizm olayina katilan ve yon veren, devamli olarak yasadigi yeri ticari
kazan¢ disi nedenlerle gecgici olarak terk ederek seyahat eden ve konaklayan;
psikolojik tatmin arayisinda olan; kisith harcama gucl ve zamani olan tiketici

davraniglari sergileyen kigiler olarak tanimlanmaktadir (Usta, 2009: 8).

Dinlenmek, eglenmek, yeni yerler gérmek, bilgisini gelistirmek gibi cesgitli

amaclarla seyahate ¢ikan kisilere turist denir (Doganay, 2001: 10).

1966 yilinda 22747 sayili Seyahat Acentalari Yonetmeligi'nde yapilan tanima
goére turist; para kazanma amaci olmadan, dinlenmek ve eglenmek igin veya
kultdrel, bilimsel, sportif, idari, diplomatik, dinsel, sadlik ve benzeri amaglarla, surekli
bulundugu yerden gegici olarak ¢ikan ve tiketici olarak belirli bir siire seyahat eden

ve yeniden yasadigl yere donen Kisi olarak tanimlanmaktadir (Mavis vd., 2002: 7).

Bu tanimlara gore turistin 6zellikleri kisaca su sekilde 6zetlenebilir (Usta,
2009: 9):

» Turist, turizm olayinin 6znesi konumundadir. Olaya dogrudan katilan ve yén
veren Kisi olarak turizm hareketlerinin belirleyicisi niteligindedir.

» Turist, surekli yerlesme amaci olmadan inang, ailevi iliski, saglik, eglence,
dinlenme gibi ticari kazang amaci olmayan sebeplerle seyahat eden kisidir.

» Bilimsel, idari, diplomatik, dini, sportif sebeplerle ya da buna benzer
toplantilara katilmak amaciyla seyahat eden kisilerde turist sayilmaktadirlar.

» Turist, psikolojik tatmin arayan, tuketici davraniglarinda bulunan, belirli

harcama imkanina sahip, zamani kisitli olan kisidir.

Milletler Cemiyeti Istatistik Uzmanlari Komitesi tarafindan yapilan tanima
gore; bir ulkeye en az 24 saat boyunca kalmak icin agsagidaki nedenlerle gelenler
turist sayilmaktadir (Kozak ve Bahge, 2009: 15):

» Zevk, ailevi, saglik vb. gibi amaclarla seyahat edenler,

» Bilimsel, idari, dini, sportif amaglarla veya buna benzer toplantilara katilmak
amaciyla seyahat edenler,

» Ticari amaclarla seyahat edenler,

» Deniz gezileri ile gelenler, bu gezi suresi 24 saatten az olsa dahi turist olarak

kabul edilirler.

Milletler Cemiyeti Istatistik Uzmanlari Komitesi ayni zamanda seyahat

ettikleri halde turist sayilmayanlari su sekilde belirtmistir (Eralp, 1983: 41-42):

» Herhangi bir alanda ¢alismak veya is amacl benzer sebepler i¢in gelenler,
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» Surekli kalmak icin gelenler (g6¢menler),

A\

Yatihokul ya da benzeri yerlerde kalan 6grenciler,

» Sdurekli oturdugu sinir boélgesinden komsu ulkeye calismak igin gunubirlik
gidip gelenler,

» Seyahati 24 saati assa bile Ulkede durmayan transit yolcular turist

sayllmazlar.

1963 yilinda Birlesmis Milletler istatistik Komisyonu ve Kamu Turizm
Tesekkllleri Uluslararasi Birligi, Roma’da dizenledikleri Uluslararasi Turizm ve
Seyahat Konferansr'nda asagidaki tanimlari turizm istatistiklerine temel olmak tzere
tanimlamiglardir (Usta, 2009: 9).

» Yabanci Ziyaretgi: Bir Ulkeye gelen ve konaklama suresi 24 saati gecen ya
da 24 saatten daha az olan butin yabanci kigiler yabanci ziyaretgilerdir
(Usta, 2009: 9).

» Yabanci Turist: Sirekli yasadigi Ulke disinda baska bir Ulkeyi 24 saatten
fazla bir slre iginde ziyaret eden Kisilere yabanci turist denmektedir (Mavis
vd., 2002: 6).

» Giinlibirlik¢i (Excursionist): Gittigi yerde 24 saatten daha az kalan kisiler
gunubirlikgi (excursionist) olarak tanimlanmaktadir (Kurtoglu, 1994: 9).

Bu tanimlar, Glkeye ve bdlgeye gelecek turist ve gunubirlikgilerin saptanmasi
icin 6énem arz etmektedir. Yapilan saptamalar dogrultusunda yapilacak olan
hizmetler ve politikalar olusturulmakta ve istatistikler tutulmaktadir (Ongun, 2004:
10).

2.1.5. Turist Tipleri

Turizm literaturinde turistler, tatilciler ve seyahat edenler ile ilgili cok sayida
tipoloji 6ne surulmustur. Decrop ve Zidda (2008: 84-85), bu tipolojilerden biri olan
sosyo-psikolojik tipolojilerin; dederler ve yasam tarzlari, tutumlar, ilgi alanlari ve
fikirler, guduler ya da Kkigilik yapisi gibi psikografik kriterlere dayandidini 6ne
surmektedir. Avcikurt (2009: 19), turist tiplemelerine yonelik olarak 1972’de Cohen,
1974'de Plog ve 1977°de Smith tarafindan yapilan ¢alismalarin birbirini tamamlar
nitelikte oldugunu belirtmis ve bu duruma goére de Plog’'un “diga donuk” Kisiliginin,
Cohen’in “basibos” turistine ve Smith’in “kasif’ turistine benzer nitelikler tasidigini

anlatmaktadir.
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Cohen (1972: 167-168), turist deneyimleri ve rollerine dayal olarak dort ¢esit
siniflandirma yapmaktadir. Bunlar; 6érgiitlenmis kitle turisti, bireysel kitle turisti,
arastirici (kasif) ve basibos turist tipleri olarak adlandiriimaktadir. Orgiitlenmis kitle
turistleri; seyahatleri boyunca sinirli yerleri gezerler, bilinmeyenin disina ¢gikmazlar
ve genellikle paket tur satin alirlar. Bireysel kitle turistleri; bir 6ncekine benzemekle
birlikte, gezi programlarini dnceden planlarlar ve bir gruba bagli olarak seyahat etme
zorunluluklari yoktur. Ancak temel dizenlenmelerinin hemen hemen hepsi seyahat
acentasi vasitasiyla yapilmaktadir. Arastirici (kasif) turistler; yalniz seyahat ederler
ve mumkin oldugunca bilinen yerlere gitmekten kacinirlar. Gittikleri yerlerde kendi
kiltdr ve yasam tarzlarini devam ettirme egilimindedirler ve bu yizden de yerli halk
ile batinlesememektedirler. Basibos turistler; kendi tatillerini kendileri planlarlar ve
kendi yasadiklari Ulkeden en fazla uzaklasan turist tipleridir. Bu turistler gittikleri
Ulkedeki yerel halk ile butinlesmeye calisirlar ve kendi kiltarlerinden uzaklasmaya

yatkin Kisilerdir.

Smith, turistleri, turist etkinliklerine gore yedi kategoride siniflandirmaktadir.
Bunlar; arastirici, seckin, garip, olagandisi, kitlemsi, kitle ve kapsamli turistler
seklindedir. Plog ise, turistleri yasam bigimlerine gore; dis merkezli (allocentric), orta
merkezli (mid-centric) ve ruhsal merkezli (psychocentric) olmak izere Ug¢ kategoride
siniflandirmaktadir. Dis merkezli turistler; macera ararlar ve bireysel kesif yaparlar.
Ayni zamanda yerel halk ile kaynasirlar. Orta merkezli turistler; tesisleri ve imkanlari
buyldyen ve geligsen yerlere bireysel seyahat ederler. Ruhsal merkezli turist tipleri
ise; populer destinasyonlara giderler ve organize paket turlar tercih ederler. Kendi

yasadiklari yerin kiltirine benzer yerlere seyahat etmek isterler (Murhpy, 2013: 6).

Decrop ve Zidda (2008: 85-87), turistlerin davranigsal kriterlerine goére alti
siniflandirma yapmislardir. Bunlar; alisiimig turist (tatile sinirli ilgisi olan ve her yil
ayni tatil davranisi sergileyen), akilci turist (tatillerinde riskten kagan, tutumlu ve
idareli olan), hedonik turist (tatilleri ile ilgili hayal kurmaktan, dusunmekten ve
konusmaktan hoslanan), firsat¢i turist (tatilleri hakkinda konugsmaktan hoslanmayan
ve duslinmeyen, plansiz tatil yapan), kisitli turist (tatil karari surecini kontrol etmek
yerine yasayan ve kisitli finansal kaynaklari ve engelleyici durumlari olan), uyumlu

turisttir(tatile cikmaktan ve seyahat etmekten hoglanan).

Ahipasaoglu (2006: 95-96), Saruhan’in 1989 yilinda yaptid1 calismada
turistleri davranig bicimine gore bes gruba ayirdigini ifade etmektedir. Bunlar; ideal
turist (6n yargilari olmayan ve ulkeyi tanimak isteyen), kabul eden turist (her

sdyleneni onaylayan ve herkesi sevindirmeye calisan), sémdiren turist (parasi olan
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ama harcamayan, gezi boyunca herkesi somirmeye cgalisan), istifgi turist (tutucu
olan, etrafindakilere soguk goériinmeyi seven) ve pazarlamaci turisttir (yaklagsim ve

ilkeleri firsatcilik olan).

Avcikurt (2009: 23-24), son zamanda yapilan bir calismaya gore turistlerin on
dort sinifa ayrildigini ifade etmektedir. Bunlar; giines seven turist, hareketi seven
turist, antropolog turist, arkeolog turist, organize kitle turisti, heyecan arayan turist,
kagif turist , sosyete turist, arastirmaci turist, bagimsiz kitle turisti, birinci sinif turist,

basibos turist, kagan turist ve spor seven turisttir.

Turistlerin mesleki 6zellikleri, aliskanliklari, seyahat davranis sekilleri ve
seyahat aligkanliklari géz 6nlnde bulundurularak siniflandirma yapiimis ve dort
turist tipi ortaya ¢cikmustir. Bunlar; kalici turist tipi, kalici ve hareketli turist tipi, gezgin
turist tipi ve gbgebe turist tipidir (Usta, 2009: 169-170).

Cimrin (1995: 48-51) ise turist tiplerini on alti kategoride siniflandirmaktadir.
Bunlar; bilgic turist, fotografci turist, aligverisci turist, deneyimli turist, dalgin turist,
sangsiz turist, obur turist, Kkibirli turist, mizmiz turist, muskiilpesent turist, zoraki

turist, neseli tip turist, otostopgu turist, tembel turist, gésterisgi turist ve ideal turisttir.

2.2. Egitim, Mesleki Egitim, Turizm Egitimi ve Turizm Rehberligi Egitimi

Calismanin bu boélimunde egditim, mesleki egitim, turizm egitimi ve turizm
rehberligi egitimi (izerinde durulmustur. ilk olarak egitimin tanimi yapilarak, amaci ve
Ozelliklerinden bahsedilmis ve toplumda olusturdugu faydalar Gzerinde durulmustur.
Daha sonra mesleki egitim ve turizm egitiminin tanimlari yapilmis, amaclari ve
Ozellikleri bakimindan incelenmislerdir. Son olarak da dunyada ve Turkiye’de turizm

egitimi ve turizm rehberligi egitimi hakkinda detayli olarak bilgi verilmistir.

2.2.1. Egitimin Tanimi, Amaci ve isglevleri

Egitim bireyler, drgutler ve toplumlar agisindan stratejik bir 6neme sahiptir.
Literatlr incelendiginde egitim ile ilgili pek ¢cok tanima rastlanmaktadir. En basit
tanimla egitim; bireyi gelistirmeye yonelik calismalarin tamami olarak ifade
edilmektedir (Erding ve Yilmaz, 2012: 18).

Bir diger tanima gore egitim; yeni yetigen nesilleri toplum hayatina

hazirlamak amaciyla, onlara gerekli bilgi, beceri ve anlayigi kazandirma ve Kkisilik
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gelistirmelerine yardim etme faaliyetidir (Hacioglu vd., 2008: 1). Farkli agidan
bakildiginda ise; egditim, toplumun yaratici gicini ve verimini arttiran, kalkinma
¢abasinin gerceklesmesi igin gerekli nitelik ve nicelikte elemanlarin yetismesini
saglayan ve toplumda bireylere yeteneklerine gore yetisme imkani sunan en etkili

arag olarak tanimlanmaktadir (Sabuncuoglu, 1991: 124).

Bu tanimlar incelendiginde birbiriyle cok az ortustugu ve egitimin taniminin iki
nokta etrafinda toplandigi goérulmektedir. Genig anlamiyla egitim; bireyin
dogumundan Olumune kadar sure¢ icerisinde ailesinden, 6grenim hayatindan,
calistigi igsyerinden edindigi bilgiler ile ya da kendi kendini gelistirerek bilgi, beceri ve
davraniglarinda olusturdugu tim degisiklikler olarak tanimlanabilmektedir. Egitim;
ailede baslamakta, sosyal ¢evre ile devam etmekte ve okul dénemi ve calisma
hayatini da icine alarak yasam boyunca devam etmektedir. Dar anlamiyla egitim ise;
bireysel, grup ve orgutsel performans ve verimliligi arttirmak amaciyla hazirlanan

planh program seklinde tanimlanabilmektedir (Onctier, 2006: 50).

Egitim tanimlarina bakildiginda U¢ temel ortak 06zelligi bulundugu

vurgulanmaktadir. Bu 6zellikler s6yle siranabilir (Senel, 2008: 4):

» Egitim bir siregtir: EGitim hemen baglayip biten bir sire¢ degil zaman ve
kapsam bakimindan ¢ok genis ve ¢ok yonlU bir siregtir.

» Egitim sonucunda bireyde davranis degisiklikleri gériilmektedir:
Davranis etkiye karsi gosterilen tepki ya da tepkiye karsi gdsterilen etki
olarak tanimlanmaktadir. Egitim agisindan davranisin gézlenebilir, l¢tlebilir
ve istendik olmasi dnem tasimaktadir.

» Davranig degisikligi bireyin yasantilari sonucunda olusmaktadir:
Yasanti, ¢evresiyle kurdugu etkilesim sonucunda bireyde kalan izlerdir ve bu

izler toplanarak bireyin davranisinda degisiklik olmasina neden olmaktadir.

Egitim, 6énceden belirlenmis hedefler dogrultusunda insan davraniglarinda
belli gelismeler olusturmayi saglayan planl etkiler sistemidir (Hacioglu vd., 2008: 4).
Egitim sistemi verilis ve uygulama agisindan dérgin egitim ve yaygin egitim olmak

Uzere ikiye ayrilmaktadir ve bu Sekil 1’de verilmistir.
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Sekil 1. Egitim Sistemi iginde Orgiin ve Yaygin Egitimin Yeri

-
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Kaynak: Hacioglu, Necdet, Kasli, Mehmet, Sahin, Seda ve Tetik, Nuray. (2008).
Turkiye’de Turizm Egitimi. Ankara: Detay Yayincilik, s.3.
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Orglin egitim; belirli yas gruplarindaki ve ayni seviyedeki bireylere, amaca

uygun sekilde hazirlanmis programlarla okul catisi altinda dizenli olarak verilen

egitimdir (Pelit ve Guger, 2006: 141). Turk Egitim Sistemi igerisinde 6rgin egitim;

okul dncesi egitim, ilkdgretim, ortadgretim, ve yliksekdgretimi kapsamaktadir. Orgiin

egitimin amaci; toplumu olusturan bireylerin uyumlu bir sekilde yasamalari igin

gereksinim duyulan temel davraniglarin geligtiriimesidir. Orgiin egitimi de kendi

icinde genel egitim ve mesleki egitim olmak Uzere ikiye ayirmak mumkindar

(Onclier, 2006: 52; Hacioglu vd., 2008: 4).
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Yaygin egitim; orgun egitime hi¢ katilmamis veya halen bir 6rgun egitim

kurumunun bir kademesinde devam eden ya da bu kademelerin birinden ayriimis

olan kigilere verilen ve genellikle kisa sureli egitim seklidir. Yaygin egitimin amaci,

farkh kosul ve beklentiler icinde olan ve o6rgin egditim kurumlarindan yeterince

faydalanamayan Kisilerin egitim gereksinimlerini karsilamaktir (TUSIAD, 1999: 63).

Egitimin amaglarini ise toplumsal agidan ve o6rgat/isgici agisindan olmak

Uzere iki sekilde ele almak mumkundur. Toplumsal agidan incelendiginde egitimin

amaclarini su sekilde siralanabilir (Duygulu, 2004):

>

Duygu, distince ve sorunlarini anlatabilmesi igin bireye iletisim yeterliligi
kazandirmak,

Bireyin, diger bireylerle olumlu iligkiler kurabilmesi i¢in ona igbirligi yeterliligi
kazandirmak,

Bireye sorunlarini ¢ézebilmesi ve beceriler kazanabilmesi i¢cin 6grenme ve
arastirma yeterliligi kazandirmak,

Kendi kendine bakabilmesi icin bireye saglikl yasama yeterliligi
kazandirmak,

Bireyin bir meslek segebilmesi ve bu meslegi basariyla yerine getirebilmesi

icin ona Uretim yeterliligi kazandirmak.

Orglt ve isglich agisindan egitimin temel amaci ise; her ikisi iginde yararli

olacak bilgi, beceri ve davranig degisikligini olusturmaktir. Diger amaclari ise su
sekilde siralamak mimkindur (Onctler, 2006: 53; Aydin, 2010: 31):

>

V V.V V VYV V

Bilim ve teknolojide yasanan degisim ve gelismeler hakkinda o6rgUt igi
bilgilendirmeyi saglamak,

Orglt amaglari dogrultusunda bilgi ve becerisini arttirarark, o6rgit igi
yukselme firsati sunmak,

ise yeni baslayacak olan isgliciiniin ise ve is arkadaslarina uyumunu
saglamak,

Orglit iginde disiplini saglayarak, bireyler arasi gikabilecek anlasmazliklari
onlemek, devamsizliklari azaltmak,

isglictiniin moralini yiikseltmek ve motivasyon saglamak,

Diger caliganlar ile birey arasinda igbirligi koordinayon saglamak,

Bireyde sorun ¢ozme yetenegini gelistirmek,

Orgut kiilttiriini kuvvetlendirmek,

ig‘.gijcijne hizmeti benimsetmek,

Grup calismasina 6zendirmek ve tesvik etmek,
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» Uretim ve hizmet kalitesini ve miktarini arttirmak.

Birey, yasadigi topluma aldigi egitim olcisiinde deger katmaktadir. Kalkinma
ve gelisime verilecek en iyi érnekler; egitim seviyesi yiuksek olan bireylerden olusan
toplumlarda ekonomik, sosyal ve kulturel gostergelerin pozitif yonde ilerlemesidir. Bu
yuzden egitimin en temel amaci; bireysel gelisme ve toplumsal kalkinmayi saglama
seklinde 6zetlenebilir (Oncler, 2006: 53).

islevler de, amaca dénik eylemlerden olusmaktadir (Tezcan, 1985: 65).
Amag ve iglev arasindaki iliski incelendiginde, baslangi¢ noktasini amacin, sonrasini
ise islevin olusturdugu goérilmektedir (Akin, 2013: 14). Egitim o6rgutleri de diger
toplumsal kurumlar gibi, toplumun bazi ihtiyaglarini kargilama gerekliligi sonucu
ortaya c¢ikmigtir (Fidan ve Erden, 1998: 56). Egitimin bir takim islevleri
bulunmaktadir. Bu islevler arastirmacilar tarafindan gesitli sekillerde siniflandiriimig
olmalarina ragmen igerik olarak birbirlerine paralel niteliktedir. Ornegin; Fidan ve
Erden (1998:)e goére egitimin toplumsal, siyasal, ekonomik ve bireyi gelistirme
olmak Uzere doért temel islevi bulunmaktadir. Tezcan (1985: 65-78) ve Erdogan
(2007: 3-11) ise egditimin islevlerini acik islevler ve gizli iglevler olarak iki sekilde
siniflandirmiglardir. Egitimin acik iglevleri; kultirel mirasi aktarma, zenginlestirme
islevi, toplumsal sosyallesmeyi saglama iglevi, toplumu déndstlirme islevi, siyasal
islev, ekonomik iglev ve bireye yardim islevi seklindedir. Bunlara ek olarak bazi gizli

islevleri de bulunmaktadir.

Kiiltiirel] Miras1 Aktarma, Zenginlegtirme Iglevi: Kiiltir, bir toplumun uzun
bir sire¢ igcinde denemis, kullanmis ve biriktirmis oldugu hazine olarak
tanimlanmaktadir. Kiltir o toplumun kimligi ve yasama bi¢imi olarak ifade
edilmektedir (Erdodan, 2007: 5). Egitim ise toplumsal bir surectir ve egitimin temel
islevi, toplumsal yagsamin Urinu olan kultird gelecek nesillere aktarmaktir. Egitim
kokeni ve islevi bakimindan toplumsal bir olgudur. Bu yluzden egitimin igeriginin
toplumdan topluma farklihk ve gesitlilik géstermesinin nedeni, her toplumun kendi
cografyasinda olusturdugu sosyal, siyasal ve ekonomik degerlerinin yani kalturinin
farkh olmasidir (Aslan, 2001: 16).

Egitimin kultdr aktarimindaki asil amaci, toplumu arzulanan bir gelecege
tagimaktir. Egitim, toplumun kendini daha Ust seviyede ve daha iyi bir sekilde
kanitlamasi i¢in kullandid1 bir aragtir. Egitimin amaci; bir toplumun gelecek
nesillerinin kendilerinden daha refah ve mutlu bir sekilde hayatlarini strduirebilmeleri
icin nasil ve hangi sartlar altinda hareket edeceklerini onlara 6gretmektir (Sag, 2003:

12). Egitim kurumlarinin alt sistemi olarak kabul edilen okullar toplumsal kultir
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mirasini, ¢ocuklarin ve genclerin topluma uyum saglamalarini kolaylagtirmak ve
gelecek nesillere aktarmak Uzere yenileyip zenginlegtirerek aktarmaktadir (Erdogan,
2007: 6).

Toplumsal Sosyallesmeyi Saglama Islevi: Egitimin bir islevi de, toplumun
degerlerini ve toplumsal kurallarini, normlarini yeni nesillere c¢esitli yollarla
aktarmasidir. Bu sure¢ “sosyallesme” olarak adlandiriimaktadir ve bu slreg iginde
¢ocuga kultar asilanmaktadir (Tezcan, 1985: 67). GUnUmizde modern toplumlarda
kurulan her toplumsal Orgutin amaci yeni nesillere kulturan farkli bir boyutunu
kazandirmaktir. Cocuklar aile fertlerinden aile icindeki rolleri, aile ve arkadaslik
iligkileri, arkadaslk rold, tyesi oldugu grubun norm ve degerleri gibi pek cok seyi
ogrenmektedir. Buna paralel olarak ise okullar, bireye kultirel mirastan sectigi ve
toplumdaki bireylerin buyik bir kismi tarafindan benimsenen 6zellikleri amagh ve
bilingli bir sekilde kazandirmaktadir. Bu yonuyle okullarin yani egitimin bireylerin
sosyallesmesinde 6nemli bir rol oynadigini séylemek mimkinduir (Fidan ve Erden,
1998: 58).

Toplumu Déniistiirme Iglevi: Toplumu déniistiirme islevi en genel ifadeyle,
bir toplumu olusturan bireyler arasindaki iliskilerde meydana gelen farklilagsmalardir.
Toplumsal degigsme ise, temelinde teknolojik degisimin yattigi insanlar arasindaki
iligkilerin degismesi olarak tanimlanmaktadir. Yani toplumun yapisini meydana
getiren toplumsal iligkiler aginin ve bunlar belirleyen toplumsal kurumlarin degisimi
olarak ifade etmek mumkundir (Erdogan, 2007: 8). Toplumlarin gelisimi, degisimi ve
yenilesmesi bir sire¢ olarak devam etmektedir. Kiltir de dogdal olarak toplumdaki bu
suregten etkilenmektedir. Bu yuzden toplumlarin varhdini sudrdarebilmeleri igin
kultarin gelecek nesillere aktarilmasi kadar bireylerin toplumdaki degisimlere uyum
saglayabilecek ve degisimin itici glicu olabilecek sekilde yetismeleri de dnem arz
etmektedir. Bunlar da egitim orgutlerinin basarilari sayesinde
gercgeklestirilebilmektedir (Akin, 2013: 16). Okullar bireylere hem degisim, gelisim ve
yenilik icin ihtiya¢g duyulan bilgi, beceri ve degerleri kazandirmakta hem de onlarin
sosyal, kilturel, siyasal, teknolojik ve ekonomik gelismelere uyum saglamasini
kolaylastirmaktadir (Fidan ve Erden, 1998: 58-59). Egitimin toplumu dénuistirme
islevi sayesinde toplum kultirinG gelistirecek yenilikgi bireyler yetistiriime firsati

dogmaktadir.

Siyasal Iglev: Siyasal bakimdan egitimin iki temel gdrevi bulunmaktadir.
Bunlardan birincisi, mevcut siyasal sisteme bagliigi saglamaktir. ikincisi ise,

onderlerin secimi ve egitilmesi ile ilgilidir (Sag, 2003: 13). Bunlarin yaninda egitim,
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bireylerin siyasal biling duzeylerini artirarak, onlarin siyasal tercihlerini
olusturmalarina yardimci olmaktadir. Egitim, bireylerin siyasette daha aktif rol
almasinda ve siyasal goruslerinin olusmasinda 6énemli goérevli Ustlenmektedir. Bu
nedenle, bireylerin egitim seviyeleri ylkseldik¢ce, siyasal tercihlerinde degigiklikler de
olabilmektedir (Altan, 2011: 313) .

Ekonomik Iglev: Ekonomik kalkinma ve egitim arasinda yakin bir iligki
bulunmaktadir. Kalkinmanin ihtiyag duydugu insan gucu egitim tarafindan
yetistiriimektedir. Egitimin ekonomik iglevi, toplumdaki bireylere belli bir beceri
kazandirarak onlari uretici konumuna getirmek ve endustri, tarim, hizmet gibi gesitli
alanlarda toplumun ihtiya¢ duydugu insan gucinid yetistirmektir. En énemli Gretim
faktorlerinden biri de egitilmis insan gucudur. Egitiimis insan glcl daha az zaman,
emek ve para harcayarak daha c¢ok ve daha kaliteli Grin ve hizmet Gretmektedir
(Kiziloluk, 2007: 28).

Bireye Yardim lslevi: Bireyin toplum iginde uyumlu bir sekilde
yasayabilmesi i¢in kaltirini 6grenmesi gerekmektedir. Bununla birlikte, toplumsal
yasam icinde bireyin kendini tanimasi, ifade etmesi, baskalari ile iliski kurmasi ve
isbirligi yapmasi, etkili iletisim kurabilmesi, saglikli olmasi ve hayatini devam
ettirebilmek icin gecimini saglayacak bilgi birikimine de sahip olmasi gerekmektedir
(Erdogan, 2007: 8). Egitim 6rgutleri, bireye yardim etme yani bireyi gelistirme islevini
yerine getirerek, bireylerin gelismesini saglamaktadir. Birey, okullarda dogal ve
sosyal gevresini tanimakta, bu gevrelerden en iyi sekilde yararlanmakta ve temel
ihtiyaglarini dengeli bir sekilde karsilamayi 6drenmektedir (Akin, 2013: 18).
GUnUimuzde modern ve demokratik toplumlarda bireye verilen énemin artmasiyla
birlikte okullarin 6nemli bir iglevi de bireyin ¢ok yonlu olarak geligtiriimesi olmustur.
Egitim orgutleri bu iglevi yerine getirmek icin bireyin zihinsel, sosyal, duygusal ve
bedensel agidan gelismesini saglayacak faaliyetlere yer vermektedir (Fidan ve
Erden, 1998: 62-63).

Egitimin acik iglevlerinin yaninda bir de gizli iglevleri bulunmaktadir. Bunlari
kisaca su sekilde siralamak mumkindur (Tezcan, 1985: 75-77; Erdogan, 2007: 11-
12):

Es secme,
Bireyin ¢evresini genisletme,
Statu kazandirma,

Erken yasta ¢ocuk calistirmayi engelleme,

YV V V V V

Cocuk bakicihgi,
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> lgsizligi 6nleme,

» Temizleyicilik.

2.2.2. Egitimin Toplumda Olusturdugu Faydalar

21. yGzyih birgok degisimin yasandigi, kavramlarin yeniden sekillendigi bir
doénem olarak ifade etmek mimkindir. Avcilik ve toplayiciliktan tarim toplumuna
gegcis ile baslayip, sanayi toplumu ile bigimlenen ve ardindan iginde bulunan bilgi
toplumuyla farkh bir boyuta gegen toplumsal gelisim sirecinde, birgok kavram ve

anlayis gibi egitim de bir dizi degisime ugramistir (Onciier, 2006: 54).

ilkel gbcebe toplumlar avcilik ve toplayicilik yaparak beslenme ihtiyaclarini
kargilamiglardir. O dénemde insanlarin hayatta kalabilmek igin; hayvanlari ve
bitkileri iyi bir sekilde tanimasi ve onlar hakkinda bilgi sahibi olmasi gerekiyordu.
Avcilik ve toplayicilik ddneminde ekonomik hayat bu nitelikleri kazanmig insan tipine
ihtiyac duymus ve egitimden de bu nitelikleri kazanmis insan tipi yetistirmeyi talep
etmistir. Toplumlar yerlesik hayata gegtikten sonra ilk yerlesim birimleri kurulmus ve
ilkel anlamda tarim baslamistir. Bu dénemde madenler igslenerek arag ve geregler
elde edilmis ve bunlar tarim sektérinde kullaniimistir. Demirinde islenerek tarim
sektorinde kullaniimaya baslanmasiyla daha ¢ok ve daha kaliteli UrGnler elde
edilmistir (Kiziloluk, 2007: 25). Tarim toplumunun itici gicu, toprak olmustur. Ayrica
karasaban ve yel degirmeni gibi tarim araglarinin kullaniimaya baslanmasiyla, tarim
toplumunda temel Uretim faktori olarak kas glcli ve emek o6n plana ¢ikmistir
(Onclier, 2006: 54).

Uretim teknolojisinde yasanan degisiklikler neticesinde topragi ekip bigen
cgiftciler, tarim araclan Ureten zanaatkarlar, fazla Urlnleri satan tlccarlar gibi
birtakim sosyal siniflar ortaya c¢ikmistir. Bu degisiklikler egitim sistemini de
etkilemigtir. Bu donemde her seyden 6nce bilgi ve beceri birikiminin niceligi ve
niteligi degisiklige ugramistir. Topragi ekip bicmek, madenleri igsleyerek arac¢ gereg
uretmek, ticaret yapmak daha farkh, daha bilimsel, daha kapsamli bilgi ve beceriler
gerektirir hale gelmistir. Bunlari 6grenebilmek igin de kendi alaninda usta olan
kisilere ihtiyac duyulmus ve bu sayede de igyerinde usta-girak iliskisine dayali bir
egitim sekli ortaya cikmigtir. Bu egitim sekli degisiklige ugrayarak zamanla
kurumsallasmig, usta; dgretmene; cirak, 6grenciye; isyeri ise okula donusmustir
(Kiziloluk, 2007: 25).
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18. ylizylla gelindiginde siire¢ farkli bir seyir izlemeye baglamistir. insanlik
tarihinin ikinci degisim agsamasi Sanayi Devrimi olmugtur. Sanayilesme, 18. yuzyil
ingilteresi’ndeki insanlarin yagamlarinda kullandiklari araglar etkileyen karmasik bir
teknolojik degisimler grubunun kisa adi olan Sanayi Devrimi'yle baslamistir. Bu
degisimler arasinda iplik egirme makinesi, buhar makinelerinin kullaniimasi
bulunmaktadir (Kocacik, 2003: 2).

20. yuzyihn son ceyregine gelindiginde dunyada cok o6nemli degisim ve
donusumler yasandigi gordlmustar. Bu degisim ve donusumlerin temelinde,
evrensel olarak, gesitli sosyo-ekonomik gelismeler ile bilim ve teknoloji alaninda o
zamana kadar olmamis hizli ve kapsamli degismeler bulunmaktadir. Bahsedilen bu
gelismeler neticesinde tim dinyada buylk bir bilgi patlamasi meydana gelmis ve
son otuz kirk yil icinde Uretilen bilgi, insanlik tarihinin daha 6nceki zamanlarinda
uretilen toplam bilgi kadar olmustur. Bilgi artis hizi son yillarda daha da artmis ve
dikkat cekici bir duruma gelmistir (Gedikoglu, 2005: 67). Sanayi toplumunun temel
unsuru isgucu iken bilgi toplumu olarak adlandirilan bu yeni dénemin temel unsuru

beyin giict olmustur (Onciier, 2006: 54).

Toffler yasanan tim bu toplumsal degisim asamalarini degisim dalgalari
olarak ifade etmistir. Toffler'e gore; 1. Dalga Donemi’ni ilkel benlikten kurtularak bir
ust asamaya c¢ikan tarim toplumu olusturmaktadir. 2. Dalga Dénemi’'ni sanayi
toplumu ve 3. Dalga Dénemi’ni ise bilgi toplumu olusturmaktadir (Selvi, 2012: 199).

Diunyada yasanan toplumsal degisim sureci asagidaki Tablo 4’te gortulmektedir.

Tablo 4. Toplumsal Degisim Siireci

Yizyil itici Glig Temel Unsur
Tarim Toplumu M.O. 8000’lerden Toprak/Arazi Emek
(Birinci Dalga) itibaren
Sanayi Toplumu 18. yuzyl Makine igtici
(Ikinci Dalga) ortasindan itibaren
Bilgi Toplumu 20. ylzyilin son Bilgi Beyin glcu
(Ugiincli Dalga) geyreginden
itibaren

Kaynak: Onciier, Melek Ece. (2006). Avrupa Birligi Egitim Politkasinda Mesleki
Turizm Egitimi Yaklagimi ve Turk Turizm Egitimine Uygulanabilirligi. Yayinlanmamis
Doktora Tezi. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiist, izmir, s.55.

Egitimin her toplumda Ozel bir dnemi bulunmaktadir. Egitim bir taraftan
gecmise bakmayi, ama ona takiimamayi, diger tarafdan da gelecede bakarak

insanin yaraticihgini keyifli bir arayis ve gezintiye ¢ikarmaktadir. Bu baglamda
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egitim, insan ve toplum igin bir yeniden insa araci olarak ifade edilebilir. Dinya
doéndigu slrece insandaki merak ve dgrenme arzusu bitmeyecedi igin, insan ve
toplumun kendini yeniden dretmesinde egditime de ¢ok is dismektedir (Balay, 2004
78).

Bilgi toplumu, olusum asamasinda kendisinden dnceki toplum modellerinde
yasanan olumsuzluklara ugramadan olusumunu tamamlamigstir. CUnkl insan
davraniglarini  belirleyen bilginin kaynagi, yeniliklerdir. Bilgi toplumu; bilgi
sektorinan, bilgi  Gretiminin, bilgi sermayesinin ve vasifli ig glcu faktorinun
oneminin arttidi, egitimin surekliliginin 6n plana c¢iktidi, iletisim teknolojileri, bilgi
otoyollari, elektronik ticaret gibi birgok yeni gelismeler ile toplumu ekonomik, sosyal,
kiltdrel ve siyasal bakimdan sanayi toplumunun ilerisine tasiyan bir gelisim agsamasi
olarak nitelendirilebilir (Selvi, 2012: 199)

iletisim ve bilgi teknolojilerindeki hizli gelismeler, bilgisayar ve internetin
yayginlasmasi, ulusal ve uluslararasi ticaret aglarinin genislemesi, yabanci
yatirimlarin ve uluslararasi girketlerin artmasi gibi faktorler kiresellesmeye neden
olmustur. Kiresellesme, ekonomiden siyasete, sosyal politikadan kaltlre, yani
kisacasi hemen hemen her alandaki degisimi ifade etmektedir. Her alanda oldugu
gibi egitimde de hizli bir kuresellesme sureci yagsanmistir (Calik ve Sezgin, 2005:
56-58).

Bilgi toplumu ve kiresellesmenin egitim Uzerinde olusturdugu degisimler ve

bunlarin etkilerini su basliklar altinda toplamak mumkunduir (Akgay, 2003):

» Giiniimiiz yagsam kosullarinin gerektirdigi birey tipi: Toplumsal degisim
surecinin sonucu olarak bilgiyi kullanan insan 6n plana ¢ikmig ve bilgi
toplumunun hedefledigi birey tipi degigmistir.

» Egitim sistemlerinin yapilarinda olusan degisimler: Rekabetin uluslartstu
yasandigi glinimuizde, sartlar bireyleri daha glc¢li ve donanimli olmaya
zorlamaktadir. Bireyleri bu zor ortamlara hazirlayacak olan da egitim
sistemleridir. Egitim sistemleri, toplumun her alaninda kendini hissettiren
degisimlerden etkilenmektedir. Egitim tUm dinyada ileri yag gruplarina dogru
yayllmakta ve sekil degistirmektedir. Yeni sartlar g6z 06ninde
bulunduruldugunda, bireyin egitimi yasam boyu surmektedir. Yagsam boyu
editimin yaninda, surekli egitim ve mesleki egitim one cikan yeni egitim
yapilaridir.

» Egitim yéntemlerindeki degismeler: Yasanan degisimler egitim

yontemlerini de dedistirmektedir. Bilgi toplumunun egitiminde dort ilkeden
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bahsedilmektedir. Bu ilkeler; 6grenmeyi bilmek, o6grenmeyi 6grenmek,

bireysel 6grenmek ve birlikte yagsamayi 6grenmektir.

insanlarin yasamini egitim vasitasiyla gelistirdigi evrensel olarak kabul edilen
bir gercekliktir. Egitim insanin bireysel, ¢evresel ve sosyal yonlerden basari elde
etmesinde; barig, o6zgurlik, sosyal adalet ve evrensel butunlik ideallerine
ulasmasinda temel aragtir. Ayrica egitim; toplumsal ve ekonomik kalkinmanin da itici
bir guicu olarak butun sektorlere etki etmektedir. Egitim, insanin bireysel amaclarina,
yasamsal sorumluluguna, tum kabiliyet ve yaraticilik potansiyellerinin meydana
gelmesine imkan saglamaktadir. Bu ylzden egitimde bireysel, ulusal ve kuresel
boyutlarda devamli olarak bir gelisim ve degisim sadlamak gerekmektedir. Clnku
egitim, bilginin gi¢ olarak goéruldigu cagdimizda bireysel, toplumsal ve evrensel
gelisimin temel boyutunu olusturmaktadir. Bu nedenle de; “bilgi toplumu” olma
yolundaki toplumlarin amaci; egitimi tUm yonleriyle ele alip degerlendirmek ve
gelisim esaslarini bireysel, ulusal ve evrensel boyutlariyla dontstirmek olmalidir.
Her toplum bu déniisim calismalari lzerinde onemle durmaktadir. Ozellikle
ekonomide gobzlenen kuresellesme ve uluslararasi rekabette, egitimi her alanda
surekli bir etkinlik olarak goren ve bilgiye sahip olan toplumlar avantajli konuma

gelmistir (Arslan ve Eraslan, 2003).

Egitim toplumun simgesidir ve bir Ulkede egitim duzeyi ylkseldikge o ulkenin
ekonomik, sosyal gostergeleri de yUkselmektedir. Diger bir ifadeyle, egitimli insan
topluma bigim vererek ekonomiyi glclendirmektedir. Egitim oncelikle birey tUzerinde
olumlu etki yaratmakta, ardindan da sinerji etkisiyle bunu topluma yansitmaktadir.
Egitimin toplum Uzerinde olusturdugu faydalari kisaca su sekilde ifade etmek
mimkindir (Onciier, 2006: 58):

» Sosyal gelismeyi etkilemektedir.
> Firsat esitligi ve sosyal hareketliligi saglamaktadir.
» Toplumun gereksinim duydugu O6zelliklere sahip vasifli isgucuni

yaratmaktadir.
2.2.3. Mesleki Egitimin Tanimi, Amaci ve Ozellikleri

Bireylerin ¢agin kosullarina uygun bilgi, beceri ve yetkinliklerinin olmasi
surdurdlebilir sosyal ve ekonomik kalkinma igin glUnimuzin en temel
gerekliliklerindendir. Ulkelerin sosyal ve ekonomik gelismislik dizeylerini belirleyen

faktorlerin basinda da mesleki egitim gelmektedir (MEB, 2014: 8).
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Egitimin bir tirh olarak mesleki editim; ¢alisanlarin ihtiyag duydugu genel ve
mesleki bilgileri kapsayan; bilgi, beceri, yeterlik, anlayis, tavir ve is aligkanhgi
gelistirmek igin diizenlenmig bir egitimdir (Unliénen ve Boylu, 2005a; Hacioglu,
2008: 5; Unliiénen vd., 2010: 145). Mesleki egitim; bir toplumdaki bireylerin meslek
sahibi olabilmeleri ve meslegin gerektirdigi bilgi, beceri ve pratik uygulama
kabiliyetleri kazandirarak, kisinin kabiliyetlerinin fiziksel, entelektiel, duygusal,
sosyal ve ekonomik yoénlerden gelistirime sureci olarak tanimlanmaktadir
(Aymankuy ve Aymankuy, 2002: 29; Pelit ve Gulger, 2006: 141; Hacioglu vd., 2008:
5; UnlGénen vd., 2010: 145).

Mesleki egitim farkli asamalardan meydana gelmektedir. Birinci asama;
birey-meslek uyumunu olugturmak amaciyla, bireyin mesleki ilgi ve yetenekleri ile is
yasamini tanimasi igin, temel mesleki egitimden dnce uygulanan uyumlama niteligi
tasiyan meslek éncesi egitim asamasidir. Bu mesleki egitim turu, hentz herhangi bir
meslekte nitelik sahibi olmayan bireylerin, mesleki anlamda, basit diuzeyde
bilgilendiriimesi amaciyla yapilan bir uygulamadir. Meslek &ncesi egitim
asamasindan sonra temel mesleki egitim asamasi gelmektedir. Temel mesleki
editim; bireyin is yasaminda belli bir meslege giris yapabilmesi icin gerekli olan
temel bilgi, beceri ve aliskanliklari kazandirmak amaciyla yapilan mesleki egitim
taradar. Temel mesleki egitim tarinln bir Ust asamasi, ileri mesleki egitim
uygulamasidir. fleri mesleki egitim ise; temel mesleki egitim almis bireylere ileri
seviyede uzmanlik kazandiran mesleki egitim turadar. Bu mesleki egitim turinin
amaci; meslekte var olan yenilikleri takip ederek 6grenmek, meslegi gelistirmek ve
meslegin yan dallarina kayiimasidir denilebilir. Yani kisaca uzmanlasilmasi olarak
ifade edilmektedir (Onclier, 2006: 59-60). Bu dogrultuda mesleki egitimi;
uzmanlagsmamis ya da yari uzman isglcunu, uzmanlk gerektiren ve 6zel nitelikteki
goérevlere hazirlamak amaciyla yapilan c¢alismalarin timd olarak tanimlamak da
mamkindir (Hacioglu vd., 2008: 6).

Bilimsel ve teknolojik degisim ve gelisimlerin hizli bir sekilde yasandigi
dinyada, ¢agin egitimi, bir ¢cesit mesleki egitimi olarak adlandiriimaktadir. Ginimuz
egitim anlayisinin temelini, “herkes icin egitim” dislncesi olusturmaktadir. Bu
ylizden, mesleki egitim anlayisinin bazi niteliklere sahip olmasi gerekmektedir.

Bunlar su sekilde siralanabilir (Onciier, 2006: 62);

» Uygulama ve geligmelere daimi uyum saglama,
» Mudmkin oldugu kadar ¢ok disiplinleri kapsama,

» Topluma doénuk olma,
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YV V. V V V V

2002:

Gergek mesleki yagam ortamini saglama,
Sareklilik,

Zaman ve ihtiyacin sekline bagl olma,
Arz-talep dengesi saglama,

Hedeflere ydnelik olma,

Hayata hazirlayici olma.

Mesleki egitim G¢ ana hedefi esas almaktadir (Aymankuy ve Aymankuy,
29):

istenilen mesleki davranislari olusturmak,
Uygun mesleki 6grenme ortamini saglamak,

istenilen mesleki davraniglari gelistirmek.

