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Ozet

Seyahat acentelerinin turist rehberlerini segme ve ise alma siirecindeki edilimlerinin belirlenmesi
ve dogru rehberi ise almanin etkileri konusundaki tutumlarinin 6l¢iilmesi bu ¢alismanin amacini
olusturmaktadir. Elde edilen kuramsal bilgilere dayanarak anket formu gelistirilmis ve verilerin elde
edilmesi icin anket teknigi kullanilmistir. Bu arastirmanin evrenini Istanbul il sinirlari icerisinde faaliyet
gosteren seyahat acenteleri olusturmaktadir ve arastirma sonunda toplam 96 adet anket
degderlendirilmeye alinmistir. Arastirmada, rehberlerin ise basvurusunda referans yolunu tercih ettikleri,
seyahat acentelerinin da rehberleri ise alirken isletmede ¢alisanlarin ve tanidiklarin tavsiyelerini dikkate
aldiklari ve rehber seciminde sektér deneyimine ve iletisim becerisine 6nem verdikleri ortaya ¢ikmistir.
Seyahat acentelerinin isgéren segim siirecinde en fazla aday ile gériismeyi tercih ettikleri ve adayin
gecmis deneyimlerine iliskin referans arastirmasi yaptiklari belirlenmistir. isgéren secimi sonrasinda ise
rehberin agik bir sekilde is tanimlamasinin yapildigi ve belirli dénemlerde rehberin performansinin
degerlendirildigi ortaya ¢ikmustir. Bununla birlikte seyahat acentelerinin, dogru rehberi ise almanin en
fazla miisterileri ve isletmeyi etkiledigi y6niinde tutum gelistirdikleri saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Seyahat Acenteleri, Turist Rehberleri, isgéren Bulma, isgéren Secme, Ise
Alma.

AN INVESTIGATION TO DETERMINE THE TRAVEL AGENCIES’ ATTITUDES ON

THE PROCESS OF THE TOURIST GUIDES’ RECRUITMENT AND SELECTION
Abstract

The aim of the study is to determine the tendency of the travel agencies in the process of
selection and hiring tourist guides and to measure their attitudes about the effects of hiring the right
guide. A questionnaire, which is based on the obtained theoretical information, has been developed and
in order to obtain data, survey method has been used. The population of this research is the travel
agencies operating within the boundaries of Istanbul and at the end of the research 96 questionnaires in
total have been evaluated. At the end of this research it has been determined that the guides prefer
using reference when they apply for a job, travel agencies consider the recommendations of the business
workers and acquaintances when they hire the guides and the travel agencies consider the business
experience and communication skills of the guides in the selection of them. The meetings with the
candidate and a reference research about the past experiences of the candidate are the most preferred
methods of the travel agencies in the process of employee selection. It has also been determined that the
job of the guide is clearly described and the performance of the guide is evaluated during certain periods
by travel agencies after the employee selection. In addition to that, it has been determined that travel
agencies have developed attitudes on hiring the right guide, which mostly affects the customers and
enterprise.

Key Words: Travel Agencies, Tourist Guides, Employee Recruitment, Employee Selection.
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Giris