Mesleki egitim, toplum ve bireylerin gerekli ihtiyaclarini kargilamak icin belirli

bir meslek alanina yonelik bilgi, beceri ve davranis kazandiran, bireyin becerilerini

geligtirerek toplumda sosyal ve ekonomik acidan glcli olmasini saglayan bir slirec

olarak ifade edilmektedir (Hacioglu vd., 2008: 7). Toplumlarin dogal kaynaklari, var

olan insan glcu ve bunlardan yararlanma durumlari o toplumun refah seviyesini

belirlemektedir. Mesleki egditim ise insan gucl vyetistirme araci olarak goérev

yapmaktadir. Ayrica, mesleki ve teknik egitimi, ekonomik agidan gerekli kilan bir

takim

hedefler bulunmaktadir. Bunlari su sekilde siralamak mumkidndar (Kuzu ve

Demirli, 2002):

YV V.V V V V V

is glicti piyasasinin ihtiyaglarinin giderilmesi,

Uretimde verimlilik artisi ve kalite artiginin saglanmasi,

issizligin azaltiimasi,

Daha ucuz ve kaliteli Grin ve hizmet Gretiminin saglanmasi,

ic ve dis pazarlarda rekabet giiciiniin arttiriimasi,

Kaynaklarin etkin, verimli ve ol¢uli kullaniimasi,

Cagdas teknolojinin takip edilmesi, yorumlanmasi ve bunun Urlin ve hizmet
Uretimine aksettiriimesi,

Hizh, istikrarl ve saglikh bir ekonomik kalkinmanin desteklenerek

gerceklestiriimesi.

Bilgi toplumuna gecisin dnemli basamaklarindan biri olan, vasifli isgucu

olusturulmasinin temel sarti, bireylere érgin ve yaygin egitim kurumlarinda yasam

boyu 6grenmeyi esas alan bir yaklasimla, uluslararasi rekabet kosullarina uyum

saglayabilecekleri bir egitimin verilmesidir (Ttrkmen, 2002: 2).
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Mesleki egitimin temel 6zellikleri ise su seklide siralanabilir (Hacioglu vd.,
2008: 7):

» Mesleki egitim, aliskanlik psikoloijisi ile ilgilidir bu yizden yaparak 6¢grenme
esasina dayanmaktadir.

» Mesleki egitimde dusuk maliyetli ve etkili egitim saglayabilen sosyal verimlilik
ana ogedir.

» Mesleklerin kendi alanlarindaki gelismelere gore uyarlanarak uygulanmasi
esastir.

» Degisen sosyo-ekonomik kosullara ve istemlere uymaktadir.

» Mesleki egitimde 6grenim-6gretim yapilan ortam is ortaminin kendisidir.

» Mesleki egitim dgrencilere bir iste ¢alisabilecek Uretici glici yaratana kadar
devam etmektedir.

» Mesleki egitim programlarinda yonetim esnek ve dinamiktir.

» Mesleki egitim hayata hazirlayici bir nitelik tagsimaktadir.

2.2.4. Turizm Egitiminin Tanimi, Amaci ve Ozellikleri

Ulkelerin refah seviyeleri ile ilgili Olgitleri belirleyen ve gelecekte de
belirleyecek olan faktorlerin basinda egitim gelmektedir. Turizm sektorinin
gelismesi, dogrudan ve dolayl olarak katki sagladigi sektorlerin artmasi, ulkelerin
ekonomilerine olumlu yonde katki saglamalari icin Gzerinde O6nemle durulmasi
gereken konulardan biri de turizm egitimidir (Avcikurt vd., 2012: 110).

Turizm egitimi, bir Ulkede bireyin turizm olayr konusunda tutum ve
davraniglarini degistirebilmesi icin o Ulkede bulunan her gesit kurulusun yapmis
oldugu calismalarin tamamini olusturmaktadir. Turizm egitimi, turizm alaninda
faaliyet goOsteren konaklama isletmeleri, seyahat acentalari, yiyecek igecek
isletmeleri gibi isletmelerin vasifli isglicinu karsilama amaci tagsimaktadir (Erding ve
Yilmaz, 2012: 19).

Diger bir ifadeyle turizm egitimi, her seviyedeki 6grenciye turizm temel
gbrastnt, misafirperverligin temel ilkelerini vermek; turizm sektériinde c¢alisan
personelin genel ve mesleki bilgilerini arttirmak ve turizm sektériine yonetici ve
arastirici niteligi tagtlyan uzman, uygulayici, teknisyen yetistirmek icin olusturulan her
cesit faaliyetlerdir (Cakir vd., 2012: 137).
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Turizm egitimi, turiste karsi, onun ekonomik guclne, irkina, milliyetine,
dinine, diline, toplumdaki pozisyonuna, ahlak ve namus dizeyine, siyasi gorisine
gbre ayrim yapmaksizin esit ve dirust sekilde hizmet etme ahlakini ve terbiyesini
vermekte ve bununla birlikte turizmin saglayacagi ¢ikarlar dogrultusunda sayglya ve
konukseverlige dayal bir davranis dizeni olusturmaktadir (Ertugrul, 1998: 146; Ural
ve Pelit, 2002: 76).

Turizm egitimi farkll kaynaklarda farkh sekillerde gruplandiriimaktadir. Bu

gruplamalardan biri su sekildedir (Onctier, 2006: 65):

» Halka Yénelik Turizm Egitimi: Cesitli yayin organlari tarafindan ya da
dizenlenen kurs, seminer, konferans vb. gibi ¢esitli faaliyetlerle halkin turizm
konusunda bilinglendiriimesine yonelik yapilan ¢alismalardir.

» Genel Turizm Egitimi: Turizm meslek okullari vb. hari¢ diger genel egitim
veren okullarda yapilan turizm dersleri igeren turizm egitimidir.

» Mesleki Turizm Egitimi: Turizm sektoriinde calisacak olan ara isgucine
meslek ylksekokullari, Anadolu otelcilik ve turizm meslek liseleri vb. gibi
okullarda sunulan turizm egitimidir.

» Akademik Turizm Egitimi: Turizm sektorinde yonetim kadrosuna isglci
yetistirmeyi hedefleyen turizm isletmeciligi ve otelcilik ylksekokullari ve 4

yillik egitim veren denk okullarda sunulan turizm egitimidir.

Turizm egitimi farkll kaynaklarda genel turizm egitimi ve mesleki turizm
egitimi olarak da ayriimaktadir. Bu basliklar kendi icinde de 6rgliin ve yaygin turizm

egitimi olarak da siniflandiriimaktadir.

Turizm egitiminin temel amaci; turizm sektérinin gesitli faaliyet alanlari igin
bilgili, becerili, yetenekli, verimli ve bilingli personeller yetistirmektir. Baska bir
ifadeyle, bir hizmet sektori olan turizmde verimliligi arttirmak, insanlara hizmet eden
kisinin dzelliklerini gelistirmek, personelin yetki, yetenek ve sorumlulugu arasinda
denge saglamak, personele karsilastiklari bir sorunu ¢dzimleme ve sonuglari

kontrol edebilme yetenegdini kazandirmaktir (Timur, 1992: 49).

Turizm egitiminin  amaglarini genel olarak ise su sekilde siralamak
mumkundir (Sezgin, 1984: 49; Cakir vd., 2012: 138):

» EQgitim vasitasiyla teorik ve pratik arasinda baglanti kurmak,
» Turizm sektdrine yetismis vasifli eleman saglamak,

» Turizm sektdrinun gelismesine katki saglamak,
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» Doga ve insan sevgisini geligtirerek kigiler arasinda dostluk ve kardeslik
bagini guclendirmek,

Turistik isletmelerde ¢alisanlarin bilgi ve beceri diizeylerini arttirmak,
Ekonomik kalkinmada turizmin rolGna arttirmak,

Vatandaslarin turizme ilgisini cekmek,

Vatandaslarda pozitif bir turizm bilinci olusturmak,

YV V VYV V V

Turizm sektoérinde calisan personelin mesleki bir formasyon kazanmasini

saglamak.

Bu egitim turt, amaclari ve araclari yonunden farkli egitim kademlerinden
olusmaktadir. Egitimde bu sekilde farkhlasmaya gidilmesinin altindaki sebepler ise;
isletmelerin ihtiya¢c duydugu ve tim hizmetleri ylritebilecek alt kademe elemanlarin
yetistiriimesi, isletmelerde ara isgiiciini tamamlayabilecek orta kademe yoéneticilerin
yetistiriimesi ve turizm isletmelerinin yani sira turizm ile ilgili kamu ve 6zel sektor
kuruluglarina da yonetici, arastirmaci ve planlamaci elemanlar yetistiriimesidir
(Kizilirmak, 2000; Avcikurt ve Karaman, 2002: 53).

Turizm egitiminin her kademesinde Ogrencilere pratik bilgi ve beceri
kazandiriimasi zorunludur. Hangi amacla ve hangi mesleki kademede kullanilirsa
kullanilsin, turizm egitiminin her kademesinde teori ve uygulama birbirini tamamlar
nitelikte olmalidir. Clnkul turizm sektéri dinamik yapiya sahiptir ve bu alanda verilen
egitimin de dinamik bir yapisinin olmasi gerekmektedir (Pelit ve Guger, 2006: 143;
Hacioglu vd., 2008: 16-17).

2.2.5. Dunya’da ve Turkiye’de Turizm Egitimi

Turizm egitimi, diger mesleki egitim turlerine goére farkhlik gdstermektedir.
Turizmde ana unsur insandir. Turizm bir hizmet endUstrisidir ve hizmetin de bir
takim standartlar bulunmaktadir. Bu standartlarin buydk bir kismi da uluslararasi
Ozellik tagimaktadir. Bu yuzden turizmde insan ve iggucu egitimi daha ayricalikhidir.
Bireyin iyi bir egitim almasi temel bilgilerin yani sira genel kultir, davranis bilimleri
ve teknolojik bilgiler almasi ile de baglantilidir. Turizm egitiminin ana temasini,

disiplin ve hosgori olugturmaktadir (Unal, 2002: 564).

Turizm egitiminin amaci; emege dayali olan turizm sektorinde verimliligi
arttirmak, turiste hizmet veren personele meslek formasyonu vermek ve personelin
yetki, sorumluluk ve becerileri arasinda denge kurmayi saglamaktir (Uyar ve Zengin,
2015: 581).
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Turizm sektoru ve isletmeleri igin iyi egitilmis, vasifli, motivasyonu yuksek ve
bu sektérde calismaya istekli insan kaynagi olusturmak olduk¢a dnemlidir. Clnki
turizm sektorl insana dayali hizmetlerden olustugu icin, daha kaliteli hizmet sunmak
ve musteri memnuniyeti saglayabilmek igin kaliteli ve egitilmis personele sahip
olmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda da turizm sektlrd igin turizm egitiminin ne

kadar dnemli oldugu ortaya ¢cikmaktadir (Ural ve Pelit, 2002: 76).

Turizm egitimi dunya ve Turkiye'ye gore kiyaslandiginda birtakim benzerlik
ve farklliklar oldugu gorulmektedir. Bu yuzden turizm egitimini dinyada ve

Tarkiye’de olmak tzere iki sekilde ele almak mimkindur.

2.2.5.1. Dunya’da Turizm Egitimi

Dinya genelinde verilen turizm egitimi incelendiginde ulkeden Uulkeye
degisiklik gosterdigi gorilmektedir. Onde gelen bazi Ulkelerde verilen turizm

egitimlerinden 6rnekler su sekildedir:

Almanya’da: Almanya’da turizm egitimi resmi turizm teskilati ve 6zel
kuruluslar tarafindan verilmektedir. Otelcilik kurslarini  tamamlayanlar turizm
sektorinde daha rahat ig bulabilmektedirler. Cunku igletmeler daha ¢ok egitimli
personel istihdam firsati sunmaktadir. Bu nedenle de mesleklerinde ilerlemek
isteyen turizm sektéri personelleri tarafindan bu kurslara blylk ragbet
gosterilmektedir. Resmi turizm tegkilati tarafindan dizenlenen kurslara turizm ile
ilgili bir bransta calisma sartini saglayan herkes katilabilmektedir. Ozel otelcilik
okullarinin dizenledidi kurslara katilma sartlari da 16 yasini doldurmus olmak ve
ortaokulu bitirmig olmaktir (Demirkol ve Pelit, 2002: 136).

Almanya’da 7 yillik ilkokulunu bitirenlere, bir turizm isletmesinde 3 yil sure ile
ciraklik egitimi alanlara bir meslek okuluna devam hakki verilmektedir. Cirakhk
doneminde haftada 9 saat ders verilmektedir. Bu donemden sonra sinava
girilmektedir ve daha sonra da ascl, garson, otel ve lokanta personeli yardimcisi gibi
cesitli Gnvanlar kazaniimaktadir (Tagkin, 2006: 30). Turizm egitimi verilen okullar ve
kurslar, dizenlenen seminerler nitelikli ve seckin bir turizm personeli yetistiriimesi
acisindan oldukga faydalidir. Sektorin ihtiyacina uygun vasiflarda yetisen personel
turistler Uzerinde de olumlu etkiler birakmaktadir. Ayrica igletmeler de ilan ve
reklamlarinda 6zellikle egditimli personel calistiracaklarini  ve ¢alistirdiklarini
belirtmektedirler (Demirkol ve Pelit, 2002: 136).
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Amerika Birlesik Devletleri’nde: Amerika Birlesik Devletleri'nde lisans ve
lisansustl duzeyde turizm egitimi verilen program sayinin hizl bir artig gosterdigi ve
bu sayinin bes binin Uzerine ¢iktig1 goérulmektedir (Airey ve Johnson, 1999: 229).
ABD’de turizm egitimi hem devlet hem de 6zel kuruluglar tarafindan verilmektedir.
Amerikan egitim politikasina gore her eyaletin sorumlulugu kendine aittir. Bu yizden
Ulke hakkinda genelleme yapmak diger Ulkelere gére daha zordur (Taskin, 2006:
27).

ABD’de turizm egitim dort kademede verilmektedir. Birinci kademe; turizm
sektoriine alt kademe personel temin etmek igin acgilan kurs programlaridir ve
kurslarin siireleri degisiklik géstermektedir. ikinci kademe meslek yiiksekokullarini
icermektedir. Meslek ylksekokullari lise mezunu kigilere dnlisans diuzeyinde turizm
egitimi firsati sunmaktadir. Uglincli kademede lisans dlzeyinde turizm egitimi ve
dordinctu kademede de lisansisti dizeyde turizm egitimi verilmektedir. ABD’de
turizm egitimi veren yUksekokullar bolgedeki turizm isletmeleriyle isbirligi igerisinde
bulunmaktadir. Basarili olan ylksekokullar dinyaca Unli isletmeler tarafindan
desteklenmektedir (Yazit, 2013: 41). Bu durum da turizm yuksekokullarina kabul
edilen bireylerin mezun olduktan sonra on ay icerisinde istihdam firsati
bulabilmelerini saglamaktadir (Gul, 2012: 21).

Avusturya’da: Avusturya’da turizm egitimi Egitim Bakanlidrrna bagh okul ve
kurslarda verilmektedir. Egitim Bakanhgi, 6zel sektor kuruluglari, otel isletmecileri,
yiyecek ve icecek igletmeleri biraraya gelerek turizm egitimi verilen okul ve kurslarda
verilecek olan egitim ve 0ogretimi, programlari, giris sartlarini ve yapilacak
calismalari belirlemektedirler. Bu okul ve 6zel kurslari bitirenlere de 6zel sektoérin

destegiyle istihdam olanaklari sunulmaktadir (Tagkin, 2006: 30).

Okullarin giris sartlari incelendiginde Ulkedeki genel sekiz yillik egitimini
tamamlayan bireyler turizm ile ilgili olan, sureleri ve alanlari farkli olan bdélimlerde
egitim alabilmektedirler. Bu dogrultuda orta 6grenim egitimlerini tamamlayan
ogrenciler isterler ise arastirma yonelimli yuksekokul duzeyindeki enstitlulere de
devam edebilmektedirler. Bunlara 6rnek vermek gerekirse; Viyana ve Salzburg

enstitlleri koklU bir gegmise sahiptirler (Gul, 2012: 23-24).

Fransa’da: Fransa'da turizm egitimi Egitim Bakanhigrna bagli okul ve
kurslarda ya da Ozel kurslarda verilmektedir. Egitim Bakanligi'na ait kurumlarda
turizm teknisyeni olabilmek igin ortaokul mezunu, ylksek turizm teknisyeni olabilmek
icin ise lise mezunu olma sarti bulunmaktadir. Ozel okullarda ise hostes egitimi,

yardimci rehber ve turizm memurlar yetistirme, idareci egitimi ve halkin turizm
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konusunda bilinglendiriimesi gibi egitim ve 6gretim faaliyetleri gerceklestiriimektedir.
Fransa’daki turizm okullarinin blyik bir kismi yabancilara aciktir ve milletlerarasi
turizm belgesi verilmesi konusunda da 6nemli adimlar atilmistir. Ayrica Fransa’'da
ortaokul, lise ve ylUksekokul dizeyinde cesitli okullar bulunmaktadir (Demirkol ve
Pelit, 2002: 135-136). Bu okullarda verilen turizm egitimi, egitimin derecesi ve turizm
egditimi almis Kigilerin sahip oldugu vasiflara gore; temel seviyede turizm egitimi, orta
seviyede turizm egitimi, ileri seviyede turizm egitimi ve Universite dlzeyinde turizm

egitimi olmak Uzere 4 ayri grupta incelenmektedir (Glcer, 2004: 44).

ingiltere’de: ingiltere’de, otel ve lokanta gibi isletmeler ihtiyaci olan
personeli genellikle kendi is yerinde, is basi egitimle yetistirmek icin c¢aba
gostermektedirler. Turizm personelinin buyuk bir bolumu ise okul ve kurslarda turizm
egitimi almaktadirlar. ingiltere’nin Dorset kentinde bulunan Dorset Yiiksekdgrenim
Enstitist uygulamali turizm egditimi vermektedir ve her yil yuzlerce 6grenci bu
kurumda egitim almaktadir. Bu enstitliye bagh olan Yonetim Bilimleri Fakdltesi'nin
cesitli turizm bolimleri mevcuttur. Buraya dinyanin gesitli Glkelerinden 6grenciler de
gelerek turizm egitimi almaktadirlar. Enstiti mudurligld o6grencilere istihdam
konusunda da oldukga yardimci olmaktadirlar. Ayrica ingiltere’de lise ve lisans
dizeyinde turizm egitimi veren daha pekgok okul bulunmaktadir (Demirkol ve Pelit,
2002: 136).

ispanya’da: lIspanya’daki turizm egitim sistemi Fransa ile benzerlik
g6stermektedir. ispanya’daki okullarda verilen turizm egitimi de, egitimin derecesi ve
turizm egitimi almig kigilerin sahip oldugu vasiflara gore; temel seviyede turizm
egitimi, orta seviyede turizm egitimi, ileri seviyede turizm egitimi ve uUniversite
duzeyinde turizm egitimi olmak udzere 4 ayrn grupta incelenmektedir. Temel
seviyeden mezun olanlar vasifli eleman olarak turizm sektérinde istihdam
edebilmektedirler. Orta seviyeden A derecesinde mezun olanlar ileri seviyede turizm
egitimine devam etme hakki kazanmaktadirlar, devam etmek istemeyenler ise
turizm sektérinde istihdam etme firsati kazanmaktadirlar. Orta seviyeden A
derecesinde mezun olanlar ya da yapilan sinavi kazanan adaylar ileri seviyede
turizm egitimi hakki kazanirlar ve bu seviyedeki turizm egitiminde; ascilik, otel
isletmeciligi, seyahat acentacili§gi ve turistik ticaret olmak Uzere doért boélim
bulunmaktadir. Bu bdélimlerde egitim goéren kisiler alaninda uzman olmaktadirlar.
Universite programlarini basariyla tamamlayanlar ise, “Turistik isletmeler ve
Aktiveler Diplomasi” ile kidemli yonetici derecesine sahip olmaktadirlar (Guger,
2004: 53-57).
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italya’da: italya’da turizm egitimi Calisma Bakanhgrna Bagli E.N.A.L.C.
(Ente Nationale Addestremento Lavatory Comercio/ Ticaret isgileri Yetistirme Milli
Tegkilat) ve Devlet Otelcilik Personeli Mesleki Enstitiist tarafindan verilmektedir. Bu
kurumlarda, erkekler i¢in; 3 yil sure ile “otel yonetimi ve sekreterligi”, 3 yil sure ile
"otel mutfak hizmetleri”, 1 yil sure ile “otel dn bldro yénetimi”, 1 yil stre ile “bar ve
restoran hizmetleri”, bayanlar icin ise; 1 yil sure ile “kat hizmetleri”, 1 yil sure ile
“sekreterlik”, 1 yil sure ile “salon hizmetleri” gibi cesitli bolimlerden olusan kurslar
bulunmaktadir. Bu kurslari bitirenler italya’dan baska ENALC ile anlagsmasi olan
ingiltere, isvigre, Fransa, Almanya gibi lilkelerde alti ay sire ile staj yapmaktadir. Bu
kurslara katilmak icin de en az ortaokul mezunu olma sarti bulunmaktadir (Demirkol

ve Pelit, 2002: 135; Guil, 2012: 23).

Sonug olarak, dinyadaki bazi ulkelerde ve Turkiye’'de verilen turizm egitimi
karsilastiriidiginda bir takim benzerlik ve farkliliklarin oldugu  goérilmektedir.
Ozellikle 6énlisans ve lisans diizeyindeki turizm egitimi veren okullar benzer sekilde
egitim vermektedir. Ancak bazi uUlkelerde turizm egitiminde agirlik daha c¢ok
ortadgretimde iken Ulkemizde daha ¢ok yuksekogretime agirhk verildigi
gorulmektedir (Demirkol ve Pelit, 2002: 139; Hacioglu vd., 2008: 24).

2.2.5.2. Turkiye’de Turizm Egitimi

Tarkiye’de turizm egitimi 1953 yilinda Milli Egitim Genglik ve Spor Bakanligi
ile Kiltiir ve Turizm Bakanligrnin is birligi ile ortaya cikmistir. ilk olarak Ankara ve
izmir Ticaret Liselerinde Turizm Meslek Kurslar’nin acilimasiyla baslamis ve otuz

yilhk bi dénem iginde de gelisim gdstermistir (Olali, 1984:15).

Tarkiye'de turizm egitimi 6rgun egitim ve yaygin egitim olmak Uzere iki
sekilde gergeklestiriimektedir. Orgiin turizm egitimi; ortadgretim ve ylksekogretim
dizeyinde gerceklestiriimektedir. Yaygin turizm egitimi ise; Kultir ve Turizm
Bakanligi, Milli Egitim Bakanhigi ile Vakif ve Ozel Kuruluglar binyesinde
gerceklestiriimektedir (Unlijénen ve Boylu, 2005b: 15; Hacioglu vd., 2008: 25;
Baltaci vd., 2012: 18).

Tarkiye'de birgok farkli kurulus tarafindan verilen 6rgin ve yaygin turizm

egitimi semasi Sekil 2’de verilmigtir.
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Sekil 2. Turkiye’de Turizm Egitimi Semasi

Kaynak: Hacioglu, Necdet, Kasli, Mehmet, Sahin, Seda ve Tetik, Nuray. (2008).

TURIZM EGITiMI
YAYGIN EGITIM ORGUN EGITIM
Profesyonel Ortadgretim
=) TercumanI Rehber MiLLi EGITIM DuEz:e.;t/.lnq?/Turlzm
o Kurslari BAKANLIGI al |m| | eren
KULTUR VE Liseler
TURIzZM
BAKANLIGI Ly Hizmetigi Turizm
Kurslari
Onlisans
Duzeyinde Meslek
- . Yuksekokullari
Turizm Egitim
= Merkezleri
MILLI EGIT!M Lisans Dizeyinde
BAKANLIGI Turizm ve Otelcilik YUKSEK Turizm Isetmeciligi
= | Kurslar / Ciraklk OGRETIM ve Otelcilik
| KURUMU Yiksekokullari ve
Kurslan Fakilteler
— . Lisansustl
VA"KIF VE Turizm lle ligili Diizeyde Sosyal
OZEL j Kurslar Bilimler
KURULUSLAR Enstitiileri(Yiiksek
Lisans/Doktora)

Tirkiye'de Turizm Egitimi. (1.Baski). Ankara: Detay Yayicilik. s.26.

2.2.5.2.1. Orgiin Turizm Egitimi

Orglin egitim, egitim égretim kurumlarinda diplomaya yénelik olarak verilen

bir egitim tirtdir. Orgin turizm egitimi (lkemizde ortadgretim ve yiiksekdgretim
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dizeyinde olmak uzere iki kademede veriimektedir (Hacioglu vd., 2008: 25).
Yuksekogretim duzeyinde verilen turizm egitimi; Onlisans, lisans ve lisansustu

programlari kapsamaktadir (Avcikurt vd., 2012: 110).

Orgiin turizm egitiminin amaci; kapsaminda bulunan ortaégretim ve
yuksekogretim kurumlarinin egitim programlarina turizm konularini fazlasiyla
ekleyerek toplumda turizm bilinci olusturmak, turizm kaynaklarinin srdartlebilirligini
saglamak amaciyla bilin¢lendirmek ve turistlere karsi hakkaniyetini strekli olarak

saglayabilecek anlayisi olusturmaktir (Erding ve Yilmaz, 2012:19).

Asagidaki Sekil 3‘teki Turkiye’de Turizm Egitimi Piramidi’nde sahip olunan
editim duzeyinin yonetsel kademe igerisindeki yerini detaylh olarak goérmek
muamkindir. Bu baglamda 6érglin egitim igerisindeki temel turizm egitimi ortadgretim
dizeyinde verilmeye baslanmaktadir. Ortadgretim diuzeyini tamamlayan 6grenciler
egitimlerine dnlisans dizeyinde egitim veren meslek yilksekokullarinda ya da
yuksekdogretim sinavlarinda elde ettikleri basari sonucunda lisans diuzeyinde egitim
veren turizm ylksekokullarinda ya da fakiltelerde devam etmektedirler. Lisans
egitimini basari ile tamamlayan o6grenciler ise istedikleri ve gerekli sartlari
sagladiklari takdirde yuksek lisans ve doktora programlarindan olusan lisansustl

egitimlerine devam edebilmektedirler.

Sekil 3. Turkiye’de Turizm Egitimi Piramidi

Doktora
Dr.
Ydnetici ve Arastirmaci
Yiksek Lisans
Master
U_St Kademe _ 4 Yillik Turizm Igletmeciligi ve Lisans
Turizm Personeli Otelcilik YUksekokullari/Turizm
Fakulteleri
Orta Kademe 2 Yillik Turizm ve Otelcilik Meslek .
Turizm Personeli Yiiksekokullari Onlisans

Alt Kademe
Turizm Personeli

Turizm Egitimi Veren Mesleki ve Teknik Anadolu
Liseleri

Ortadgretim
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Kaynak: Girdal, Mehmet. (2002), Turkiye’de Mesleki Turizm Egitiminin Yapisal
Analizi, Okullasma-Egitimin Kalitesi-Staj-istihdam Sorunlari ve Céziim Onerileri.
Turizm Egitimi Konferans-Workshop (11-13 Aralik 2002) Bildiriler Kitabi. Ankara:
Turizm Bakanhgi, Turizm Egitimi Genel Mudurlagu, s.394.

Ortadgretim dizeyinde turizm egitimi Anadolu otelcilik ve turizm meslek
liseleri, Anadolu ascilik meslek liseleri ve Anadolu ticaret meslek liselerinde acilan
programlar ile yuritilmekteydi (Hacioglu vd., 2008: 25) ancak 2014 yilindan itibaren
bu okullarin hepsi mesleki ve teknik anadolu liseleri adi altinda toplanmigtir. Bu
liselerde turizm ile ilgili boélimler bulunmaktadir ve turizm egitimine devam

edilmektedir.

Ortadgretim dizeyinde verilen turizm egitimi; 6grenciye turizmin temel
kavramlarini 6gretmekte ve ayni zamanda turizm igletmeciliginin icerigini ve hizmet
sektorl icinde turizmin ne denli 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Ayrica turizm
isletmelerinde nitelikli isgliciniin énemi de dgrencilere benimsetmektedir (Oncler,
2006: 167). Asagidaki Tablo 5’te cesitli yillar icinde Anadolu otelcilik ve turizm

meslek liselerindeki bazi rakamsal gelismeler gortulmektedir.

Tablo 5. C')gr_'_etim Yillarina Gore Otelcilik ve Turizm Meslek Liseleri Okul,
Ogrenci ve Ogretmen Sayilari

Yillar Okul Sayisi Ogrenci Sayisi Ogretmen Sayis|
1961-1962 1 89 12
1967-1968 2 186 12
1975-1976 3 742 51
1980-1981 8 1311 157
1990-1991 19 5008 310
1995-1996 38 9466 812
2000-2001 62 12671 1263
2001-2002 67 13894 1246
2002-2003 72 15299 1367
2003-2004 78 18217 1355
2004-2005 80 19324 1512
2005-2006 86 22974 1716
2006-2007 88 23376 1807
2007-2008 95 24311 2087
2008-2009 108 25861 2343
2009-2010 112 28592 2487
2010-2011 117 32159 2658
2011-2012 123 32819 3003
2012-2013 125 32748 2884

Kaynak: Boylu, Yasin ve Emin Arslan. (2013). Turkiye’deki Turizm Egitminde Son
Rakamsal Gelismeler. 14.Ulusal Turizm Kongresi (05-08 Aralik 2013) Bildiri Kitabi,

Kayseri, s.542.
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Tablo 5'te de goérulduga tzere 1960’1l yillardan itibaren okul sayisina paralel
olarak 6grenci ve 06gretmen sayilarinda artislar gértilmektedir. Turkiye'de 1961
yilinda sadece bir tane lise bulunurken 1990’ yillardan sonra liselerin sayilarinda
blylk artiglar oldugu gérilmektedir. 2014 yilina kadar turizm egitimi veren bu liseler
2014 yilindan sonra mesleki ve teknik anadolu liseleri adina altinda igerdikleri turizm

bolumleri ile egitime devam etmektedir.

Mesleki ve Teknik Anadolu Liselerinde turizm egitimi faaliyetleri, Turkiye’deki
turizm mevsimine uygun olarak surdurtlmektedir. Bu okullarda teorik ve uygulamali
editim her yiIl EKim-Mart aylarinda okulda, uygulamali egitim ise Nisan- Eylul aylari
arasinda turizm isletmelerinde gerceklestiriimektedir. Uygulamal egitim boyunca
ogrencilere igletmelerce asgari Ucretin %60'Indan az olmamak sartiyla Ucret
ddenmektedir. Ogrencilerin sigorta islemleri ise Milli Egitim Bakanhigi (MEB)

tarafindan gergeklestiriimektedir (Boylu ve Arslan, 2013: 542).

Yuksekogretim diizeyinde turizm egitimi ise ilk olarak Ankara Ticaret Yuksek
Ogretmen Okulu'na 1965-66 Ogretim yilindan itibaren turizm boliminin
eklenmesiyle kurulan Ankara Ticaret ve Turizm Yiksek Ogretmen Okulu'nda
verilmeye basglanmistir. Daha sonra 1969 yilinda Ege Universitesi, 1974 yilinda
Hacettepe Universitesi, 1975 yilinda Bursa iktisadi ve Ticari ilimler Akademisi, 1980
yilinda Adana iktisadi ve Ticari ilimler Akademisi, 1982 yilinda Erciyes Universitesi
binyelerinde dnlisans ve lisans dizeyinde turizm egitimi veren birimler kurulmus ve
gln gegtikge sayilarinda artiglar olmus, isimleri degismis ve ¢ok sayida mezun
ogrenci vermislerdir. 13.11.2009 tarihi itibariyle de Turizm Fakulteleri kurulmaya
baslanmistir (Boylu ve Arslan, 2013:542-543).

Tarkiye’de ylUksekogretim dlzeyinde turizm editimi énlisans ve lisans
diizeyinde olmak Uzere iki asamal olarak gerceklestiriimektedir. Onlisans
dlzeyindeki turizm egitiminin suresi iki yildir ve bu programdan mezun olan
odrencilere 6nlisans diplomasi verilmektedir. Lisans duzeyindeki turizm egitiminin
suresi dort yildir ve programdan mezun olan 6grencilere lisans diplomasi
verilmektedir. Lisans egitimini tamamlayip yiksek lisans ve doktora diizeyinde
turizm egitimi almak isteyenlere de lisansustu programlar ile turizm egitimi
verilmektedir (Hacioglu, 2008: 41).

Onlisans programi; égrencilerin bilgi ve deneyimi birlestirmelerini saglayarak,

sektordeki ara elemanlarin sahip olmasi gereken vasiflari kazandirmayi ve becerileri
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gelistirmeyi saglamaktadir. Lisans programi; dgrencileri sektdre baslangi¢, orta ve
Ust diizey yonetici olmalari icin yetistirmektedir. Yiiksek lisans programi; 6grencilerin
kariyerlerine yonlenmig bireyler olarak turizm isletmelerinde Ust duzey yonetici,
egitimci ya da akademik diizeyde iyi bir arastirmaci olmasini saglamaktadir. Doktora
programi ise; bireye c¢O6zUmleme vyapabilme, akademik basari igin arastirma
yapabilme ve problem ¢bzebilme, iletisim yeteneklerini gelistirebilme ve akademik

olarak ylUksek standartlarda bilgi edinme firsati saglamaktadir (Demirkol, 2002:88).

Onlisans Diizeyinde Turizm Egitimi: Onlisans 6gretimi, 2547 sayili
Yuksekogretim Kanunu’'na gore, ortadgretime dayali ve en az dort yariyillik bir
programi iceren ylksekdgretimdir. Yiksekodgretimde o6nlisans dizeyinde turizm
egitimi 1970’li yillarin ortalarinda, ara eleman yetistirmek amaciyla Bogazigi
Universitesi ve Ege Universitesi'nde agiimis olan dnlisans yiiksekokullarinda bir
program olarak egitim faaliyetlerine baslamistir. Daha sonra Ege Universitesi'ndeki
program lisans duzeyinde verilmeye baslanmistir. Bu gelismelere ek olarak 1974-
1975 egitim dgretim yilinda Hacettepe Universitesi Teknoloji ve Meslek Yiksek
Okulu’'nda iki yillik bir “Turizm BolUmuU” faaliyete gecirilmistir. Bunlarin yani sira Milli
Egitim Bakanhgr'na bagli Meslek Yuksek Okullari kurulmus ve onlisans diizeyinde

turizm egitim faaliyetlerine devam etmistir (Unliiénen, 1993: 500).

Yilksek Ogretim Kurulu (Y.O.K), 2547 sayili Yiksek Ogretim Kanunu'na
gore, 1982 yilinda Milli Egitim Bakanhgrndan 44 meslek yuksekokulunu devralarak
Universite bunyesine katmis ve yuksekdogretim kurumlarini tek bir cati altinda
toplamistir. Meslek yuksekokullarinda pek ¢ok konuda egitim 6gretim yapildigi
gériulmektedir (Hacioglu vd., 2008: 41). Onlisans diizeyinde turizm egitimi veren
programlarin amaci, sektorin ihtiyag duydugu ara isgucund yani orta kademe
yoneticiyi yetistirmektir. Onlisans diizeyinde turizm egitimi verilen programlarda
sektorun ihtiya¢g duydugu yabanci dil bilen, bilgili, becerikli, tecribeli ve uygulamaci

personel yetistiriimektedir (Aymankuy ve Aymankuy, 2002: 33).

Meslek yuksekokullar Turkiye’de kurulmasi ve faaliyete geciriimesi en kolay
yiksekdgretim kurumlandir (Unliénen ve Boylu, 2005b: 16). Ulkemizde turizm
egitimi veren meslek ylksekokulu sayilarina bakildiginda yillar gegtikge sirekli
olarak artig gosterdigi gorulmektedir. 1990 yilinda bunyesinde turizm programi
bulunduran meslek yuksekokullarinin sayisi 28 iken bu sayl 1992°de 31, 1994’te 54,
2002'de 87 ve 2006’da 111°e ulasmistir (Aymankuy ve Aymankuy, 2002: 34,
UnlGénen ve Boylu, 2005b: 16; Onclier, 2006: 168; Unal ve Bayram, 2015: 526).
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2015 yihinda bu sayilarda tekrar artis oldugu gortlmektedir ve turizm egitimi veren

meslek yuksekokullari Tablo 6'da verilmigtir.

Tablo 6. Tiirkiye’de Onlisans Diizeyinde Turizm Egitimi Veren Meslek
Yuksekokullari

Meslek Yuksekokullari

Adiyaman Universitesi Sosyal Bilimler MYO

Adiyaman Universitesi Goélbagi MYO

Adiyaman Universitesi Kahta MYO

Adnan Menderes Universitesi Davutlar MYO

Adnan Menderes Universitesi Didim MYO

Adnan Menderes Universitesi Karacasu Memnune inci MYO

Adnan Menderes Universitesi Soke MYO

Afyonkocatepe Universitesi Afyon MYO

Afyonkocatepe Universitesi Dinar MYO

Afyonkocatepe Universitesi Sandikli MYO

Ahi Evran Universitesi (Kirsehir) Sosyal Bilimler MYO

Aksaray Universitesi Aksaray Sosyal Bilimler MYO

Aksaray Universitesi Giizelyurt MYO

Aksaray Universitesi Sereflikochisar Berat Cémertoglu MYO

Amasya Universitesi Amasya Sosya Bilimler MYO

Ankara Universitesi Beypazari MYO

Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler MYO

Akdeniz Universitesi Finike MYO

Akdeniz Universitesi Goyniik Mutfak Sanatlari MYO

Akdeniz Universitesi Manavgat MYO

Akdeniz Universitesi Serik Gilstin- Stileyman Siiral MYO

Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi Alanya Ticaret ve Sanayi Odasi MYO

Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi Gazipasa Mustafa Rahmi Buiyiikballi MYO

Anadolu Universitesi Eskisehir MYO

Artvin Coruh Universitesi Arhavi MYO

Atasehir Adiguizel MYO

Atatiirk Universitesi Erzurum MYO

Atatiirk Universitesi Pasinler MYO

Avrasya Universitesi (Trabzon) MYO

Balikesir Universitesi Balikesir MYO

Balikesir Universitesi Ayvalik MYO

Balikesir Universitesi Burhaniye MYO

Balikesir Universitesi Sindirgi MYO

Bandirma Onyedi Eylil Universitesi Erdek MYO

Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi Génen MYO

Bartin Universitesi Bartin MYO

Baskent Universitesi Sosyal Bilimler MYO

Bayburt Universitesi Bayburt MYO

Beykent Universitesi (istanbul) MYO

Bilecik Seyh Edebali Universitesi S6git MYO

Bingdl Universiitesi Bingdl Sosyal Bilimler MYO

Bitlis Eren Universitesi Adilcevaz MYO
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Bolu Abant Baysal Universitesi Bolu MYO

Bolu Abant Baysal Universitesi Mengen MYO

Bolu Abant Baysal Universitesi Mudurnu Siireyya Astarci MYO

Bozok Universitesi (Yozgat) Akdagmadeni MYO

Bozok Universitesi (Yozgat) Sorgun MYO

Bllent Ecevit Universitesi (Zonguldak) Zonguldak MYO

Bllent Ecevit Universitesi (Zonguldak) Caycuma MYO

Bllent Ecevit Universitesi (Zonguldak) Devrek MYO

Cumbhuriyet Universitesi (Sivas) Cumhuriyet MYO

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Ayvacik MYO

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Ezine MYO

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Gokgeada MYO

Cankiri Karatekin Universitesi MYO

Cukurova Universitesi Adana MYO

Cukurova Universitesi Kozan MYO

Dicle Universitesi (Diyarbakir) Diyarbakir MYO

Dogus Universitesi (istanbul) MYO

Dokuz Eyliil Universitesi (izmir) izmir MYO

Dokuz Eyliil Universitesi (izmir) Seferihisar Fevziye Hepcan MYO

Dumlupinar Universitesi (Kiitahya) Sosyal Bilimler MYO

Dumlupinar Universitesi (Kiitahya) Emet MYO

Diizce Universitesi Akcakoca MYO

Diizce Universitesi Cilimli MYO

Ege Universitesi (izmir) Bergama MYO

Erzincan Universitesi Turizm ve Otelcilik MYO

Firat Universitesi (Elazig) Sosyal Bilimler MYO

Firat Universitesi (Elazig) Sivrice MYO

Gaziantep Universitesi Turizm ve Otelcilik MYO

Gaziosmanpasa Universitesi (Tokat) Tokat Sosyal Bilimler MYO

Gaziosmanpasa Universitesi (Tokat) Niksar Sosyal Bilimler MYO

Giresun Universitesi Sosyal Bilimler MYO

Giresun Universitesi Dereli MYO

Giresun Universitesi Sebinkarahisar Sosyal Bilimler MYO

Giresun Universitesi Tirebolu Mehmet Bayrak MYO

Gimiishane Universitesi Gliimiishane MYO

Hacettepe Universitesi (Ankara) Sosyal Bilimler MYO

Hali¢ Universitesi (Istanbul) MYO

Harran Universitesi (Sanhurfa) Sanlurfa Sosyal Bilimler MYO

Harran Universitesi (Sanlurfa) Birecik MYO

Hitit Universitesi (Corum) Sosyal Bilimler MYO

Igdir Universitesi Igdir MYO

inénii Universitesi (Malatya) Kale Turizm ve Otel isletmeciligi MYO

istanbul Universitesi Sosyal Bilimler MYO

istanbul Arel Universitesi MYO

istanbul Aydin Universitesi Anadolu Bil. MYO

istanbul Bilgi Universitesi MYO

istanbul Gelisim Universitesi istanbul Gelisim MYO

istanbul Kavram MYO

istanbul Kiiltiir Universitesi isletmecilik MYO

istanbul Sisli MYO

izmir Universitesi MYO
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izmir Ekonomi Universitesi MYO

Kafkas Universitesi (Kars) Sosyal Bilimler MYO

Kafkas Universitesi (Kars) Sarikamis MYO

Kahramanmaras Siitcii Imam Universitesi Sosyal Bilimler MYO

Kapadokya MYO (Nevsehir)

Karabiik Universitesi Safranbolu MYO

Karadeniz Teknik Universitesi (Trabzon) Turizm ve Otelcilik MYO

Karadeniz Teknik Universitesi (Trabzon) Macka MYO

Karamanoglu Mehmetbey Universitesi (Karaman) Sosyal Bilimler MYO

Kastamonu Universitesi Bozkurt MYO

Kirikkale Universitesi Fatma Senses Sosyal Bilimler MYO

Kirklareli Universitesi Pinarhisar MYO

Kilis Yedi Aralik Universitesi MYO

Kocaeli Universitesi Kartepe Turizm MYO

Maltepe Universitesi (istanbul) MYO

Mardin Artuklu Universitesi MYO

Marmara Universitesi Sosyal Bilimler MYO

Mehmet Akif Ersoy Universitesi (Burdur) Aglasun MYO

Mehmet Akif Ersoy Universitesi (Burdur) Bucak Hihmet Tolunay MYO

Mersin Universitesi Sosyal Bilimler MYO

Mersin Universitesi Anamur MYO

Mersin Universitesi Erdemli MYO

Mugla Sitki Kogman Universitesi Mugla MYO

Mugla Sitki Kogman Universitesi Datca Kazim Yilmaz MYO

Mugla Sitki Kogman Universitesi Fethiye Ali Sitki-Mehmet Kogman MYO

Mugla Sitki Kocman Universitesi Marmaris Turizm MYO

Mugla Sitki Kocman Universitesi Milas MYO

Mugla Sitki Kogman Universitesi Ortaca MYO

Mustafa Kemal Universitesi (Hatay) Antakya MYO

Namik Kemal Universitesi (Tekirdag) Sosyal Bilimler MYO

Namik Kemal Universitesi (Tekirdag) Malkara MYO

Namik Kemal Universitesi (Tekirdag) Marmara Eregilisi

Namik Kemal Universitesi (Tekirdag) Sarkdy MYO

Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi MYO

Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi Urgilip Sebahat ve Erol Tokséz MYO

Nigde Universitesi Nigde Sosyal Bilimler MYO

Nisantasi Universitesi (istanbul) MYO

Okan Universitesi MYO

Ondokuz Mayis Universitesi (Samsun) Samsun MYO

Ondokuz Mayis Universitesi (Samsun) Havza MYO

Ordu Universitesi Sosyal Bilimler MYO

Ordu Universitesi Mesudiye MYO

Pamukkale Universitesi (Denizli) Denizli MYO

Pamukkale Universitesi (Denizli) Kale MYO

Pamukkale Universitesi (Denizli) Tavas MYO

Plato MYO (istanbul)

Recep Tayyip Erdogan Universitesi (Rize) Ardesen MYO

Sakarya Universitesi Karasu MYO

Sakarya Universitesi Kirkpinar MYO

Selcuk Universitesi (Konya) Sosyal Bilimler MYO

Selguk Universitesi (Konya) Aksehir MYO
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Selcuk Universitesi (Konya) Beysehir Ali Akkanat MYO

Selguk Universitesi (Konya) Silifke Tasucu MYO

Siirt Universitesi Kurtalan MYO

Sinop Universitesi MYO

Sinop Universitesi Gerze MYO

Sileyman Demirel Universitesi (Isparta) Isparta MYO

Siileyman Demirel Universitesi (Isparta) Egirdir MYO

Sileyman Demirel Universitesi (Isparta) Yalvag MYO

Toros Universitesi (Mersin) MYO

Trakya Universitesi (Edirne) Edirne Sosyal Bilimler MYO

Trakya Universitesi (Edirne) Kesan MYO

Tunceli Universitesi Pertek Sakine Geng MYO

Uludag Universitesi (Bursa) Sosyal Bilimler MYO

Uludag Universitesi (Bursa) Harmancik MYO

Uludag Universitesi (Bursa) iznik MYO

Usak Universitesi Banaz MYO

Usak Universitesi Ulubey MYO

Yalova Universitesi Yalova MYO

Yasar Universitesi (izmir) MYO

Yeni Yuzyil Universitesi (istanbul) MYO

Yiiziincl Yl Universitesi (Van) MYO

Yiiziincl Y1l Universitesi (Van) Gevas MYO

Kaynak: 2015 yili OSYS Yiiksek Ogretim Programlari ve Kontenjanlari Kilavuzu ve
Universitelerin web sitelerinden derlenmistir.