Son yillarda 6nemini daha da hissettirmeye baslayan turizm olgusu, biyik
bir hizla gelisimine devam etmektedir. Bu gelisim sirecinde, ilke turizmin daha iyi
noktalara ulasmasinda, turizm sektori icinde faaliyet gosteren konaklama
(otelcilik), rekreasyon, animasyon, yiyecek-icecek ve ulastirma isletmeleri, tur
operatérleri ve seyahat acenteleri énemli bir paya sahiptirler. Ozellikle kitle
turizminin artis gosterdigi son yillarda seyahat amaci ne olursa olsun seyahat
acentelerine olan talep artmakta ve turizm talebinin gelisimi seyahat acentelerine
daha 6nemli sorumluluklar yuklemektedir. Seyahat acentelerinin nitelikli isgorenleri
icinde turist rehberleri 6nemli yer tutmaktadir. Seyahat acentelerine olan talep,
turist rehberlerine olan talebi de arttirmaktadir. Cinkl kataloglarla, brosirlerle,
fuarlarla, diger tanitim ve reklam araglariyla kazanilan musterilerin, siirekli musteri
haline gelebilmesinde turist rehberlerinin roli oldukga buylktir (Batman ve
digerleri, 2000: 3). Arastirmacilar da, turizmin gelismesinde ve turistlerin satin
aldiklari turlarin turistik deneyime doniismesinde, rehberlik hizmetinin ve turist
rehberlerinin anahtar unsur oldugunu ortaya koymuslardir (Cohen ve digerleri,
2002: 920). Turist rehberleri, turizm sektoériinde ¢ok buyik gorev ve sorumluluklar
ylklenmekte, turistlerin karsilanmalarindan ugurlanmalarina kadar sirekli yakin
iliskide bulunacaklari rehberlerinden gérecekleri ilgi ve ictenlik dolu bir misafirlik
duygusu ile sunulan hizmet sayesinde kendilerini rahat ve huzurlu
hissetmektedirler.

Seyahat isletmelerinin 0Ozellikle paket turlarda bir araya getirdikleri
ulastirma, biletleme, yeme-icme, konaklama, eglence, miize ve 6ren yeri gibi
hizmetlerin eyleme donilstiglu anlarda, batin yetki ve sorumluluk turist
rehberlerinde olmaktadir. Béylece turizm alaninda faaliyet gosteren isletmeler ve
rehber disindaki diger isgorenler turistlerle her zaman dogrudan iletisim kurma
imkani bulamazken turist rehberleri, turistlerle dogrudan iletisim kurabilme
imkanina sahip olmaktadirlar (Zengin ve digerleri, 2004: 366). Ozellikle organize
turlarla Glkeye gelen bir turistin en uzun siire beraber oldugu ve en ¢ok etkilendigi
kisi turist rehberidir. Turisti havaalaninda karsilayan ve gezi bitiminde ugurlayan kisi
de turist rehberidir (Geng, 1992: 216; Karacal ve Demirtas, 2002: 177). 25 Kasim
2005 tarih ve 26004 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Profesyonel Turist
Rehberligi Yonetmeligi'ne gore; turist rehberleri, Profesyonel Turist Rehberligi
Yonetmeligi'nde belirlenen usul ve esaslara uygun olarak rehberlik meslegini icra
etme vyetkisini kazanmis olup, yerli veya yabanci turistlere, turistlerin gezi
oncesinde se¢mis olduklari dil ile uyumlu olmak tizere, rehberlik kimlik kartlarinda
belirtilen dillerde rehberlik eden, onlara tanittiklari bélgenin kiltirel ve dogal
mirasini aktaran, gezi programinin; tur operatorii veya seyahat acentesinin yazil
belgelerinde tanimlandig ve tiketiciye satildig1 sekilde yuritilmesini saglayan ve
gezi programini seyahat acentesi adina yoneten kisileri ifade etmektedir. Bu
nedenle turist rehberlerinin davranislari, isletme, toplum ve tlke hakkinda fikir ve
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bilgi vermektedir. Ulkeyi ve halki yabancilara karsi kendi kimligi ile temsil etmek en
buyuk sorumluluklardan biridir. Turizm sektoriiniin basarisi bliylik oranda turist
rehberlerinin performansina baghdir. Turist rehberleri turistlerin kararlarini
etkileyen ve turunu tamamlamasini ya da yarida birakmasina neden olan en 6n
safta yer alan isgoérenlerdir. Turist rehberleri tlkenin taninirhgl, imaji ya da turizm
sektorlinlin basarisi icin gerekli olan hizmet kalitesini turistlere sunulmasini
saglayan kisilerdir (Ap ve Wong, 2001: 551; Zhang ve Chow, 2004: 81; Avcikurt,
2009: 82).