2015 yih itibariyle Turkiye'de dnlisans duzeyinde turizm egitimi veren gesitli
Universitelere bagl toplam 166 adet meslek ylksekokulu bulunmaktadir. Bu meslek

IS TS

yuksekokullarinda “turizm ve otel isletmeciligi”, “turizm ve seyahat hizmetleri”, “turist

rehberligi”, “turizm rehberligi”, “turizm animasyonu”, “ikram hizmetleri’, “ascilik” gibi

cesitli bolumlerde turizm egitimi verilmektedir.

Ayrica meslek ylksekokullarindan mezun olan batin égrenciler gibi turizm
Onlisans programindan mezun olan 6égrencilerin sahip oldugu haklardan biri de
OSYM tarafindan yapilan “Dikey Gegis Sinavi” (DGS) dir. Bu sinav ile égrencilerin
lisans programina gegisi saglanmaktadir. Ancak bu sinav ile belirtilen kontenjanlar
oldukga sinirli  sayida oldugundan az sayida o6grenci bu imkandan
yararlanabilmektedir. Bu durumun iki temel sebebi bulunmaktadir. Bunlardan ilki;
universitelerin lisans programlarina DGS ile vyerlestirilen 6nlisans mezunu
dgrencilere oldukga sinirli sayida kontenjan ayrilmaktadir. ikincisi ise; DGS’nin
meslege yonelik degil de genel yetenege goére hazirlanip uygulanmasidir (Unltden
ve Boylu, 2005b: 19).
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Lisans Diizeyinde Turizm Egitimi: Lisans egitimi, ortadgretime dayali en az
sekiz yariyillik bir programi iceren yiiksekdgretimdir (Unliiénen, 1993: 507). Lisans
dizeyinde turizm egitimi veren yuksekogretim kurumlarinin amaci, turizm
sektorinun ve kamunun ihtiyag duydugu, mesleki bilgi ve beceriye sahip, planlama
ve yonetim konularina hakim, arastirmaci, yonetici ve edgitici bireylerin
yetistiriimesidir. Asil amac¢ ise, sektorde ihtiya¢ duyulan Ust diuzey yoneticileri

egitmek ve yetistirmektir (Aymankuy ve Aymankuy, 2002: 34).

1969 vyilinda Ege Universitesi blinyesinde, 1974 yilinda Hacettepe
Universitesi blnyesinde, 1975 yilinda Bursa iktisadi ve Ticari ilimler Akademisi
biinyesinde, 1980 yilinda Adana iktisadi ve Ticari ilimler Akademisi blnyesinde,
1982 yilinda Erciyes Universitesi blinyesinde lisans diizeyinde turizm egitimi veren
birimler kurulmustur. 1992 yilindan itibaren yeni Universitelerin agilmasi turizm lisans
programlari sayisinda da c¢ok ylksek bir artis yasanmasina neden olmustur
(Unliidnen ve Boylu, 2005b: 20-21).

Tarkiye'de lisans duzeyinde turizm egitimi veren kurumlarin sayilarina
bakildiginda yillar gectikge slrekli olarak artis gdsterdigi gérilmektedir. 2002 yilinda
bu sayl 21 iken (Ural ve Pelit, 2002: 77), 2005’de 25 (Turkeri, 2014: 5), 2006’da 30
(Onctier, 2006: 169) ve 2012'de 54’e (Turkeri, 2014 :5) ulagsmistir. 2015 yilinda bu
sayllarda tekrar artis oldugu gorulmektedir ve lisans duzeyinde turizm egitimi veren

kurumlar Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Turkiye’de Lisans Duzeyinde Turizm Egitimi Veren
Universiteler

Fakiilteler

Adana Bilim Teknik Universitesi Turizm Fakiiltesi

Adiyaman Universitesi Turizm Fakiiltesi

Adnan Menderes Universitesi Turizm Fakiiltesi

Afyon Kocatepe Universitesi Turizm Fakiiltesi

Akdeniz Universitesi Alanya isletme Fakiiltesi

Akdeniz Universitesi Manavgat Turizm Fakiiltesi

Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesi

Aksaray Universitesi Turizm Fakiiltesi

Alanya Hamdullah Emin Pasa Universitesi Turizm Fakiiltesi

Anadolu Universitesi Turizm Fakiiltesi

Anadolu Universitesi isletme Fakiiltesi (Konaklama isletmeciligi)

Atatirk Universitesi Turizm Fakiiltesi

Atihm Universitesi Isletme Fakdiltesi

Balikesir Universitesi Turizm Fakdltesi

Bagkent Universitesi Ticari Bilimler Fakiiltesi

Beykent Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
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Bozok Universitesi Turizm Fakiiltesi

Cag Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakdiltesi

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Turizm Fakiiltesi

Dokuz Eyliil Universitesi Reha Midilli Foca Turizm Fakiiltesi

Dokuz Eylil Universitesi Isletme Fakiiltesi

Eskisehir Osman Gazi Universitesi Turizm Fakiiltesi

Gazi Universitesi Turizm Fakiiltesi

Gaziantep Universitesi Giizel Sanatlar Fakiiltesi (Gastronomi)

Gedik Universitesi Turizm Fakdltesi

Giresun Universitesi Turizm Fakiltesi

Gimishane Universitesi Turizm Fakiiltesi

Hali¢ Universitesi Isletme Fakiiltesi

Igdir Universitesi Turizm Fakdiltesi

istanbul Medeniyet Universitesi Turizm Fakiiltesi

istanbul Ticaret Universitesi Uygulamali Bilimler Fakiiltesi

istanbul Universitesi iktisat Fakiiltesi

izmir Katip Celebi Universitesi Turizm Fakiiltesi

Karabiik Universitesi Safranbolu Turizm Fakiiltesi

Kafkas Universitesi Sarikamis Turizm Fakiiltesi

Kastamonu Universitesi Turizm Fakiiltesi

Kayseri Erciyes Universitesi Turizm Fakiiltesi

Kirklareli Universitesi Turizm Fakiiltesi

KTO Karatay Universitesi i.I.B.F.

Mersin Universitesi Turizm Fakdiltesi

Mugla Sitki Kogman Universitesi Turizm Fakiiltesi

Mugla Sitki Kocman Universitesi Fethiye isletme Fakiiltesi

Necmettin Erbakan Universitesi Turizm Fakiiltesi

Nevsehir Haci Bektasi Veli Universitesi Turizm Fakiiltesi

Nisantasi Universitesi Iktisadi ve idari Sosyal Bilimler Fakiiltesi

Ondokuzmayis Universitesi Turizm Fakiiltesi

Pamukkale Universitesi Turizm Fakiiltesi

Recep Tayyip Erdogan Universitesi Ardesen Turizm Fakiiltesi

Sakarya Universitesi isletme Fakiiltesi

Sakarya Universitesi Turizm Fakiiltesi

Selguk Universitesi Beysehir Turizm Fakiiltesi

Selguk Universitesi Turizm Fakiiltesi

Sileyman Demirel Universitesi I.1.B.F.

Uluslararasi Antalya Universitesi Turizm Fakdiltesi

Yasar Universitesi i.I.B.F.

Yeditepe Universitesi Ticari Bilimler Fakiltesi

Y uksekokullar

Abant izzet Baysal Universitesi Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Agri ibrahim Cegen Universitesi Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Ardahan Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Batman Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Cankiri Karatekin Universitesi llgaz Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Y.O

Cukurova Universitesi Karatas Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Dumlupinar Universitesi Tavsanl Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Diizce Universitesi Akgakoca Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Ege Universitesi Cesme Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu
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Gaziantep Universitesi Turizm Otel isletmeciligi Yiksekokulu

Gaziosmanpasa Universitesi Zile Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Harran Universitesi Turizm Otel isletmeciligi Yiiksekokulu

iskenderun Teknik Universitesi (Hatay) Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Y.O

istanbul Bilgi Universitesi Turizm ve Otelcilik Yiiksekokulu

Kocaeli Universitesi Derbent Turizm isletmeciligi ve Otelcilik YUksekokulu

M.AKif Ersoy Universitesi Burdur Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Mardin Artuklu Universitesi Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Mustafa Kemal Universitesi Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Ordu Universitesi Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Sinop Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Suleyman Demirel Universitesi Egirdir Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksekokulu

Sirnak Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Yiizinch Yil Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Uygulamali Bilimler YUksekokullari

Avrasya Universitesi Uygulamal Bilimler Y{iksekokulu

Balikesir Universitesi Burhaniye Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu

Beykent Universitesi Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu

Bilecik Seyh Edebali Universitesi Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu

Bilkent Universitesi Uygulamali Teknoloji ve iletme Yiiksekokulu

Bitlis Eren Universitesi Kanik Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu

Bogazici Universitesi Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Gokgeada Uygulamali Bilimler Y.O

Erzincan Universitesi Kemaliye Haci Ali Akin Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu

Giresun Universitesi Bulancak Kadir Karabag Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu

istanbul Arel Universitesi Uygulamal Bilimler Y{iksekokulu

istanbul Gelisim Universitesi Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu (Gastronomi)

M.A.Ersoy Universitesi Zeliha Tolunay Uygulamal Teknoloji ve isletmecilik Y.O

Okan Universitesi Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu

Osmaniye Korkut Ata Universitesi Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu

Ozyegin Universitesi Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu

Trakya Universitesi Universitesi Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu

Kaynak: 2015 yili OSYS Yiiksek Ogretim Programlari ve Kontenjanlari Kilavuzu ve
Universitelerin web sitelerinden derlenmistir.

2015 yil itibariyle Turkiye'de 56 adet Fakiilte, 23 adet YUiksekokul ve 17 adet
Uygulamali Bilimler Yiksekokulu olmak Uizere toplam 96 adet lisans dizeyinde

turizm egitimi veren kurum bulunmaktadir.

Tarkiye’de onlisans ve lisans dizeyinde turizm egitimi veren okullarin ve
programlarin sayisi ortaogretim ile karsilagtirildiginda hayli yuksek bir oran
cikmaktadir. Oysa Avrupa’da bu doéngu Ulkemizdekinin tam tersi seklinde
islemektedir (Demirkol ve Pelit, 2002: 7; Hacioglu vd., 2008: 50).

Lisansiistii Diizeyde Turizm Egitimi: GunumuUzde Universitelerin Ust duzey
vasifli insanglicu yetistirme islevi gegmise gore kismen degisiklik gdstermektedir.

Daha 6nceleri lisans dizeyinde yetistirilen ylksek vasifli insangucu artik lisansustu
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dizeyde yani yuksek lisans ve doktora dizeyinde yetistiriimeye baglanmistir. Bunun
sebebi hizla artan bilgi birikiminin kisa bir Ogretim suresinde her yonuyle
anlasilamamasidir. Diger agidan bakildiginda hayatboyu 6gretimin kosulu olarak,
orgin egitimin suresi de giderek uzamaktadir. Daha o6nceleri, toplumun sadece
klgUk bir bélima lisans 6gretimine talepte bulunurken, ginimizde lisans mezunu
olmak bir ayricalik sayilmamaktadir. Ancak, ylksek lisans ve hatta 6zellikle doktora
egitimi, egitimsel acidan bireye pekgok ayricalik saglamaktadir (Gliven ve Tung,
2007: 157).

Lisansustu duzeyde verilen turizm egitiminin amaci; modern turizmin sosyal,
iktisadi ve teknik Ozellikteki problemlerini ¢ézime kavusturabilecek, degisik
faktorlerin etkinligini degerlendirerek soyutlama, sentez ve karar verme gucune

sahip yonetici ve arastirmacilar yetigtirmektir (Olali, 1984: 16).

Tarkiye’de lisansUsti egitim ylksek lisans ve doktora programi olarak iki
asamada gergeklestiriimektedir (Unliiénen, 2005b: 23). Yiiksek lisans diizeyinde
verilen turizm egitiminin sdresi minimum iki yil, doktora duzeyinde verilen turizm
egitiminin suresi de minimum dort yildir. Yuksek lisans bir uzmanlik tGnvani olarak
gorilebilmektedir. Doktora egitimini tamamlamis Kigiler ise Ust dizey ydnetici veya
bu dalda egitim veren Universitelerde Unvanli olarak 6gretim elemani olarak gérev

yapabilmektedirler (Demirkol ve Pelit, 2002: 6).

Tarkiye'de Onlisans ve lisans duzeyinde turizm egitimi veren kurumlarin
sayllari ve program sayilarinin her gegen gin arttigi gibi lisanustl dizeyde turizm
egitimi veren kurum sayisinin da buna paralel olarak arttigi goérulmektedir. Tablo
8'de Ulkemizde turizm alaninda ve cesitli anabilim dallarinda ylksek lisans ve

doktora programi bulunan tniversiteler verilmigtir.

Tablo 8. Turkiye’de Turizm Alaninda Lisansustu Programi Olan
Universiteler

Universitgnin Adi Yuksek Lisans Doktora

Abant izzet Baysal Universitesi +

=+ 1

Adnan Menderes Universitesi

Afyon Kocatepe Universitesi

Akdeniz Universitesi

Anadolu Universitesi

++]+ ]

Atatiirk Universitesi

Atilim Universitesi

+

Balikesir Universitesi

Batman Universitesi

+l+ |+ [+ ]+ [H |+ ][+

Bogazigi Universitesi
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Canakkale Onsekiz Mart Universitesi

Dokuz Eyliil Universitesi

Diizce Universitesi

Ege Universitesi

Erciyes Universitesi

Eskigehir Osman Gazi Universitesi

Gazi Universitesi

Gaziantep Universitesi

Gaziosmanpasa Universitesi

Hacettepe Universitesi

Hali¢ Universitesi

Istanbul Universitesi

Istanbul Arel Universitesi

Istanbul Medeniyet Universitesi

Istanbul Ticaret Universitesi

Izmir Katip Gelebi Universitesi

Karabiik Universitesi

Kastamonu Universitesi

Mardin Artuklu Universitesi

Mersin Universitesi

Mugla Sitki Kogman Universitesi

Mustafa Kemal Universitesi

Necmettin Erbakan Universitesi

++]+[+[+]

Nevsehir Universitesi

Okan Universitesi

Sakarya Universitesi

+|+]

Selguk Universitesi

Siileyman Demirel Universitesi

S5 S N S S T (S R TR N S I S R R (R R RN N IS NS [ (R [ S R N I

Yasar Universitesi

Kaynak: Universitelerin web sitelerinden derlenmistir.
2.2.5.2.2. Yaygin Turizm Egitimi

Yaygin egitim, o6rgin egitim icinde yer alamamis ya da herhangi bir
kademesinden ayrilmak zorunda kalmis veya bu kademelerin birinde kalmis olan
bireylere talepleri dogrultusunda egitim vermeyi amaglamaktadir. Bu dogrultuda
yaygin turizm egitimi de, turizm bilincinin ve ekonomisinin halka 6gretilmesi, turizm
sektorinde mesleki egitim gérmemis kisilerin sahip olduklari mesleki tecrtibelerine
cagdas egitim-6gretim yontemleriyle bilgi veriimesi seklinde yapilan egitim
calismalari olarak tanimlanmaktadir. Yaygin egitimler sonunda sertifika verilmektedir
((")ncijer, 2006: 166; Aksu ve Bucak, 2012: 12; Hatipoglu ve Batman, 2014: 25).

Tarkiye’de yaygin turizm egitimi Kaltir ve Turizm Bakanhgi, Milli Egitim
Bakanligi (MEB), Anadolu Universitesi (Agik Ogretim Sistemi- Uzaktan Egitim), AB

Egitim ve Genglik Programlari Merkezi Baskanligi, Calisma ve Sosyal Gulvenlik
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Bakanligi (iIS-KUR), &zel kuruluglar, meslek kuruluglari ve Universite vakiflari
tarafindan verilmektedir (Hacioglu vd., 2008: 58).

Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi Tarafindan Verilen Yaygin Turizm Egitimi:
Kultar ve Turizm Bakanligi, toplumda turizm bilincini geligtirmek icin, Universiteler,
kamu kurum ve kuruluslari, turizm sektord ve sivil toplum orgutleri ile isbirligi
yaparak panel, konferans, seminer, toplanti gibi c¢esitli faaliyetler dizenlemektedir.
Bunlardan bazilar;; “Bolgesel Egitim Seminerleri”, “Esnaf- Turist iligkileri
Bilgilendirme Seminerleri”, Jandarma Bilgilendirme Toplantilar”, “Genglik Turizmi
Bilgilendirme Seminerleri, “Butik Otel Pazarlamasi Semineri’dir (Hatipoglu ve
Batman, 2014: 27). Ayrica bu egitimlerin yani sira Bakanligin denetimi ve
gozetiminde TUREB tarafindan Profesyonel Turist Rehberligi Sertifika Programlari

da aciimaktadir (www.aregem.kulturturizm.gov.tr).

Milli Egitim Bakanligi Tarafindan Verilen Yaygin Turizm Egitimi: Milli
Egitim Bakanhgrna bagh Hayat Boyu Ogrenme Mudurligu, Ticaret ve Turizm
Ogretimi Genel Midurlugu ile Ciraklik Mesleki ve Teknik Egitimi Geligtirme Dairesi
Bagkanhgrnin yarattiga programlar dahilinde, sektoriin ihtiyaci olan yiyecek icecek,
konaklama ve seyahat hizmetleri alanlarindaki, as¢i, pastaci, barmen, servis, kat
hizmetleri, n biiro alanlarinda vasifli eleman yetistirilmesi igin “Turizm Isletmelerine
Personel Yetistirme Temel Egitim Kurs” programlari uygulanmaktadir. “Halk Egitim
Merkezleri Kurslar”, “Cirakhk Egitim Merkezleri Kurslari” ve “Meslek Liselerinde
Uygulanmakta Olan Sertifika Programlari” Milli Egitim Bakanhgi tarafindan yuratilen
yaygin turizm egitimi olarak ifade edilmektedir. Bu baglamda TUREM (Turizm Egitim
Merkezleri) ve YOTEM (Yetiskinler Otelcilik ve Turizm Egitim Merkezleri)den de
bahsetmek mimkundur (Hatipoglu ve Batman, 2014: 26).

TUREM, turizm sektorinin ihtiyaci olan vasifi ara eleman yetistirmek
amaciyla, Kultar ve Turizm Bakanhgrna bagh olarak 1967 yilindan ginimuze kadar
faaliyetlerini sturdurmektedir. 3 Subat 2006 tarihinde yururlige giren 5450 sayih
Kanun ile Milli Egitim Bakanhgrna devredilmistir (Hacioglu vd.,2008: 71-72). Turizm
Egitim Merkezlerinde; “On blro”, “Yiyecek icecek Servisi”, “Yiyecek icecek Uretimi”
ve “Kat Hizmetleri” olmak Uzere dort alan bulunmaktadir ve bu kursun suresi toplam
30 haftadir (www.kultur.gov.tr). Tlrkiye capinda izmir-Alagati, izmir-Balgova,
Antalya-Merkez, Antalya-Kemer, NeV§ehir-UrgUp, Trabzon-Vakfikebir, Burdur-
Merkez, Isparta-Merkez, Kastamonu-Merkez'de olmak Uzere toplam 9 adet TUREM

bulunmaktadir (http://alacatiturem.meb.k12.tr).
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YOTEM, turizm egitimi veren liselerin bunyelerinde faaliyet gdsteren
merkezlerdir ve bu merkezlerde turizm sektdrinin kisa sirede ihtiyag duydugu
vasifli insan glcunl yetistirmek ve yetigkinlere turizm egitimi vermek amaciyla
resepsiyon, servis, mutfak, kat hizmetleri, seyahat acentacilgi, animasyon, turizm

isletmeciligi vb. alanlarda meslek kurslari agiimaktadir (Kenar, 2009).

Anadolu Universitesi (A¢ik Ogretim Sistemi- Uzaktan Egitim): Turizm ve
Otel igletmeciligi Onlisans Programi, 1993 yilinda Uzaktan Egitim Sisteminin
yeniden dizenlenmesi ile Acikdgretim Fakdltesi kapsaminda acilan bir programdir.
Bu bdlimden mezun olanlar turizm sektérinde c¢alisma imkani bulabilmektedirler.
Bu boélimdeki dersler donemliktir ve bolimun 6grenim suresi iki yildir. Bu program
kapsaminda her derste bir ara sinav ve dénem sonu sinavi uygulanmaktadir.
Ogrenciler sinava bulunduklari illerde girmektedirler. Bolimden mezun olan
dgrenciler, “Meslek Yiksekokullari ve Acgikdgretim  Onlisans  Programlari
Mezunlarinin Lisans Ogrenimine Devam Haklarinda Y®&netmelik” hikimleri
geregince orgun ya da Uzaktan Egitim Sistemi ile 6grenim yapan programlara dikey

gecis yapma imkanina sahiptir (www.anadolu.edu.tr).

Programin amaci, otelcilik ve yiyecek igcecek endustrisinde ¢alisacak ara
elemanlari yetistirmektir. Programda genel turizm bilgisi, turizm acentaciligi, otel
isletmeciligi, konaklama ve yiyecek hizmetleri ile ilgili dersler bulunmaktadir. Turizm
ve Otel isletmeciligi Onlisans Programinda egitim alan 6égrencilerin ana 6grenim
metaryali ders kitaplaridir. Ders kitaplarina yardimci olmak icin derslerle ilgili
televizyon yayinlari da program da mevcuttur. Programdaki bazi ana dersler igin yuz
yuze egitim hizmeti sunulmaktadir. Ayrica 6grenciler internet Uzerinden yardimci
hizmet alarak e-6grenme uygulamalarindan faydalanabilmektedir (Hacioglu vd.,
2008: 85).

AB Egitim ve Gencglik Programlari Merkezi Baskanligi Tarafindan
Verilen Yaygin Turizm Egitimi: AB Egitim ve Genglik Programlar Merkezi
Baskanligi tarafindan yaygin turizm egitimi kapsaminda Leonardo da Vinci (LdV)
Programi duzenlenmektedir. Leonardo da Vinci Programi, Avrupa Birligine Uye ve
aday ulkelerin mesleki egitime yonelik politikalarini desteklemek ve gelistirmek icin
yurutulen bir programdir. Bu programin amaci; ulkeler arasi igbirligi sayesinde
mesleki egitim sistemleri ile uygulamalarinda kalitelin gelistiriimesini, yeniliklerin
tesvik edilmesini ve Avrupa boyutunun desteklenmesini saglamaktir. Leonardo da
Vinci (LdV) Programi Ortaklik Projeleri faaliyet alani tim program ulkelerinde 2008

yiinda uygulanmaya baslanmistir. Bu program proje tabanli bir faaliyettir. Bu
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projeler, mesleki egitim 6gretim alaninda faaliyet gosteren ve ortak ilgi alani bulunan
kuruluglar arasindaki trtin odakli isbirligi calismalarini desteklemektedir. Proje en az
biri AB Uyesi olmak sartiyla en az Ug¢ farkh Ulkeden ortak kurum ile yUratiimektedir.
Ortaklik projelerinde; koordinator ortak, ortak ve sessiz ortak olmak Uzere Ug¢ tip
ortak yer almaktadir. Proje suresi iki yildir ve degistirilemez. Bu sire projede
bulunacak kigilerin segilmesi, hazirlanmasi, duyurular, sbézlesmeler, hibenin
iletiimesi, hareketliliklerin gergeklestiriimesi, yerel faaliyetler, trin hazirliklari ve
Urdnlerin meydana getirilmesi, yayginlastirma faaliyetlerinin dahil oldugu bir dénemi
kapsamaktadir. Projeler, Avrupa Birligi dillerinden birinde hazirlanabilmektedirler.
Sunulan projeler koordinator ortagin llkesinde ve diger ortaklarin tlkelerinde ulusal
ajanslar tarafindan “uygunluk kontroli’ne tabi tutulmaktadir. Uygunluk kontroliini
gecemeyen ortak, Ulkesindeki ulusal ajans tarafindan projeden cikariimaktadir.
Uygunluk kontrolind gecen projelerin icerik degerlendiriimesi islemi “Koordinator
Ortak”in bulundugu Ulke ulusal ajansi tarafindan yurittilmektedir. Koordinator (lke
ulusal ajansinin icerik degerlendirmesi dikkate alinarak Avrupa Komisyonu
tarafindan yapilan siralamaya gére kabul edilen projenin tim ortaklarina kendi

ulusal ajanslari hibe vermektedir (www.ua.gov.tr).

Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanhgi (IS-KUR): Yaygin mesleki egitim
faaliyetinde bulunan en énemli kuruluglardan biri de ISKUR'dur. ISKUR, aktif isglicii
piyasasi programlari kapsaminda yaygin egitim faaliyetlerinde bulunmaktadir. Bu
programlar; isgucu yetistirme programlari, meslek arastirma ve geligtirme, is ve
meslek danismanhgi ve igletmelerde egitim ¢alismalarindan meydana gelmektedir.
ISKUR biinyesinde kadinlar, gengler, uzun siireli igsizler, 6ziirliler, hikimli ve eski
hakimltler ile isglcu piyasasinda gecerli bir mesledi olmayan vasifsiz igsizlere

yonelik isguicl yetistirme kurslari dizenlenmektedir (Kenar, 2009).

Ozel Kuruluslar Tarafindan Verilen Yaygin Turizm Egitimi: Tirkiye'de
yaygin turizm egitimi faaliyetleri arasinda sektérdeki pekgok 6zel kuruluslarin egitim
calismalari da bulunmaktadir. Ozel kuruluglar tarafindan seyahat alaninda Ugus
Hostesligi, Yer Hostesligi, Tur Operatorligl, Ticketing Uzmanh@i gibi programlarda
yaygin turizm egitimi verilmektedir. Yiyecek-icecek alanina bakildiginda ise Turk
Mutfagi, Diinya Mutfaklari, Yiyecek-icecek isletmeciligi Kursu, Sektére Yonelik
Finans Egitimleri, Amatér Barmen, Sofra Adabi ve AJirlama Sanati, Sarap, Yemek
ve Igki Fotografcihgi Kursu, Profesyonel Ascilik Egitimi, Profesyonel Pasta ve
Ekmekgilik Egitimi gibi ¢ok sayida egditim calismasi bulundugu gorullmektedir
(Hacioglu vd., 2008: 96).
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Meslek Kuruluglari Ve Universite Vakiflari Tarafindan Verilen Yaygin
Turizm Egitimi: Tarkiye'de gesitli meslek kuruluslari, Gniversite vakiflari tarafindan
da yaygin turizm egitimi verilmektedir. TURSAB, TUROB, TUROFED, THY, TUGEV,
TOBB, ALTSO, MEKSA, Gazi Egitim ve Kiltir Vakfi, istanbul Universitesi isletme
Fakiiltesi isletme iktisadi Enstitiisii Aragtirma Vakfi, istanbul Teknik Universitesi
Vakfi, Turk Pazarlama Egitim Vakfi ve gesitli Gniversitelerin Strekli EGitim Merkezleri
(Anadolu Universitesi, Bogazici Universitesi, Dokuz Eylil Universitesi, vs.) bunlara
ornek sayilabilir (Hacioglu vd., 2008: 96).

Tarkiye'de yaygin turizm egitimi veren kurumlar incelendiginde genig bir
yelpazenin ortaya ¢iktigi goértlmektedir. Bu durumun hem iyi hem de koétu yoénleri
bulunmaktadir. lyi tarafi, turizm konusunda insanlarin bilgilendirimesi ve
bilinglendiriimesi genis bir alana yayillmigtir. Kot tarafi ise, bu kurumlarin iyi
orgutlenememesi yuzunden turizm konusunda yeterli ve dogru bilginin ne derece

verildigi hususu akillarda soru isareti birakmaktadir (Aksu ve Bucak, 2012: 12).

2.2.6. Turizm Rehberligi Egitimi

Turizm faaliyetlerinin hedefine ulasmasinda, turizm personelinin egitimi,
dolayisiyla turizm rehberligi egitimi en énemli faktérlerden biridir. Turist rehberlerinin
tanitacagi ulke, bolge, yore, tarihi eserler ve degerler hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmasi bir gereklilik hatta bir zorunluluktur. Son yarim ylzyildan beri turizmin bir¢ok
ulkede ekonomik anlamda 6nem kazandigi gorulmektedir. Boylelikle arastirmacilar,
kaliteli turist rehberinin turistik deneyimler konusunda 6nemli bir role sahip oldugunu
farketmiglerdir. Kaliteli bir turist rehberinin yetistiriimesi igin de kaliteli bir egitim

verilmesi gerekmektedir (Hacioglu, 2008: 244).

Turist rehberlerinin egitimi yalnizca ziyaretgiler ya da rehberler i¢in degil, ayni
zamanda bolgeler, sehirler ve Ulkenin tamami igin blylk 6nem tasimaktadir.
Rehberlerin profesyonelligi ya da sorunlari gbzardi edildigi takdirde bu durum,
rehberlerin hizmet kalitesine yonelik ziyaretci sikayetlerinin artmasina ve sonug
olarak da destinasyon imajinin zarar gérmesine neden olabilmektedir (Ap ve Wong,
2001: 552). Turistik Urtnlerde ya da bolgelerde markalara baglilik ¢ok az olmakla
birlikte, imaj kavrami blyuk 6nem tagimaktadir (Hacioglu, 2014: 42).

Destinasyon ya da turistik yer imaji, bir birey ya da grubun belli bir yer
hakkinda sahip oldugu tim nesnel bilgiler, onyargilar, izlenimler, hayaller ve

duygusal dustncelerin ifadesi olarak tanimlanabilmektedir. Diger bir ifadeyle, turist
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destinasyon imaji, bireylerin bir destinasyon hakkinda sahip oldugu inanglarin,
fikirlerin ve izlemlerin tamamidir (Avcikurt, 2010:44). Dolayisiyla bilgisi, becerisi,
kaltdrd, tutum ve davraniglariyla Ulkeleri temsil edecek ve dodru sekilde tanitacak,
ziyaretgilerin memnun ve olumlu izlenimlerle Glkelerine geri dénmelerini sadlayacak
nitelikli turist rehberlerinin egitimi hassas, ciddi ve Uzerinde 6nemle durulmasi

gereken bir konu olarak karsimiza gikmaktadir (Karaman vd., 2012: 353).

2.2.6.1. Dunya’da Turizm Rehberligi Egitimi

Dinyada rehberlik egitimi Ulkeler bazinda farkllik gosterse de neredeyse
tum Ulkelerde rehberlik meslegini yapacak kisilerin belli egitimlerden gegmeleri genel
kural olarak gorulmektedir. Rehberlik meslegini yapmak igin profesyonel egitimin
zorunlu olmadidi ulkeler; ABD, Fransa ve Japonya’dir. Zorunlu egditim sdreleri ise
Ulkeden ulkeye degisiklik gostermektedir. 3 haftalik egitim stresiyle Gliney Afrika
Cumbhuriyeti egitim suresi en kisa olan Ulke iken 5 yillik egitim slresiyle Arjantin

egitim suresi en uzun olan ulke konumundadir (Ahipasaoglu, 2006: 29).

FEG (Avrupa Turist Rehberleri Birligi)'in profesyonel turist rehberligi egitimini
degerlendirmek igin Uye Ulkelerde yapmis oldugu anket calismasinin sonuglarina
gore; profesyonel turist rehberligi icin ulusal lisans gereken Ulkeler; Avusturya,
Kibris, Yunanistan, Macaristan, irlanda, Hollanda ve iskogya’dlr. Hem ulusal, hem
bdlgesel lisans uygulamasi bulunan ulkeler ise; Danimarka, Fransa, Portekiz ve
Slovenya’dir. Digerlerinde ise yalnizca boélgesel dizeyde lisans istenmektedir. Butln
Ulkelerde degerlendirme iglemleri, bakanlik ve turizm mudurlugu gibi resmi bir kurum
binyesinde ve ¢ogunlukla Universite ya da baska bir egitim kurumu ile birlikte
yuratilmektedir. Bu degerlendirme islemlerinin sonunda da yeterlilik belgesi
verilmektedir. Hollanda, iskogya ve Finlandiya gibi bazi ilkelerde lisans konusu
ulusal dizeydeki meslek kuruluguna birakilmigtir. Yunanistan, italya, Portekiz ve
ispanya'da s6zli  degerlendirme yalnizca anlatima dayall iken, so6zli
degerlendirmenin yapildidi diger Ulkelerde anlatimin yaninda adaylar pratiklerini de
sergileyecekleri bir sinava tabi tutulmaktadirlar. italya ve ispanya’nin disinda tim
Ulkelerde egitim i¢in kurslar dizenlenmektedir. Yunanistan ve Portekiz’de 2 veya 3
yil slreyle gunde 3-4 saatlik kurslar dizenlenmektedir. Diger Ulkelerde ise kurslar
cogunlukla aksam dersleri, hafta sonu ziyaret ve pratikleri ile yari zamanl olarak
yapilmaktadir. irlanda ve Plonya’da bu kurslarin siiresi 3 aydir. Macaristan’da turist

rehberligi egitimi, tur ydnetimi ve catering ile bitinlesmis sekildedir. Belgika ve
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ingiltere haricindeki tim Glkelerde en az bir yabanci dil bilme sarti bulunmaktadir
(Temizkan, 2010:73).

Tarkiye'de ilke olarak Profesyonel Turist Rehberligi egitimi Ucretsiz olarak
verilmektedir. Sertifika programlarinda da devlet Gniversitelerinin programlarinda da
adaylar sadece uygulama gezisi giderlerini karsilamaktadirlar. Fransa, Almanya,
Yunanistan, Hollanda ve Norvec'te de durum ayni sekildedir. Egitimin parali verildigi

ulkelerde ise fiyat olarak farkliliklar goralmektedir (Guzel, 2007: 39).

Rehberlik egitimini merkezi kurallara ve kanunlara baglama calismalarina
devam eden WFTGA (Dlnya Turist Rehberleri Birligi) binyesindeki tlkelerin turist
rehberligi egitimini Turkiye ile kargilastirdigimizda, Turkiye'ye gbére daha zorlu sartlar

sunan bir egitim sistemi dikkat cekmektedir (Ahipsaoglu, 2006: 30-31).

Dinyada, 6zellikle turist ceken bazi Ulkelerdeki turizm rehberligi egitiminden

ornekler su sekildedir:

Almanya’da: Almanya’da rehberlik egitimi mesleki egitim kurumlarinin
dizenledigi kurslarda verilmektedir. Asagidaki 3 mesleki egitim kurumunun rehberlik

ile ilgili programlari su sekildedir (Degirmencioglu, 1998: 73-74; Tetik 2006: 42):.

» SSI Institut fiir Berufsbidung: Kurs siresi 3 aydir. Kursa katim sartlarinda,
en az ortaokul mezunu olmak ve en az 18 yasinda olmak sartlar
bulunmaktadir. Kurs konulari; turizm, turizm organizasyonu, seyahat
acentalari, tur operatorleri, seyahat hukuku, tarih, kaltar, turistik bolgelerin
tanitiimasindan olusmaktadir. Kursu tamamlayanlara Alman Seyahat
Acentalar Birligi tarafindan sertifika verilmektedir.

» FORUM Berufshidunge V: Kurs suresi 3 aydir. Kursa katihm sartlarinda,
yuksekokul mezunu olmak ve turizm ile ilgili 6grenim gérmis olmak sarti
bulunmaktadir. Kursu tamamlayanlara Alman Seyahat Acentalar Birligi
tarafindan sertifika verilmektedir.

» AFW Bad Harzburg (Geschaeftbereich Akademie fiir Fernstudium und
Witerbidung): Acik 6gretim akademisidir. Turizm rehberligi ile ilgili kurslar

dizenlemektedir. Kurs suresi 7 aydir.

Avusturya’da: Rehber olmak isteyen adaylarin ilk olarak Ticaret Odasrna
basvurmalari gerekmektedir. Burada adaylar muilakata ve yazili sinava
alinmaktadirlar. Adaylarda en az iki dili akici bir sekilde konugma sarti aranmaktadir.
Bununla birlikte sehir hakkindaki bilgi dizeyleri Ol¢cliimekte ve sagliklari kontrol

edilmektedir. Yapilan bu degerlendirmeler sonunda adayin 3 yil strecek olan kursa
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katilip katilamayacagina karar verilmektedir. Avusturya Federal Cumhuriyeti Turizm
Bakanligrna gore, kayit yaptiran adaylar; Viyana, Avrupa ve Dinya Tarihi, Mimari,
Muzik, Sanat ve Tiyatro Tarihi, Avusturya Edebiyati, Politika, Tip ve Endustri Tarihi,
Cografya ve Konusma Teknikleri konularinda uzman kigiler tarafindan egitiimektedir
(Guzel, 2007: 42).

Fransa’da: Fransa’da rehberlik egitimi Egitim Bakanligi’'na bagh okullarda,
kurslarda ve ozel kuruluslara ait kurslarda veriimektedir. Ozel okullarda yardimci
rehberlik egitimi gece kurslarinda verilmektedir. Profesyonel rehberlik egitimi ise

lisans dizeyinde verilmektedir (Colakoglu vd., 2007: 179).

ingiltere’de: ingiltere’de rehberlik egitim standartlari oldukga yiiksektir.
ingiltere’de (¢ ayri diizeyde kokart verilmektedir. “Diizey 2” kokart sahipleri belirli
sabit rotalarda, “Dizey 3” (Green Badge) kokart sahipleri belirli bir sehirde, “Dlzey
4” (Blue Badge) kokart sahipleri ise ulusal rehber olarak mesleklerini icra
edebilmektedirler. ingiltere’de rehberler bir loncaya (iyedirler ve oraya baglidirlar.
Loncaya bagh olan Turist Rehberligi Enstitist aracihdiyla gesitli ylksekdgretim
kurumlarinda rehberlik egitimleri verilmektedir. “Dlzey 4” egitimi 2 yil sirmektedir ve
320 saatlik ya da 28 haftalik yogun bir programdan olugsmaktadir (Yenipinar ve
Zorkirisci, 2013: 130).

Bu kursun siiresi ve icerigi ingiltere’nin bazi yerlerinde farkli olabilmektedir.
Batdn rehberlerin “Blue Badge” yani diger bir ifadeyle mavi nisani alabilmeleri icin
akademik calismalarini, yazili ve s6zIli sinaviarini basariyla tamamlamalari
gerekmektedir. Blue Badge rehberlerinin denizasir Glkelerde ¢alisabilmesi igin en az
bir dili akici bir sekilde konusuyor olmasi sarti bulunmaktadir. En ¢ok tercih edilen
diller ise; Arapca, Almanca, ispanyolca, italyanca, Fransizca, Japonca, Rusga ve
Cince'dir. “Blue Badge” Ingiltere’de turist rehberlerine verilen profesyonellik
sertifikasi olarak ifade edilmektedir. Blue Badge rehberleri Londra Kulesi, St. Paul
Katedrali, Windsor Kalesi, Kesington Sarayi, Oxford ve Cambridge Kolejleri, Edinbur
Kalesi, Spencer House, Westminster Abbey, York Minster, Shakespeare Birtplace
ve Holyrood Sarayrnda turist rehberligi yapabilen tek rehber olma 6zelligine
sahiptirler (Tetik, 2006: 41). Diger duzeyler icin dizenlenen egitim kurslari da en az
2 akademik donem ya da 2 yila kadar surebilmektedir. Bu kurslarda da adaylara

rehberlik teknikleri ile ilgili egitim verilmektedir (Yenipinar ve Zorkiriggi, 2013:130).

ispanya’da: Ispanya’da tur rehberligi lisansi igin her bélge ve &zerk
toplulugun ayri resmi sinavlari bulunmaktadir. Ornegin; Katalonya'da yillik olarak

sinavlar dizenlenmektedir ve sinavda basarili olan adaylara “Resmi Sari Rozet”
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verilmektedir. Sari rozetli rehberlerin yalnizca mize ve turistik mekanlar iginde
rehberlik yapma haklari bulunmaktadir (Yenipinar ve Zorkiriggi, 2013: 130). Sinav

basvurusunda aranan sartlar sunlardir (Degirmencioglu, 1998: 76-77):

» Avrupa Birligi veya Avrupa Ekonomik Toplulugu (AET) Uyesi ulkelerden
birinin vatandasi olmak ve uluslararasi gecerliligi olan diplomalara sahip
olmak,

» 18 yasini doldurmus olmak,

» Asagidaki yeterliliklerden birisine sahip olmak:

-Turistik sirket ya da kuruluslarda teknik yeterlilik,
-Ticari ve turistik konulardaki bilgilerde yeterlilik,

-Universite diplomasi veya esdegder bir belgeye sahip olmak. Ancak bu

yeterlilikler idari kurul tarafindan kabul gérmelidir.

» Resmi kuruluglar ya da saygin enstitilerce verilen yeterli derecede

ispanyolca ve en az bir yabanci dil bildigini belgeleyen sertifika.

Bu sartlari saglayan kisilere, Ekonomi ve Calisma Mdustesarligi tarafindan
belirlenen ve Turizm Genel MUdirligu tarafindan yapilan sinaviarda basarili
olmalari durumunda Madrid Otonom idaresi tarafindan turist rehberligi kokarti
verilmektedir (Tetik, 2006: 40).

italya’da: italya’da turist rehberligi ile ilgili diizenlemeler, Eyalet idareleri
tarafindan yapilmaktadir. Merkezi yonetim tarafindan turizm konusunda belirlenen
kurallar kapsaminda her eyalet kendi sinirlari dahilinde gecerli olacak duzenlemeleri
kendisi belirlemektedir. Rehber adaylarinin bir ya da fazla dil bildiklerini, rehberlik
yapacaklari bdélgelerdeki sanat eserleri, anitlar, arkeolojik eserler, dogal glzellikler
hakkinda yeterli bilgiye sahip olup olmadiklarini belirleme isi, Eyalet idarelerinin
sorumlulugundadir. Rehberlik meslegini yapma konusunda AET (Avrupa Ekonomik
Toplulugu) vatandaslar, karsiliklik ilkesi geregince, Italyan vatandaglariyla ayni
haklara sahiptir. Teknik- profesyonel yeterliligin belilenmesinin ardindan mesleki
yeterlilik belgesi verilmektedir ve bu vyeterlilik belgesi turist rehberligi lisansi
alabilmek icin temel kosuldur. Eyalet idaresi, Eyalet Belediye Enciimen Komisyonu
ile beraber kendi yoénetimi altindaki bolgelerde, turist rehberi adaylarinin teknik-
profesyonel yetkinliklerini belirlemek igin yazili ve s6zlu olarak yapilan bir sinav
dizenlemektedir. Turist rehberi adaylar, Ulke gapinda yaygin olan ve devlet

okulunda okutulan yabanci dillerden birinin sinavinda ve buna ilave bir dilin

65



sinavinda basarili olmak zorundadirlar. Sinavda basarili olan adaylara mesleklerini
icra etme imkani taniyan turist rehberligi lisansi verilmektedir. Sinav bagvurusunda

adaylarda aranan sartlar sunlardir (Degirmencioplu, 1998:78-79):

» 18 yasindan gun almig olmak,
> ltalyan vatandagi ya da karsiliklik ilkesinin gecerli olduu AET (yesi
Ulkelerden birinin vatandasi olmak,

> En az lise mezunu olmak.

Kanada’da: Kanada’'da rehberlik egitimi 1985 yilindan beri resmi yetkisi olan
Kebek Otelcilik ve Turizm Enstitist tarafindan verilmektedir. Kurslarin icerigi
seyahat acentalari birligi ile igbirligi yapilarak hazirlanmaktadir. 1992 yilinda birtakim
dizenlemeler yapilmis ve rehber adaylarina en az UG¢ dil bilme zorunlulugu
getirilmistir. ingilizce ve Fransizca bilinmesinin yaninda ilave bir dilde bilme sarti
bulunmaktadir. Egitim programinin siresi 7 ay ve toplam 240 ders saatinden
olusmaktadir. Ayrica 6grenciler bireysel arastirma projelerini de tamamlamak
zorundadirlar. Kurslar iki yilda bir dizenlenmektedir. Bu sayede dgrencilere izlenen
yil icersinde ayni enstiti tarafindan dizenlenen tur yoneticiligi kursuna katiima
imkani da yaratiimaktadir. Yapilan sinav ve milakatlar sonunda 30 aday kabul
edilmektedir. Bitirme sinavlari ise sektor ile igbirligi halinde, gergek turlarda birlikte
uygulamali olarak yapilmaktadir. Kabul sartlarinda lise mezunu olma ve turizm
sektorinde ya da insan iligkilerinin yogun oldugu sektorlerde deneyim sahibi olma
bulunmaktadir (Colakoglu vd., 2007: 175).

Yunanistan’da: Yunanistan’da rehberlik egitimi Yunan Turizm Bakanligi
tarafindan gerceklestiriimektedir (Degirmencioglu, 1998: 83). Turist rehberi adaylari;
muzeler, 6ren yerleri, anitlar, kiliseler vb. konularda egitim almak igin 2,5 yil sireli
egitim veren Yunanistan’daki Turist Rehberligi Devlet Okulu’na gitmek zorundadirlar.
Yunanistan’daki tim rehberler diger bazi Ulkelerdeki turist rehberleri gibi bdlgesel
rehber degildirler aksine hepsi Uulkesel rehber olup Ulke c¢apinda rehberlik
yapabilmektedirler. Turist rehberleri okulu Athens’de ve Thessalonica'da yer
almaktadir ancak daha fazla talep oldugu takdirde Rhodes, Crete, Corfu ve Lesvos
adalarinda da turist rehberligi egitimi verilebilmektedir. Tim okullarda egitim suresi
benzer olarak 2,5 yildir. Turist rehberi adaylarinin Avrupa Birligi Uyesi Ulkelerden
olmasi ve Modern Yunan dilini akici bir sekilde konustuklarina dair belgelerinin
olmasi ya da Avrupa Birligi Uyesi ulkelerden olmayip Yunan kokenli olan

yabancilardan olmasi ve yuksekokul diplomasina sahip olmasi gerekmektedir.
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Ayrica 35 yagindan giin almamis olmak ve ruhen ve fiziken saglikli olmak da aranan

sartlar arasindadir (www.wftga.org).

Rehber adaylari, ilk 6nce, kendi tercihlerine bagli olarak en az bir yabanci
dilden sd6zlu ve yazili sinava tabi olmaktadirlar. 20 puan tzerinden 16 puan adaylar
basarili sayllmaktadirlar. Sinavda basarili olanlar Yunan Tarihi ve Yunan cografyasi
konularini iceren yazili ve s6zlu sinava girmektedirler. Bu sinavlarda da 20 puan
Uzerinden 14 puan alan adaylar basarili sayilmaktadirlar. Sinavlar her G¢ yilda bir
olmaktadir (Tetik, 2006: 43).

Egitimde bulunan dersler ise sunlardir (www.wftga.org):

Antik Yunan Tarihi — 50 saat,

Bizans Tarihi — 50 saat,

Modern Yunan Tarihi — 50 saat,

Eskicag Arkeolojisi — 80 saat,

Klasik Arkeoloji — 120 saat,

Bizans Arkeolojisi — 120 saat,

Sanat Tarihi — 100 saat,

Mimarlk Tarihi — 30 saat,

Tiyatro Tarihi — 30 saat,

Dini Egitim — 40 saat,

Mitoloji — 20 saat,

Antik Yunan Edebiyati Tarihi — 30 saat,
Modern Yunan Edebiyati Tarihi — 20 saat,
Folklor — 30 saat,

Cografya — 30 saat,

Ekoloji — 60 saat,

Jeoloj, Paleontoloji, Magara Bilimi — 20 saat,
Arkeoloji Hukuku — 20 saat,

Turist Hukuku ve Turist Gelisimi — 30 saat,
Seyahat Acentalari ve Oteller — 30 saat,
Turist Psikolojisi — 20 saat,

ilkyardim — 20 saat,

Telaffuz Dersi — 10 saat,

Rehberlik Uygulamalari — 30 saat,

YV V.V VYV V V V V VY V V V VYV V V V VY V VYV VYV V VY V V VY

Otobuste Rehberlik Uygulamalari — 30 saat,
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ve 110 saat muze ziyaretleri, 260 saat 6ren yerleri ziyaretleri ve rehberlik pratiginden

sonra her somestr yazil ve sozlu sinava girmektedirler (Ahipasaoglu, 2006: 35).

Washington, D.C.’de: Washington, D.C.'de rehberlik belgesi alabilmek igin
oncelikle, taksi soforleri, sokak saticilari ve rehberlere belge verme yetkisi olan
Misteri lliskileri Diizenleme Dairesine basvuru yapmak gerekmektedir. Uygun
formlarin doldurulmasi, referans mektuplarinin sunulmasi, saglik muayenesi gibi
birkag burokratik igslem tamamlandiktan sonra rehber adayina bir sinav tarihi
verilmektedir. Yazili olarak yapilan bu sinavlar kisa bi makale yazimi, fotograf
betimlemesi ve dogru-yanlig tarzinda sorulardan olusmaktadir. Sinavdan 70 puan ve
Uzeri alan adaylar basarili sayiimaktadirlar. Basarili olan adaylar rehberlik yapma
belgesini alabilmekte ve her yil saglk kontroli yapildiktan sonra bu belgelerini
yenileyebilmektedirler. Ancak Dbelgelerini yenilemeyen rehberlerin belgeleri iptal
olmakta ve almak igin tekrar ayni surec¢ten gegme durumunda kalmaktadirlar (Glzel,
2007: 40).

2.2.6.2. Turkiye’de Turizm Rehberligi Egitimi

Rehberlikle ilgili ilk belgelere, 29 Ekim 1890 tarihinde yayinlanan 190 sayili
Nizamname’de rastlanmaktadir (Colakoglu vd., 2007: 131). 1951 yilinda Turkiye
Milli Talebe Federasyonu kurslar agarak yabanci dil bilen Universite dégrencilerini
rehberlik meslegine kazandirmaya baslamistir. 1960’ yilarda ise Turkiye Mili
Talebe Federasyonu’na ilk olarak Turkiye Milli Genglik Tegkilati daha sonrada Milli
Tark Talebe Birligi eklenmistir ve her biri ayri ayri rehberlik kurslari duzenlemislerdir
(Ahipasaoglu, 2006: 25).

Tarkiye'de rehberlik egitimine yonelik kurallar, Tarkiye Cumhuriyeti'nin
kurulmasindan iki yil sonra 8 Kasim 1925 tarih ve 2730 sayili “Ecnebi Seyyahlara
Tercimanlik ve Rehberlik Edecekler Hakkinda Kararname” ile belirlenmistir.
Tercuman-rehberlik meslegini icra edeceklerin uymalari gereken esaslari 11
maddede toplayan bu kararname ile rehberlik mesleginde egitimin 6nemi gundeme
gelmigtir. Ancak, o yillarda turistik faaliyetler ile ilgilenen resmi bir kurulug olmadigi
icin, tercuman rehberlerin bilgilerinin sinav ile sinanmasi kagit uzerinde kalmigtir
(Colakoglu vd., 2007: 133).

20 Agustos 1963 tarihinde kurulan ve “calisma alanina giren konularda
personel yetistirmek Uzere kurslar, uzman okullar acabilme yetkisi’ne sahip olan

Turizm ve Tanitma Bakanhgi tarafindan, 1964-1968 yillari arasinda rehberlik
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kurslari dlzenlenmistir. ilk ydnetmelik 3 Eylil 1971 tarih ve 13945 sayi ile
yayinlanmigtir. “Tercuman Rehber Kurslari ve Terciman Rehber Yonetmeligi® 21
Mart 1974 tarihinde degisiklige ugrayarak “Profesyonel Turist Rehberligi Kurslari ve
adini almigtir.  Sirasiyla 1981, 1983,
1986 ve 1988'de degisiklige ugramigtir (Degirmencioglu, 2001: 191; Yildiz ve
Demirel, 2008: 255; Hacioglu ve Demirbulat, 2014: 173).

ey

Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi

1983 yilinda ilk “Profesyonel Terciman Rehber Yénetmeligi” yayinlanmis ve
meslekte profesyonel-amator ayrimi yapilmasi amaclanmistir. 1986 yilinda da
bugun halen gecerli olan “Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi yayinlanmigtir.
1986 yonetmelidi ile rehberlik kursu agma yetkisi yalnizca Turizm Bakanligrna
verilmistir (Ahipasaoglu, 2006: 27-28).

Tarkiye'de rehberlik egitimi 1995 yilina kadar Turizm Bakanligi tarafindan
verilmistir. Bu tarihe kadar yabanci dil bilen lise veya Universite mezunlari sinav ile
segilerek (¢ ve alti aylik kurslara katilip turist rehberi olabiliyorlardi. Ug aylik kurslari
tamamlayanlar bdlgesel, alti aylik kurslari tamamlayanlar tlkesel rehber olma hakki
kazanmaktaydilar. Turist rehberligi egitimiyle ilgili 09.08.1995 tarihinde Profesyonel
Turist Rehberligi Yonetmeligi'nde bir takim degisiklikler yapiimigtir. Ug aylik ve alti
aylik kurs suresinin bir rehberin yetismesi icin yeterli oimadigina karar verilmis ve bu
yonetmelik ile Universitelerde Onlisans ve lisans dizeyinde de turist rehberligi

egitimine imkan saglanmistir (Karaman vd., 2012: 354).

2001 yih itibariyle Turkiye’de rehberlik egitimi konusunda Ug¢ farkh yapi
karsimiza c¢ikmaktadir. Bunlar; Turizm Bakanhdr Kurslari, iki yillik meslek
yuksekokullari ve dort yillik turizm yiksekokullari bélimleridir (Tarker vd., 2012:
339; Temizkan vd., 2013: 478; Hacioglu ve Demirbulat, 2014: 174). Bu u¢ egitim
sisteminden mezun olanlara ayni haklar taninmaktadir. Ancak bu durum, turizm
sektoriinde rehberlerin nitelik ve kalitelerinde farklilasma olmasina neden olarak
haksiz rekabeti ve firsat esitsizligini ortaya ¢ikarmaktadir. Bunlara ek olarak da
rehberlik egitimi alan Ogrencilerde motivasyon eksikligi meydana gelmektedir
(Karaman vd., 2012: 353).

Tarkiye'de rehberlik egitimi 6rgin egitim ve yaygin egitim olarak iki alt

sistemden olugmaktadir.
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2.2.6.2.1. Orgiin Turizm Rehberligi Egitimi

Orgiin egitim, bir diplomaya yonelik olarak belirli yas grubundaki ve ayni
seviyedeki kisilere, amaca go6re hazirlanmis programlar ile, okul catisi altinda
dizenli olarak verilen egitim tlrudur. Bu egitim tiru genel, mesleki ve teknik egitim

programlarini icermektedir (Hacioglu ve Demirbulat, 2013: 177).

Turizm rehberligi egitimi Glkemizde 6nlisans dlzeyinde ve lisans dizeyinde
olmak Uzere iki asamada gerceklestirimektedir. Orgiin egitimde rehber yetistirmek
icin iki yol bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, dnlisans dizeyinde turizm rehberligi
editimi veren meslek yuksekokullari digeri ise lisans duzeyinde turizm rehberligi

egitimi veren yiksekokul ya da fakultelerdir (Karaman vd., 2012: 354).

Onlisans Diizeyinde Turizm Rehberligi Egitimi: Tirkiye'de turizm
rehberligi egitimi 1990°'h yillardan itibaren 6nlisans duzeyinde Universite kapsami
icerisine dahil olmustur. Turist rehberli§i programi Ankara Universitesi Baskent
Meslek Yuksekokulu binyesinde 1992 yilinda ilk mezunlarini vermigtir. Bu durum da
turist rehberligi egitiminin Gniversiteler tarafindan verilmesinin temellerini atmistir.
Ankara Universitesinden sonra farkli (niversiteler meslek yiiksekokullari
binyesinde rehberlik bdlimleri agmaya devam etmistir (Yenipinar ve Zorkirisgi,
2013: 123).

2015 OSYS (Olgme, Secme ve Yerlestirme Sistemi) Kontenjan Kilavuzu
esas alinarak ulasilan verilere gore Turkiye’de onlisans duzeyinde turizm egitimi
veren 13 meslek ylksekokulunda turizm rehberligi bélima bulunmaktadir ve égrenci
alan bu bélimlerde toplam 6grenci kontenjani yaklasik 800 kadardir. Bu meslek

yuksekokullari Tablo 9'da yer almaktadir.

70



Tablo 9. Turizm Rehberligi Béliimii Onlisans Programlari

Universite Béliim Kontenjan
Ankara Universitesi Beypazari MYO | Turizm Rehberligi 40
istanbul Arel Universitesi MYO Turizm Rehberligi 34
Turizm Rehberligi (11.Ogretim) 29
istanbul Aydin Universitesi SBMYO | Turizm Rehberligi 50
Kocaeli Universitesi Kartepe MYO Turizm Rehberligi 45
Marmara Universitesi SBMYO Turizm Rehberligi 40
Mugla Sitki Kogman Universitesi | Turizm Rehberligi 50
Marmaris Turizm MYO Turizm Rehberligi (11.Ogretim) 35
Mugla Sitki Kogman Universitesi | Turist Rehberligi 40
Ortaca MYO
Nevsehir H.Bektas Veli Universitesi | Turizm Rehberligi 50
Urglip Sebahat ve Erol Toks6z MYO | Turizm Rehberligi (11.Ogretim) 50
Selcuk Universitesi Beysehir Ali | Turizm Rehberligi 50
Akkanat MYO
Selguk Unversitesi Siliftke Tasucu | Turizm Rehberligi ) 80
MYO Turizm Rehberligi (11.Ogretim) 80
Sileyman  Demirel  Universitesi | Turizm Rehberligi 40
Yalvag MYO
Uludag Universitesi Harmancik MYO | Turizm Rehberligi 40
Yiiziincl Yl Universitesi Van MYO Turizm Rehberligi 40

Kaynak: 2015 yili OSYS Yiiksek Ogretim Programlari ve Kontenjanlari Kilavuzu ve
Universitelerin web sitelerinden derlenmistir.

Lisans Diizeyinde Turizm Rehberligi Egitimi: Turist rehberligi alanindaki
ilk lisans egitimi veren kurum 1997 yilinda egitim &gretime baslayan Erciyes
Universitesi Nevsehir Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiksekokulu'dur. Bu okul
binyesinde agilan “Turist Rehberligi BOIumU”nin amaci, Turkiye'yi tarihi, kultari ve
cografyasiyla en iyi taniyan, iletisim yetenegi guglu, hosgoru, saygi, dirustlik gibi
sosyal degerlere sahip, liderlik ve temsil kabiliyeti olan nitelikli turist rehberleri
yetistirmektir (Temizkan vd., 2013: 481). Bu yuksekokuldan sonra turizm rehberligi
bélimunde egitim veren yuksekokul ve fakultelerin sayisinda gin gegctikge artis
gorilmistir. 2015 OSYS (Olgme, Secme ve Yerlestirme Sistemi) Kontenjan
Kilavuzu esas alinarak ulasilan verilere gore, Turkiye'de lisans duzeyinde turizm
egitimi veren 1 yuksekokul ve 15 fakiltede turizm rehberligi bolimu bulunmaktadir
ve 6grenci alan bu bélimlerde toplam égrenci kontenjani yaklasik 1100 kadardir. Bu

yuksekokul ve fakulteler Tablo 10°’da yer almaktadir.
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Tablo 10. Turizm Rehberligi Bolumu Lisans Programlari

Universite Boéliim Kontenjan

Adnan Menderes Universitesi | Turizm Rehberligi 45

Turizm Fakultesi Turizm Rehberligi (1. Ogretim) 45

Afyon Kocatepe Universitesi | Turizm Rehberligi 40

Turizm Fakiltesi Turizm Rehberligi (1. Ogretim) 40

Akdeniz Universitesi Turizm Rehberligi 40

Turizm Fakultesi

Anadolu Universitesi Turizm Rehberligi 40

Turizm Fakultesi

Balikesir Universitesi Turizm Rehberligi 65

Turizm Fakultesi Turizm Rehberligi (11.Ogretim) 65

Canakkale Onsekiz Mart | Seyahat isletmeciligi ve Turizm 75

Universitesi Turizm Fakiiltesi Rehberligi

Ege Universitesi Cesme Turizm | Turizm Rehberligi 60

ve Otelcilik Yuksekokulu

Gazi Universitesi Seyahat Isletmeciligi ve Turizm 60

Turizm Fakultesi Rehberligi 26
Seyahat isletmeciligi ve Turizm
Rehberligi (11.Ogretim)

izmir Katip Celebi Universitesi | Turizm Rehberligi 31

Turizm Fakultesi

Kastamonu Universitesi Turizm Rehberligi 45

Turizm Fakultesi

Mersin Universitesi Turizm Rehberligi 45

Turizm Fakultesi

Necmettin Erbakan Universitesi | Turizm Rehberligi 35

Turizm Fakultesi

Nevsehir Haci Bektas Veli | Turizm Rehberligi 42

Universitesi Turizm Fakdiltesi Turizm Rehberligi (11.0gretim) 18

Pamukkale Universitesi Turizm Rehberligi 40

Turizm Fakultesi

Selguk Universitesi Seyahat Isletmeciligi ve Turizm 100

Turizm Fakultesi Rehberligi 100
Seyahat igletmeciligi ve Turizm
Rehberligi (11.Ogretim)

Yasar Universitesi I.i.B.F. Turizm Rehberligi 30

Kaynak: 2015 yili OSYS Yiiksek Ogretim Programlari ve Kontenjanlari Kilavuzu ve
Universitelerin web sitelerinden derlenmistir.

Turizm rehberligi lisans programlarinin ders programlari incelendiginde ise

temel derslerin benzerlik gosterdigi ancak mesleki derslerde bazi Universitelerin

farkhhk yarattigi gértulmektedir. Bu benzer ve farkli derslerin bazi érnekleri Tablo

11’de yer almaktadir.
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Tablo 11. Turizm Rehberligi Lisans Ders Programlarindaki Benzer ve

Farkl Mesleki Dersler

Benzer Dersler

Farkli Dersler

Anadolu Tarihi ve Sanati

Avrupa Birligi ve Turizm

Anadolu Uygarliklari

Anadolu Dasunurleri

Antik Yerlesimler Anadolu El Sanatlari
Arastirma Yontemleri Anadolu Halk Kultura
Arkeoloji Bati Uygarhgi

Atatirk ilke ve inkilaplari Beden Egitimi

Bilgisayar Bilimsel ve Kilturel Etkinlikler
Bitirme Projesi Bireylerarasi iletisim

Dinler Tarihi Bizans Sanati

Dinya Cografyasi ve Turizm Destina.

Davranis Bilimleri

Dunya Kilturleri

Destinasyon Yonetimi

Ekonomi

Dogu Roma Tarihi ve Sanati

Etkinlik Yonetimi

Dinya Muzikleri

Genel Turizm

Flora ve Fauna

Halkla iliskiler Fotografcilik

ilkyardim Gastronomi

insan Kaynaklari Yonetimi Genel Matematik
isletme Genel Turizm Sorunlari
Mitoloji Glizel Sanatlar

Otel isletmeciligi Girisimcilik
Rekreasyon Yonetimi Halkbilim

Sanat Tarihi iletisime Giris

Seyahat Acentaciligi ve Tur Op. iletisim Teknikleri
Tanitma ve Satis Gelistirme istatistik

Tur Yonetimi

isletme Yonetimi

Turist Rehberligi

KUltdr turizmi ve Dunya Kalturel Mirasi

Turizm Ekonomisi Osmanli imparatorlugunda Sosyo
Kulturel Yapi
Turizm Mevzuati/Turizm Hukuku Onbiiro

Turizm Pazarlamasi

Ozel ilgi Turizmi

Turizm Sosyolojisi

Rehberlikte Uzmanlasma

Tark Dili Sosyal Davranig ve Protokol Kurallari
Turk Kultira ve Gelenekleri Sosyal Psikoloji
Tark Mutfagi Sarudurdlebilir Turizm

Tarkiye Muzeleri ve Antik Kentleri

Turizm ve Cevre

Tuark Tarihi ve Sanati

Turizmde Is Ahlaki

Turkiye Turizm cografyasi

Turizm Politika ve Planlamasi

Mesleki Yabanci Dil Dersleri (ingilizce/
Almanca/ Rusga)

Tlketici Davranigi

Uluslararasi Turizm Hareketleri

Yer Ayirma Sistemleri ve Bilet Kesme

Yo6netim ve Organizasyon

Yunan ve Roma Mitolojisi

Mesleki Yabanci Dil Dersleri
Japoncal/ Ispanyolca/ Italyanca)

(Cince/

Kaynak:http://btioyo.balikesir.edu.tr/,http://turizm.akdeniz.edu.tr/https://www.anadol

u.edu.tr, http://ects.nevsehir.edu.tr/.
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Tablo 11’de yer alan benzer ve farkli dersler Universitelere goére degisiklik
gOstermektedir. Bu tabloda sadece dort Universitenin  ders programlari
karsilastirilarak érnek verilmigtir. Diger Universitelerin ders programlari da incelenip
karsilastirildiginda tablodaki bazi dersler degisiklik gosterebilir. Bunun yani sira bir
de Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi'nde belirtilen ve sertifika programlarinda
okutulmasi zorunlu olan bazi derslerin Universitelerde okutulmadigi gorulmektedir.
Bu durumun daha sonraki zamanlarda Kiltir ve Turizm Bakanligi tarafindan kokart
dizenlenmesinde sikintilar yaratabilecegi dustnulmektedir. Bu ylzden Turist
Rehberligi Meslek Yoénetmeligi'nde yer alan zorunlu derslerin Onlisans ve lisans
dizeyinde okutulmasinin yani sira kurumlarca uygun goérilen diger derslere de
orgun egitim mufredatinda yer verilmesi gereklidir (Hacioglu ve Demirbulat, 2014:
180).

Tablo 12’'de yer alan her bir Universiteye ait “Bilgi Paketi Ders Katalogu”
incelenerek, dersin icerigine gore degil, dersin ismine gore dederlendirme yapilmistir
ve turizm rehberligi egitiminde mifredatlarda yer alan farkhliklar vurgulanmaya
calisiimistir. Bazi Universitelerin  miufredatlan sertifika programlari ile birebir
ortistugunden, bazi Universitelerin ise web sitelerinde guncel ders programi

bulunmadigindan tabloda yer almamaktadirlar.

Turist Rehberligi Meslek Ydnetmeligi'ne goére profesyonel turist rehberligi
sertifika programlarinda okutulan ve 6rgun egitim ders mufredatinda yer almayan

dersler ile Universiteler Tablo 12'de yer almaktadir.
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Tablo 12. Profesyonel Turist Rehberligi Sertifika Programinda Okutulan
Dersler ile Orgiin Ogretim Ders Mifredatlarinin Karsilastiriimasi

SERTIFIKA PROGRAMINDA OKUTULAN DERSLER

Genel Turizm Bilgisi ve Turizm Mevzuati, Meslek Etigi ve Meslek Dersi, Turkiye’nin Tarihi
ve Turizm Cografyasi, Genel Turk Tarihi ve Kultirt, Tdrk Dili ve EdeBiyati, Arkeoloji,
Mitoloji, Sanat tarihi, ikonografi, Dinler Tarihi, Genel Saglk Bilgisi, ilkyardim, Saglik
Turizmi, Turist Saghg, iletisim Becerileri, Anadolu Medeniyetleri Tarihi, Tiirk Halk Bilimi ve
Geleneksel Turk ElI Sanatlari, Turkiye'nin Flora ve Faunasi, Doga Tarihi, Turizm

Sosyolojisi, Miizecilik

UNIVERSITELER

MUFREDATTA OLMAYAN DERSLER

ONLISANS

Ankara Universitesi Beypazari MYO

Meslek Etigi ve Meslek Dersi/ ikonografi/
Flora ve Fauna/ Mizecilik

istanbul Universitesi  Anadolu

Bi.LMYO

Aydin

Meslek Etigi ve Meslek Dersi/ Ilkyardim/
Flora ve Fauna/ Turizm Sosyolojisi/
Muzecilik

Marmara Universitesi S.B. MYO

Meslek Etigi ve Meslek Dersi/ ikonografi/
lletisim/ Flora ve Fauna /Muzecilik

Kocaeli Universitesi Kartepe MYO

Muzecilik

Mugla Sitki Kogman Universitesi Marmaris
Turizm MYO

Meslek Etigi ve Meslek Dersi/ Flora ve
Fauna/ Mizecilik

Mugla Sitki Kogman Universitesi Ortaca
MYO

Flora ve Fauna/ Mizecilik

Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi
Urglip Sebahat ve Erol Toks6z MYO

iletisim/ Flora ve Fauna/ Miizecilik

Siileyman Demirel Universitesi Yalvag | iletisim/ Miizecilik

MYO

Yiiziincl Yil Universitesi Van MYO iletisim/ Flora ve Fauna
LISANS

Adnan Menderes Universitesi Turizm | Turizm Sosyolojisi
Fakultesi

Afyon Kocatepe Universitesi Turizm | Meslek Etigi ve Meslek Dersi
Fakultesi

Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesi

Meslek Etigi ve Meslek Dersi/ Flora ve
Fauna

Anadolu Universitesi Turizm Fakiiltesi

Meslek Etigi ve Meslek Dersi/ Flora ve
Fauna

Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi

Meslek Etigi ve Meslek Dersi/ iletisim/ Flora
ve Fauna

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi | Meslek Etigi ve Meslek Dersi/ Arkeoloji/
Turizm Fakiltesi ikonografi/Flora ve Fauna/ Miizecilik
Ege Universitesi Cesme Turizm | Meslek Etigi ve Meslek Dersi/ ikonografi/

isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

ilkyardim/ iletisim/ Turizm Sosyolojisi

Gazi Universitesi Turizm Fakiiltesi

Turizm Sosyolojisi

Kastamonu Universitesi Turizm Fakiiltesi

Meslek Etigi ve Meslek Dersi/ ikonografi

Mersin Universitesi Turizm Fakdiltesi

ikonografi/ Turizm Sosyolojisi

Necmettin Erbakan Universitesi Turizm

Fakdltesi

Meslek Etigi ve Meslek Dersi/ Turk Halk
Bilimi ve Geleneksel El Sanatlari

Kaynak: Universitelerin Bilgi Paketi Ders Katalogu'ndan derlenerek hazirlanmistir.

75




Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi'nce fakulte ve yuksekokullar
biinyesinde agcilan rehberlik béliimlerinden mezun olanlar; OSYM tarafindan yapilan
Yabanci Dil Bilgisi Seviye Tespit Sinavina (YDS) katilarak en az (C) dizeyinde
basari saglamalari durumunda ve Anadolu Uygulama Gezisine katildiklarini da
belgelendirmeleri halinde gerekli belgeler ile Bakanliga basvurarak ruhsathame ve

calisma karti alabilmektedirler (Turist Rehberligi Meslek Yoénetmeligi, 2014).

Ruhsatname ve calisma kartini alan rehberler, bulunduklari ilde kurulmus
odalardan birine ya da bulunduklari ilde kurulmamigsa bile en yakin ilde kurulmus
olan odalardan birine Uye olmak zorundadirlar. Hangi odalarin hangi ilerdeki turist
rehberlerini Uye olarak kaydedeceklerini Bakanlik belirlemektedir. Ancak daha sonra
oda bulunmayan ilde oda kuruldugu takdirde ya da yerlesim yeri degistigi takdirde
turist rehberleri yerlesim yerinin bulundugu odaya nakil olmak zorundadirlar (Turist
Rehberligi Meslek Yénetmeligi, 2014).

Lisansiistii Diizeyde Turizm Rehberligi Egitimi: 22.06.2012 tarihinde
28331 sayili Resmi Gazete’de yayinlanan 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek

Kanunu kapsaminda “Turist Rehberligi” yasal c¢ergcevesine kavusmustur ve bu
sayede de mesleki stati kazanma bakimindan énemli bir adim atiimigtir. S6z
konusu bu vyasaya bagh yobnetmelikte turizm rehberligi ylksek lisans
programlarindan mezun olanlarin da rehberlik meslegini icra etmeye hak kazandigi
belirtiimektedir. Yonetmelikte belirtilen bu ibareden sonra bazi Gniversitelerde turizm

rehberligi yuksek lisans programlari agiimigtir.

Bunlardan biri Ege Universitesi Cesme Turizm ve Otelcilik Yiiksekokulu
Turizm Rehberligi Bolumu’'nde acilan “Rekreasyon ve Turizm Rehberligi Yuksek
Lisans Programi”dir. Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisi Turizm Rehberligi
Anabilim Dali Rekreasyon ve Turist Rehberligi Tezli YUksek Lisans Programi 2014
yilinda kurulmugtur. Programin amaci; Turizm Rehberligi alaninda akademik ve
multidisipliner bilimsel galismalarin arttirlmasidir. Rekreasyon ve Turist Rehberligi
Tezli YUksek Lisans Programi Turkiye'de turist rehberligi alaninda agilan ilk yuksek

lisans programi olma 6zelligini tagimaktadir (http://ebys.ege.edu.tr).

ikincisi Gazi Universitesi Turizm Fakiltesi Seyahat Isletmeciligi ve Turizm
Rehberligi Bolimi'nde agilan “Seyahat igletmeciligi ve Turizm Rehberligi YUksek
Lisans Programi”dir. Program Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Seyahat
isletmeciligi ve Turizm Rehberligi Anabilim Dali biinyesinde agiimistir. Tezli ve tezsiz

olmak Uzere iki sekildedir (http://sbe.gazi.edu.tr).
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Bir digeri ise Afyon Kocatepe Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi
Bolumid’nde agilan “Turizm Rehberligi Yuksek Lisans Programi”dir. Program Afyon
Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Rehberligi Anabilim Dali

bunyesinde tezsiz olarak agilmistir (http://www.aku.edu.tr).

Turizm Rehberlidi Ylksek Lisans Programlar’ndan mezun olan kisiler de
gerekli dil sartini ve uygulama gezisini tamamlamalari durumunda ruhsatname ve
¢alisma karti almaya hak kazanacaklardir. Su an icin bu yliksek lisans programi
bulunan Universitelerin sayisi az olsa da yakin zamanda cgesitli UGniversitelerde de

acllmasi planlanmaktadir.

2.2.6.2.2. Yaygin Turizm Rehberligi Egitimi

Turist Rehberligi Sertifika Programlari: TUREB ve TURSAB'In ortak
Onerileri ve Bakanligin onayiyla turizm sektdriindeki ihtiyaglar dikkate alinarak,
belirlenen dillerde Bakanligin gézetimi ve denetiminde TUREB tarafindan ulkesel ya
da bolgesel sertifika programlari dizenlenmektedir ve bu sertifika programlari
yaygin egitim kapsaminda yer almaktadir. TUREB ve TURSAB hangi dillerde
sertifika programi acilacagina iliskin goruslerini Bakanlhiga bildirirler ve Bakanlik
tarafindan bu durum karara baglandiktan sonra TUREB ve TURSB’a bildirilir.
TUREB disinda higbir kurum ya da kurulus sertifika programi diizenleyememektedir.
Sertifika programlari, segme sinavinin yapilacagi tarihten en az bir ay 6nce detaylari
ile birlikte TUREB’in resmi internet sitesinde ve gerekli goéruldugu takdirde diger
iletisim kanallari ile duyurulmaktadir. Sertifika programlarina kabulde aranan sartlar
su sekildedir (Turist Rehberligi Meslek Yénetmeligi, 2014):

a) Turkiye Cumhuriyeti vatandagsi olmak,
b) Bagvuru tarihi itibariyle onsekiz yasini doldurmus olmak,

c) Universitelerin  turist/turizm  rehberligi  bolimi  disindaki  diger

bolimlerinden en az lisans mezunu olmak,
d) Yabanci dil yeterliligine sahip olmak,

e) Kanunun 3incli maddesinin birinci fikrasinin (e) bendinde yer alan

suclarin herhangi birinden mahkum olmamak,

f) Daha dnce meslekten c¢ikariimamis olmak.
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Bu niteliklere sahip olan adaylar, rehberlik sertifika programi giris sinavina

katimaya hak kazanmaktadirlar. Se¢cme sinavlari asagida belirtildigi Gzere 4

asamada yapilmaktadir (Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi, 2014):

a)

b)

c)

d)

Genel kiltir: Genel kultir sinavi, tarih, cografya, edebiyat, genel turizm
bilgileri ile glncel konular agirlikli olmak Uzere test seklinde yapilmaktadir.
Bu sinavda 100 tam puan dzerinden 75 puan alan adaylar basarili
sayllmaktadir.

Yabanci dil sézlii sinavi: S6zIU sinavdan 100 Uzerinden en az 75 puan alan
adaylar basarili sayllmaktadir. S6zI0 sinavda basarili olan adaylar yazili
sinava katilmaya hak kazanirlar.

Yabanci dil yazili sinavi: Yazih sinavda bagaril olabilmek icin 100 Uzerinden
en az 75 puan almak gerekmektedir. Yazili sinavda basarili olamayan
adaylar mulakat sinavina katilamazlar. Gegerli yabanci dil yeterlilik belgesine
sahip olanlar yabanci dil yazili sinavindan muaf tutulmaktadirlar.

Miilakat: Mulakat sinavinda, Uyeler tarafindan aday rehberlik yapip

yapamayacagi konusunda degerlendiriimektedir.

Secme sinavinda basarili olan adaylar, sertifika programi igin TUREB

tarafindan belirlenen Ucreti O6deyerek programa kayit olurlar ve programin

dizenlendigi il ya da illerde sertifika programina devam ederler. Sertifika

programinda okutulacak dersler ise su sekildedir (Turist Rehberligi Meslek
Yonetmeligi, 2014):

YV V.V VYV V V V V VYV V V V V VY

Genel Turizm Bilgisi ve Turizm Mevzuati,
Meslek Etigi ve Meslek Dersi,

Tarkiye'nin Tarihi ve Turizm Cografyasi,

Genel Turk Tarihi ve Kaltara,

Turk Dili ve Edebiyati,

Arkeoloiji,

Mitoloji,

Sanat tarihi, ikonografi,

Dinler Tarihi,

Genel Saglik Bilgisi, ilkyardim, Saglik Turizmi, Turist Saghg,
iletisim Becerileri,

Anadolu Medeniyetleri Tarihi,

Turk Halk Bilimi ve Geleneksel Tlrk El Sanatlari,

Tarkiye’nin Flora ve Faunasi,
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» Doga Tarihi,
» Turizm Sosyolojisi,
» Mauzecilik.

Sertifika programinin suresi ulkesel sertifika programlarinda en az yediyuz
ders saati, bdlgesel sertifika programlarinda ise bodlge basina en az yuzelli ders
saatidir. Dersler haftada en az bes gin ve ginde kirkbes dakikalik en az dort ders
saati olarak vyurdtilmektedir. Konferanslar ise en az iki saat olarak
dizenlenmektedir. Katilimcilarin derslere ve konferanslara devam etmeleri
zorunludur. Sertifika programinda yuzde ondan fazla devamsizligi olan katimcilarin
program ile ilisigi kesilmektedir. Sertifika programinda ders verecek edgiticiler, en az
lisans mezunu olmak sartiyla alanlarinda uzman kigiler arasindan secilmektedir. Bu
alanlarinda uzman Kkisiler; Universitelerinden ilgili bolumlerinde goérev yapan
akademisyenler, turist/turizm rehberligi béliminde gorev yapan akademisyenler ya
da son on yil iginde en az sekiz yildir eylemli turist rehberi olarak calisan turist
rehberleridir (Turist Rehberligi Meslek Yénetmeligi, 2014).

Ayrica katilimcilar, sertifika programi kapsaminda belirlenen tarihi ve turistik
alanlari tanimak ve bilgi sahibi olmak i¢in Bakanhgin gdzetiminde ve denetiminde
yapilan yurtici uygulama gezilerine katilmak zorundadirlar. Uygulama gezileri,
Ulkesel ya da bolgesel sertifika programlari igin ayri ayri yapilimaktadir. Ulkesel
uygulama gezi suresi 36 gun, bolgesel uygulama gezi suresi de her bir bolge i¢in en
az 6 gundur. Sertifika programi suresince belirtilen teorik dersleri alan adaylar,
sertifika programi sonunda sinava tabi tutulmaktadirlar. Bitirme sinavlari her ders
icin ayri ayri test seklinde yapiimaktadir. Adaylarin bagarili olabilmesi igin sinavin
her bir bolumunden 100 tam puan Uzerinden en az 75 puan almasi gerekmektedir.
Sinavlardan yeterli puani alan adaylar basarili sayllmaktadirlar. Tim bu gerekleri
yerine getirenler Bakanliga bagvurarak ruhsathname ve calisma Kkartlarini

alabilmektedirler (Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi, 2014).

Rehberlikte Uzmanlasma Egitimi: Profesyonel turist rehberligi mesleginde
uzmanlagma; turizmin ¢esitlenerek tim yila yayillmasini, turist profilinin
zenginlesmesini, tiketici taleplerinin tamaminin yanitlanmasini, tam, net ve saglikli
bilgi aktarimini saglayacak ve bu sayede de turist memnuniyetinin olusturulmasina
katki saglayacaktir. Bu yuzden turist rehberligi mesleginde uzmanlasma sektorin
gelecedi, turist rehberi ve musteri memnuniyeti igin oldukgca onem arz etmektedir
(Hacioglu vd., 2007: 685). Profesyonel turist rehberligi mesledinde uzmanlasma,

belirli bir konuda ya da belirli bir etkinlik alaninda uzmanlagsmayi ifade etmektedir.
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Belirli bir konu derken; Hititoloji, Hiristiyanlik Tarihi, Fauna, Kuslarin Goégu gibi
alanlar kastedilmektedir. Belirli bir etkinlik alani derken ise; sorf, avcilik, yurdyus,
sualti arastirmalari vb. gibi daha ¢ok sportif etkinlikler kastedilmektedir (Kéroglu,
2007: 231; Koéroglu, 2008: 261).

26.12.2014 tarih ve 29217 sayii Resmi Gazete’de yayinlanan Turist
Rehberligi Meslek Yonetmeligi'nde belirtildigi Uzere, Bakanligin gozetimi ve denetimi
altinda TUREB ya da TUREB'in uygun gorugu ile odalar tarafindan, turizm gesitliligi
dikkate alinarak, bdlgelerine goére uzman turist rehberi yetistirmek ve turist
rehberlerini gesitli konularda egitmek amaciyla, Ucretli ya da Ucretsiz uzmanlik
egitimi programlari diizenlenebilmektedir. TUREB ve odalar bu konuda egitim verme
yetkisi olan kamu kurum ve kuruluglariyla, yiksekdgretim kurumlariyla, konusunda
uzmanlasmis olan Ozel sahislarla, diger meslek kuruluslariyla ve 6zel kuruluslarla
isbirligi yapabileceklerdir. Uzmanlasma egitim programina katilan ve egitim sonunda
yapilan sinavda basarili olan rehberlere TUREB tarafindan uzmanlik sertifikasi
verilmektedir ve bu sicillerine islenmektedir. Uzmanlasma egitimi ve sinavlara iligkin
usul ve esaslar TUREB tarafindan belirlenmektedir (Turist Rehberligi Meslek
Yénetmeligi, 2014). 30.09.2015 tarihinde TUREB Yo6netim Kurulu'nda gorusulerek

kabul edilen usul ve esaslar su sekildedir (www.tureb.org.tr):

» Uzmanlasma egitimlerinde, turizm c¢esitliligi dikkate alinarak, bélgelerine gére
turist rehberlerine cesitli konularda teorik ve uygulamali olarak egitim
verilecektir.

» Uzmanlasma Egitim programi dizenlenmeden 6nce detayli program ve
egitimi verecek egitmen/egitmenler resmi yazi ekinde oda tarafindan
TUREB’in onayina sunulacaktir.

» Uzmanlasma egitim programi en az 5 guinden olugacaktir.

» TUREB ve odalar egitim vermeye yetkili kamu kurum ve kuruluslariyla,
yuksekogretim kurumlariyla, konusunda uzmanlasmis 6zel sahislarla, diger
meslek  kuruluslari ve 6zel  kuruluslarla  igbirlii ~yapmaya  6zen
gOstereceklerdir.

» TUREB, Odalar tarafindan goénderilen Uzmanlasma Egitimi Programinin
dizenlenmesinin uygun goruldugune dair yaziy! ilgili odaya, gozetim ve
denetimi igin de detayli egitim programi ile tarihlerini Bakanliga bildirecektir.
Program rehberlere TUREB tarafindan e-posta yoluyla duyurulacaktir.

» Uzmanlasma egitim programina katilan rehberlere egditim sonunda

Bakanligin gbézetim ve denetimi altinda sinav yapilacaktir. Ayrica, gerek
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goruldigu takdirde TUREB tarafindan da Uzmanlagma Egitim Programlari
ve sinavlarini denetlemek Gzere bir yetkili gorevlendirilebilecektir

» Sinavlar, olusturulan komisyon tarafindan hazirlanan ve egitim verilen
konularda hazirlanacak ve test seklinde yapilacaktir. Sinavda 100 tam puan
Uzerinden en az 75 puan alan aday basarili sayilacaktir.

» Sinav sonucunda meslek odasi tarafindan sinav sonuglari ve basaril olanlar
adina standartlara uygun olarak dizenlenen “Uzmanlik Sertifikasr’
TUREB’e goénderilecektir. TUREB tarafindan imzalanan uzmanlik
sertifikasi rehberin  bagll bulundugu odaya gdnderilecek ve siciline
islenecektir. Ayrica, TUREB veri tabaninda rehberin hangi konuda
uzmanlastigi belirtilecektir.

» Odalar yilik egitim programlarini belirledikten sonra, TUREB web
sayfasindan duyurulmasi ve gerekli planlamanin yapilmasi igin programlarini
en ge¢ Subat ay1 sonuna kadar TUREB’e bildireceklerdir.

2.3. Hizmet, Hizmet Kalitesi ve Yiksekogretim Kurumlarinda Hizmet

Kalitesi

Calismanin bu bélimiinde; hizmet ve hizmet kalitesi kavramlari tanimlanarak
Ozelliklerinden bahsedilmistir. Daha sonra; yuksekogretim kurumlarinda hizmetin
Ozellikleri, yuksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesi ve énemi incelenmis ve bu

konular hakkinda bilgiler sunulmustur.

2.3.1. Hizmetin Tanimi ve Ozellikleri

Akademik gevreler tarafindan hizmet kavramina yonelik olarak kabul gérmus

ortak bir tanim olmadigindan literatirde bir¢cok hizmet tanimi bulunmaktadir.

Hizmet baslangicta, “maddi ¢iktisi olmayan faaliyetler” olarak tanimlanirken,
sonra “Urunlere belli bir fayda ekleyen tim uretim digi faaliyetler” olarak ve daha
sonra da “ciktilari fiziksel olmayan genellikle Uretildigi anda tiketilen, tiketiciye
rahatlik, eglence, uygunluk, rahatlik ya da saglik gibi aslinda soyut degerler katan
tim ekonomik faaliyetler” seklinde tanimlanmaktadir (Bektag ve Akman, 2013: 119).
Hizmetin gecmisten gunimuize kadar yapilmis c¢esitli tanimlari Tablo 13'de yer

almaktadir.
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Tablo 13. Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal Uretim digindaki batin faaliyetler
Adam Smith (1723-1790) | Somut bir Urliinle sonuglanmayan butun faaliyetler
J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, biitiin imalat disi faaliyetler

Alfred Marshall(1842- | Yaratildigi anda varlik bulan tranler (hizmetler)
1924)

Bati tlkeleri Bir drlinin bigiminde degisiklige neden olmayan
hizmetler

Donald Cowell (1961- | Bir Grunun bigiminde degisiklige neden olmayan bir
1984) faaliyet

Kotler (2004) Fiziksel olmayan ve sahiplik altinda gerceklesmeyen
bir eylem ya da performans

Kaynak: Oztiirk, Sevgi Ayse. (2003), Hizmet Pazarlamasi, (4.Baski). istanbul: Ekin
Kitabevi, s.3; Dursun, Tolga. (2011). Uzaktan Egitimde Hizmet Kalitesinin
Olgumlenmesi ve Egitim Sektorinde Bir Uygulama. Yayinlanmmais Doktora Tezi,
Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisd, Istanbul, s.13.