Seyahat acentelerinin faaliyet alanlari igerisinde en énemli paya sahip olan
tur organizasyonlari, biyik o6lctide, istihdam edilen rehberlerin performansiyla
degerlendirilmektedir. Her yoni ile mikemmel planlanmis bir tur, yetersiz bir
rehberin yonetiminde olumsuz puan alabilecegi gibi, vasat 6zellikler tasiyan bir tur
da basarili bir rehberin yonetiminde olumlu olarak degerlendirilebilecektir. Ayrica
turun tiketimi asamasinda turistlerle yogun iletisime gecen, acente turist
iliskisinde, acenteyi her yoniiyle temsil eden ve acente adina bazi yetkilere sahip
olan rehber, turist lzerinde sahip oldugu yénlendirme giicliyle acentenin ve diger
isletmelerin pazarlama faaliyetlerine o6nemli katkilar saglayabilmektedir. Bu
durumun bilincinde olan seyahat acenteleri rehber seciminde daha titiz
davranmakta ve rekabet ortaminda basariya ulasabilmek amaciyla istihdam
edecekleri rehberlere iliskin buyuk beklentiler igine girmektedirler. Zengin ve
digerlerine (2004: 375) gore; seyahat acentelerinin rehberlerden beklentileri
soyledir:

e Seyahat acenteleri rehberlerde &ncelikli olarak yeterli bilgi ve beceri
aramaktadirlar.

e Spesifik  konularda uzmanlasmis rehberler, acentelerin tercihleri
arasindadirlar.

e Rehberlerin egitimli olmalari acenteler tarafindan tercih edilmelerinde
onemli bir rol oynamaktadir.

¢ Yabanci dile hakim olmanin yaninda turizm felsefesine sahip rehberler de
seyahat acentelerinin beklentileri arasindadir.

e insan iliskileri konusunda basarili olmak seyahat acentelerinin rehberlerde
aradig 6zelliklerden bir digeridir.

e Rehberlerin tur hakkinda verilen talimatlara tam olarak uymasi ve kural
disina ¢tkmamasi istenmektedir.

e Rehberlerin her yonlyle, hazirlanan organizasyonun kalitesine katki
saglayabilecek 6zellikler gostermesi beklenmektedir.

Zengin ve arkadaslar (2004) yaptiklari arastirmada seyahat acentelerinin
istihdam ettikleri rehberlerden beklentilerini ortaya koymuslardir. Acaba seyahat
acenteleri bu beklentilerine cevap verebilecek turist rehberlerini istihdam etmekte
midirler? Bu kapsamda bu ¢alismanin amacini, seyahat acentelerinin isgoéren olarak
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turist rehberlerini segme ve ise alma sirecindeki egilimlerinin belirlenmesi
olusturmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda Oncelikle isgbren se¢me ve
degerlendirmenin 6énemi lzerinde durulmus ve daha 6nce yapilmis olan benzer
¢alismalar incelenmistir. Arastirmanin  amaci  dogrultusunda arastirmanin
yonteminden bahsedilmis ve arastirma bulgu ve yorumlarina yer verilmistir.

isgoren Bulma, Segme ve ise Alma

Turizm isletmeleri, son yillarda kiiresellesmenin ortaya ¢ikardigl yogun bir
rekabet ortamiyla karsi karsiyadirlar. Hizmetin agirhkta oldugu turizm
isletmelerinde rekabet, Ozellikle hizmet Ureten insan kaynaklari Uzerinde
yogunlasmaktadir. istihdam edilen isgérenin niteligi, sunulan hizmetin kalitesini ve
bu hizmetten saglanacak doyum dizeyini dogrudan etkilemektedir. Turizm
sektoriinlin 6nemli isletmelerinden seyahat acenteleri da, kiiresellesmenin hiz
kazanmasiyla birlikte insan kaynaklari agisindan rekabetle karsi karsiyadir. Seyahat
sektoriinde rekabetin artmasi, acentelerin isgéren bulma, segme ve ise alma
konusuna daha fazla 6nem vermeleri gerektigini ortaya koymaktadir (Akova ve
digerleri, 2007: 276).