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmeti; satisa sunulan ya da urinlerin
satisiyla beraber saglanan eylemler, faydalar veya doygunluklar olarak tanimlamistir

(Oztiirk, 2003: 4).

Tark Dil Kurumu’na gére hizmet; birinin isini gérme ya da birine yarayan bir
isi yapma olarak tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr). Hizmet, kigi ve makinelerin,
insanlarin ve araglarin gayretleriyle olusturdugu, mdusterilere dogrudan fayda
saglayan fiziksel varlhi§i olmayan drinlerdir. Hizmet ayni zamanda insanlarin
intiyaclarini doyuma ulastiran eylemler olarak da tanimlanmaktadir. Bir diger tanim
ise; dogrudan satisa sunulan ya da urlnlerin satigiyla birlikte saglanan faydalar veya

doygunluklar olarak yapilmaktadir (Cigek ve Dogan, 2009: 201).

Hizmetleri, insanlarin gunlik yasamlarinda yer alan ve hi¢c zaman
vazgecemeyecekleri doyumlar olarak ifade etmek mumkindir. insanoglunun var
oldugu gunden itibaren hizmetler de vardir. Hizmetler, insanlara maddi doyumdan
¢ok manevi doyum saglayan unsurlardir. Birgok hizmet tanimi olmasina ragmen
anlam bakimindan hemen hemen hepsi birbirine benzerlik gostermektedir. Genel
anlamda hizmet; Urtn ya da hizmetin satigsina bagli olmaksizin pazara suruldigunde
istek ve ihtiyaglari doyuma ulastiran ve bagimsiz olarak nitelenebilen eylemler

olarak tanimlanmaktadir (Tagkin ve Buyuk, 2010: 2).

Hizmet tanimlanirken fiziksel Urtnler ile karsilagtiriimaktadir. Asagidaki Tablo

14’te fiziksel Urtn ve hizmet arasindaki farklar yer almaktadir.
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Tablo 14. Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Uriinler Hizmetler

Dokunulabilir Dokunulamaz

Tlrdestir Turdes degildir

Uretim ve da@itim tiketimden | Uretim ve tiiketim es zamanl siireclerdir
ayriimistir

Bir nesnedir Bir faaliyet ya da slrectir

Temel degerler fabrikada Uretilir Temel degerler alici ve saticl
etkilesimlerinde Uretilir

Musteriler genellikle Uretim surecine | Misteriler Gretime katilirlar
katilmazlar

Stoklanabilir Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer edilemez

Kaynak: Grdnroos, Christian. (1984). A Service Quality Model and its Marketing
Implications. Europen Journal of Marketing, 18(4), 36-44’den derlenmigtir.

Hizmetin tanim ve iceriginin daha iyi anlagilabilmesi igin hizmetin
Ozelliklerinin de ortaya konulmasi oldukga 6nemlidir (Giritlioglu, 2012: 76). Hizmetleri
fiziksel Urlnlerden ayiran temel o6zelliler ise; soyut olma (dokunulmazlik), tlrdes
olmamalari (homojen olmama), dretim ile tiketimin es zamanl olmasi (Es zamanl
olma) ve dayaniksizlik’tir (stoklanma 6zelliginin olmamasi) (Mei vd., 1999: 137,
Antony vd., 2004: 380; Altan ve Atan, 2004: 18; Eleren ve Kilig, 2007: 240; Kotler ve
Keller, 2012: 358-361; Arslantirk vd., 2013: 108).

Soyut olma (dokunulmazlik): Hizmetleri fiziksel Urlnlerden ayiran
Ozelliklerin basinda soyut olmasi gelmektedir (Zeitmal vd., 1985: 42; Carman, 1990:
33; Stewart vd., 1998; Mei vd, 1999; Santos, 2002: 292; Kotler ve Keller, 2012: 358).
Hizmetler musteri istek ve beklentilerinin soyut olarak karsilanmasi igin
uretilmektedir ve hizmet igletmeleri de mugterilerine soyut faaliyetler sunmaktadir
(Parasuraman vd., 1985: 42). Bu yuzden satin almadan &nce hizmetlere
dokunulamamakta, gorilememekte ve degeri hesaplanamamaktadir (Altan ve Atan,
2004: 18). Yani kisacasi hizmet bes duyu organiyla algilanamamaktadir
(Parasuraman vd, 1985: 42). Hizmetin bu 6zelliginden dolayi hizmet isletmeleri
tiketiciye sunulan hizmetin nasil algilandidini ve hizmet Kkalitesinin nasil

degerlendirildigini 6grenmek zorundadir (Taskin ve Buyuk, 2002: 207).

Hizmette belirtilen somut ipuclar kisith oldugu icin fiyat dnemli bir kalite
belirteci olarak disunulmektedir ve bu ylzden de misteriye hizmet hakkinda ipucu

vererek musteri davraniglarini buyik élgtide etkilemektedir (Zeitmal vd., 1985).
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Tiirdes olmama (homojen olmama): Hizmetin ikinci Ozelligi turdes
olmamasi yani homojen olmamasidir. Bu 6zellik bazi kaynaklarda heterojen olmasi
olarak da ifade edilmektedir. Hizmet Uretiminde ayni sekle sahip ve belirli bir
standartta hizmetin Uretilmesi oldukg¢a zordur. Cunku fiziksel Grtnlerin aksine hizmet
Uretimi ve sunumunda emek unsuru hakimdir (Parasuraman vd, 1985: 42; Stewart
vd, 1998: 210).

Hizmetin Kkalitesi ve icerigi, hizmeti veren Kkisiden Kisiye, musteriden
musteriye ve hatta ginden gune bile degisiklik gosterebilmektedir (Saat, 1999: 108).
Bu ylUzden, hizmetin kalitesini kontrol etmek, sdrekliligini ve performansini énceden
belirlemek oldukga zordur. Hizmetin 6zl ve Oncelikleri, onu Greten kisinin kisisel
yetenegi ve kapasitesi ile yansitilabilmektedir. Clnkl hizmetler insanlar tarafindan
sunulmaktadir. Hizmeti sunan personelin, o glinkl motivasyon, moral ve tutumuna

gore sunacagi hizmet de farklilik goésterecektir (Akdogan, 2011: 10).

Hizmet Uretiminde 6nemli bir girdiye sahip olan musterilerin tutarlihgini
saglamak ve butin musterilerden tek tip beklenti ve davranis beklemek de oldukga
zordur. Hizmetlerde, isgo6renlerle musterilerin farkh davraniglariyla birlikte
birbirleriyle etkilesim halinde olmalari géz énlnde bulunduruldugunda, hizmetlerin
fiziksel UrGnler gibi tek bir gekilde ve turde Uretiimedigi, Urinlerde oldugu gibi
standartlagsmayi saglamanin oldukga zor oldugu belirtilebilir (Stewart vd., 1998:
210).

Uretim ile tiiketimin es zamanli olmasi (Es zamanli olma): Hizmetleri
fiziksel UrUnlerden ayiran diger bir 6zellik ise, Uretim ve tuketimin ayni anda
olmamasidir. Tlketici hizmetin Uretildigi yere gitmek zorundadir (Hacioglu, 2014:
42). Fiziksel Grunler once Uretilip daha sonra tuketiimektedir ancak hizmetler ise
once satilmakta daha sonra musteri hizmetin sunuldugu igletmeye giderek uretilen
hizmetleri tiiketmektedir (Carman, 1999: 33; Stewart vd., 1998: 210; Oztiirk, 2003:
9; Arslantlrk vd., 2013: 108; Hacioglu, 2014: 42).

Fiziksel drtnler uUretildiginde hemen tiketilmeyip depolanabilmekte, baska bir
yere aktarilabilmektedir ancak hizmetler Uretildigi anda tiketiimektedir. Urinleri son
kullanicisi, mamul halde olan fiziksel Urlinle genellikle satis noktalarinda, 6rgutsel
musteri ise genellikle fabrikada kargilagabilmektedir. Ancak, kisiler hizmet Uretim
surecinde aktif olarak bulunmaktadirlar ya da hizmeti sunan Kkisiler ile igbirligi
halindedirler (Arslanturk vd., 2013: 108).
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Dayaniksizlik (stoklanma o6zelliginin olmamasi): Hizmeti fiziksel
Urtnlerden ayiran diger bir 6zelligi ise dayaniksiz olmasidir. Hizmetler Uretildikleri
anda tuketildigi igin fiziksel drtnlerin aksine uzun sureli tiketim durumu s6z konusu
degildir. Talebe gbére anlik tiketim s6z konusudur. Bu ylzden de hizmetler
depolanmaya uygun degildirler. Urlinlerin stoklanarak sunum-istem dengesi
arasindaki uyumsuzluklarini gidermek mumkun iken, hizmetlerde bdyle bir yol
bulunmamaktadir (Arslantirk vd., 2013: 108).

Hizmetler dayanikli ve kolayca stoklanabilen fiziksel Grunlerin aksine
dayaniksiz ve uUretildikten sonra ¢ok fazla 6mri olmayan bir yapiya sahip olduklari
icin zamaninda tuketilmeleri gerekmektedir. Ornegin; otel yatagi, ugak koltugu depo
edilememektedir (Hacioglu, 2014: 42). Bu yidzden hizmet Ureten igletmeler
hizmetleri Uretirken hizmetin dayaniksizlik &6zelligini géz 6ninde bulundurarak,
Uretim surecinde musterilerin katimlarini, musteri talep durumlarini ve bu talebin
etkin bir sekilde gozlemleme islemlerini gerceklestirmesi gerekmektedir (Stewart vd.,
1998: 210).

Hizmetin soyut olma, tirdes olmama, es zamanli olma ve dayaniksiz olma
gibi dort temel 6zelliginin yanina bazi bilim adamlari besinci 6zellik olarak sahiplik
(mulkiyetsizlik) 6zelligini de eklemektedir. Bir Grinl satin alan kisi o Urinun sahibi
olmaktadir ancak hizmet sektorinde faaliyetlerden belirli  bir  stre
yararlanilabilmektedir. Fiziksel Grind satin alan Kigi istedigi zaman o Grunu bir
baskasina devredebilmektedir. Ancak tiketici herhangi bir hizmetten belirli bir
surede yararlanabildigi icin hizmetlerde sahiplik s6z konusu degildir. Hizmetin bu
Ozelligi, Uretim ve tiketiminin es zamanl olmasiyla iligkilidir. TGm hizmetlerde Uretim
ve tuketim es zamanli oldugu igin sahiplik transferi yapilamamaktadir (Dursun, 2011:

25). Hizmetin bu temel 6zellikleri ana hatlariyla Sekil 4'te yer almaktadir.
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Sekil 4. Hizmetin Genel Ozellikleri

SOYUTLULUK AYRILMAZLIK
Hizmetler gérilemez, Hizmetler hizmeti verenden
tadilamaz, ayrilamaz.

hissedilemez, koklanamaz.

DEGISKENLIK DAYANIKSIZLIK
Hizmetler daha sonra
satilmak ve kullaniimak
lizere depolanamazlar.

Hizmetlerin kalitesi, onlari
kimin, ne zaman, nerede ve
nasil verdigine gore
degismektedir.

SAHIPLIK

yada
MULKIYETSIZLIK

Kaynak: Kotler, Philip and Armstrong, Gary. (2006). Principles of Marketing. New
Jersey: Prentice Hall International, s.259'dan uyarlayan Dursun, Tolga. (2011).
Uzaktan Egitimde Hizmet Kalitesinin Olgiimlenmesi ve Egitim Sektériinde Bir
Uygulama. Yayinlanmamis Doktora Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiist, istanbul, s.18.

2.3.2. Hizmet Kalitesinin Tanimi ve Ozellikleri

Hizmet tiketimi bir sonug tiketimi degil, bir sire¢ tlketimidir ve hizmetin
Uretimi ve tlketimi sirasinda hizmet tedarik¢isi ile musteri ayni ortamda hazir
durumdadir. Hizmetin soyut olmasi, uretim ve tiketiminin es zamanl olmasi ve
uretildigi noktada tuketilmesi, heterojen bir yapisinin olmasi, hizmetin kalitesi ve
iceriginin sunan ve alan kigiye gore degisiklik gosterebilmesi gibi hizmetin 6zelligine
bagl 6zellikler sebebiyle hizmet kalitesinin tam bir tanimini yapmak oldukga zordur.
Hizmet kalitesi, genellikle verilen hizmetin kigilerin beklentilerinin ne kadarlik bir
kismini karsilayabildiginin 6lcisu olarak ifade edilirken, kaliteli hizmet vermek ise
kisilerin beklentilerinin  karsilanabilmesinin  Olglisi olarak ifade edilmektedir
(Arslanturk vd., 2013: 109).
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Parasuraman, Zeitmal ve Berry tarafindan hizmet kalitesi; migterinin hizmeti
almadan o©nceki beklentilerini ve faydalandiklari gergek hizmet deneyimini
karsilastirmalari sonucu, beklentileri ve algilanan performans farkliiginin yona ve

derecesi olarak tanimlanmigtir (Aymankuy, 2005: 3).

Diger bir tanimda hizmet kalitesi; uzun dénemli bir performans degerlendirme
sonucu ortaya c¢ikan bir tutum olarak tanimlanmaktadir. Tiketiciler icin hizmet
kalitesini degerlendirmek, urun kalitesini degerlendirmekten daha zordur. Hizmet
kalitesi, tUketicilerin hizmetten beklentileri ve algilamalarinin bir sonucudur.
Tuketiciler hizmeti degerlendirirken yalnizca hizmeti degil, ayni zamanda hizmetin

sunum surecini de degerlendirmektedirler (Eleren ve Kilig, 2007: 241).

Bir bagska tanima gére hizmet kalitesi; bir isletmenin musteri beklentilerini
karsilayabilme veya gecgebilme becerisidir. Hizmet kalitesinin en genis anlamdaki
tanimi ise; muisteri beklentilerini karsilamak icin Ustin ya da mikemmel hizmetin
saglanmasidir. Hizmet kalitesinin tanimlarina bakildiginda, hizmet kalitesini
belirleyebilecek olan en 6nemli unsurun mugteri beklentileri oldugunu sdylemek

mamkindir (Okumus ve Duygun, 2008: 19).

Hizmet kalitesinin dzelliklerini ise dort kategoride incelemek mimkindir. Bu
dort kategori, kalite seklinin genel 6zelliklerini ifade etmektedir. Hizmet kalitesi,
etkinlik ve yeterlilik ile ilgilidir. Etkinlik, musteriler tarafindan beklenen hizmetin
karsilanmasi seklinde ifade edilirken, yeterlilik ise, sunulan hizmetin istenen
zamanda gergeklestirimesi olarak ifade edilmektedir. Hizmet kalitesin dort 6zelligi
su sekilde 6zetlenebilir (Diken, 1998: 97-98):

> Beseri Faktorler ve Davranissal Ozellikler: Hizmeti sunan ve hizmetten
yararlanan kisinin davranislari hizmet kalitesini etkilemektedir. Hizmetten
yararlananlarin davraniglari genellikle, firmanin hizmet kontroli ¢evresinde
sekillenmektedir. Ornegin; kisi aldigi hizmetin kalitesi konusunda aldatildigini
farkederse karamsarliga dusebilir. Ayrica firma reklamlarla musterilerin
beklentilerini etkileyebilmektedir. Misteri istekleri genellikle ulasilmak istenen
fonksiyondur. Bu sayede firma, musterilerinin beklentilerini tespit ederek
onlarin davranislari Uzerinde dolayli bir etkiye sahip olmaktadir.

> Zamanla Ilgili Ozellikler: Belirli bir zaman icerisinde kullanilmayan hizmet
daha sonrasi i¢in saklanamamaktadir. Zamanla ilgili 6zellikler hizmetin ortak

Ozellikleri ile kategorize edilebilir. Bu kategoriler hizmet sipariginin suresini,

87



hizmetin gerceklesmesi icin beklenen zamani, hizmet slresini ve hizmet
sonrasi sureleri de kapsamalidir.

> Hizmetin Uygunsuzluk Ozellikleri: Bu ozellikler, hedeflenen performans
derecesinden sapmayla ilgilidir. Uygunsuzluk, ideal seviyeden olan
sapmalar ifade etmektedir. Hizmet organizasyonunun amaci, amaglanan
seviyede basari saglamaktir ve bu sayede mdusterilerin beklentileri
karsilanmis ve disunulen kalite gerceklestiriimis olacaktir. Bu kalite 6zelligini
6lcmek, davranissal karakterlerden daha kolaydir.

> Karakterlerle llgili imkanlar: Bir hizmetle ilgili imkanlarin fiziksel dzellikleri ve
onun dagitim sekli misterilerin tatmini Gzerinde etkilidir. Ornegin; bir
restoranin dekoru, bir oteldeki ylizme havuzu ve kaplicalar gibi konfor
imkanlari, hizmeti olusturan fiziksel imkanlar icin kalite 6zelliklerine 6rnektir.
Bu O&zellikler uygunsuzluk ozelliklerine gore daha zor tanimlanirken,

davranigsal 6zelliklere gore daha kolay dlgulebilmektedir.

2.3.3. Yiiksekogretim Kurumlarinda Hizmetin Ozellikleri

Uriinlerin somut olmalari, yapilarinin standartlarla tanimlanabilmesi ve
standartlara uygunluklarinin dlgulebilmesi, hizmetlerle karsilastirildiinda daha
kolaydir. Bu durum drunler icin surekli iyilestirme surecini olanakl kilmaktadir.
Ancak hizmetlerin, fiziksel Urlinlerin aksine acikga tanimlanip Olgliimesi zordur.
Hizmetlerin dokunulmazlik, tirdes olmama, es zamanh Uretim ve tlketim,
dayaniksizlik gibi ortak 6zellikleri bulunmaktadir. Bu acidan degerlendirildiginde,
hizmet Ureten igletmelerin ¢iktisi somut bir nesne degil, musteri tarafindan algilanan
bir performanstir. Diger bir ifadeyle, hizmet kalitesi, mugteri tarafindan hizmet sureci
icinde degerlendiriimektedir. Bircok arastirmaci Ozellikle bu sekilde bir
degerlendirmenin egitim sektord icin dogru oldugunu ifade etmektedir. Bu temel fikir
birligine gore yuksekogretim kurumlarinda verilen hizmetler icin ele alinacak doért
temel 6zellik su sekildedir (Eroglu, 2000: 204):

Yuksekdgretimde verilen hizmetlerde dokunulmazlik,
Yuksekogretimde verilen hizmetlerde tirdes olmama,

Yuksekdgretimde verilen hizmetlerde es zamanli Uretim ve tuketim,

YV V V V

YUksekogretimde verilen hizmetlerde dayaniksizlik.

Yiiksekogretimde verilen hizmetlerde dokunulmazlik: Yuksekdgretim

kurumlarinda verilen hizmetler hareket, eylem ve etkinliklerden meydana
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gelmektedir. Dolayisiyla elle tutulup gbzle gorilemedigi icin soyut nitelige sahiptir ve
bu dokunulmazlik 6zelligini gostermektedir. Egitim hizmeti veren yuksekogretim
kurumu cahlisanlar egitim hizmetini saglarken gostermis oldugu performansa bagl
olarak hizmet kalitesinde belirleyici rol oynamaktadir. Ancak egitim hizmetleri soyut
(dokunulmaz) olmasina ragmen, egitim hizmetinin gerceklesmesi ve 06grenci
memnuniyetin olugsmasi icin bu soyut hizmetler egitimde kullanilacak arag, gereg ve
ekipmanlar ile somut hale getiriimektedir. Ayrica egitim hizmetinin sunumunda
kullanilan ara¢ ve gereclerin yeterliligi ve glinimuz teknolojisine uyumu da sunulan

hizmetin kalitesini ve memnuniyet diizeyini de etkilemektedir (Dilseker, 2011: 37).

Yiiksekogretimde verilen hizmetlerde tiirdes olmama: YUuksekdgretim
kurumlarinda verilen hizmetler tirdes degildir. Diger bir ifadeyle, verilen hizmetler
benzerlik gostermemektedir. Egitim kurumlarinda verilen hizmetler bir anlamda o
kurumda c¢alisan kisiler tarafindan verilen performanstir ve iki farkli kisi tarafindan
sunulan ayni iki hizmet sunumunun tam anlamiyla birbirine benzemesi olanaksizdir.
Cunkiu hizmeti veren Kkisilerin o esnada sunduklari performanslar farkhlik
goOstermektedir. Genellikle hizmeti sunan c¢alisanlar musterinin géziinde hizmetin
kendisidir. Ayrica turdes olmamanin bir diger sebebi de hizmet sunulan musterilerin
de farkli kisiler olmalaridir (Bayrak, 2007: 78-79).

Yiiksekogretimde verilen hizmetlerde es zamanli iiretim ve tiiketim:
Hizmetlerin es zamanh olma Ozelligi bulunmaktadir ve dolayisiyla mugteriler ve
hizmeti verenler hizmet sdrecinin bir par¢casi konumundadirlar. Egitim hizmetinin
masgterilerinin bizzat hizmetin verildigi mekanda ve hizmetin verildigi zamanda orada
bulunmasi gerekmektedir. Ogrencilerin duydugu tatmin, hizmeti sunan &gretim
elemanlari ile olan etkilesimlerinden, egitim hizmetinin sunuldugu zaman ve
mekandan ve egitim hizmeti alanlarin, hizmeti algilama bigimlerinden
etkilenmektedir (Ozgalik, 2007: 37).

Yiiksekogretimde verilen hizmetlerde dayaniksizlik: Dayaniksizlik,
hizmetlerin performanslar olmalari nedeniyle stoklanamamasi, saklanamamasi,
yeniden satilamamasi ve iade edilememesi anlamina gelmektedir. Urlnlerde
stoklanarak arz-talep arasindaki dengesizlikleri gidermek mumkundlur ancak
hizmetlerde bu durum s6z konusu degildir. EGitim kurumlarinda verilen hizmetlerin
dayaniksiz olmasi, stoklanamamasi, saklanamamasi hizmeti sunan kisilerin, hizmeti
Uretirken davraniglara dikkat etmelerini ve musterilerin ihtiyac ve beklentilerine
uygun performans sergilemelerini gerektirmektedir. Ornegin; yiiksekodgretim

kurumunun batinleme sinavi yapmasi, 6grencilere saglanan bir hizmettir. Bu
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hizmetten yararlanabilmek igin belirlenen gun ve saatte 6grencilerin hizmeti almak
icin gereken yerde bulunmasi gerekmektedir. Butinleme sinav saatinin bitiminde
hizmet  gerceklestiriimis  olacaktir.  Gergeklestirilen  hizmetin ~ saklanmasi,
depolanmasi gibi bir durum s6z konusu degildir. E§er 6grenci butinleme sinavinda

bulunup hizmeti alamaz ise tekrar almasi mimkun olmayacaktir (Bayrak, 2007: 81).

2.3.4. Yiiksekogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi

Son yillarda, bilim ve teknoloji alaninda yasanan gelismeler ve bu
gelismelerin uygulamada yerini almasiyla birlikte, insanlarin yasam tarzlarinda ve
cevresinde degisimler meydana gelmeye baslamistir. Bu durum yeni mesleklerin
ortaya ¢cikmasina ya da mevcut mesleklere yeni bilgilerin eklenmesini zorunlu hale
getirmeye baslamistir. Yasanan bu degisim meslek egitiminde énemli bir role sahip
olan yUksekogretim kurumlarini da etkilemistir. Diger taraftan da, ortak calisma alani
olan meslekler arasinda rekabet giderek artmis ve degisim slrecine ayak
uydurabilen egitim kurumlari, mezunlarinin avantajli konuma gelmesine yardimci
olmuslardir (Serin ve Aytekin, 2009: 84).

Yuksekdgretim kurumlari Ulkelerin gelismesi ve kalkinmasi igin gerekli
bilgilerin Uretildigi ve insan kaynaklarinin yetistirildigi kurumlardir. Bu nedenle de bu
kurumlar artik milletlerin gelecegini belirleyen belli bagl kurumlar arasinda yerlerini
almiglardir. Yiksekogretim kurumlari gesitli toplumsal ve ekonomik gelismelerin
degerlendiriimesinde, kultlr degerlerinin yeni nesillere aktariimasinda, yeni bilgilerin
insanliga kazandiriimasinda ve bunlarin korunmasinda ©onemli goérev ve
sorumluluklara sahiptirler. Ayrica, toplumsal refahin artmasi ve yasam
standartlarinin yikselmesi konusunda yuksekdgretim kurumlarinin pek ¢ok katkisi
bulunmaktadir. Diger taraftan da, yuksekoégretim kurumlari, egitim-6gretim
surecinde, bireyler olarak o6grenciler Uzerinde etki olusturarak toplumsal degisim
yasanmasini da saglamaktadir. Oyle ki, 6grencilerin davraniglarinda, tutumlarinda
ve deger yargilarinda degisiklikler oldukca, toplumda da bir degisim sureci
yasanacaktir. Boylece, yuksekogretim kurumlarinda egitim gormus Kigilerin sayisi

arttikga ayni oranda toplumsal degisim de hiz kazanacaktir (Gedikoglu, 2005: 73).

Yuksekdgretim sistemi icerisinde kurulan Universiteler sisteme rekabetgi
olmak adina canlihk kazandirmigtir. Bu canhlik, Universiteye girecek olan
ogrencilere hem segenek sunma yonunde hem de kaliteyi arttirici bir rekabeti ortami
yaratma yonudnde olmustur. Bu nedenle, uUlkemizde her gecen gun Universiteler

gelismekte ve yeni Universitelerin kurulmasi desteklenmektedir (Cevher, 2015: 804).
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Yuksekdgretim kurumlarinda kalite, kurumun yapisi ve 6zellikleri, toplumsal
ihtiyaclara cevap verme becerisi ve 6grencilerine yonelik hizmet kalitesi olmak Gzere
kapsaml bir sekilde ele alinmasi gereken bir kavramdir. Egitim sektord, hizmet
sektorl icerisinde yer almaktadir ancak bankacilik, sigortacilik vb. hizmet
sektorlerinden farki bir yapiya sahiptir. Bunun sebebi de, egitim sektoriinde tiketici
kavraminin ¢ok karmasik olmasidir. YUksekdgretim kurumlarinda 6grenciler basta
olmak Uzere, akademik personel, isveren konumunda olan kurum ve kuruluslar,
aileler ve devlet olmak Uzere kapsamli bir musteri tanimi yapilamaktadir. Ancak, bu
tanim icerisinde ana unsur &grencilerdir (Bektas ve Akman, 2013: 123).

Yiksekogretim kurumlarinda musteri kavramini asagidaki Sekil 5 ile aciklayabiliriz.

Sekil 5. Yiiksekogretim Kurumunda Misteri Siniflandirmasi

Universitelerde Miisteri

! |

ic Miisteri Dis Miisteri
Ogrenci Ogretim idari Aileler Kamu Ozel L.Gsti Toplum
Elemani Personel Kuruluglar Kuruluslar Egitim
Kuirnimlari

Kaynak: Serin, Hasan ve Aytekin, Alper. (2009). Yiksekodgretimde Toplam Kalite
Yonetimi. Bartin Orman Fakiltesi Dergisi, 11 (15), s.88.

Egitim kurumlan bir sistem olarak degerlendirildiginde sistemin 6geleri i
masgteriler, egitim sisteminin iginde yer aldigi genis sistemin 6geleri ise dis musteriler
olarak ele alinabilir. Egitim sisteminin yalnizca girdisi ve ¢iktisindan bahsetmek
kalite anlayisi agisindan yetersiz olacaktir (Canbulut vd., 2001: 53). Bu amagla
sistemin Sekil 5'te belirlenen musterilerine karsi Uretici konumunda bulunan dgeler

ile musterilerin sistem igerisindeki yerleri asagidaki Tablo 15'te yer almaktadir.
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Tablo 15. Misteri, Uretici ve Miisterinin Sistem icerisindeki Konumu

Miisteri Uretici Miisterinin Sistemdeki Konumu

) Ogretim Elemanlari Egtim 6gretim slrecinin dogrudan ve
Ogrenciler Ydneticiler temel musgterisi
Yonetim Kurulu Sistemin bir eleman

Egitim ogretim strecinin
Ogretim Yoneticiler gergeklestiriimesini  saglayan, ayni
Elemanlari zamanda sistemin temel elemani
olan  kisiler,  yOnetimin  temel
masterisi

idari Personel Ydnetim Sirrecin gergeklesmesini  saglayan
sistemin elemanlari, yonetimin
musterisi

Aileler Okul Sistemi Surecin dolayl musterileri (dig), ayni
zamanda egitim sisteminin  bir
elemani

_ Sirecin dolayli mugterileri (dig), ayni
Endustri (Isveren) [ Okul Sistemi zamanda egitim sisteminin icerisinde
bulundugu genis sistemin bir elemani

Lisansustl Egitim | Okul Sistemi Dis sistemin elemani ve surecin
Kurumlari dolayl musterisi

Kaynak: Canbulut, Fazil, Ozbakir, Lale ve Caniyllmaz, Erdal. (2001). Mihendislik
Fakultesi Yapisina Uygun Egitim Sistemi Modeli Secimi ve Sistemi Geligtirme
Onerileri. Erciyes Universitesi Fen Bilimleri Enstitlisi Dergisi, 17 (1-2), s.53.

Egitim kurumlari da diger butin érgitlerde oldugu gibi Gretmek zorundadirlar.
Ancak egitimin dogasi geregi verimlilik ve kalite unsurlarini fiziksel Grun Ureten
isletmeler kadar agiklikla ortaya koymasi her zaman mumkuin olmayabilir. Belirli
yetenekleri kazanmis, kendini isine adayan yeni bir nesile sahip olmanin yolu, kalite
kavraminin igletmelerden 6nce egitim kurumlarinda ele alinmasi ve uygulanmasiyla
mumkuin olacaktir. Clnku kaliteli bir Griin ve hizmet ancak iyi bir egitim sureci ile

saglanabilmektedir (Agan ve Saydan, 2009: 229).

Hizmet kalitesini degerlendirmek olduk¢a karmasik oldugu igin, egitim hizmet
kalitesinin objektif olarak degerlendiriimesi i¢cin daha ¢ok caba gerekmektedir.
Ozellikle yiksekodgretim kurumlarinda hizmet sunan akademik personel ve idari
kadronun &grenciler ile olan iligkileri ve 6grencilerin tatmin dizeyinin ol¢iimesi
oldukga zordur. Yuksekogretim camiasinda farkli bolgelerden, farkh kulttrel
Ozelliklere sahip akademisyen, memur ve ogrencilerin birbiriyle iligkileri, algi ve
tatmin duzeylerini dogrudan etkilemektedir ($ahin, 2011: 51).
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Egitim kalitesi anlayisinda en etkili unsurun &gretim elemanlar oldugu
gergedi gdz ardi edilmemelidir. Ogretim elemanlarinin mesleki yeterlilikleri, kendi
alanlariyla ilgili gelismeleri yakindan takip etmeleri, farkli 6zgin yaklasimlari,
tecrubeleri, genel kabul géren olumlu 6zelliklere sahip olmalari daha kaliteli hizmet
algisinda son derece etkilidir. Ayni zamanda egitim kurumlarindaki idari personel de
egitim kalitesinin iyilestiriimesinde blyuk rol oynamaktadir (Taskin ve Buyuk, 2002:
210). Bu agidan degerlendirildiginde, egitim kalitesinde istenilen sonuca ulasmak
icin, akademik personel, idari personel ve okuldaki diger gorevli personellerin
uyumlu hareket ederek paydaslara yoénelik butincll bir politika uygulamasi

gerekmektedir (Tureli ve Aytar, 2014).

2.3.5. Yiiksekogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin Onemi

Egitim; toplumun vyaratici gucunu ve verimi arttiran, bireye becerilerini
gelistirme imkani saglayan, sosyal adalet ve firsat esitligini gerceklestiren en énemli
arag olarak tanimlanmaktadir. Egitimin temel amaci ise; sistemin girdisi ve ¢iktisi
olarak ifade edilebilecek 6grencilerin bireysel ve toplumsal kazanim igin gerekli
Ozelliklere sahip olmalarini saglamaktir. Bu dogrultuda da egitimde kalite; egitim
kurumlarinin amaglarina uygun bir sekilde islev gormesi olarak tanimlanmaktadir.
Bu sebeple kaliteli egitimin, butincil bir sekilde ve duzenli olarak sistemin
degerlendiriimesi yoluyla surekli bir iyilestirme doéngusuni gerekli kildigi ifade
edilmektedir. Mishra (2006), rekabet, misteri memnuniyeti, standartlari koruma,
hesap verebilirlik, personel motivasyonu, prestij ve imaj gibi etkenlerin egitim
alaninda kaliteye dnem verilmesini gerekli kildigini ifade ederken, Bridge (2003) de,
egitim hizmetlerinin kalitesinin, bir egitim kurumunun butin caliganlarinin en iyiye
ulasma yoninde slrekli iyilestirme ve gelisim kultirini benimsedigi bir felsefe
olarak ifade etmektedir (Ozdemir, 2015: 192).

Yuksekogretim, bireylere akademik bilgi kazandirmak icin Universiteler ve
diger kuruluglar tarafindan sunulan bir hizmet olarak ifade edilmektedir. Bu hizmet
bireyden baslayarak makro dizeyde toplumlarin dedismesinde ve gelismesinde
blylk bir role sahiptir. Bu anlamda etkili bir hizmetin kaliteli bir sekilde verilmesi
degisim ve gelismenin olumlu ydnde basarili bir sekilde gerceklesmesini
saglayacaktir (Dilseker, 2011: 36).

Egitimde hizmet kalitesi, ulusal zenginlik igin buyuk onem tagimaktadir. Bu

yuzden birgcok Universite, egitimde hizmet kalitesi ile ilgilenmekte ve egitimde kalite
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dizeyini arttirmaya ydnelik bir takim ¢alismalar yapmaktadir. Egitimin bir toplumun
gelecedi Uzerindeki etkisi oldukga buyuktir. Dedisen dinya sartlari, yeni nesillerin
daha cok bilgili ve yetenekli olarak yetismesini gerektirmektedir. Bunu saglamak
Uzere, yeni teknolojilerin egitimde kullanimi, 6zel okullarin egitimdeki rolinin
artmasli, egitim maliyetlerinin yikselmesi, 6drenme konusunda daha etkin
yontemlerin  kullanilmasi ve Universitelerin  yeniden tasarlanmasi yonunde

gelismeleri de beraberinde getirmektedir (Kocaaga, 2010: 32).

Egitim, Ulkenin siyasal-toplumsal, ekonomik ve bilimsel kurumlarinin yetenek
ve kapasitesini arttiran bir sire¢ oldugu i¢in kalkinmanin en énemli unsurlarindan
biridir. Ekonomik kalkinma yalnizca kigi bagina dugen gelirdeki artig ile degil ayni
zamanda uzun dénemde kisi basina disen gelirin reel artisi ile birlikte; insanlarin
saghk sartlarinin iyilestirilmesi, ntfus artis hizinin azaltiimasi, gelir dagiliminin daha
dengeli hale gelmesi, yoksullugun ortadan kaldirilmasi ve nifusun kigulmesi ile de
degerlendiriimektedir. Egitimin, beseri gelismenin oOlgutl olarak goérulen bu olgular
Uzerinde etkisinin oldugunu séylemek mumkundur. Bu durum, egitim ve dzellikle de
yuksekogretimin hem birey hem de toplum igin 6nemini oldukca arttirmaktadir
(Dilseker, 2011: 36).

GunUmuzde bilgi, en 6nemli servet kaynagi olarak kabul edilmekte; gelisen
teknoloji ve bircok icat, hayati buyuk Ol¢clide degistirmektedir. Bilginin dneminin
artmasi yiiksekdgretimi de ilgilendirmektedir. Ozellikle, yliksekdgretim artik birgok is
icin birincil sart haline gelmig, yuksekodgretim kurumlarinda Uretilen bilginin kalitesi
ve kullanilabilirligi, ulusal rekabet gucl acisindan buyuk 6nem kazanmistir.
Gelismekte olan ulkelerde yuksekogretim daha ¢ok gdzardi edildigi icin bu durum
onlarda hala énemli bir sorun olarak goérinmektedir (Gencel, 2001: 212). Ancak
baylk dnemi dugsunuldugu zaman bu zorluklarin agilmasi igin yaratici ve kararli
adimlarin atilimasi gerekmektedir. Daha iyi bir planlama ve yuksek degerlere sahip
yoneticiler ile birlikte, yeni bir vizyon olusturulmali, kamu ve 6zel olmak lUzere tim
unsurlar seferber edilmelidir (Ozgalik, 2007: 35).

2.4.Skal

Calisgmanin bu béliminde Skal Organizasyonu ve Skal Oddilleri (izerinde
durulmustur. ik olarak Skal'in tanimi yapiimis ve tarihgesi hakkinda bilgi verilmistir.

Daha sonra Skal Tirkiye ve Skal (Skalite) Oddlleri Gizerinde durulmustur.
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2.4.1. Skal’in Tanimi ve Tarihgesi

Skal, diinya turizm profesyonellerinin kiresel turizmi ve arkadaghg! yaymaya
calistigi uluslararasi en yaygin ve en eski turizm sivil toplum 6rgutadar. Bunyesinde,
uluslararasi seyahat ve turizm enduUstrisindeki butin sektérleri toplamasi
bakimindan dinyada tek olma o6zelligine sahiptir. Uyeleri turizmin Ust dizey
yoneticilerinden olusmaktadir ve vyerel, ulusal ve uluslararasi platformlarda
bulusarak turizmin gindeminde bulunan belli bagl konulari tartismaktadirlar. Skal’in
amaci; turizm profesyonelligini gelistirmek ve bu alanda uyelerine fayda saglamaktir.
“Doing Business Among Friends” sloganini benimseyerek uluslararasi dostluk ve is
baglantisini pekistirmek, turizm endustrisinde profesyonelligi gliclendirmek amaci ile
seminer, konferans ve benzeri organizasyonlarin dizenlenmesini tesvik etmektedir
(www.skalbursa.org.tr). Bunun yaninda Skal’'in bir amaci da; turizm sektoriine yeni

yatirimlar ve yeni isimler kazandirmaktir (www.akdenizgazetesi.com.tr).

1932 yilinda, isveg-Fransa arasinda gerceklesmesi planlanan ilk ugus (Paris-
Stockholm) anlagsmasinin imzalanmasinin ardindan, acilan yeni ugus hattini
kutlamak amaciyla bir grup Fransiz turizmci, Stockholm’a davet edilmiglerdir.
Buradaki agirlamadan sonra guclu bir arkadaslik olusmustur. Yerel ve uluslararasi
iliskilerin, arkadasliklarin bu tarz birliktelikler ile guclendigi dustncesiyle, Fransiz

T3 L]

turizmciler bu iligkiyi yuriitmek ve yénlendirmek igin énceligi “Dostluk”, “lyi Niyet”
olan bir organizasyon c¢atisinin kurulmasina karar vermiglerdir. 16 Aralik 1932’de
baskani Rene Genestie olan ilk kullp kurulmustur (www.skal.org.tr). Skal kelimesi
iskandinavya orjinli bir kelimedir. Gegmiste konuklar “Skal” diye selamlanirmig ve
dostluk belirtisi olarak deniz kabudu (Skal) icinde icecek verilirmis. Skal kelimesi

serefe anlaminda da kullanihirmis ve agilimi su sekildedir (www.wikipedia.org):
Sundhet = Saglik

Karlek = Ask

Alder = Uzun yasam

Lycka = Sans

27 Nisan 1934°de ise, 5 ayri Ulkeden 12 ayri kultp kurulusu bu olusumu takip
etmigtir. Bunun Uzerine ayni gun, Florimond Volckaert, Skal kullplerini dinya
capinda yayma ve uluslararasi bir organizasyon ¢atisi altinda toplama fikrini ortaya
atmistir. 28 Nisan 1934’de ise, ilk kurullarin tespit edildigi ve genis gundemi olan ilk

resmi toplanti dizenlenmigtir. Bu toplantida Florimond Volckaert baskan olarak
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atanmis ve A.l.S.C. (Association International des Skal Clubs) resmen kurulmustur

(www.skalturkey.com).

Uluslararasi Skal, buglin yaklasik 89 ulkede, 500 kulip ve 17.000 Uye ile
temsil edilmektedir. Bitiin kullipler ve ulusal komiteler ispanya/Torremolinos’da
“SKAL INTERNATIONAL” catisi altinda toplanmistir ve genel sekreterya ile bu
merkezden yonetiimektedir. Skal International, her yil farkh bir Glkede yapilan diunya
kongresinde, genel kurul tarafindan segilen yedi kisilik bir yonetim kadrosu ile
yonetilmektedir. Bu kongreler, Uyelere, dunyada turizm sektorundeki gelismeleri

birinci agizdan dinleme ve izleme imkani sunmaktadir (www.skalturkey.com).

Skal'in bir is organizasyonu ya da is baglantisi kurma amaci
bulunmamaktadir. Skal dogrudan ise dahil olmamakta yalnizca Skal kardeslerinin ve
destekleyenlerinin birbiri ile is yapmalarini tesvik edici bir kurulus konumundadir.
Skal'a Gye olmanin is agisindan tek amaci ise; kullplere, yerel ve ulusal kongrelere
gerceklestirilen katihmlar sayesinde, tim dinya c¢apindaki sektér arkadaslari ile

tanisma ve ¢evre edinme imkani saglamasidir (www.skalbursa.org.tr).

2.4.2.Skal Tirkiye

Skal'in Tirkiye'de yapilanmasi 1956 yilinda istanbul Skal'in kurulmasiyla
baslamistir (http://www.cappadociaexplorer.com). Skal Turkiye'nin 60 yillik bir
gecmisi bulunmaktadir ve dinya Skal hareketi iginde olduk¢ca 6nemli bir yere
sahiptir. Skal Turkiye Milli Komitesi; 2011 yili Mart ayinda federatif yapiya kavugsmusg
ve Uluslararasi Skal Dernekleri Federasyonu adini almigtir. Turkiye genelinde
toplam 17 kulibld bulunmaktadir. Bu kullpler kurulug yillar itibariyle asagida

verilmistir (www.skalturkey.com):

istanbul,
Ankara,
izmir,
Bursa,
Antalya,
Bodrum,
Marmaris,
Kusadasi,
Fethiye,

V V V V V VYV V V V V

Kapadokya,
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Alanya,
Cukurova,
Marmara,
Eskisehir,
Konya,
Karadeniz,

YV V V V V V V

Troya (Canakkale),

17 kulip ve yaklasik 1100 turizm profesyonelini ¢atisi altinda bulunduran
Skal Turkiye Federasyonu, yilda 6 kez kullpleri ile bir araya gelerek sektdre iligkin
konulari gérismektedir (www.skalturkey.com). Ulasim (havayolu, denizyollari, demir
yollari), turizm ve seyahat acentaciligi, tur operatdrligl, turizm organizasyonlari,
turizm ile ilgili malki idareler, oteller, kongre merkezleri, turizm basini alanlarinda
faaliyet gosteren Ust dizey turizm profesyonelleri Skal (yesi olabilmektedirler

(www.skalantalya.org.tr).

Skal'a dye olmak icin, Uye olmak istenilen kuliblin Uye formunu doldurmak
gerekmektedir. Daha sonra bu Uyelik basvurusu mevcut UGyelerin onayina
sunulmaktadir. Uye sayisinin % 10’undan daha fazla ret alan kiginin Gyelik
bagvurusu kabul ediimemektedir. Uyelik bagvurusu federasyon tarafindan da
onaylandiktan sonra, ilk Skal toplantisinda rozet takilarak Uyelik baslamaktadir

(www.skalbursa.org).

Dinya Skal hareketi icinde blylime hizi ve potansiyeline bakildiginda Skal
Turkiye 4.sirada yer almaktadir. 2013 ve 2014’de buyuk bir hamle yaparak,
binyesine yeni kullipler eklemis ve yeni kullp projeleri igin ¢alismalara devam
etmektedir. Bunun yaninda iglevi gegici olarak beklemeye alinan yani askida olan
Denizli Kuliibi’'nln tekrar faal statisline kavusmasi igin calismalar surdiriimektedir.
Ayrica, Balikesirin Ayvalik ilgesinde Korfez Kulubl kurma calismalari da devam

etmektedir (www.skalturkey.com).

Tlrkiye Skal Federasyonu’nun temel amaci; blyime konusunda destek
vermenin yaninda, blnyesinde bulunan kuliiplere yon vererek destek olmak, projeler
olusturmak, sektor icindeki agirhdini guglendirmek ve faydali toplantilar
duzenleyerek, kamuoyunu ve sektéru bilinglendirmek, kullpler arasinda ve turizm
sektorinde c¢alisan Uyeleri arasinda dostluk, ortak bir anlayis ve isbirligi
olusturmaktir. Federasyon toplantilarin diginda, sektdrle ilgili belirli konularin
derinlemesine incelenecegi, ve her yil Mart ayinda “Skal Turizm Arenasi” ve her yil

Eylul ayinda “Skal Yari Yil Atdlyesi” adi altinda sektdre yararli olan caligmalar
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dizenlemektedir. Ayrica Uluslararasi Skal Dernekleri Federasyonu, faaliyetlerini,
ilkeleri olan dostluk ile guglendirirken, sosyal sorumluluk projelerinin yuratilmesinde

de 6nemli gorevler almaktadir (www.skalturkey.com).

2.4.3. Skal (Skalite) Odiilleri

Skal International istanbul, giinimiize kadar diizenledigi gesitli toplanti ve
sempozyumlarla turizm sektérinin gldncel ve &nemli sorunlarina ¢dzimler
sunmaktadir ve ilk kez 1998 yilinda verdigi “Turizmde Kalite, Skalite Oddlleri” ile
Tark turizminde kalite olgusunu gindeme tasimistir. Skal édudlinin amaci; hem
turizm sektoriinde “kalite” citasini ylkseltmeyi hedefleyen kisi ve kuruluglari
odullendirmek hem de kaliteyi bir yonetim felsefesi olarak benimsemis olan kisilerin

sektor ¢calisanlarina érnek olmasini saglamaktir (www.skalistanbul.com).

Seyahat acentasi, konaklama, ulagsim gibi ana sektoérlerin yani sira turizme
destek veren; turizm basini, medya, klltir degerlerinin korunmasi, dostluk ve
tanitim gibi konularda kalite gizgisinden taviz vermeksizin ¢alismalarina devam eden
kisi ve kuruluslara Skal Odiilleri veriimektedir. Skal (Skalite) ddulleri 1998 yilindan
beri gesitli alanlarda her yil sahiplerini bulmaktadir. Odiiller kisi ve kuruluglara gesitli
alanlarda verilmektedir. Bu alanlar her yil bazi degisiklikler gdstermektedir ve

kapsaml hali su sekilde siralanabilir (www.skalistanbul.com):
Konaklama Grubu Odiilleri:

Uluslararasi Otel ve Tatil Kéyii isletmesi
Yerli Otel ve Tatil K&yl isletmesi
Butik Oteller

Resort Tesis

YV V. V V V

Zincir Grup Oteller
Seyahat Hizmetleri Odiilleri;

» Seyahat Acentasi (Incoming/Outgoing)
» Kongre ve Incentive Seyahat Acentasi

» Profesyonel Turist Rehberi
Turizm Tagimacihigi Odiilleri;

> Hava Yolu Tasimaciligi ve iliskili isletmeler

> Kara Yolu Tasimaciligi ve iliskili isletmeler

98



» Deniz Ulagim-Yatcilik ve Marina
» Turistik Gezi Tekneleri
» Renta Car

Mekan Odiilleri:

Etkinlik/ Toplanti Mekani
Turizme Hizmet Eden Restoran
Karakteristik Lokantalar

Turistik Eglence Mekani

YV V V V V

Golf Tesisleri
Yatinm Odiilleri;

» Turizm Yatirimlari/Yatirnmcisi
Turizm Geligimine Katki Odiilleri,

Turizm Egitimi

Turizm Tanitimina Katki

Turizme Destek Veren Kuruluslar

Bolgesel Tanitim Kuruluslari

Muzecilik-Kultirel ve Dogal Degerlerin Korunmasi
Ozel Muzecilik

Cevrenin Korunmasina Katki

YV V V V V VYV V V

Eko Turizm/Surdurulebilir Turizm
Medya Odiilleri;

Turizm Basini
Turizm Yayincihgi
Yazili Basin

Arastirmaci Gazeteci

YV V V V V

Turizm Portallari
Diger Odiiller;

Turizm Blurokrasisi/Burokrati
Turizm YoOneticisi

Turizm Yan Hizmetleri

YV V V V

Elektronik Rezervasyon Dagitim Sitemi
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Animasyon Hizmetleri
John Diersey Hijyen Odiilii
Yiyecek ve igecek Sektori
Geleneksel Tatlar
Catering ve Organizasyon
Sarapgilik

Sponsor Odiilleri

Ozel Onur Odiilleri

Her yila ait 6zel oduller

YV V V V V V V V V

Skal Odilleri’nin verildigi bazi yillarda “Turizm Egitimi” alaninda da bazi
kurum/kuruluglara verilmis 6ddller bulunmaktadir. Bu &édlller Tablo 16'da  yer

almaktadir.

Tablo 16. Turizm Egitimi Alaninda Skal Odiilii Almis Kurum/Kuruluslar

Odiiliin Verildigi Y1l Odiil Alan Kurum/Kurulus

1999 TUGEV

2000 Lise: Ozel Eresin Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi
Universite: Bogazigi Universitesi

2001 Bodrum Otel Gemisi

2002 Lykia World Cirakhk Okulu

2003 Swiss Otel

2004 Balikesir Universitesi

2005 TURSAB Anadolu Meslek Lisesi

2006 Anadolu Universitesi

2007 TURSAB Turizm Meslek Okulu

2008 Bilkent Universitesi

2009 Bogazici Universitesi

2010 Bilkent Universitesi

2012 Akdeniz Universitesi

2013 Yeditepe Universitesi

2014 Bogazici Universitesi

2015 Vatel International Business Scholl- Hotel&Turizm

Kaynak: www.skalistanbul.com web adresindeki odul alanlar listelerinden
derlenmistir.

2.5. ilgili Aragtirmalar

Calismanin ilgili arastirmalar boliminde yiksekdgretimde hizmet kalitesi ile

ilgili yapilan arastirmalar ve bu arastirmalarin sonuglari yer almaktadir.
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Taskin ve Buyuk (2002), Kitahya'da faaliyet gosteren &zel egitim
kurumlarinin  verdikleri hizmetin kalite duzeyini tespit etmek ve kalitenin
yukseltilebilmesi yéninde 6nerilerde bulunmak amaciyla, 6 adet 6zel dershanenin
Universiteye hazirlik kurslarina devam eden 200 &grenci Uzerine bir arastirma
yapmiglardir.  Yaptiklari ¢alismada SERVQUAL dlgedini  kullanmiglardir.
Aragstirmanin sonucunda; o6grencilerin bu dershanelerde verilen egitim hizmetini
degerlendirirken, dershane binalarinin fiziksel kosullari, 6gretmenlerin mesleki
yeterlilikleri ile kisisel 6zellikleri ve kendilerinin egitim kalitesinin arastiriimasina
yonelik caba ve girisimleri ylksek dlizeyde kaliteli bulduklarini, arag-gerecler ve
dershane vyoneticilerinin faaliyet ve etkinlik dlzeyleri agisindan orta dizeyde
bulduklarini tespit etmislerdir. Bununla birlikte égrencilerin egitim hizmetinin kalitesi
konusundaki algilariyla 6grenim durumlari arasinda ve egitim kalitesi konusundaki
algilariyla gelir duzeyleri arasinda bir iliski olmadigi sonucuna ulagsmislardir. Ancak
ogrencilerin egitim kalitesi konusundaki algilariyla dershaneye odedikleri Ucretin
miktari ve aldiklari hizmetin kalitesi konusundaki algilariyla Universite sinavini
kazandirmada dershanenin etki dizeyi arasinda 6énemli dizeyde dogrusal bir iligki

oldugunu ortaya koymuslardir.

Akbaba vd. (2006), yuksekodgretimde kalite kavraminin anlasiimasi ve
gelistirilmesi yoniindeki cabalara katki saglamak amaciyla Abant izzet Baysal
Universitesi Akgakoca Turizm igletmeciligi ve Otelcilik Yiksekokulu'nda égrenim
goren 6grencilerin (s=399) 6gretim elemanlari tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesi
ile ilgili beklentileri Uzerine bir arastirma yapmislardir. Yaptiklari c¢alismada
SERVQUAL oélgegi ve Olgedin alt yapisini olusturan kuramsal c¢ergeveden
yararlanarak bir élgek gelistirmisler ve onu kullanmiglardir. Arastirmanin sonucunda;
ogretim elemanlarinin sunduklari hizmetlerin kalitesi ile ilgili 6grenci beklentilerini
aciklayan 24 ifade igceren alti faktorli bir yapi belirlemiglerdir. Elde ettikleri alti
faktort, “glven telkin etme”, “alan yeterliligi”, “empati’, “6grenmeyi kolaylastirici
faaliyetler”, “meslege o6zgu davranis Ozellikleri” ve “akademik gelisim” olarak
adlandirmiglardir. Bu alti faktérden “glven telkin etme” faktériniun en énemli faktor
olarak belirlendigi, daha sonra “alan yeterliligi”, “meslege 6zgu davranig 6zellikleri”,
“‘6grenmeyi kolaylastirici faaliyetler”, “akademik gelisim” ve “empati” faktorlerinin
siralandigi sonucunu ortaya koymuslardir. Calisma kapsaminda gelistirdikleri
Olgegin ve sonugta elde edilen bulgularin degerlendiriimesi ile kalitenin yukseltiimesi
cabalarina  yonelik olarak geligtirmeye gereksinim  duyulan alanlarin

belirlenebilecegini ifade etmiglerdir.
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Firdaus (2006), yuksekdgretim kurumlarindaki hizmet Kkalitesini hem
SERVPERF hem de yuksekogretim hizmetleri igin gelistirmis oldugu HEdPERF
Olcediyle test etmistir. Pilot uygulamadan sonra Malezya ‘da iki devlet Universitesi,
bir 6zel Universite ve U¢ 6zel kolejdeki 560 6grenciyi calisma kapsamina dahil
etmistir. Arastirma sonucunda; HEdPERF'’in ylksekodgretim kurumlarinda hizmet

kalitesini 6lcmede daha etkin oldugunu tespit etmigtir.

Ozgalik (2007), Universite 6grencilerinin aldiklar egitimden beklentileri ve bu
beklentilerinin ne derecede kargilandigini 6lgmek amaciyla Corum’da bulunan 4
fakllte ve 4 yuksekokuldaki 483 6grenci Uzerine bir arastirma yapmistir. Yaptigi
¢alismada SERVQUAL dlgedini kullanmistir. Arastirmanin sonucunda; 6grencilerin
algiladiklari hizmet kalitesinin agirlikli olarak, 6gretim sistemine, 6grencilerin mezun
oldugu lise turine ve yuksekdgretim kurumlarinin eskiligine yani kokli olup
olmamasina gore degisiklik gosterdigini tespit etmistir. Kurumlarin fiziksel boyutuna,
guvenilirlik boyutuna, ilgi/heveslilik boyutuna, gliven boyutuna iliskin algilanan
hizmet kalitesi dliizeyinde farkhlik oldugu ancak empati boyutuna iligkin algilanan

hizmet kalitesi diizeyleri arasinda farkhlik olmadigi sonucuna ulagmistir.

Bayrak (2007), devlet veya vakif Universitesinde okuyan 6égrencilerin kendi
universitelerine yonelik hizmet kalitesi algilari ile kaliteli bir Universite olgusuna
yonelik hizmet kalitesi beklentilerini belirlemek ve Universitelerdeki beklenti algilar
arasindaki farklari ortaya koymak amaciyla istanbul’da bulunan 14 devlet ve vakif
Universitesinde isletme bolimundeki 1600 6grenci Uzerine bir arastirma yapmistir.
Yaptid1 galismada SERVQUAL 0dlgegini yuksekogretime adapte ederek kullanmigtir.
Arastirmanin sonucunda; &grencilerin  6grenim gordukleri Universitenin hizmet
kalitesinin %60,75 oraninda daha iyi olmasini beklediklerini tespit etmistir. Bununla
birlikte 6grencilerin hizmet kalitelerinin devlet veya vakif Gniversitesinde okumalarina
goére degismedigi ancak algilarinin verilen hizmet kalitesine gore degistigini tespit
etmistir. Ayrica hizmet kalitesi algi duzeylerinin cinsiyete gore degismedigi ancak
beklentilerin degistidi, vakif Universitesinde okuyan 6grencilerin hizmet kalitesi algi
dizeylerinin devlet Universitesinde okuyan dgrencilere gére daha yiuksek olmasina
karsin tavsiye etme derecelerinin daha disik oldugu ve &grencilerin Universitede
okuduklari yil ve yaslari arttik¢ca okula yonelik hizmet kalitesi algi duzeylerinin arttigi

sonucuna ulagsmistir.

Yiimaz vd. (2007), Universitelerin dgrencilere sundugu hizmetlere iligkin
beklenen hizmet ile algilanan performans arasindaki farki belirlemek amaciyla

Eskisehirde bulunan Osmangazi Universitesi ve Anadolu Universitesi Fen Fakiiltesi
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ogrencileri Uzerine bir arastirma yapmislardir. Yaptiklari ¢alismada SERVQUAL
dlgegini  kullanmiglardir.  Arastirmanin  sonucunda; Anadolu  Universitesi
ogrencilerinin algilanan hizmet kalitesi skorlarinin daha yuksek oldugunu tespit
etmiglerdir. Bunun yani sira kalite boyutlari agisindan Universite 6grencilerinin en
fazla dnemi “hizmette yeterlilik” ve “heveslilik” boyutuna verdiklerini tespit etmiglerdir.
iki Gniversitenin karsilikli olarak kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet kalitesi
skorlarinin Osmangazi Universitesi icin “yeterlilik” boyutunda Anadolu Universitesi

icin de “heveslilik” boyutunda en yiksek dizeye ¢iktigi sonucuna ulasmiglardir.

Sultan ve Tarafder (2007), performansa dayali yuksekogretim hizmet kalitesi
modeli (PHED-model) gelistirmek amaciyla bir calisma yapmiglardir. Caligmaya acik
ve uzak oOgretim Universitesi 6grencilerinden 1200 Kisiyi se¢mis mail, posta ve
goérisme yoluyla onlara ulagsmaya calismiglardir. 362 kisiden kullanilabilir veri elde
etmislerdir. Arastirma sonuclarini memnun edici olarak ifade etmislerdir. Yeni
olusturduklari PHEd-modeli HEAPERF, SERVQUAL ve SERPERF dlgeklerinden
uyarlamiglardir. 13 sorusu HEdPERF o6lceginden, 54 sorusu SERVQUAL ve
SERPERF olceginden olmak Uzere toplam 67 soru olusturmuslardir. Yeni
olusturulan modelin gecerliligi ve guvenilirligi test edilmistir. Arastirmanin sonunda
performansa dayali ylksek 6gretim hizmet kalitesi degerlendirmek igin bu yeni

modelin kullanilabilecegini ifade etmislerdir.

Okumus ve Duygun (2008), egitim hizmeti alan 6grencilerin algiladiklar
hizmet kalitesini belirlemek ve algilanan hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti ile
olan iligkisini tespit etmek amaciyla acikogretim kurs ogrencileri Uzerine bir
arastirma yapmislardir. Arastirma kapsamina agikégretim kursunun istanbul Avrupa
yakasinda yer alan (Bakirkdy, Aksaray, Besiktas, Mecidiyekdy) subelerini dahil
etmiglerdir. Yaptiklari calismada SERVQUAL o6lgegini kullanmiglardir. Arastirmanin
sonucunda; beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda fark oldugu ve algilanan
hizmet kalitesi ile misteri memnuniyeti arasinda pozitif yonli bir iligkinin oldugu

sonucuna ulagsmislardir.

Saydan (2008), Universite 6grencilerinin 6gretim elemanlarindan beklentileri
ve bu beklentilerin énem derecelerini belirlemek amaciyla Ylzinct Yil Universitesi
iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi iktisat Bolimi’'nde 6grenim géren 107 égrenci
Uzerine bir arastirma yapmistir. Yaptigi ¢alismada kendi gelistirdigi 24 adet ifadeyi
iceren alti boyutlu bir kalite beklenti dlgegini (ders igi akademik performans, empati,

ders disi akademik performans, glven, destekleyici unsurlar, kisisel bakim, hitabet)
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kullanmigtir. Arastirmanin sonucunda; 6grencilerin 6gretim elemanlarini daha ¢ok

ders ici ve ders disi performanslariyla degerlendirdiklerini tespit etmigtir.

Cavdar (2009), Owlia ve Aspinwall (1996) tarafindan belirlenen
yiksekdgretim kalite unsurlari agisindan Gazi Universitesi iktisadi ve idari Bilimler
Fakultesi'nin degerlendirmesini yapmak ve ylksekdgretim temel musterilerinden biri
olan &grencilerin bakis agisindan bu gruplandirmanin gecerliligini tespit etmek igin
697 dgrenciye anket uygulamistir. Yaptigi ¢calismada belirtilen kalite unsurlarinin
(somut unsurlar, yeterlilik, tutum, igerik, sunum, guvenilirlik) timdnidn o6grenciler
tarafindan 6nemli olarak degerlendirildigi sonucuna ulasmistir.  Durum
degerlendirmelerinde genel olarak fakiltenin yeterlilik agisindan iyi, tutum agisindan
yetersiz diger kalite unsurlari i¢in ise normal olarak degerlendirildigini tespit etmistir.
Faktor analizi sonuglarina gore ise, genel bir siniflandirma igin kalite 6zelliklerinin ve

bunlarin gruplandiriimasinin yeniden gézden gegcirilmesi gerektigini ifade etmistir.

Acan ve Saydan (2009), égrencilerin 6gretim elemanlarina yénelik akademik
kalite beklentileri belilemek amaciyla Kafkas Universitesi iktisadi ve idari Bilimler
Fakiltesi’nde 776 6grenci Uzerine bir arastirma yapmislardir. Bu ¢alisma ile 6grenci
memnuniyet seviyelerini, 6gretim elemanlarindan beklenilen kalite unsurlarini ve bu
unsurlarin énem derecelerini belirlemeye calismiglardir. Yaptiklari ¢alismada daha
onceki calismalardan yararlanarak olusturduklari bir anket formu diizenlemis ve onu
kullanmislardir. Arastirmanin sonucunda; 6gretim elemanlarinin kalite boyutlarini
aciklayan ve 28 adet ifadeyi iceren 7 boyutlu bir yapi olusturmuslardir. Bununla
birlikte o6grencilerin bazi Ozelliklere gore, 0Ogretim elemani akademik Kkalite
boyutlarina 6nem verme seviyelerinde farkliliklar oldugunu tespit etmiglerdir. Genel
olarak dgrencilerin egitim o6gretim hizmeti aldiklari 6gretim elemanlarindan ve
kurumdan memnun olduklari ve bunun bir sonucu olarak okulu baskalarina tavsiye
etme ve tekrar ayni Universiteyi tercih etme seklinde kuruma baghhk tutumlar

sergiledikleri sonucuna ulagsmislardir.

Brochado (2009), yuksekdgretimde hizmet kalitesi dlcimu igin alternatif bes
Olcedin karsilastirilmasi amaciyla bir calisma yapmistir. Karsilastirilan bu dlgekler;
SERVQUAL, 6nem agirlikh SERVQUAL, SERVPERF, 6nem agirlikll SERVPERF ve
HEdPERF’dir. Yaptigi calisma kapsamina Lisbon’daki Portekiz Universitesinden 360
Ogrenciyi dahil etmistir. Arastirma sonucunda; SERVPERF ve HEdPERF
Olceklerinin daha iyi 6lgim yapti§i ancak ikisinin birbirinden daha iyi olarak

ayrilmadigini ifade etmistir.
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Arslantirk (2010), yuksekogretim seviyesinde turist rehberligi egitimi géren
odrencilerin hizmet kalitesine yonelik algilamalarini belirlemek amaciyla turist
rehberligi egitimi veren lisans ve Onlisans programi bulunan 15 fakdilte, yiksekokul
ve meslek yUksekokulundaki 960 63drenci Uzerine bir arastirma yapmistir. Yaptigi
calismada SERVPERF dl¢cedini kullanmistir.  Arastirmanin sonucunda; “empati”
boyutunun cinsiyete gore farklihk gosterdigini, 6grencilerin hizmet kalitesi boyutlarini
algilamalarinin egitim slresine gére ve burs alma durumuna goére farklilik
gosterdigini, “heveslilik” boyutunun égretim tirtine goére farklilik gésterdigini, “somut
dzellikler” boyutunun algilanmasinda OSS puan tiiriine gére farklilik gosterdigini
tespit etmistir. Ayrica yaptigi calismada tim hizmet kalitesi alt boyutlari arasindaki
korelasyon katsayisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur ve alt boyutlar

arasindaki iliski pozitif yonli ve dusik dizeydedir.

Malik vd. (2010), yliksekogretim kurumlarinda 6grenci memnuniyeti Gzerinde
farkh hizmet kalitesi etkilerini analiz etmek amaciyla Pakistan’in Punjab vilayetinde
240 o6grenci Uzerine bir arastirma yapmislardir. Yaptiklari ¢alismada Parasuraman
(1990) tarafindan gelistirilen algilanan kalite 6lgegini kullanmiglardir. Arastirmanin
sonucunda; ogrencilerin somut, guven, guvenilirlik, empati boyutlarinda memnun
olduklarini ancak otopark hizmetleri, bilgisayar labaratuarlari, cafe hizmetleri ve

makine vb. gcalistirma sistemlerinden memnun olmadiklarini tespit etmislerdir.

Sahin (2011), yliksekdgretim kurumlarinda sunulan turizm egitiminin 6grenci
beklentilerini ne derecede karsiladigini 6lgmek, bu beklentiler igerisinde hizmet
kalitesi boyutlarindan hangisinin 6grenci agisindan daha 6nemli oldugunu ortaya
koymak ve yuksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesini iyilestirme ¢abalarina katki
saglamak amaciyla Ankara’da bulunan Gazi Universitesi, Bilkent Universitesi ve
Bagkent Universitesi'ndeki 187 6grenci Uzerine bir arastirma yapmistir. Yaptig
caismada SERVQUAL olgegini  kullanmigtir.  Arastirmanin  sonucunda;
Universitelerin hizmet kalitesi bakimindan 6grenci beklentilerini karsilayamadigini
tespit etmistir. Bu sonuca gdre, Universitelerin turizm egitimi veren lisans
programlarinin en énemli hedeflerinden birinin “hizmet kalitesini” ylkseltmek olmasi

gerektigini ifade etmistir.

Hanaysha vd. (2011), ylUksekdgretim kurumlarinin sagladigi hizmetlerin
ogrenciler tarafindan nasil degerlendirildigini yani 6grenci memnuniyetini arastirmak
amaciyla Malezya’daki yuksekogretim kurumlarinda bulunan 360 6grenci Uzerine bir
arastirma yapmiglardir. Yaptiklari calismada SERVQUAL d&lgegini kullanmiglardir.

Arastirmanin sonucunda; SERVQUAL 6l¢edinde bulanan hizmet kalitesinin 5 boyutu
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ile 6drenci memnuniyeti arasinda 6nemli bir iliski oldugunu tespit etmislerdir.
Ogrencilerin biyiik g¢ogunlugunun Universitenin sagladigi imkanlardan memnun

oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Dursun (2011), uzaktan egitim 6grencilerinin yuksekogretim kurumlarindan
aldiklari hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla bir arastirma yapmistir.
Arastirma kapsamina uzaktan egitim programlarin e-MBA programina sahip 5
Universitenin 6grencileri dahil edilmigtir. Online olarak tim &gdrencilere anket
formunu sunmus ve 463 geri donus almistir. Yaptigi calismada SERVQUAL dlgcegini
kullanmigtir. Arastirmanin sonucunda; genel alginin genel beklentinin altinda
kaldigini ve memnuniyetsizligin oldugunu tespit etmistir. Hizmet kalitesinin
arttirlmasi igin hangi boyuta daha ¢ok énem verilmesi gerektigine dair birtakim

Onerilerde bulunmustur.

Rasl vd. (2012), Malezya’'daki iranli lisansistii égrencilerin yiksekoégretim
hizmet kalitesi beklenti ve algilarini degerlendirmek amaciyla Malezya’'daki bes
devlet Universitesinden 163 dgrenci Uzerine bir arastirma yapmislardir. Yaptiklari
calismada SERVQUAL o6lcegini temel alarak bazi degisiklikler yapmislar ve yeni bir
anket formu olusturmuslardir. Arastirma sonucunda; 6grenci memnuniyetlerinin
negatif oldugunu tespit etmiglerdir. Bu durumunda bosluk analizi ile

aciklanabilecegini ifade etmislerdir.

Gokyer (2012), Firat Universitesi Egitim Fakiltesinde &grenim goren
o6grencilerin bazi akademik hizmetlere iliskin beklentilerini belirlemek amaciyla
egitim fakultesindeki farkh bolumlerden 1. ve 4. sinif 6grencilerinden 811 6grenci
Uzerine bir arastirma yapmigtir. Verilerin toplanmasinda kendi gelistirdigi
“Ogrencilerin Bazi Akademik Hizmetlere iligkin Beklentileri” anketini kullanmistir.
Arastirmanin sonucunda; &grencilerin beklentilerinin sinif dizeyi ve cinsiyet
degiskenine goére anlamli sekilde farklilagsmadigini belirtmistir. Ogrencilerin
“ogrencilerle iletisim-mesleki gelisim” ve “akademik hizmetler boyutundan memnun
olmadiklarini tespit etmistir. “Ogrencilerle iletisim-mesleki gelisim” boyutunda,
okuloncesi bolumu ogrencilerin beklenti duzeyinin; resim-ig, beden egitimi ve din
kalturad ve ahlak bilgisi bolimu o6grencilerinin beklenti duzeyinden daha duguk
oldugu sonucuna varmistir. Bu ve bunun gibi diger boyutlari da 6grenciler arasinda

degerlendirerek olumsuz yonleri iyilegtirmek icin birtakim onerilerde bulunmusgtur.

Tayyar ve Dilseker (2012) devlet ve vakif Universitesinde 6grenim goren
ogrencilerin hizmet kalitesi, imaj, memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat algilarini

belirlemek ve bunlar arasindaki iligkiyi genel olarak ve her Gniversite icin ayri ayri
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analiz etmek amaciyla Ege Universitesi, Usak Universitesi ve Yasar Universitesi
iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi 6grencileri lizerinde bir arastirma yapmislardir.
Yaptiklan galismada SERVQUAL, SERPERF ve HEdPERF odlgeklerini kullanarak
olusturduklari anket formunu kullanmiglardir. Arastirmanin sonucunda; algilanan
hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugunu ve bu boyutlarin fiziksel
Ozellikler, destek hizmetleri, uluslararasilasma, akademik personel ve akademik
olmayan personel oldugunu bulmuslardir. Hizmet Kkalitesinin boyutlari, imaj,
memnuniyet, sadakat ve tavsiye degiskenlerinin ortalamalarinin incelenen
Universiteler arasinda farklilk gosterdigini tespit etmislerdir. Ogrenci memnuniyetinin
sadakat ve tavsiye Uzerinde etkili oldugu; 6grenci memnuniyetine etki eden

degiskenlerin ise hizmet kalitesi ve imaj oldugu sonucuna ulasmislardir.

Ong ve Nankervis (2012), Universiteler tarafindan  sunulan  hizmetin
kalitesinde o6grenciler arasindaki beklenti ve algi farklarini arastirmak amaciyla
Avusturalya ve Malezya Universiteleri igletme bolumU ogrencileri Uzerine bir
arastirma yapmiglardir. Arastirma kapsamina her iki tniversitende 1. siniflardan 250
kisi, 3.siniflardan da 500 kisi dahil etmiglerdir. Yaptiklari calismada SERVQUAL
Olcedini temel alarak bazi degisiklikler yapmiglar ve vyeni bir anket formu
olusturmuslardir. Arastirma sonucunda; hem Avusturalya hem de Malezya'daki 1.
sinif ve 3. sinif 6drencileri arasinda hizmet kalitesi beklenti ve algisinda énemli bir

farklilik olmadigini tespit etmislerdir.

Sergek ve Ozaltintag (2012), T.C Ziraat Bankasi Egitim Daire Baskanhg!
Bankacilik Okulu Tesisinde egditim géren banka personellerinin Bankacilik okulunda
verilen hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla bir aragtirma yapmiglardir. Arastirma
kapsamina 2010 yilinda okul tesisinde konaklayan 1520 personeli dahil etmiglerdir
ve 166 kisiden bilgi toplayabilmislerdir. Yaptiklar arastirmada; SERVPERF olgegini
temel alarak olusturduklari “Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi’ni kullanmiglardir.
Arastirma sonucunda; egitim goren personelin Bankacilik okulu hakkindaki hizmet
kalitesinin ylksek dizeye yakin oldugunu tespit etmiglerdir. Ayrica boyutlara gére
hizmet kalitesinin en disuk oldugu boyutun fiziksel varliklar boyutu, en ylksek

boyutun ise glven boyutu oldugu sonucuna ulagmislardir.

Purgualis ve Zaksa (2012), o&grencinin algiladidi hizmet kalitesini,
memnuniyeti ve yuksekdgretim kurumuna olan baglhhgini pozitif etkileyen faktorleri
belirlemek amaciyla Latvia’da farkli ylUksekdgretim kurumlarindan 2010 &grenci
Uzerinde bir arastrma yapmiglardir. Yaptiklari arastirmada; SERVQUAL,
SERVPERF, EP (Evaluated Performance), HSQM (Hierarchical Service Quality
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Model) dlgeklerini  kullanarak yeni olusturduklari bir modeli kullanmiglardir.
Arastirmanin sonucunda; 6grencinin algiladigi hizmet kalitesi ile ilgili olan akademik
personel, ders igeridi, kazanimig yetenekler gibi faktorlerin Agrencilerin
yuksekogretim kurumuna olan baghhgini etkiledigini ancak imkanlar, kutiphane,
idari personel, bilgi sistemi gibi faktorlerin 6grencinin algiladigi hizmet kalitesi ve

baghliginda 6nemli bir etkisi olmadigini tespit etmiglerdir.

Owino (2013), hizmet kalitesi, kurum imaji ve musteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla Kenya’da bulunan Universitelerdeki 750
o6grenci Uzerine bir arastirma yapmistir. Yaptigi ¢alismada SERVQUAL odlcegini
kullanmigtir. Arastirmanin sonucunda; Kenya’daki Universitelerde hizmet kalitesinin

masteri memnuniyeti dnemli digide etkiledigini tespit etmistir.

Keblawi vd. (2013), 06grencilerin hizmet kalitesine dair memnuniyetlerini ve
memnuniyet seviyelerini 6lgmek amaciyla Kristianstad Universitesi igletme
BolimU’'nde bulunan 487 6grenci Uzerine bir arastirma yapmistir. Yaptigi ¢calismada
SERVQUAL dlgedini kullanmiglardir. Arastirmanin sonucunda; 6grencileri olumsuz
hizmet kalitesine ragmen kurumdan memnun olduklarini tespit etmistir. Bununla
birlikte hizmet kalitesinin musteri memnuniyeti az miktarda etkiledigi sonucunu
ortaya koymustur. Ayrica 6grenciler arasinda memnuniyet seviyesi ve pozitif haber

etkisi arasinda pozitif bir iliski oldugunu ifade etmiglerdir.

Karahan (2013), yiksekdgretim kurumlarinin kalite yeterliliginin  6grenci
memnuniyeti acisindan degerlendiriimesi amaciyla inénii Universitesi Malatya
Meslek Yuksekokulu'nda rastgele ydntemle secgilmis 162 06grenci Uzerine bir
arastirma yapmistir. Yaptigi ¢alismada Tekin vd. (2010) tarafindan hazirlanmis,
gecerlilik ve guvenirlik calismalarinin yapildigi “Yiksekokul Kalite Yeterlilikleri
Degerlendirme ve Ogrenci Memnuniyeti” isimli anketi kullanmistir. Arastirmanin
sonucunda; yuksekokulun fiziksel ve gevresel kosullarinin 6grenciler tarafindan
yeterli bulundugu ancak ortak kullanim alanlarinin temizligi ve gevre duzenleme
hizmetleri konusunda yetersiz bulundugunu tespit etmistir. Sosyal alanlar ve
faaliyetler konusunda, kantin hizmetleri, yemekhane hizmetleri, spor salonu
hizmetleri konusunda yuksekokul yeterli bulunurken yuksekokuldaki oOgrenci
topluluklarinin faaliyetleri ve sosyal aktivitelerinin yeterli bulunmadigi sonucunu
ortaya koymustur. Bununla birlikte egitim ogretim icerigi ve yeterligi, is hayatina
hazirlama ve kariyer destegi, yonetim ve personel yeterlilikleri konularinda da

yuksekokulun yeterli kalite diizeyine sahip oldugu sonucuna ulagsmistir.
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Tareli ve Aytar (2014), 6grencilere sunulan egitim hizmetlerine iliskin,
beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki farki 6lgmek
amaciyla Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal Bilimler Meslek
Yuksekokulu’'nda 226 &Ogrenci Uzerine bir arastirma yapmiglardir. Yaptiklari
calismada SERVQUAL dlgegdini kullanmiglardir. Arastirmanin sonucunda; bdlim,
cinsiyet ve 06grenim gideri bazinda beklenen-algilanan hizmet kalitesi farkinin
olmadig! algilanan kalitenin beklentilerin altinda gergeklestigini tespit etmislerdir.
Diger bir ifadeyle o6grenci beklentilerinin tam olarak karsilanamadigini tespit
etmislerdir. Bu dogrultuda Universite fiziki kosullarinin, &grencilerin sosyal
imkanlarinin, akademik ve idari personel mesleki yeterliliklerinin gelistiriimesine
yonelik c¢alismalarin hizmet kalitesinde beklentilerin karsilanmasina yardimci

olabilecegini ifade etmiglerdir.

Manea (2014), egitim hizmetlerinin sagladigi kaliteyi incelemek amaciyla
Bukres'te 250 lisansusti egitim goéren ogdrenci Uzerinde bir arastirma yapmistir.
Yaptigi calismada kendi olusturdugu anket formunu kullanmistir. Arastirmanin
sonucunda; ogrencilerin 6grenme aktiviteleri, 6gretmen ve personelle iligkilerinin
yani sira siniftaki ekipmanlarin, labaratuarlarin, kitliphanelerin de egitimde esit

derecede 6nemli bir yerininin oldugu dusunduklerini tespit etmigtir.

Mang’'unyi ve Govender (2014), hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi 6lgmek amaciyla Kenya’'da bulunan 6zel Universitelerdeki 522
ogrenci Uzerine bir arastirma yapmislardir. Yaptiklarn calismada HEdPERF olcegini
kullanmiglardir. Arastirmanin sonucunda; boyutlar arasinda pozitif ve 6énemli bir
iliski oldugunu tespit etmigler. Bununla birlikte hizmet kalitesinin musteri
memnuniyetini etkiledigi sonucuna ulagsmiglardir. Ayrica HEdPERF 6lgeginin

yuksekogretimde hizmet kalitesini 6lgmede gecerli oldugunu da belirtmiglerdir.

icli ve Anil (2014), HEJPERF dlgegini yliksekégretimde hizmet kalitesi
Olgimu igin gelistirilen dlgekler arasinda en iyilerden biri olarak ifade etmislerdir
ancak farkh seviyelerdeki egitim kalitesini 6lgmek igin yeni bir 6lgek gelistirmislerdir.
Arastirmayi lisansusti 6grenciler Gzerine yapmiglardir. Arastirma kapsamina 317
o6grenci dahil edilmigtir. Arastirma sonucunda; 5 boyut ve 36 maddeden olusan
HEDQUAL olgegini olusturmuslardir. Olgegin gegerliligi ve glvenilirligini de test
etmislerdir.

Ansary vd. (2014), hizmet kalitesi Uzerinde cinsiyet ve milliyet etkisini
arastirmak amaciyla Malezya'daki 6zel Universitelerde bulunan farkl cinsiyet ve

milliyetlerdeki 250 égrenci Uzerine bir arastirma yapmiglardir. Yaptiklar ¢alismada
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SERVQUAL o6lgegini kullanmislardir. Arastirmanin sonucunda; yeterli bir kanit elde
edemediklerini  belirtmiglerdir. Ancak milliyetin hizmet kalitesi boyutlarindan

cevaplanabilirlik boyutunu klglk oranda da olsa etkiledigini tespit etmislerdir.

Lazibat vd. (2014), yuksekogretimde algilanan hizmet kalitesinin 6grenci
memnuniyetini nasil etkiledigini élgmek icin bir arastirma yapmiglardir. Arastirma
kapsamina Hirvatistan’daki 61 yuksekogretim kurumundan 1378 o6grenci ve 621
o6gretmeni dahil etmislerdir. Yaptiklari calismada HEdPERF dlgegini kullanmiglardir.
Arastirma sonucunda; 6grenci ve dgretmen bakis agilari arasinda ¢ok az bir farklilik
oldugunu tespit etmiglerdir. Ayrica ¢alismada iki farkli grup tarafindan hizmet

kalitesinin degerlendiriimesinin de caligmaya deger kattigini ifade etmislerdir.

Sharma (2014), yuksekodgretim kurumundaki égrencilerin hizmet kalitesine
yonelik beklenti ve algilarini 6lgmek amaciyla 500 dgrenci Uzerinde bir arastirma
yapmistir. Yaptigi calismada SERVQUAL dlgegini kullanmigtir.  Arastirmanin
sonucunda; 6égrencilerin égretim, uygunluk, imkanlar ve isbirligi ile ilgili boyutlardan
memnun oldudunu ancak glven boyutundan en az memnun olduklarini tespit

etmigtir.

Chopra vd. (2014), yiksekogretim kurumundaki 6grencilerin hizmet kalitesi
algilarini élgmek ve beklenti ve algilari arasindaki boslugu belirlemek amaciyla
Haryana’da bulunan 10 yiksekégretim kurumundan 500 &6grenci Uzerine bir
arastirma yapmislardir. Yaptiklari ¢alismada; SERVQUAL o6l¢egini temel alarak
olusturduklari yeni anket formunu kullanmiglardir. Arastirma sonucunda;
yuksekdgretim kurumlarinin  hizmet kalitesindeki beklenti ve algilarda anlaml
derecede negatif bir bosluk oldugunu gézlemlemisler ve égrencilerin memnuniyetsiz

olduklarini tespit etmiglerdir.

Ozdemir  (2015), &grencilerin  6grenim  goérdikleri  yiksekdgretim
kurumlarindaki 6gretim slregleri ve o6grenme kaynaklarinin kalitesine iligkin
goruslerinin  belirli demografik degiskenlere gére anlamh gsekilde farkhlagip
farklilasmadigini belirlemek amaciyla, Gaziantep Universitesi'nde rastgele drneklem
yoluyla sectigi 789 lisans 06grencisi Uzerine bir arastirma yapmistir. Yaptigi
calismada Hacifazlioglu (2006) tarafindan doktora tezi calismasi dogrultusunda
gelistirilen “Yiksekdgretimde Ogretim Surecleri ve Ogrenme Kaynaklari Olgegi” ni
kullanmigtir. Arastirmanin sonucunda; katilimcilarin gériglerinin bazi alt boyutlarda
ogrenim gorulen program degiskenine gore, tum alt boyutlarda ise 6grenim gorulen
fakulte degiskenine gore anlamli derecede farkhlastigini tespit etmistir. Bu

dogrultuda 6grenim goérilen program ve fakulte degiskenlerinin ylksekdgretim
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kurumundaki 6gretim surecleri ve 6grenme kaynaklarina yonelik tutum Uzerinde

oénemli bir payi oldugu sonucuna ulagmistir.

Cevher (2015), o6grencilerin kalite algisini ylksekogretim hizmet kalitesi
unsurlari gercevesinde belirlemek, Universitelerin hizmet kalitesini arttirmaya yonelik
gbris ve Oneriler sunmak amaciyla bir kamu Universitesinin meslek yiksekokulu
ogrencileri Uzerine bir arastirma yapmistir. Calismanin érneklemini 2 yillik onlisans
programinda okuyan ve toplam kalite yonetimi dersini en az bir defa almis 60
ogrenci olusturmaktadir. Kalitenin temel kavram ve unsurlarini derste gormus
olmalari ve bu unsurlarla degerlendirme yapabileceklerini dislindigd igin bu
gruptaki dgrencileri se¢cmistir. Yaptigi calismada Owlia ve Aspinwall'in (1996)
yuksekdgretimde hizmet kalitesi unsurlari dlgedini kullanarak bir gérisme formu
hazirlamis ve 60 6grenci ile goérismustir. Arastirmanin sonucunda; 6égrencilerin
kalite algilarinin farkhlik gdsterdigi, olumlu ve olumsuz hizmet degerlendirmelerinin
oldugunu tespit etmistir. Ogrencilerin 6zellikle somut unsurlara ydnelik donanim ve
tesis degerlendirmelerinin olumsuz oldugu ve bu alandaki hizmet kalitesinin olumsuz
sekilde degerlendiriimesinin yani sira yeterlilik ve tutum degerlendirmelerinin
akademik personel agisindan olumlu, idari personel agisindan olumsuz oldugu
sonucuna ulasmistir. icerik ve sunumda ise derslerin iceriginin genel anlamda
olumlu degerlendirildigi, sinav kalitesinin ise olumsuz de@erlendirildigi sonucunu
ortaya koymustur. Ayrica olumsuz degerlendirmeleri inceleyerek bir takim 6nerilerde

bulunmustur.

Manea ve latagan (2015), o&grencilerin yuksekogretim hizmet Kkalitesi
algilarini dlgmek amaciyla 165 Romanyali doktora 6grencisi Uzerine bir arastirma
yapmislardir.  Yaptiklari ¢alismada SERVPERF olgegini  kullanmiglardir.
Arastirmanin sonucunda; doktora 6grencilerinin 6gretmen ve personelle iligkilerinin
yani sira siniftaki ekipmanlarin, labaratuarlarin, kutiphanelerin de egitimde dnemli

bir yerininin oldugu dusunduklerini tespit etmiglerdir.

Randheer (2015), ylUksekogretim kurumlarinda yeni bir hizmet kalitesi
performans 0Olgegi gelistirmek icin bir arastirma yapmistir. Yiksekogretimde hizmet
kalitesini degerlendirmek icin SERVPERF ve HEdPERF olgegini yeterli bulmus
ancak hizmet kalitesinin Suudi Arabistan’da uygun olarak degerlendiriimesi icin Arap
kaltirine yonelik birtakim sorularin da bulunmasi gerektigini ifade etmektedir.
HEJPERF olcegini temel alarak yeni bir boyut olugturmus ve CUL-HEdPERF olarak
adlandirmistir ve dgrencilerin hizmet kalitesi degderlendirmelerini 6lgmede CUL-
HEdJPERF, HEAPERF ve SERVPERF olceklerini karsilastirmistir. Yaptigi ¢calisma
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kapsamina 5 Universiteden 750 o6grenciyi dahil etmistir. Aragtirmanin sonucunda;
Suudi Arabistan’daki 6grencilerin hizmet kalitesi dl¢imind dederlendirmek igin CUL-

HEdPERF’in diger iki 6lcege gbre daha uygun oldugunu tespit etmistir.

Twaissi ve Al-Kilani (2015), 6grenci davranig niyetleri Uzerinde akademik
yonlerle iligkili algilanan hizmet Kkalitesini 6lcmek amaciyla Jordanian devlet
Universitesinde okuyan 841 6grenci Uzerine bir arastirma yapmiglardir. Yaptiklari
calismada SERVQUAL odlgegini kullanmiglardir. Arastirmanin sonucunda; cinsiyet
degiskenine gore algilanan hizmet kalitesinde farklilik olmadidini tespit etmislerdir.
Universitede algilanan hizmet kalitesinin égrencilerin okulu yeni égrencilere tavsiye
etme niyetini etkiledigi sonucuna ulasmiglardir. Yeni 6grenciler igin, given
boyutundan sonra en etkili boyutun somut olma boyutu oldugunu ve diger boyutlarin

istatistiksel olarak 6nemli bir etkisinin olmadigini ifade etmislerdir.

Ali vd. (2016), 6grenci tatmini, kurum imaji ve baghlik Uzerinde hizmet kalitesi
etkisini arastirmak amaciyla Malezya’da U¢ devlet Universitesinde bulunan 400
ogrenci Uzerine bir arastirma yapmiglardir. Yaptiklari calismada HEdPERF olcegini
temel alarak hazirladiklari yeni anket formunu kullanmiglardir. Arastirmanin
sonucunda; yuksekogretim hizmet kalitesinin bes boyutunun 6grenci memnuniyetini
etkiledigini ve bu dogrultuda kurum imaji ile birlikte 6grencilerin kuruma baghliginin

olustugunu tespit etmiglerdir.

Teeroovengadum vd. (2016), ylksekodgretimde hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in hiyerarsik bir model gelistirmek amaciyla bir arastirma
yapmiglardir. Calisma kapsamina 250 Universite &grencisi dahil etmiglerdir.
Arastirma sonucunda; 5 boyut ve 48 maddeden olusan HESQUAL modelini ortaya

koymusglardir. Modelin gecerliligi ve guvenilirligini de test etmislerdir.
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3. YONTEM

Uluslararasi Skal Odilu almis turizm rehberligi egitimi veren yliksekégretim
kurumlarinin  hizmet kalitesinin, turizm rehberligi  6grencileri  tarafindan
degerlendiriimesine ydnelik yapilan bu arastirmanin, yiksekégretim kurumlarinin
hizmet kalitesinin gelistirimesine yonelik 6nemli katki saglayacagi dustunulmektedir.
Calismanin yontem boéliumdnde &grencilerin yiuksekdgretim kurumlarindaki hizmet
kalitesini degerlendirmesine yonelik gergeklestirilen uygulama caligmasinin yontemi
hakkinda detayl bilgilere yer veriimektedir. Bu dogrultuda arastirmanin hipotezleri
ortaya konulmaktadir. Daha sonra ise; arastirmanin evreni ve arastirmanin
orneklem grubu verilmekte, veri toplama araci ve veri toplama slreci hakkinda
bilgiler sunulmaktadir. En sonunda ise; arastirmanin veri analizi, bulgu ve

yorumlarina yer verilmektedir.

3.1. Arastirmanin Hipotezleri

Hipotez; arastirma problemini olusturan degiskenler arasinda nasil bir
iliskinin oldugu ile ilgili beklentiler olarak tanimlanirken, arastirmaci tarafindan henuz
sinanmamislardir (Altunisik vd., 2012: 20). Ayrica hipotez, bir arastirma problemini
¢ozume ulastirmak icin kabul edilmesi ya da reddedilmesi gereken bir 6nerme
olarak ifade edilmektedir (islamoglu ve Alniagik, 2014: 31). Aragtirmanin hipotezleri

asagidaki gibi siralanmaktadir:

Hi= Turizm rehberligi dégrencilerinin demografik 6zellikleri ile KiY (Kurumun idari

Yo6nl) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hia= Turizm rehberligi 6grencilerinin cinsiyeti ile KiY (Kurumun idari Yoni)

boyutu arasinda anlamh bir iligki vardir.

Hib= Turizm rehberligi dgrencilerinin yasi ile KiY (Kurumun idari Yéni)

boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hic= Turizm rehberligi 6grencilerinin égrenim gordugi fakilte ile KiY

(Kurumun idari Yénii) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hid= Turizm rehberligi 6grencilerinin égrenim gérdigi sinif ile KIY (Kurumun

idari Yénii) boyutu arasinda anlamii bir iliski vardir.
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H2= Turizm rehberligi 6grencilerinin demografik o6zellikleri ile KAY (Kurumun

Akademik YonU) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2a= Turizm rehberligi 6grencilerinin cinsiyeti ile KAY (Kurumun Akademik

Yo6nu) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2b= Turizm rehberligi 6grencilerinin yasi ile KAY (Kurumun Akademik

Yo6nu) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2c= Turizm rehberligi ogdrencilerinin 6grenim gordigla fakilte ile KAY

(Kurumun Akademik Ydéni) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2d= Turizm rehberligi 6grencilerinin 6drenim gordigi sinif ile KAY

(Kurumun Akademik Yéni) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hs= Turizm rehberligi dgrencilerinin demografik 6zellikleri ile Ki (Kurumun imaji)

boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsa= Turizm rehberligi égrencilerinin cinsiyeti ile Ki (Kurumun imaji) boyutu

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsb= Turizm rehberligi dgrencilerinin yasi ile Ki (Kurumun imaji) boyutu

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsc= Turizm rehberligi 6grencilerinin  6grenim gordigli fakilte ile Ki

(Kurumun imaji) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsd= Turizm rehberligi 6grencilerinin dgrenim gérdiugi sinif ile Ki (Kurumun

imaji) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Ha4= Turizm rehberligi 6grencilerinin demografik 6zellikleri ile ER (Erisilebilirlik)

boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Ha4a= Turizm rehberligi 6drencilerinin cinsiyeti ile ER (Erisilebilirlik) boyutu

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hab= Turizm rehberligi 6grencilerinin yasi ile ER (Erigilebilirlik) boyutu

arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Hac= Turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim gordigu fakilte ile ER

(Erigilebilirlik) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Had= Turizm rehberligi 6grencilerinin  6grenim goérdugu sinif ile ER

(Erigilebilirlik) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hs= Turizm rehberligi 6grencilerinin demografik Ozellikleri ile KSDP (Kurumun

Sundugu Diploma Programlari) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsa= Turizm rehberligi 63rencilerinin cinsiyeti ile KSDP (Kurumun Sundugu

Diploma Programlari) boyutu arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hsb= Turizm rehberligi 6grencilerinin yasi ile KSDP (Kurumun Sundugu

Diploma Programlari) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsc= = Turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim gordigu fakilte ile KSDP
(Kurumun Sundugu Diploma Programlari) boyutu arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Hsd= Turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim goérdugl sinif ile KSDP
(Kurumun Sundugu Diploma Programlari) boyutu arasinda anlamli bir iligki

vardir.

He= Turizm rehberligi 6grencilerinin demografik 6zellikleri ile KFi (Kurumun Fiziki

imkanlari) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hea= Turizm rehberligi 6grencilerinin cinsiyeti ile KFi (Kurumun Fiziki

imkanlari) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Heb= Turizm rehberligi 6grencilerinin yasi ile KFi (Kurumun Fiziki imkanlarr)

boyutu arasinda anlamh bir iligki vardir.

Hec= = Turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim gordigu fakilte ile KFi

(Kurumun Fiziki imkanlari) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Heda= Turizm rehberligi dgrencilerinin dgrenim gérdigi sinif ile KFi (Kurumun

Fiziki imkanlari) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardr.
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H7= Turizm rehberligi 6gdrencilerinin demografik o6zellikleri ile yiksekdgretimde

hizmet kalitesi arasinda anlaml bir iligki vardir.

H7a= Turizm rehberligi 6grencilerinin cinsiyetleri ile yiksekdgretimde hizmet

kalitesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7b= Turizm rehberligi 6grencilerinin yasi ile yiksekodgretimde hizmet kalitesi

arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7c= Turizm rehberligi 6grencilerinin  6grenim gordigu fakulte ile

yuksekdgretimde hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7d= Turizm rehberligi 6grencilerinin  6grenim  gérdigua  sinif ile

yuksekdgretimde hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hs= Ylksekdgretimde hizmet kalitesi boyutlari arasinda anlamli bir iligki vardir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma  evreni  (Anakltle), arastirmacinin  arastirma  sonuglarini
genellemek istedigi elemanlarin tamami olarak ifade edilmektedir (Ozen ve Giil,
2007: 395; Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 69). Bu calismanin evrenini de
Uluslararasi Skal Odili almig turizm rehberligi egitimi veren yiiksekdgretim
kurumlarindaki turizm rehberligi 6grencileri olusturmaktadir. Uluslararasi Skal Oduili
almis yiksekogretim kurumlari; Balikesir Universitesi, Anadolu Universitesi, Bilkent
Universitesi, Bogazici Universitesi, Akdeniz Universitesi ve Yeditepe Universitesi'dir.
Bu alti yulksekdgretim kurumundan ¢ tanesinde “Turizm Rehberligi” bolimu
bulunmaktadir ve bu dogrultuda arastirmanin evrenini Balikesir Universitesi Turizm
Fakiiltesi, Anadolu Universitesi Turizm Fakiiltesi ve Akdeniz Universitesi Turizm
Fakiiltesi turizm rehberligi bolimi égrencileri olugturmaktadir. Bilkent Universitesi,
Bogazigi Universitesi ve Yeditepe Universitesinde turizm rehberligi bolimii

bulunmadigi igin bu yuksekogretim kurumlari arastirmaya dahil edilmemistir.

Balikesir Universitesi Turizm Fakdiltesinde 1., 2., 3. ve 4. sinif, Anadolu
Universitesi Turizm Fakiltesinde 1., 2. ve 3. sinif ve Akdeniz Universitesi Turizm
Fakiltesi'nde ise 1. ve 2. sinif turizm rehberligi 6grencileri bulunmaktadir. Bu
dogrultuda 2012, 2013, 2014 ve 2015 OSYS Yiksekdgretim Programlari ve

Kontenjanlari Kilavuzlari incelenerek mevcut 6grenci sayilari belirlenmigtir.
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Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesinde; 1. sinif 130 (65 l.6gretim+65
[l.6gretim), 2. Sinif 130 (65 1.6gretim+65 11.6gretim), 3. Sinif 65 ve 4. sinif 65 6grenci
olmak uzere toplam 390 turizm rehberligi 6gdrencisi bulunmaktadir. Anadolu
Universitesi Turizm Fakiiltesi'nde; 1. sinif 40, 2. sinif 40 ve 3. sinif 40 dJrenci olmak
tizere toplam 120 turizm rehberligi 6grencisi bulunmaktadir. Akdeniz Universitesi
Turizm Fakultesi’'nde; 1.sinif 40, 2. sinif 30 6grenci olmak Uzere toplam 70 turizm
rehberligi 6grencisi bulunmaktadir. Bahsedilen bu (¢ Gniversitede toplam 580 turizm
rehberligi 6grencisi bulunmaktadir. Bu dogrultuda arastirmanin evrenini 580 turizm

rehberligi 6grencisi olusturmaktadir.

Aragtirmanin evreni belirlendikten sonra bir diger 6nemli husus ise érneklem
blyUkliginin belirlenmesidir. Ornekleme ydntemi; arastirma yapan kisilere veri
toplama esnasinda kolaylik saglarken, maddi kaynak ve zaman bakimindan da
tasarruf etme olanagdi vermektedir (Yikselen, 2013: 53). Orneklem ise, ana kitleyi
nitelik ve nicelik bakimindan temsil yetenegine sahip bir grubun segilmesi islemi

olarak tanimlanmaktadir (islamoglu ve Alniacik, 2014: 185).

Orneklem blyUkliginun belirlenmesi igin birtakim formdller ileri striimastar.
Bu formdillerden vyararlanilarak ©Orneklem sayisi belilenmeye calisilacaktir.
Aragtirmanin  6rneklem bayudkligunin belirlenmesinde asagidaki formulden
faydalaniimistir (Kéroglu, 2011: 287).

2500 . N . (1,96)?
Orneklem Buyukltgi= [ 25 (N-1) ] + [ 2500 *(1,96)? ]

2500 . 580 . (1,96)2
Orneklem Buyukligu= [ 25 (580-1) ] + [ 2500 *(1,96)? ]

Orneklem Blyukligi= 231,33 => 232 turizm rehberligi dgrencisi olarak bulunmustur.

Tablo 17’de evren blyUkliglu 600 olan bir arastirma igin kabul edilebilir

orneklem buyuklaginin 234 oldugu gorilmektedir.
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Tablo 17. Belirlenmis Evrenler igin Kabul Edilebilir Orneklem
Buyukliikleri

N S N S N S N S
10 10 190 127 1100 285 5000 357
20 19 200 132 1200 291 6000 361
30 28 250 152 1300 297 7000 364
40 36 300 169 1400 302 8000 367
50 44 350 185 1500 306 9000 368
60 52 400 196 1600 310 10000 370
70 59 450 212 1700 313 | 15000 375
80 66 500 217 1800 317 | 20000 377
90 73 550 226 1900 320 30000 379

100 80 600 234 2000 322 | 40000 380

110 86 650 242 2200 327 | 50000 381

120 92 700 248 2400 331 | 75000 382

130 97 750 254 2600 335 | 100000 384

140 103 800 260 2800 338

150 108 850 265 3000 341 | N=Evren

160 113 900 269 3500 346 | 5 5rmeklem

170 118 950 274 4000 351 Biiyiikliigii

180 123 1000 278 4500 354

Kaynak: Altunisik, Remzi, Coskun, Recai, Bayraktaroglu, Serkan ve Yildirim, Engin.
(2012). Sosyal Bilimlerde Arastirma Ydntemleri: Spss Uygulamali. (7. Bask).
Istanbul: Sakarya Yayincilik, s. 137.

Arastirma U¢ Universitede bulunan toplam 580 &drenciye anket yoluyla
yapilimaya calisiimistir. Ancak anketin uygulandigi dénemde ilgili okullarda 6grenim
gbren bazi 6grencilerin devamsizhigi ve eksik ya da hatali doldurulan anketlerin
degerlendiriimemesi sonucunda toplam 504 anket formu Uzerinden arastirma
analizleri gergeklestiriimistir. Arastirmaya katilan turizm rehberligi 6grencilerinden
elde edilen verilerin Orneklem buyuklugunun, evreni temsil edebilecegi ve
arastirmanin ~ sonuglarinin ~ genellenebilecegi  acisindan  yeterli  oldugu

dusinltlmektedir.

3.3. Veri Toplama Arag ve Teknikleri

Arastirmada ilk olarak genel basliklariyla turizm, egitim, hizmet kalitesi ve
Skal ile ilgili yazin taramasi yapillmis ve elde edilen kuramsal bilgiler ile birlikte

birincil verilerin toplanmasi asamasina gecilmistir. Kuramsal bilgilere dayanarak
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anket formu olusturulmus (EK 1) ve birincil verilerin toplanmasi igin anket teknigi

kullaniimistir.

Anket, belirli bir amag¢ ve plan dahilinde dizenlenmis ve siralanmis soru
listesi olarak tanimlanmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 93). Baska bir tanima
gobre anket, birincil kaynaklardan bilgi toplamak i¢in hazirlanmis olan bir dizen

dogrultusunda geligtirilmis soru formudur (islamoglu ve Alniagik, 2014: 131).

Anket orneklem grubu Uzerinde uygulanmadan o6nce bir pilot uygulama
yapilmistir. Pilot uygulama ile deneklere dagitiimadan 6nce anketteki olasi hatalari
dizeltmek amaclanmistir. Pilot uygulama 2015 Kasim ayinda arastirmaya dahil
edilmeyecek olan 50 &gdrenci Uzerinde uygulanmistir. Pilot uygulamaya tabi tutulan
bireylerden elde edilen veriler SPSS 21.0 programi ile analiz edilmigtir. Pilot
uygulama sonucunda anket formu Gzerinde bulunan ifadelerde gerekli degisiklikler

yapilarak anket formuna son hali verilmigtir.

Arastirmanin anketi 2 bolumden olusmaktadir. Birinci bolim arastirmaya
katilan turizm rehberligi 6grencilerinin sosyo-demografik 6zelliklerinin belirlenmeye
calisildigi sorulardan meydana gelmektedir. Bu bélimde toplam 9 adet soru yer
almaktadir. Ayrica bu bolimdeki sorular ordinal ve nominal Olgek olarak
hazirlanmisgtir. Sosyo-demografik sorular; 6grencilerin cinsiyeti, yasi, 6drenim
gordugu fakulte, sinifi, Skal 6dilu hakkinda bilgisinin olup olmadigi, 6grenim
go6rdugu fakultenin Skal 6dalu aldigini bilip bilmedidi, tercih ettigi fakiltenin édul alip
almamasinin tercihini etkileyip etkilemedidi, egitim aldigi1 fakulteyi kaginci sirada

tercih ettigi ve mezun oldugu lise turd ile ilgili bilgileri edinmeyi amaclamaktadir.

Aragtirma anketinin ikinci boéliminde Skal Odili almis yliksekdgretim
kurumlarinin  hizmet kalitesinin turizm rehberligi 6grencileri tarafindan nasil
degerlendirildigini belirlemek amaciyla yliksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesini
dlcmek igin gelistiriimis “YUksekodgretimde Hizmet Kalitesi Olgegi (HEJPERF)”
bulunmaktadir. HEAPERF 0dl¢edi 6 boyut ve 28 ifadeden olusmaktadir ve Likert
Olcedinin besli derecelendiriimesi ile uygulanmaktadir. 2005 yilinda Firdaus
tarafindan gelistirilien ve 2013 yilinda Bektas ve Akman tarafindan Tulrkce'ye
cevrilen HEdPERF dlgeginin ifadelerinin siralamasinda herhangi bir degisiklik
yapilmadan orijinal dlgege sadik kalinarak kullaniimigtir. Bu dlgegin secilmesindeki
temel amag ise; hizmet kalitesini belilemek konusunda diger Olgeklere kiyasla daha
kapsamli olmasi ve performansi temel almasidir. Bazi arastirmacilar HEAPERF
Olcedinin yuksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesini 6lcmede daha iyi bir dlgek

oldugunu belirtmis ve gecerliligi ve guvenilirligini de arastirmalari ile ortaya
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koymuslardir (Firdaus, 2006; Brochado, 2009; Bektas ve Akman, 2013; Mang’unyi
ve Govender, 2014; igli ve Anil, 2014; Lazibat vd., 2014).

HEdJPEREF olcegi, SERVPERF 6lcegini temel almis ve sadece ylksekdgretim
kurumlarinda kullaniimak Uzere gelistiriimistir. HEAPERF d&lcedi 41 maddeden
olusan bir Olcek olup 13 maddesi SERVPERF olgceginden uyarlanmistir ve diger
maddeler ise literatlr incelemesi, odak grup goérismeleri, pilot uygulamalar ve
uzman goragleri gibi nitel galismalar ile sekillendirilmigtir (Firdaus, 2005: 305-328).
Baslangicta, yuksekdgretim kurumunu akademik olmayan o6zellikler, akademik
Ozellikler, guvenilirlik ve empati olmak Uzere 4 boyutta degerlendiren Olcek daha

sonra 6 boyutlu hale getirilmistir (Bektas ve Akman, 2013: 124).

Firdaus tarafindan gelistirilen ve Bektas ve Akman (2013) tarafindan hem
Turkge’ye uyarlanan hem de gegerlilik ve guvenilirliginin tespit edildigi HEAPERF

Olgeginin ifadeleri agagidaki gibi siniflandiriimaktadir:

Kurumun idari yénii 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9 ve 10. ifadeler
Kurumun akademik yonua 11, 12, 13, 14, 15 ve 16. ifadeler
Kurumun imaji 17, 18 ve 19. ifadeler

Erigilebilirlik 20, 21 ve 22. ifadeler

Kurumun sundugu diploma programlari 23, 24 ve 25. ifadeler

YV V. V V V V

Kurumun fiziki imkanlari 26, 27 ve 28. ifadelerden meydana gelmektedir.

ifadeler

Kurumun idari Yénii

KiY1 idari personelin, dgrencilerle olan iletisimi iyi diizeydedir.

Kiy2 idari personel, dgrencilere karsi olumlu bir tutum sergilemektedir.

KiY3 idari personel, 6grencileri sikayetleri ile etkin olarak zamaninda ilgilenir.

Kiv4 idari personel, dgrenciye verdigi s6zii zamaninda yerine getirir.

KiY5 idari personel, égrencilere dzenli ve bireysel ilgi géstermektedir.

KiYé idari personel, kendi gérev alanlarina ait prosediire iliskin yeterli bir bilgi
diizeyine sahiptir.

Kiy7 idari personel, higbir zaman égrencilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar
mesgul degildir.

KiYs idari birimler, 6grencilere ait kayitlari ve bilgileri hatasiz ve ulagilabilir olarak

tutmaktadirlar.

KiY9 Ogrencinin bir sorunu oldugunda idari personel, sorunu ¢ézmek igin samimi
bir ilgi gbstermektedir.

KiY10  Idari personel, égrencilere ayrim gdzetmeksizin ve saygili olarak
davranmaktadir.

Kurumun Akademik Yonii

KAY1  Arastirma gorevlileri, 6grencilere karsi olumlu bir tutum sergilemektedir.

KAY2  Arastirma gorevlileri uygulama derslerinde anlatacaklari konulara hakim ve
ders anlatmaya isteklidirler.

YUKSEKOGRETIMDE HIiZMET KALITESI
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KAY3  Ogretim lyesi, ders ile ilgili sorularimi yanitlayabilecek yeterli bilgiye sahiptir.
KAY4  Ogretim liyesi, dgrenciye nazik ve saygili bir sekilde yaklagsmaktadir.

KAY5  Ogretim lyesinin, dgrencilerle olan sinif ici etkilesimi yeterli diizeydedir.
KAY6  Ogretim liyesi, kendi alaninda oldukga bilgili ve tecriibe sahibidir.

Kurumun imaiji

Ki1 Bir daha fakulte segme sansim olsa, yine 6grenim gordigium bu fakulteyi
segerdim.

Ki2 Fakultemi baskalarina tavsiye ederim.

Ki3 Fakultemden aldigim hizmet beklentilerimi tamamini yerine getirmistir.

Erisilebilirlik

ER1 Ogretim tyesi, 6grencileri ydnlendirmek icin yeterli zamani ayirmaktadir.

ER2 Ogretim Uyesi, bilgi ve becerilerimin (performansimin) gelisim siireci ile ilgili
geribildirim saglamaktadir.

ER3 Ogretim tyesi, sorunum oldugunda ¢dzmek igin samimi bir tavir

gOstermektedir.

Kurumun Sundugu Diploma Programlari

KSDP1  Fakiiltemde yandal ve gift anadal diploma programlari sunulmaktadir.

KSDP2  Fakiiltemde esnek mifredat (se¢meli dersler) yapisina sahip programlar
sunmaktadir.

KSDP3  Fakiltem turizm sektoriinde saygin olan diploma programi sunmaktadir.

Kurumun Fiziki imkanlan

KFi1 Fakulltemin igerisinde bulundugu Universitenin 6grenci yurt imkani vardir ve
yeterlidir.

KFi2 Fakultemin icerisinde bulundugu Universitenin sosyal tesisleri, dgrencilerin
kullanimina uygun ve yeterlidir.

KFi3 Fakiltemin akademik tesisleri (derslik, laboratuvar, konferans salonu vb.)
yeterlidir.

3.4. Veri Toplama Siireci

Arastirmada anket formunun vyapisal gecerliligini test etmek amaciyla
olusturulan anket formu Balikesir Universitesi Turizm Fakdltesi, Anadolu Universitesi
Turizm Fakiltesi ve Akdeniz Universitesi Turizm Fakdltesi “Turizm Rehberligi”
bolimU  6grencilerine  uygulanmigtir.  Pilot uygulamada elde edilen veriler
degerlendirilerek sosyo-demografik sorularin ve ifadelerin bazilarinda dizenlemeler
yapilarak ankete son hali verilmis ve anketin uygulama streci baglamistir. Anketin
yapilmasi 2015 yili Aralik ayinda baslamis ve 2016 yili Ocak ayinin ilk haftasi
sonlandiriimigtir. Bu tarihin secgilmesindeki amag ise; final sinavlarindan énce
ogrencilerin okulda daha fazla bulunduklarinin distintiimesidir. Tim 6grenciler ile
bire bir gorusilerek anket uygulanmistir. Toplamda 580 anket bastiriimis ve tim
ddrencilere ulagmak istenmistir ancak bazi 6grencilerin devamsizhgi ve eksik ya da
tutarsiz doldurulan anketlerin arastirmaya dahil edilmemesinden dolayi 504 anketten
elde edilen veriler arastirmanin analizlerinde kullaniimigtir. Ayrica katihmciya
uygulanan anketin ne amagla, kim tarafindan ve kimin gdzetiminde uygulandigi

hususunda bilgiler verilerek katilimciya given vermeye caligiimigtir.
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3.5. Verilerin Analizi

Arastirmaya katilan Balikesir Universitesi Turizm Fakdltesi, Anadolu
Universitesi Turizm Fakiiltesi ve Akdeniz Universitesi Turizm Fakdltesi “Turizm
Rehberligi” bolumu o6grencilerinin  vermis olduklari cevaplar dogrultusunda elde
edilen veriler SPSS 21.0 paket programi ve LISREL 8.80 istatistiksel yazilimi ile

analiz edilmistir.

Arastirmada sosyo-demografik 6zelliklerin frekans analizleri, aritmetik
ortalama, standart sapma, korelasyon analizi, bagimsiz grup t testi, tek ydnll
varyans analizi (ANOVA), guvenilirlik analizleri, faktor analizi ve dogrulayici faktor

analizi yapiimistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Uluslararasi Skal Oduili almis turizm rehberligi egitimi veren ylksekogretim
kurumlarinin  hizmet kalitesinin turizm rehberligi 6grencileri tarafindan nasil
degerlendirildiginin ortaya c¢ikarilmasini amacglayan calismanin bu béliminde

arastirma analizlerine ve bulgulara yer verilmektedir.

4.1. Sosyo-Demografik Ozellikler

Bu bdolimde ankete katilanlarin sosyo-demografik &zelliklerine yer
verilmektedir. Ankete katilanlarin sosyo-demografik dzelliklerini belirlemeye yonelik
olarak cinsiyeti, yasi, 6grenim gordiagu turizm fakdltesi, 6grenim gorduagu sinif, Skal
6dull hakkinda bilgisinin olup olmadigi, 6grenim goérdigu faklltenin Skal Odull
aldigini bilip bilmedigi, 6grenim goéraga fakultenin 6dul alip almamasinin tercihini
etkileyip etkilemedigi, 6grenim goérdigu fakllteyi kaginci sirada tercih ettigi ve
mezun oldugu lise tirl sorulmustur. Arastirmanin anketine katilan turizm rehberligi
ogrencilerinin bu sorulara vermis olduklari cevaplara iliskin bulgular Tablo 18'de

gosterilmektedir.

Tablo 18e go6re ankete katilanlarin %54,8i erkeklerden, %45,2’si
kadinlardan olusmaktadir. Ankete katilanlarin %45,6’s1 17-19 yas, %45,2’si 20-22
yas iken %9,1’i 23 yas ve Ustindedir. Ankete katilanlarin %67,5’i Balikesir
Universitesi Turizm Fakiltesinde, %20,4'G Anadolu Universitesi Turizm
Fakiiltesinde ve %12,1'i Akdeniz Universitesi Turizm Fakiltesinde 6grenim
gormektedir. 1. siniflarin orani %37,7, 2. siniflarin orani %33,9, 3. siniflarin orani
%17,1 ve 4.siniflarin orani ise %11,3'tdr. 1. sinif ve 2. siniflarin ylzdesinin daha
yiksek cikmasinin sebebi Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesinde turizm
rehberligi boliminin 1. ve 2. siniflarinda 1l.6gretim programinin da bulunmasidir.
Ankete katilanlarin %8,1’i Skal Odlii hakkinda bilgi sahibidir, ancak %91,9’'unun
Skal Odiili hakkinda bilgisi yoktur. %9,1'i dgrenim gordiguni fakultenin Skal Oduli
aldig1 bilmekte ancak %90,9'u bilmemektedir. Ankete katilanlarin %14,5’i tercih
yaparken fakulltenin 6dul almasindan etkilenmistir, %85,5'i ise etkilenmemistir.
Arastirmaya katilanlarin %24,4’G egitim aldigi fakdlteyi 1. sirada, %10,7’si 2. sirada,
%13,3’U 3. sirada, %9,5’i 4. sirada, %42,1’i ise 5. ve daha sonraki sirada tercih
etmistir. Ankete katilanlarin %4’U turizm ile ilgili liseden, %72,4’(G anadolu lisesinden

ve %23,6’'s1 diger lise turlerinden mezun olmustur. Diger lise tirinden mezun
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olanlarin da %2,6’'s1 anadolu 6gretmen lisesi, %20,4'G duz lise, %0,6’sI da

yurtdisinda 6zel lise mezunudur.

Tablo 18. Turizm Rehberligi Ogrencilerinin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Sosyo Demografik Ozellikler [ n [ %
Cinsiyet

Erkek 276 54,8
Kadin 228 45,2
Toplam 504 100
Yas

17-19 230 45,6
20-22 228 45,2
23 ve lizeri 46 9,1
Toplam 504 100
Ogrenim Gériilen Turizm Fakiiltesi

Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi 340 67,5
Anadolu Universitesi Turizm Fakiiltesi 103 20,4
Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesi 61 12,1
Toplam 504 100
Ogrenim Gériilen Sinif

1.sinif 190 37,7
2.sinif 171 33,9
3.sinif 86 17,1
4.sinif 57 11,3
Toplam 504 100
Skal Odiilii hakkinda bilgi

Evet 41 8,1
Hayir 463 91,9
Toplam 504 100
Fakultenizin Skal 6duli hakkinda bilgi

Evet 46 91
Hayir 458 90,9
Toplam 504 100
Fakultenizin 6dul alip almamasi tercinizi etkiledi mi

Evet 73 14,5
Hayir 431 85,5
Toplam 504 100
Egitim aldiginiz fakilteyi tercih siralamasi

1.sirada 123 24,4
2.sirada 54 10,7
3.sirada 67 13,3
4.sirada 48 9,5
5 ve daha sonrasinda 212 421
Toplam 504 100
Mezun olunan lise

Turizm ile ilgili lise 20 4,0
Anadolu lisesi 365 72,4
Diger lise (asagida siralanmaktadir) 119 23,6
Anadolu 6gretmen lisesi 13 2,6
Diiz lise 103 20,4
Yurt digi 6zel lise 3 0,6
Toplam 504 100
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4.2. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Olgegine iliskin Bulgular

Yuksekogretimde hizmet kalitesinin, ankete katilan turizm rehberligi
ogrencilerinin demografik 6zellikleri ile arasindaki iligkinin incelenmesi igin farkllik
analizleri yapiimistir. Yapilan analizlerden hangilerinin kullanilacaginin belirlenmesi
icin Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro Wilk testi yapimis her iki testte p>,05
dizeyinde veriler anlamli ¢ikmistir. Fakat sosyal bilimlerde normallik dagihmi igin
basiklik-carpiklik katsayilarina bakilarak degerlendirme yapildigi gorilmektedir
(Buyukozturk, 2002: 480).

Ozellikle sosyal bilimlerde yapilan arastirmalarda basiklik (Kurtosis) ve
carpiklk (Skewness) katsayilarinin -2 ve +2 araliginda olmasi halinde verilerin

normal dagihm gésterdigi ifade edilmektedir (Garson, 2012: 18).

Kaynaklar ve agiklamalar dogrultusunda bu arastirmada ki verilerin basiklk
(Kurtosis) ve carpiklik (Skewness) katsayilari -2 ve +2 araligindadir ve normal
dagihm gostermektedir. Normal dagilim gdsteren veriler Uzerinde degiskenler
arasindaki farkhliklari 6lgmek ve degerlendirmek icin parametrik testler
uygulanmaktadir.  Ankete  katilanlarin  demografik  oOzellikleri  agisindan
yuksedgretimde hizmet kalitesi boyutlarinin karsilastirilmasi amaciyla bagimsiz grup
t testi, tek yonli varyans analizi (ANOVA), gruplar arasindaki farkhliklar
bulundugunda farkhhdin kaynaginin belirlenmesi i¢in varyanslarin normal dagihm
gosterdiginde veya varyanslarin esitligi varsayimi saglandiginda Tukey HSD testi,

saglanmadidi durumlarda ise Games Howell testi kullaniimigtir.

Tablo 19, Tablo 20, Tablo 21, Tablo 22, Tablo 23, Tablo 24 ve Tablo 25'te
farklar p<0,05 dizeyinde anlamhdir. Farkliliklarin analiz edilmesi icin iki kategorik
degiskene sahip olan cinsiyet degiskeninde bagimsiz 6rneklem t-testi, ikiden daha
fazla kategorik degiskene sahip nominal ve ordinal élgeklerde ise tek yénli varyans
analizi (ANOVA) kullanilarak analizler gergeklestirilmistir. Tablo 19, Tablo 20, Tablo
21, Tablo 22, Tablo 23, Tablo 24 ve Tablo 25'te yapilan analiz sonuclarina iligkin

bulgular gériulmektedir.

Tablo 19°da demografik 6zellikler ile kurumun idari yonu boyutu arasinda
yapilan analiz sonuglarina gore; cinsiyet ve yas dediskenleri acisindan istatistiksel
olarak anlamh bir farkliik saptanamamistir. Bununla birlikte kurumun idari yoni
boyutu ile ankete katilan turizm rehberligi 6grencilerinin é6grenim goérdugu fakulte
(F=16,036, p=,000<,05) ve 6grenim goérdugu sinif (F=2,790, p=,040<,05) arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir.
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Tablo 19. Demografik Ozellikler lle Kurumun idari Yonii Boyutu
Arasindaki lligki

Kurumun Idari Yénii Boyutu

n x SS t/IF p fark

Cinsiyet Erkek 276 3,53 , 735 ,202 ,840 | yok
Kadin 228 3,51 ,691

Yas 17-19 230 3,47 ,659 1,044 | ,353 | yok
20-22 228 3,55 , 764
23 ve Uzeri 46 3,59 , 733

Balikesir Uni. Turizm Fak. | 340 3,57 ,730 | 16,036 | ,000 1-3

Fakiilte Anadolu Uni.Turizm Fak. 103 3,64 ,549 2-3
Akdeniz Uni.Turizm Fak. 61 3,05 ,706

1.sInif 190 3,48 ,641 2,790 | ,040 2-3
Sinif 2.sinif 171 3,46 ,792
3.sinif 86 3,71 ,689
4 sinif 57 3,55 , 710

Tablo 20’de demografik o6zellikler ile kurumun akademik yoni boyutu

arasinda yapilan analiz sonuglarina gore; cinsiyet, yas, 6grenim gorulen fakilte ve

o6grenim gorulen sinif degiskenleri agisindan istatistiksel olarak anlaml bir farklilik

bulunmamaktadir.

Tablo 20. Demografik Ozellikler ile Kurumun Akademik Yénii Boyutu
Arasindaki lligki

Kurumun Akademik Yonii Boyutu

n x SS t/IF p fark

Cinsiyet Erkek 276 3,89 , 704 ,648 517 yok
Kadin 228 3,85 ,652

Yas 17-19 230 3,89 ,672 ,097 ,908 | yok
20-22 228 3,86 ,668
23 ve Uzeri 46 3,88 , 793

Balikesir Uni.Turizm Fak. 340 3,88 ,694 ,128 ,880 | yok
Fakiilte Anadolu Uni.Turizm Fak. 103 3,89 ,641
Akdeniz Uni.Turizm Fak. 61 3,84 ,678

1.sinif 190 3,92 ,654 ,886 448 | yok
Sinif 2.sinif 171 3,84 ,756
3.sinif 86 3,90 ,615
4. sinif 57 3,78 ,680
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]’ablo 21.
lligki

Demografik Ozellikler ile Kurumun imaji Boyutu Arasindaki

Kurumun Imaji Boyutu

n x SS t/IF p fark

Cinsiyet | Erkek 276 3,18 | 1,182 ,428 ,669 | yok
Kadin 228 3,14 1,045

Yas 17-19 230 3,19 1,050 523 ,593 yok
20-22 228 3,11 1,155
23 ve Uzeri 46 3,27 1,300

Balikesir Uni. Turizm Fak. 340 3,08 1,136 3,393 ,034 1-2
Fakiilte Anadolu Uni.Turizm Fak. 103 3,39 | 1,107
Akdeniz Uni.Turizm Fak. 61 3,26 | 1,014

1.sinif 190 3,15 1,075 ,950 416 yok
Sinif 2.sinif 171 3,25 | 1,091
3.sinif 86 3,00 1,255
4 sinif 57 3,21 1,150

Tablo 21'de demografik 6zellikler ile kurumun imaji boyutu arasinda yapilan

analiz sonuglarina goére; cinsiyet, yas ve 0Ogrenim gorilen sinif degiskenleri

acisindan istatistiksel olarak anlamh bir farklilik saptanamamistir. Bununla birlikte

kurumun imaji boyutu ile ankete katilan turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim

gérdugu fakulte (F=3,393, p=,034<,05) arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

farkhlk tespit edilmistir.

Tablo 22. Demografik Ozellikler ile Erigilebilirlik Boyutu Arasindaki iligki

Erigilebilirlik Boyutu

n x SS t/F p fark

Cinsiyet Erkek 276 3,51 ,812 778 437 | yok
Kadin 228 3,45 ,831

Yas 17-19 230 3,50 I74 1,440 ,238 yok
20-22 228 3,43 ,843
23 ve Uzeri 46 3,65 ,921

Balikesir Uni. Turizm Fak. 340 3,47 ,841 1,031 | ,357 | yok
Fakiilte Anadolu Uni.Turizm Fak. 103 3,45 ,748
Akdeniz Uni.Turizm Fak. 61 3,62 ,821

1.sinif 190 3,52 757 ,596 ,618 | yok
Sinif 2.sinif 171 3,49 ,847
3.sinif 86 3,38 877
4.sinif 57 3,51 ,861
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Tablo 22'de demografik 6zellikler ile erisilebilirlik boyutu arasinda yapilan
analiz sonuglarina goére; cinsiyet, yas, 6grenim gorulen fakilte ve égrenim goérilen

sinif degiskenleri agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gérilmemektedir.

Tablo 23. Demografik (")zelli[der ile Kurumun Sundugu Diploma
Programlari Boyutu Arasindaki lligki

Kurumun Sundugu Diploma Programlan
Boyutu
n x SS t/F p fark
Cinsiyet | Erkek 276 3,72 , 784 -1,369 | ,172 | yok
Kadin 228 3,82 ,710
Yas 17-19 230 3,76 ,723 1,387 | ,251 | yok
20-22 228 3,73 , 766
23 ve Uzeri 46 3,94 ,820
Balikesir Uni. Turizm Fak. 340 3,82 , 720 12,281 | ,000 1-3
Fakiilte Anadolu Uni.Turizm Fak. 103 3,84 | ,740 2-3
Akdeniz Uni.Turizm Fak. 61 3,33 | ,816
1.sInif 190 3,78 ,705 1,763 | ,153 | yok
Sinif 2.sinif 171 3,67 ,816
3.sinif 86 3,89 , 787
4. sinif 57 3,82 ,627

Tablo 23’te demografik 6zellikler ile kurumun sundugu diploma programliari
boyutu arasinda yapilan analiz sonuglarina goére; cinsiyet, yas ve 6grenim goérilen
sinif degiskenleri agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik saptanamamistir.
Bununla birlikte kurumun sundugu diploma programlari boyutu ile ankete katilan
turizm rehberligi dgrencilerinin 6grenim goérdigu fakdlte (F=12,281, p=,000<,05)

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik tespit edilmistir.

Tablo 24’te demografik 6zellikler ile kurumun fiziki imkanlari boyutu arasinda
yapilan analiz sonuglarina gore; yas dediskeni agisindan anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir. Ancak cinsiyet degiskeni (t=3,574, p=,000<,05) agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmigtir. Bununla birlikte, kurumun fiziki
imkanlari boyutu ile ankete katilan turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim goérdagu
fakilte (F=27,397, p=,000<,05) ve 6grenim gérdugu sinif (F=2,789, p=,040<,05)

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilk tespit edilmigtir.
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Tablo 24. Demografik Ozellikler lle Kurumun Fiziki imkanlar Boyutu
Arasindaki lligki

Kurumun Fiziki imkanlan Boyutu

n x SS t/IF p fark

Cinsiyet Erkek 276 3,07 | 1,052 | 3,574 | ,000 var
Kadin 228 2,73 | 1,077

Yas 17-19 230 2,94 1,060 511 ,600 yok
20-22 228 2,88 1,075
23 ve lzeri 46 3,05 | 1,165

Balikesir Uni.Turizm Fak. 340 2,74 | 1,011 | 27,397 | ,000 1-2

Fakiilte Anadolu Uni.Turizm Fak. 103 3,02 | 1,063 1-3

Akdeniz Uni.Turizm Fak. 61 3,78 | 1,075 2-3

1.sinif 190 3,06 1,073 2,789 ,040 1-2
Sinif 2.sinif 171 2,74 | 1,089
3.sinif 86 2,90 | ,1,059
4 sinif 57 3,00 | 1,075

Tablo 25'te demografik ozellikler ile hizmet kalitesi dlgcedi arasinda yapilan

analiz sonuglarina goére; cinsiyet, yas, 6grenim gorilen fakilte ve 6grenim gorilen

sinif degiskenleri acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanamamistir.

Tablo 25. Demografik Ozellikler ile Hizmet Kalitesi Olgegi Arasindaki

ligki

Hizmet Kalitesi Olgegi

n x SS t/F p fark

Cinsiyet Erkek 276 3,54 ,579 1,035 | ,301 | yok
Kadin 228 3,49 ,532

Yas 17-19 230 3,51 521 ,638 ,529 | yok
20-22 228 3,50 ,558
23 ve Uzeri 46 3,60 721

Balikesir Uni. Turizm Fak. 340 3,51 ,591 2,024 | ,133 yok
Fakiilte Anadolu Uni.Turizm Fak. 103 3,60 | ,453
Akdeniz Uni.Turizm Fak. 61 3,43 | 516

1.sinif 190 3,53 ,510 , 702 ,551 | yok
Sinif 2.sinif 171 3,47 | ,622
3.sinif 86 3,57 ,539
4.sinif 57 3,53 ,541
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Tablo 26. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Korelasyon Matrisi

Kiy KAY Ki ER KSDP | KFi YHK
KiY | Pearson Correlation 1 452 1 37470 4797 | 4207 | 1677 | 80977
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 504 504 504 504 504 504 504
KAY | Pearson Correlation | 452" 1 35470 | 52577 | 3487 | 242 | 732"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 504 504 504 504 504 504 504
Ki Pearson Correlation | 374" | 354" 1 45777 | 31077 | 2907 | 661"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 504 504 504 504 504 504 504
ER Pearson Correlation | 4797 | 5257 [ 457" 1 288" | 306" | ,721"”
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 504 504 504 504 504 504 504
KSDP | Pearson Correlation | ,4207 | ;348" | ;3107 [ ,288™| 1 1707 | 57577
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 504 504 504 504 504 504 504
KFI Pearson Correlation | ;167" | 242" [ ;290" | 3067 | ,170"” 1 491"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 504 504 504 504 504 504 504
YHK | Pearson Correlation | ,809" | ,732"7 | 661" | ,721"7 | 575" | ,491"" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 504 504 504 504 504 504 504

** Korelasyon 0.01 diizeyinde cift tarafli 5neme sahiptir.

Yuksekogretimde hizmet kalitesi boyutlarinin  birbiriyle olan iligkilerini
degerlendirmek ve ortaya ¢ikarmak amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan
korelasyon analizi sonucunda boyutlar arasinda pozitif ve anlamli bir iligski oldugu
goérilmektedir. Ayrica butin ifadelerin birbiriyle olan iligskisini degerlendirmek
amaciyla yapilan korelasyon analizinde de hepsi arasinda pozitif ve anlamli bir iligki

oldugu tespit edilmistir.

Kurumun idari yénu boyutu ile iligkisinin en fazla oldugu boyut erisilebilirlik
boyutudur. Ayni sekilde kurumun akademik yonu, kurumun imaji ve kurumun fiziki
imkanlari boyutlari ile iligkilerinin en fazla oldugu boyut erigilebilirlik boyutudur.
Erigilebilirlik boyutunun ise en fazla iliskisinin oldugu boyut kurumun akademik yoénu
boyutudur. Kurumun sundugu diploma programlari boyutu ile iliskisinin en fazla
oldugu boyut kurumun idari yoénU boyutudur. Ayrica ylksekodgretimde hizmet

kalitesinde en ylksek korelasyon katsayisina sahip kurumun idari yéni boyutudur.
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Aciklayici faktoér analizi (AFA) yapmadan once, yuksekodgretimde hizmet
kalitesi Gelceginin guvenilirligini  saglamak icin Crobach Alpha degerlerine
bakilmistir.  Olgegin Crobach Alpha degeri ,906 olarak sonuglanmistir.
Yuksekogretimde hizmet kalitesi Olgeginin guvenilirligi yiksek olarak sonuglandigi
g6rilmektedir.

Sosyal bilimler arastirmalarinda Cronbach Alpha degeri (islamoglu ve Alniagik,
2014: 283);

» 0,00<0<0,40 ise olcek guvenilirligi yok,

» 0,41<0a<0,60 ise guvenilirligi dusuk,

» 0,61<0a<0,80 ise kabul edilebilir glvenilirlik,

>

0,81<a<1,00 dlgek guvenilirligi yiksek olarak ifade edilmektedir.

Aciklayici faktér analizi, birbiriyle iliskili cok sayida degiskenin bir araya
getirilmesi ile kavramsal olarak anlamli daha az degisken kesfetmeyi amaclayan ¢ok
degiskenli bir istatistiksel analiz olarak agiklanmaktadir (Secer, 2015: 153). Faktor
analizi yardimiyla, arastirmaci tarafindan aralarinda iliski oldugu disunulen c¢ok
sayida degiskenin iligkilerinin daha rahat anlasilmasi ve yorumlanmasi igin sayica
daha az boyut ortaya cikarabilmeyi mimkiin kilmaktadir (Altunisik, 2012: 264).

Arastirmanin analizlerinde 6rneklem yeterlilik testi olan Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) testi yapilmigtir. KMO 6rneklem degeri ,906 olarak 0,9 Gzerinde bir deger

oldugu igin “mikemmel” siralamasinda yer almaktadir.

Sosyal bilimlerde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri (Blyukeksi ve Colakogdlu,
2014 : 160);

» 0,5-0,7 arasindaki deger orta,

» 0,7-0,8 arasindaki deger iyi,

» 0,8-0,9 arasindaki deger ¢ok iyi ve

>

0,9 Uzerindeki deger mikemmel olarak ifade edilmektedir.

Faktér analizinin uygulanabilirligi icin testlerden bir digeri Bartlett Kiiresellik
Testi, oOlcek icinde bulunan maddelerin tutarliliklarinin  sinanmasinda
kullaniimaktadir. Bu test genellikle maddeler arasinda iliskinin sifirdan farklh olup
olmadigini belirlemektedir. Faktor analizinin yapilabilmesi i¢in bu testin sonucunun
anlamli ¢ikmasi gerekmektedir. Bu deger p<0,05 diizeyinde olmalidir (islamoglu ve
Alniagik, 2014: 396).
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Barlett Kiresellik Testine gore, yaklasik ki kare (x*) degerinin 6380,240 ve
anlamhlik diizeyinin P=,000 oldugu goérulmektedir. Yiksekogretimde hizmet kalitesi
Olcedine iliskin KMO ve Bartlett testlerinin sonuglari dogrultusunda bu 6lgedin faktor
analizine uygun oldugu gostermektedir. Yuksekogretimde hizmet kalitesi dlgcegine
iliskin faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi sonuglarina gore, degiskenlerin
toplam aciklanan varyans 63,661 olarak sonuglanirken, yuksekogretimde hizmet
kalitesinin orjinal Olgekte oldugu gibi alti boyut altinda toplandigi gorilmektedir.

Faktor analizinin sonuglari Tablo 27'de gorilmektedir.

Tablo 27'ye gore 10 ifadeyi igeren birinci faktérin 6zdegerinin 8,546 ve
varyansi agiklama oraninin 31,662 dizeyinde oldugu ve Cronbach Alpha degerinin
ise ,897 oldugu goérulmuistur. 6 ifadeyi iceren ikinci faktériin 6zdegerinin 2,613 ve
varyansi acgiklama oraninin 9,676 dizeyinde oldugu ve Cronbach Alpha degerinin
ise ,854 oldugu bulunmustur. 3 ifadeyi igeren tglncu faktérin 6zdegerinin 1,948 ve
varyans! agiklama oraninin 7,216 duzeyinde oldugu ve Cronbach Alpha degerinin

ise ,849 oldugu tespit edilmigtir.

Ug ifadeyi igeren dérdiinci faktériin 6zdegerinin 1,533 ve varyansi agiklama
oraninin 5,676 dizeyinde oldugu ve Cronbach Alpha degerinin ise ,822 oldugu
saptanmistir. 3 ifadeyi igeren besinci faktérin 6zdegerinin 1,439 ve varyansi
acgiklama oraninin 5,328 dizeyinde oldugu ve Cronbach Alpha degerinin ise ,751
oldugu gdértlmastir. 3 ifadeyi iceren altinci faktériin ézdegerinin 1,111 ve varyansi
acgiklama oraninin 4,114 dizeyinde oldugu ve Cronbach Alpha degerinin ise ,660
oldugu bulunmustur. Bununla birlikte orijinal dlgekte oldugu gibi ait oldugu faktorler

altinda toplandigi gorulmektedir.

Ayrica yapilan faktér analizi sonucunda ylksekdgretimde hizmet kalitesi
dlcegi ilgili bir ifade (YHK ifade 8) binisik madde olmasindan dolayi élgekten
cikarilmistir. Agiklayici faktér analizinde (AFA) bir ifadeye ait olan iki faktér yuka
arasinda en az 0,10 fark olmasi uzmanlar tarafindan énerilmektedir ve faktor ylkleri
arasinda fark 0,10'dan kuglk bir deger oldugu durumlarda bu ifadeler binisik olarak
ifade edilmektedir (Demir ve Kog, 2013: 1770).
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Tablo 27. Yiiksekdégretimde Hizmet Kalitesi Olgegine iliskin Faktor
Analizi

Yiiksekogretimde Faktor Faktor Faktor Faktor Faktor Faktor Ortak
Hizr_net Kalitesi 1 2 3 4 5 6 Varyans
Ifadeleri

YHK ifade 2 841 683

YHK ifade 3 814 737

YHK ifade 1 802 682

YHK ifade 5 754 585

YHK ifade 4 728 615

YHK ifade 9 674 513

YHK ifade 6 621 306

YHK ifade 10 ,559 583

YHK ifade 7 497 478

YHK ifade 13 760 491

YHK ifade 16 727 1608

YHK ifade 14 726 632

YHK ifade 12 724 587

YHK ifade 15 ,713 ,632

YHK ifade 11 638 613

YHK ifade 18 870 816

YHK ifade 17 866 833

YHK ifade 19 1695 675

YHK ifade 21 797 725

YHK ifade 20 747 773

YHK ifade 22 707 1688

YHK ifade 27 836 1660

YHK ifade 28 796 635

YHK ifade 26 745 560

YHK ifade 23 777 1603

YHK ifade 24 753 769

YHK ifade 25 611 708

Cronbach Alpha ,897 ,854 ,849 ,822 , 751 ,660

(Boyut)

Cronbach Alpha ,906

(Olgek)

Ozdeger 8,546 2,613 1,948 1,533 1,439 1,111

Aciklanan 31,662 9,676 7,216 5,676 5,328 4,114

Varyansin_ %

Top. Agiklanan 18,702 13,797 8,729 7,968 7,660 6,787

Varyans %

Top. Aciklanan 63,661

Varyans Olcek %

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii ,906
Yaklasik Ki-kare 6380,240

Bartlett Kiresellik Testi ar 351
Sig.(Anlamlilik) ,000
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Tablo 28. Yuksekogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Olgegine iligkin
Ifadelerin Aritmetik Ortalamasi ve Standart Sapma Degerleri

Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi ifadeleri X |S.s.
idari personelin, ogrencilerle olan iletisimi iyi dizeydedir. 3,61 1,008
idari personel, égrencilere karsi olumlu bir tutum sergilemektedir. 3,69 ,928
idari personel, ogrencileri sikayetleri ile etkin olarak zamaninda ilgilenir. 3,31 ,943
= idari personel, égrenciye verdigi sézii zamaninda yerine getirir. 3,37 ,895
;g idari personel, 6grencilere 6zenli ve bireysel ilgi gdstermektedir. 3,27 1,024
>
= idari personel, kendi gérev alanlarina ait prosediire iliskin yeterli bir bilgi 3,77 ,928
= diizeyine sahiptir.
c T
g Idari personel, higbir zaman 6grencilerin isteklerine cevap vermeyecek 3,48 ,949
3 kadar mesgul degildir.
=]
= idari birimler, 6grencilere ait kayitlari ve bilgileri hatasiz ve ulagilabilir 3,67 ,919
olarak tutmaktadirlar.
Ogrencinin bir sorunu oldugunda idari personel, sorunu ¢cézmek igin 3,48 ,996
samimi bir ilgi gostermektedir.
idari personel, égrencilere ayrim gdzetmeksizin ve saygili olarak 3,70 1,017
davranmaktadir.
Toplam | 3,53 ,960
Arastirma gorevlileri, dgrencilere karsi olumlu bir tutum sergilemektedir. 3,83 ,882
= Arastirma gorevlileri uygulama derslerinde anlatacaklari konulara hakim ve | 3,85 ,947
§ ders anlatmaya isteklidirler.
% 3 Ogretim lyesi, ders ile ilgili sorularimi yanitlayabilecek yeterli bilgiye 4,02 ,857
< o sahiptir.
€ Ogretim Uyesi, 6grenciye nazik ve saygill bir sekilde yaklagmaktadir. 3,83 ,933
=}
2 Ogretim liyesinin, égrencilerle olan sinif igi etkilesimi yeterli diizeydedir. 3,83 ,869
Ogretim (yesi, kendi alaninda oldukga bilgili ve tecriibe sahibidir. 3,89 ,884
Toplam | 3,87 ,895
- Bir daha fakilte segme sansim olsa, yine 6grenim gordigim bu fakilteyi 3,03 1,410
g = secerdim.
2 E Fakultemi baskalarina tavsiye ederim. 3,38 1,259
=
= Fakiltemden aldigim hizmet beklentilerimi tamamini yerine getirmistir. 3,08 1,158
Toplam | 3,16 | 1,275
o Ogretim lyesi, 6grencileri ydnlendirmek igin yeterli zamani ayirmaktadir. 3,50 ,937
E Ogretim lyesi, bilgi ve becerilerimin (performansimin) gelisim siireci ile 3,31 ,993
% ilgili geribildirim saglamaktadir.
zr Ogretim uyesi, sorunum oldugunda ¢6zmek i¢in samimi bir tavir 3,64 ,934
w gOstermektedir.
Toplam | 3,48 ,954
=| Fakiltemde yandal ve cift anadal diploma programlari sunulmaktadir. 3,61 ,939
535 g g Fakultemde esnek mifredat (se¢meli dersler) yapisina sahip programlar 3,72 1,051
§-§9 §| sunmaktadir.
é = g o| Fakiltem turizm sekt6riinde saygin olan diploma programi sunmaktadir. 3,97 ,931
o
Toplam | 3,76 ,973
Fakultemin igerisinde bulundugu Universitenin 6grenci yurt imkani vardir ve | 3,20 1,261
c = | yeterlidir.
E = % Fakultemin icerisinde bulundugu universitenin sosyal tesisleri, dgrencilerin | 2,58 1,385
g & £ | kullanimina uygun ve yeterlidir.
£
2= Fakultemin akademik tesisleri (derslik, laboratuvar, konferans salonu vb.) 1,30 1,692
yeterlidir.
Toplam | 2,36 | 1,446
Olgegin Degerler Toplami | 3,46 | 1,033
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Tablo 28'de yuksekogretimde hizmet kalitesi Olgeginin genel aritmetik
ortalamasi 3,46 olarak bulunmustur. Kurumun idari yonu boyutunun genel aritmetik
ortalamasi 3,53, kurumun akademik yonu boyutunun 3,87, kurumun imaji boyutunun
3,16, erisilebilirlik boyutunun 3,48, kurumun sundugu diploma programlari
boyutunun 3,76 ve kurumun fiziki imkanlari boyutunun ise 2,36 olarak saptanmistir.
Bununla birlikte yuksekogretimde hizmet kalitesi Olgeginin standart sapma degeri
1,033 olarak bulunmustur. Kurumun idari yoéni boyutunun standart sapma degeri
,960, kurumun akademik yoni boyutunun ,895, kurumun imaji boyutunun 1,275,
erisilebilirlik boyutunun ,954, kurumun sundugu diploma programlari boyutunun ,973
ve kurumun fiziki imkanlari boyutunun ise 1,446 olarak tespit edilmistir. Ayrica
yuksekogretimde hizmet kalitesi ifadeleri; “1=Hi¢ katiimiyorum”, “2=Katilmiyorum”,
“3=Kararsizim”,  “4=Katiliyorum” ve “5=Kesinlikle  katiiyorum” seklinde

degerlendirilmigtir.

Aciklayici faktor analizi sonucunda hizmet kalitesi 6lgceginde ortaya cikan
faktorlerin sinanmasi igin dogrulayici faktor analizi kullaniimistir. Dogrulayici faktor
analizi (DFA) daha onceden belirlenmis veya kurgulanmis olan faktor yapilari ile
arastirmacinin verileriyle yapilan analiz sonucunda birbirleriyle uyumlu olup
olmadiklarini test etmek amaciyla kullaniimaktadir (Meydan ve Sesen, 2015: 14).
Dogrulayici faktér analizi (DFA) ile modelin ortaya konulmasi i¢cin modelde yer alan
temel parametrelerin hesaplanmasi gerekmektedir. Bu parametreler ortaya ciktiktan
sonra model uyum indekslerine bakilmaktadir. Tablo 29'da ilgili alan yazinda

¢ogunlukla kullanilan uyum indeksleri yer almaktadir.

Tablo 29. Yaygin Olarak Kabul Gérmiis Uyum indeksleri

Uyum indeksi Kabul edilebilir uyum lyi uyum

x%/sd 2<x%/sd <3 0<x%/sd<?2
AGFI .85 < AGFl .90 95 < AGFI<1.00
GFlI .90 < GFl = .95 .95 < GFI <£1.00
NNFI .90 < NNFI £ .95 .95 < NNFI1<1.00
NFI .90 < NFI = .95 .95 <NFI <1.00
CFI 90 <CFl<.95 95<CFI<1.00
RFI .90 < RFI £.95 95 <RFI<1.00
IFI 90<=<IFl<.95 95<IFI<£1.00
RMSEA .05 < RMSEA < .08 .00 < RMSEA < .05
RMR .05=<RMR < .08 .00 RMR £.05

Kaynak: Capik, 2014: 199; Meydan ve Sesen, 2015: 33; Yilmaz ve Varol, 2015.
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Sekil 6. Yiiksekdogretimde Hizmet Kalitesi Olgiim Modeline iligkin
Sonuglar (Standart Solution)

0.23 KFI2
0.38 KFI3

Chi-Square=g80.8%, df=308, P-value=0.00000, RMSER=0.043
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Sekil 7. Yiiksekdgretimde Hizmet Kalitesi Olgiim Modeline iligkin
Sonuglari (T Degerleri)
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Bu arastirmada ylksekogretimde hizmet kalitesi ile yapilan dogrulayici faktor
(DFA)
Yuksekogretimde hizmet kalitesinde 27 adet gdzlenen degisken ve 6 adet ortik
0,90'dan klguk bir deger

bulunmasiyla yiksekdgretimde hizmet kalitesi modelinde uyum degerleri modelin

analizi ile elde edilen alt boyutlara iligkin degerler yer almaktadir.

degisken tasarlanmistir. GFl degerinin 0,89 gibi

uygunlugunu saglamadigl icin dUzeltme indeksleri géz ©Onlne alinarak

degerlendirilmis ve dizeltme yoluna gidilmistir. Dizeltme iki yonli path araciyla

(hata kovaryansi) KiY1 ile KiY2 birbirine baglanmistir. Diizeltmeye gidilmeden énce

uyum indeksleri Tablo 30'da verilmigtir.

Tablo 30. Diizeltme Oncesi Yiiksekégretimde Hizmet Kalitesi Olgiim
Modelinin Uyum Degerleri

Uyum Kabul edilebilir lyi uyum Yiiksekogretimde
indeksi uyum Hizmet Kalitesi Olgegi
Uyum Degerleri
x*/sd 2<x?/sd <3 0<x?/sd <2 2,777
AGFI .85 < AGFI < .90 .95 < AGFI <1.00 0,86
GFI .90 < GFI < .95 .95 < GFI =1.00 0,89
NNFI .90 < NNFI < .95 .95 < NNFI <1.00 0,96
NFI .90 < NFI = .95 .95 < NFI =1.00 0,95
CFlI .90 =< CFl = .95 .95 < CFI=1.00 0,97
RFI .90 < RFl = .95 .95 < RFI < 1.00 0,94
IFI 90 <IFl<.95 .95 <IFI <1.00 0,97
RMSEA .05 < RMSEA < .08 | .00 < RMSEA = .05 0,059
RMR .05<RMR £ .08 .00 < RMR = .05 0,057

Yuksekogretimde hizmet kalitesi 6lcim modelinde t degerlerine bakildiginda
hepsinin 1,96’dan buyik ve ,01 dizeyinde anlamli oldugu gorilmektedir. Ayrica
yuksekdgretimde hizmet kalitesi modelinin yorumlanmasinda kullanilan istatistikler
ve Olcegin gecerliligini ifade eden dizeltme sonrasi uyum iyiligi degerleri Tablo
31’de verilmektedir. GFlI

uyum iyiligine sahip oldugu géstermektedir.

degerinin 0,90 ve 0,95 araliginda olmasi kabul edilebilir
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Tablo 31. Diizeltme Sonrasi Yiiksekégretimde Hizmet Kalitesi Olgiim
Modelinin Uyum Degerleri

Uyum Kabul edilebilir lyi uyum Yiiksekogretimde
indeksi uyum Hizmet Kalitesi Olgegi
Uyum Degerleri
x%/sd 2<x?/sd <3 0<x2/sd <2 2,211
AGFI .85 < AGFI <.90 .95 < AGFI <1.00 0,89
GFI .90 = GFI =.95 .95 < GFI =1.00 0,91
NNFI .90 < NNFI < .95 .95 < NNFI <1.00 0,97
NFI .90 < NFI < .95 .95 < NFI = 1.00 0,96
CFlI .90 < CFl=<.95 .95 < CFI<1.00 0,98
RFI .90 < RFI .95 .95 < RFI =1.00 0,95
IFI 90 <IFI<.95 95 <1FI<£1.00 0,98
RMSEA .05 < RMSEA .08 | .00 < RMSEA =< .05 0,049
RMR .05<RMR .08 .00 < RMR = .05 0,053
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5. SONUG VE ONERILER

Uluslararasi Skal Oduili almis turizm rehberligi egitimi veren ylksekogretim
kurumlarinin  hizmet Kkalitesinin turizm rehberligi 6grencileri tarafindan nasil
degerlendirildiginin ortaya c¢ikarilmasini amaglayan calismanin bu boéliminde

arastirma sonuglarina ve dnerilere yer verilmektedir.
5.1. Sonug

Ankete katillan katihmcilar daha c¢ok erkek dgdrencilerden olusmaktadir.
Ankete katilanlarin ¢cogu 17-19 ve 20-22 yas araligindadir. Bunun nedeni
arastirmanin yapildigi G¢ Universitede de 1. ve 2. sinif olmasidir. Bununla birlikte
Balikesir Universitesi Turizm Fakdiltesi ve Anadolu Universitesi Turizm Fakiiltesi’nde
3. sinifta bulunmaktadir. 17-19 ve 20-22 yas araligi da 1., 2. ve 3. sinif dgrencilerine
denk gelmektedir. 4. sinifin ise sadece Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi'nde

bulunmasindan dolayi 23 yas ve Uzeri 6grenci az sayidadir.

Ankete katilan turizm rehberligi 6grencilerinin blylik c¢odunlugu Balikesir
Universitesi Turizm Fakdltesi'nde 6grenim gérmektedir. Bunu Anadolu Universitesi
Turizm Fakdiltesi takip etmekte ve en az 6grenci sayisi Akdeniz Universitesi Turizm
Fakiiltesi’ndedir. Bunun nedeni ise; Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi'nde 1.,
2., 3. ve 4. sinif turizm rehberligi 6grencileri, Anadolu Universitesi Turizm
Fakiltesinde 1., 2. ve 3. sinif turizm rehberligi 6grencileri ve Akdeniz Universitesi
Turizm Fakultesi’nde ise 1. ve 2. sinif turizm rehberligi 6grencileri bulunmaktadir.
Balikesir Universitesi Turizm Fakiltesi 1998-1999 yilindan beri Turist/Turizm
Rehberligi bélimiinde egditim verdigi icin de 6drenci sayisi daha fazladir. Ancak
Anadolu Universitesi Turizm Fakiiltesi 2013, Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesi
ise 2014 yilindan beri Turizm Rehberligi béliimiinde egitim vermeye basladigindan

ogrenci sayisi daha azdir.

Ankete katilan turizm rehberligi 6grencilerinin buyuk ¢gogunlugu 1. ve 2. sinif
ogrencilerinden olugmaktadir. Bunun sebebi ise yukarida da belirtildigi gibi hem
arastirma yapilan s6z konusu Ug Universitede 1. ve 2. sinif 6grencilerinin bulunmasi
hem de Balikesir Universitesi Turizm Fakdltesi Turizm Rehberligi boliminde 1. ve

2. siniflarda Il.6gretim programinin bulunmasidir.

Ankete katilan turizm rehberligi 6grencilerinin  blylik ¢ogunlugunun

Uluslararasi Skal Odiili hakkinda bilgisi olmadigi sonucuna ulasiimistir. Bununla
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birlikte blylik gogunlugu égrenim gordiigi fakiltenin de Uluslararasi Skal Odiili

aldigini bilmedigi gorulmektedir.

Ankete katilan turizm rehberligi 6grencilerinin blylk bir cogunlugu 6grenim
gérdigu fakiltenin Uluslararasi Skal Odili aldigini bilmedigi igin bu durum

Universite tercihlerini de buyuk oranda etkilemedigi sonucuna variimistir.

Ankete katilan turizm rehberligi 6grencilerinin blylk bir cogunlugu 6grenim

goérdugu fakulteyi 5. ve daha sonraki tercih sirasinda sectigi gortlmektedir.

Arastirmada ortaya c¢ikan diger sonuglardan biri de turizm rehberligi
ogrencilerinin buyuk bir gogunlugunun anadolu lisesi mezunu olmasidir. Turizm ile
ilgili liseden mezun olan 6grenci sayisi olduk¢a azdir. Mezun olunan lise tiriinde
diger cevabini veren turizm rehberligi 6grencilerin gcodu da diuz lise mezunlarindan
olusmaktadir. Anadolu 6gretmen lisesi ve yurtdisindaki 6zel liselerden mezun olan

ogrenci sayisi da oldukca azdir.

Arastirmada ankete katilanlarin yuksekdgretim kurumlarindaki hizmet

kalitesinden orta dlzeyin Gzerinde memnun olduklari ortaya ¢ikmistir.

Arastirmada demografik &zellikler ile yiksekdgretimde hizmet kalitesi
boyutlari arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla analizler yapilmistir. Demografik
Ozellikler ile kurumun idari yoni boyutu arasinda yapilan analiz sonuglarina gore;
cinsiyet ve yas degiskenleri agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklhihk
saptanamamistir. Bununla birlikte kurumun idari yonu boyutu ile ankete katilan
turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim gordugu fakulte ve 6grenim goérdugu sinif

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik tespit edilmistir.

Demografik 6zellikler ile kurumun akademik yonu boyutu arasinda yapilan
analiz sonugclarina gore; cinsiyet, yas, 6grenim goérulen fakilte ve 6grenim gorilen

sinif degiskenleri agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklihk bulunmamaktadir.

Demografik 6zellikler ile kurumun imaji boyutu arasinda yapilan analiz
sonuglarina gére; cinsiyet, yas ve 6gdrenim gortlen sinif degiskenleri agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanamamistir. Bununla birlikte kurumun
imaji boyutu ile ankete katilan turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim gdérdigu

fakulte arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Demografik 0Ozellikler ile erisilebilirlik boyutu arasinda yapilan analiz
sonuglarina gore; cinsiyet, yas, 6grenim goérilen fakilte ve 6grenim goérilen sinif

degiskenleri acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik gérilmemektedir.

141



Demografik 6zellikler ile kurumun sundugu diploma programlari boyutu
arasinda yapilan analiz sonuglarina gore; cinsiyet, yas ve 6grenim gorulen sinif
degiskenleri acisindan istatistiksel olarak anlaml bir farklihik saptanamamistir.
Bununla birlikte kurumun sundugu diploma programlari boyutu ile ankete katilan
turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim gordugu fakulte arasinda istatistiksel olarak

anlamh bir farklilik tespit edilmigtir.

Demografik Ozellikler ile kurumun fiziki imkanlari boyutu arasinda yapilan
analiz sonuglarina gbére; yas degiskeni agisindan anlamh bir farklilik
bulunmamaktadir. Ancak cinsiyet degigkeni agisindan istatistiksel olarak anlamli bir
farkhlik saptanmistir. Bununla birlikte, kurumun fiziki imkanlari boyutu ile ankete
katilan turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim gordugu fakulte ve 6grenim goérdugu

sinif arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkllik tespit edilmigtir.

Yuksekogretimde hizmet kalitesi boyutlarinin  birbiriyle olan iligkilerini
degerlendirmek ve ortaya ¢ikarmak amaciyla yapilan analiz sonucunda boyutlar
arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu goérulmektedir. Ayrica butin ifadelerin
birbiriyle olan iligkisini degerlendirmek amaciyla yapilan korelasyon analizinde de

pozitif ve anlamli bir iligski oldugu tespit edilmigtir.

Kurumun idari yénu boyutu ile iligkisinin en fazla oldugu boyut erisilebilirlik
boyutudur. Ayni sekilde kurumun akademik yonu, kurumun imaji ve kurumun fiziki
imkanlari boyutlari ile iligkilerinin en fazla oldugu boyut erigilebilirlik boyutudur.
Erigilebilirlik boyutunun ise en fazla iligskisinin oldugu boyut kurumun akademik yénu
boyutudur. Kurumun sundugu diploma programlari boyutu ile iligkisinin en fazla
oldugu boyut kurumun idari yoénU boyutudur. Ayrica ylksekdgretimde hizmet

kalitesinde en ylksek korelasyon katsayisina sahip kurumun idari yént boyutudur.

Arastirmada elde edilen veriler dogrultusunda arastirmanin hipotezleri ve

sonuglari Tablo 32'de yer almaktadir.
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Tablo 32. Arastirmanin Hipotezleri ve Sonuglari

Fiziki imkanlari) boyutu arasinda anlamli bir iliski vardir.

No | Hipotezler Sonug
Hia= Turizm rehberligi égrencilerinin cinsiyeti ile KiY (Kurumun idari Yéni) | RET
boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hib= Turizm rehberligi 6grencilerinin yasi ile KiY (Kurumun idari Yonii) boyutu | RET
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hic= Turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim gérdiigi fakiilte ile KIY (Kurumun | KABUL
Idari YOonl) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hid= Turizm rehberligi ogrencilerinin 6grenim gordigu sinif ile KIY (Kurumun [ KABUL
Idari YOn() boyutu arasinda anlamh bir iligki vardir.

H2a= Turizm rehberligi 6grencilerinin cinsiyeti ile KAY (Kurumun Akademik Yénii) | RET
boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2b= Turizm rehberligi dgrencilerinin yasi ile KAY (Kurumun Akademik Yéni) | RET
boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2c= Turizm rehberligi égrencilerinin éJrenim gordiigii fakiilte ile KAY (Kurumun | RET
Akademik Yonu) boyutu arasinda anlamh bir iliski vardir.

H2d= Turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim gérdigi sinif ile KAY (Kurumun | RET
Akademik Yoni) boyutu arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hsa= Turizm rehberligi 6grencilerinin cinsiyeti ile Ki (Kurumun Iimaji) boyutu | RET
arasinda anlamh bir iliski vardir.

Hsb= Turizm rehberligi 63rencilerinin yasi ile Ki (Kurumun imaiji) boyutu arasinda | RET
anlamh bir iliski vardir.

Hac= Turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim gérdigu fakiilte ile Ki (Kurumun [ KABUL
Imaji) arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsd= Turizm rehberligi égrencilerinin 6grenim gérdiigi sinif ile Ki (Kurumun imaji) | RET
boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Haa= Turizm rehberligi 6grencilerinin cinsiyeti ile ER (Erisilebilirlik) boyutu | RET
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hab= Turizm rehberligi dgrencilerinin yasi ile ER (Erisilebilirlik) boyutu arasinda | RET
anlaml bir iligki vardir.

Hac= Turizm rehberligi  6grencilerinin  6grenim gordiigu  fakilte ile ER | RET
(Erisilebilirlik) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Had= Turizm rehberligi 6grencilerinin égrenim gérdigi sinif ile ER (Erisilebilirlik) | RET
boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsa= Turizm rehberligi 6grencilerinin cinsiyeti ile KSDP (Kurumun Sundugu | RET
Diploma Programlari) boyutu arasinda anlamh bir iligki vardir.

Hsb= Turizm rehberligi 6grencilerinin yagi ile KSDP (Kurumun Sundugu Diploma | RET
Programlari) boyutu arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hsc= Turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim gérdigi fakdlte ile KSDP (Kurumun | KABUL
Sundugu Diploma Programlari) boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsd= Turizm rehberligi 6grencilerinin égrenim gérdigi sinif ile KSDP (Kurumun | RET
Sundugu Diploma Programlari) boyutu arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hea= Turizm rehberligi 6grencilerinin cinsiyeti ile KFi (Kurumun Fiziki imkanlari) | KABUL
boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Heb= Turizm rehberligi 6grencilerinin yasi ile KFi (Kurumun Fiziki imkanlar) | RET
boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hec= Turizm rehberligi dgrencilerinin 6grenim gordigi fakdite ile KFI (Kurumun | KABUL
Fiziki Imkanlari) boyutu arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hed= Turizm rehberligi 6grencilerinin 6grenim gordigi sinif ile KFi (Kurumun | KABUL
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H7a= Turizm rehberligi 6grencilerinin cinsiyetleri ile yiiksekégretimde hizmet | RET
kalitesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7b= Turizm rehberligi égrencilerinin yasi ile yiiksekégretimde hizmet kalitesi | RET
arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7c= Turizm rehberligi dgrencilerinin égrenim gérdiugi fakiilte ile yiiksekdgretimde | RET
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7d= Turizm rehberligi égrencilerinin 6grenim gordiigi sinif ile yiksekégretimde | RET
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hs= Yiiksekdgretimde hizmet kalitesi boyutlari arasinda anlamli bir iligki vardir. KABUL

5.2. Oneriler

Uluslararasi Skal Odli almis turizm rehberligi egitimi veren yliksekégretim
kurumlarinin  hizmet kalitesinin turizm rehberligi 6grencileri tarafindan nasil
degerlendirildiginin ortaya c¢ikarilmasini amaclayan bu calismada elde edilen

sonuglara dayanarak sunulabilecek oneriler asagida yer almaktadir.

Ankete katllan turizm rehberli§i o6grencilerinin  blyldk c¢ogunlugunun
Uluslararasi Skal Odilli hakkinda bilgisi olmadi§i sonucuna ulasiimistir. Oysaki
Skal, dunya turizm profesyonellerinin kiresel turizmi ve arkadashdli yaymaya
galistig1 uluslararasi en yaygin ve en eski turizm sivil toplum &rgatudir. Bu
baglamda turizm egitimi veren yuksekogretim kurumlari bu konuyu kapsayan

derslerde Uluslararasi Skal Organizasyonu hakkinda kisa da olsa bilgi verebilir.

Ankete katillan turizm rehberligi 6grencilerinin buylk ¢ogunlugu o6grenim
gérdigu fakiltenin de Uluslararasi Skal Odili aldigini bilmedigi sonucuna
variimistir. Ayrica dgrenciler 6grenim gordiikleri fakiltenin Uluslar arasi Skal Oduili
aldigini  bilmedigi icin bu durum Uuniversite tercihlerini de blylUk oranda
etkilememektedir. Bu durumda calismaya dahil edilen Balikesir Universitesi Turizm
Fakiiltesi, Anadolu Universitesi Turizm Fakiiltesi ve Akdeniz Universitesi Turizm
Fakiiltesi sahip olduklari Skal Odiili hakkinda internet sitelerinde bilgi verebilir ve
okul brogurlerinde de bu konuya yer verebilirler. Okulun internet sitesinin yani sira
sosyal medya, youtube vb. gibi video izleme siteleri gibi yerlerde de Skal
Organizasyonu hakkinda ve okulun Skal 6dulu aldigi hakkinda bilgi igerikli videolar,
paylasimlar yapilarak 6grencilerin daha ¢ok bilgi sahibi olmasi saglanabilir ve

bdylece okullarin tercih edilebilirligi de artabilir.

Skal Oduli’niin amaci; hem turizm sektoriinde “kalite” gitasini yikseltmeyi
hedefleyen kisi ve kuruluglari édillendirmek hem de kaliteyi bir yonetim felsefesi
olarak benimsemis olan kisilerin sektér ¢alisanlarina érnek olmasini saglamaktir. Bu

nedenle arastirmadaki U¢ yuksekdgretim kurumu Uluslararasi Skal Dernekleri
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Federasyonu ile igbirligi saglayarak hem 6grencileri Skal Organizasyonu hakkinda
bilgilendirebilir hem de Skal Organizasyonu’na dahil olan turizm sektérindeki
profesyonel Kkigilerin 0Ogrencilere Ornek olmasini saglayabilir. Bununla birlikte
yuksekdgretim kurumlari Skal Organizasyonu’na dahil olan turizm sektdrindeki
profesyonel kisi ve kurumlarla ig birligi saglayarak ogrencilerine onlarin yaninda

¢alisma ve staj imkani da yaratabilir.

Bunlarla birlikte Uluslararasi Skal Dernekleri Federasyonu ile gérisulerek her
yil belirlenen zamanlarda Federasyon’dan gelen yetkili kigiler tarafindan bu
organizasyon hakkinda Oniversitelerde  bilgilendirme amacgh  seminerler
dizenlenebilir. Ayrica yilin belirli zamanlarinda yayinlanan SKAL dergisi Ucretsiz

olarak Universitelere dagitilarak 6grencilerin bilgi sahibi olmasi saglanabilir.

Skal Oddlleri 1998 vyilindan beri cesitli alanlarda her yil sahiplerini
bulmaktadir. Oduller kisi ve kuruluslara gesitli alanlarda verilmektedir. Bu alanlar her
yil bazi degisiklikler gostermektedir. Turizm egitimi alaninda verilen 6duller her yil
orta 6gretim ve yuksekdgretim kurumlarina ayri ayri verilebilir. Ayrica bazi yillarda
profesyonel turist rehberi 6dull kategorisinde de 6dul verildigi gorilmektedir. Bu her
yil tekrarlanarak turizm rehberligi 6grencileri ve rehberler icinde tesvik edici nitelikte

olabilir.

Aragtirmada ankete katilanlarin yuksekogretim kurumlarindaki  hizmet
kalitesinden orta dizeyin Uzerinde memnun olduklari ortaya ¢ikmistir. Ancak bunu
daha da arttirmak adina birtakim Onerilerde bulunulabilir. Ydneticiler yilda en az bir
defa kurumun idari yonl, akademik yonu ve fiziki imkanlari hakkinda 6grencilere bir
anket uygulayarak elde ettikleri bilgiler dogrultusunda bir durum degerlendirmesi
yapabilirler bu durum degerlendirmesi sonucunda hizmet kalitesini arttirmaya

yonelik birtakim ¢aligmalar yapabilirler.

Akademik personeller 6grencilerin bilgi dizeyi, 6grenme kapasitesi ve ileriye
yonelik idealleri konusunda daha fazla bilgi sahibi olmali ve kendilerini
geligtirmelidirler.  Bununla birlikte  6grenciyi yOnlendirme yetenegini de
geligtirmelidirler. Egitim kalitesinin ylksek oranda dgrenci tatminine baglh oldugu
sdylenebilir ve bu dogrultuda akademik personelin 6grenciler hakkinda daha fazla

bilgi sahibi olmasi hizmet kalitesini arttirmaya katki saglayabilir.

Universiteler kurumun imajini arttirici birtakim faaliyetlerde bulunmalidirlar.
Kurumun imaiji pozitif olduk¢a ve dgrenciler kurumun hizmet kalitesinden memnun

oldukga kurumu bagka 6grencilere de tavsiye edebilirler. Ayrica 6grenciler akademik
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personelin hepsini tek tek tanimayabilirler ve segimlerini kurumun imajina, sundugu
hizmet kalitesine ve imkanlarina gére yaparlar. Bu yluzden bunlara da gerekli

onemin verilmesi kurumlara katki saglayacaktir.

Akademik personele ve okulda calisan diger personele hizmet Kalitesini
arttirmak amaciyla belirli zamanlarda egitimler duzenlenebilir ve 6grencilerin her

sorununda ¢6zum Uretmeye karg! bilgilendirilebilirler.

Ankete katilan turizm rehberligi 6grencilerinin en az memnun oldugu
yuksekogretimde hizmet kalitesi boyutu kurumun fiziki imkanlaridir. Bu dogrultuda
ogrencilerin fikri de degerlendirilerek Universitenin ve fakiltenin fiziki imkanlarini

gelistirmeye yonelik ¢galismalar yapilabilir.

Bu calisma, arastirma yapilan s6z konusu ug¢ fakilte yonetimi icin dikkate
alinmasi gereken, fayda saglayabilecek bilgiler sunabilir ve sunduklari hizmetlerin
kalitesinin iyilestiriimesi ve gelistiriimesi adina 6nem tasimaktadir. Calismada elde
edilen sonuclar ve sunulan oneriler yalnizca Skal Oduli almis (¢ yiksekdgretim
kurumunda o6grenim goren oOgrencilerden elde edilen veriler dogrultusunda
olusturulmustur. Daha sonraki zamanlarda arastirmacilar bu kapsami biraz daha
genisleterek fakultelerde yer alan diger bolim &grencilerini de ¢alismaya dahil
edebilirler. Bununla birlikte sadece bir fakulte degil Gniversiteye bagli diger fakulteleri
de dahil edebilir ve fakllteler arasinda karsilastirma yapabilirler. Bunlarin yani sira
sadece 6grenciler dedil akademik personel de ¢alismaya dahil edilebilir. Bu hususta
bu c¢alismanin daha sonra yapilacak olan c¢alismalara &érnek teskil edecegi

duslinUtlmektedir.
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EK-1 ANKET FORMU

ULUSLARARASI SKAL ODULU “TURIZM EGITiM OSCARI” ALMIS TURIZM REHBERLIGI EGITiMi
VEREN YUKSEKOGRETIM KURUMLARININ HiZMET KALITESI OLCUMU: TURIZM REHBERLIGi
OGRENCILERI UZERINE BiR ARASTIRMA

Saymn Katihmes,

Bu anket “Uluslararasi Skal Odiilii “Turizm Egitim Oscar1” Almis Turizm Rehberligi Egitimi Veren Yiiksekdgretim
Kurumlarmin Hizmet Kalitesi Olgiimii: Turizm Rehberligi Ogrencileri Uzerine Bir Arastirma” baslikli Balikesir
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali Yiiksek Lisans Tez calismasma veri
saglamak amaciyla hazirlanmistir. Elde edilen veriler bagka hi¢bir amagla kullanilmayacaktir. Anketi dolduran kisinin
kimligi degil, verilen cevaplar 6nemlidir. Bu nedenle anket formuna kimlik bilgilerinizi yazmayiniz. Degerli vaktinizi
ayirip anket sorularini igtenlikle cevapladiginiz i¢in simdiden tesekkiir ederiz. Saygilarimizla...

Do¢.Dr. Yusuf AYMANKUY Bahar DEVECI
Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi bahar.dvc@gmail.com
Ogretim Uyesi ve Tez Danismani

I. BOLUM: Asagdaki 1-9 numaralandirdmis sorulart durumunuza gire cevaplandiriniz

1.Cinsiyetiniz?
[ JErkek [ ]Kadin

2.Yasimz?
[ 117-19 [ ]120-22 [ 123 veiizeri

. Ogrenim gordiigiiniiz Turizm Fakiiltesi?
] Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi

] Anadolu Universitesi Turizm Fakiiltesi

e

] Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesi

4. Smfimz?

11 [ 12 [ 13 [ 14

—

5. Uluslararasi skal 6diilii veya "Turizm Egitim Oscar1" hakkinda bilginiz var m?
]Evet [ ]Hayrr

—

6. Ogrenim gordiigiiniiz fakiiltenin Uluslararas1 Skal 6diilii veya "Turizm Egitim Oscar" aldigim biliyor
musunuz?

[ TEvet [ ]Hayrr

7. Tercih ettiginiz fakiiltenin 6diil alip almamasi tercinizi etkiledi mi?
[ ]Evet [ ]Hayrr

8. Egitim aldiginiz fakiilteyi kaginci sirada tercih ettiniz?
[ J1.swada[ ]2.swwada[ ]3.swrada[ ]4.swrada[ ]35. sirada ve daha sonrasinda

9. Mezun oldugunuz lise tiirii nedir?
[ 1 Turizmle ilgili lise [ 1Anadolu lisesi [ IDigerlise(....cccovvvvvnvininininnnne, )
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II. Boliim Asagidaki 1-28 Numarali Sorulart Cevaplandiriniz,

=
— £ £
1= Hi¢ katilmiyorum g g S
2=Katilmiyorum 3 g = g £
3=Kararsizim g % % E §
4=Katiliyorum E E g = )
5=Kesinlikle Katilyyorum M = Q § =
2 X E
= $
=
Kurumun Idari Yonii
S1) idari personelin, dgrencilerle olan iletisimi iyi diizeydedir. 1 2 3 4 5
S2) idari personel, dgrencilere karsi olumlu bir tutum sergilemektedir. 1 2 3 4 5
S3) Idari personel, dgrencilerin sikayetleri ile etkin olarak zamaninda ilgilenir. 1 2 3 4 5
S4) Idari personel, 6grenciye verdigi sozii zamaninda yerine getirir. 1 2 3 4 5
S5) Idari personel, 6grencilere 6zenli ve bireysel ilgi gdstermektedir. 1 2 3 4 5
S6) Idari personel, kendi gérev alanlarina ait prosediire iliskin yeterli bir bilgi diizeyine sahiptir. 1 2 3 4 5
S7) idari personel, higbir zaman grencilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar mesgul degildir. 1 2 3 4 5
S8) Idari birimler, 6grencilere ait kayitlari ve bilgileri hatasiz ve ulasilabilir olarak tutmaktadirlar. 1 2 3 4 5
S9) Ogrencinin bir sorunu oldugunda idari personel, sorunu ¢ozmek i¢in samimi bir ilgi 1 2 3 4 5
gostermektedir.
S10) Idari personel, dgrencilere ayrim gozetmeksizin ve saygili olarak davranmaktadir. 1 2 3 4 5
Kurumun Akademik Yonii
S11) Arastirma gorevlileri, 6grencilere karsi olumlu bir tutum sergilemektedir. 1 2 3 4 5
S12) Arastirma gorevlileri uygulama derslerinde anlatacaklar1 konulara hakim ve ders anlatmaya 1 2 3 4 5
isteklidirler.
S13) Ogretim iiyesi, ders ile ilgili sorularimi yamitlayabilecek yeterli bilgiye sahiptir. 1 2 3 4 5
S14) Ogretim iiyesi, 6grenciye nazik ve saygil bir sekilde yaklasmaktadir. 1 2 3 4 5
S15) Ogretim iiyesinin, dgrencilerle olan smif igi etkilesimi yeterli diizeydedir. 1 2 3 4 5
S16) Ogretim iiyesi, kendi alaninda oldukga bilgili ve tecriibe sahibidir. 1 2 3 4 5
Kurumun imaji
S17) Bir daha fakiilte se¢gme sansim olsa, yine 6grenim gordiigiim bu fakiilteyi secerdim. 1 2 3 4 5
S18) Fakiiltemi bagkalarina tavsiye ederim. 1 2 3 4 5
S19) Fakiiltemden aldigim hizmet beklentilerimi tamamini yerine getirmistir. 1 2 3 4 5
Erisilebilirlik
S20) Ogretim iiyesi, dgrencileri yonlendirmek igin yeterli zaman1 ayirmaktadr. 2 3 4 5
S21) Ogretim iiyesi, bilgi ve becerilerimin (performansimin) gelisim siireci ile ilgili geribildirim 2 3 4 5
saglamaktadir.
S22) Ogretim iiyesi, sorunum oldugunda ¢dzmek i¢in samimi bir tavir gdstermektedir. 1 2 3 4 5
Kurumun Sundugu Diploma Programlar
S23) Fakiiltemde yandal ve cift anadal diploma programlar: sunulmaktadir. 1 2 3 4 5
S24) Fakiiltemde esnek miifredat (segmeli dersler) yapisina sahip programlar sunmaktadir. 1 2 3 4 5
S25) Fakiiltem turizm sektoriinde saygin olan diploma program: sunmaktadir. 1 2 3 4 5
Kurumun Fiziki imkanlar
S26) Fakiiltemin igerisinde bulundugu {iniversitenin dgrenci yurt imkani vardir ve yeterlidir. 1 2 3 4 5
S27) Fakiiltemin icerisinde bulundugu {iniversitenin sosyal tesisleri, 6grencilerin kullanimina 1 2 3 4 5
uygun ve yeterlidir.
S28) Fakiiltemin akademik tesisleri (derslik, laboratuvar, konferans salonu vb.) yeterlidir. 1 2 3 4 5
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