isletmelerin sahip olduklari en dnemli kaynaklardan birisi, hatta en &nemlisi
insan kaynagidir (Ogit ve digerleri, 2004: 278). insan kaynaklari kavrami bir érgiitte
en Ust yoneticiden en alt kademedeki isgorenlere kadar herkesi kapsayan bir yapiyi
temsil etmektedir (ince, 2005: 327). Bir isletmenin insan kaynaklari; amaglarina
ulasmada, rekabet Ustlnligli saglamada ve cevresel unsurlarin beklentilerini
karsilamadaki ¢abalari nedeniyle 6rgitin en 6nemli varliklarindan biri haline
gelmistir (Ogiit ve digerleri, 2004: 278). Bir isletmenin maddi kaynaklari ne kadar
saglam olursa olsun, insan kaynaklari yeterli etkinlige sahip degilse basari olasiligi
diistik olacaktir. iste insan kaynagl bu derece dnemli olunca isletmelerde insan
faktoéru Gzerinde yapilan galismalar hizla artmis ve insan kaynaklari yonetimi de
hizla gelismistir (Bakan ve digerleri, 2011: 2). Bununla birlikte insan kaynaklari
isletmeler igin en degerli sermaye halini almistir. Bunun temelinde yatan temel
sebep, bir 6rgiitin basarisinin, hem maddi hem de beseri unsurlara yeterli dlgiide
sahip olmasi ve bunlari etkin bir sekilde kullanmasina bagl olmasidir. Maddi
unsurlarinin etkin kullaniminin beseri unsurlara bagh olmasi, insan yonetiminin
o6nemini bir kez daha vurgulamakta ve isletmeleri insan kaynaklari yonetimi olgusu
ile bas basa birakmaktadir (Tutlincii ve digerleri, 2003: 115). insan kaynaklari
yonetiminin islevlerinden biri olan ve insan kaynaklarinin diger islevlerinin etkili bir
sekilde yerine getirilmesine ve de bunlarin isletme amacglariyla bitiinlestirilmesine
katkida bulunan isgéren bulma ve se¢me, isletme agisindan ayri bir 6nem
tasimaktadir (Titlncl ve digerleri, 2003: 115).

Bir isletmeye yon veren ve onu basariya ya da basarisizliga gotiren en
6nemli unsur kuskusuz insan glicudur (Sabuncuoglu, 2009: 78). Yonetimler de artik
bir isletmedeki en 6nemli agirhk noktasinin insan oldugunun farkina varmiglardir.
Gerekli olan tiim techizat ve donanim saglanmis olsa dahi, insanoglu faaliyete
gecmedigi slrece hicbir sey gerceklesmeyecektir (Benli ve Sahin, 2004: 114). S6z
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konusu unsurun isletmenin gergek gereksinimi karsilayacak diizeyde ve yetenekte
bulunmasi ve bunlar arasindan en yararli olanlarin segilmesi insan kaynaklari
yonetiminde basl basina énemli bir konu ya da sorun olarak degerlendirilmektedir.
Bu nedenle isgoren bulma ve se¢cme teknikleri bir isletmenin insan kaynaklari
yonetiminde en zor konulardan birini olusturmaktadir (Sabuncuoglu, 2009: 78).

isgbren bulma, segme ve ise alma, isgdrenin ne bicimde alinacag), alirken
hangi usullere uyulacagi konularini kapsayan bir siirecten olusmaktadir. ise alma
sureci, 6n c¢ahsmalar, insan kaynagini bulma ve seg¢me, ise yerlestirme gibi
galismalardan olusan faaliyetlerin toplami olarak tanimlanabilmektedir. On
calismalar, isletmeye alinacak yeni isgorenlerin nitelik ve niceliginin belirlenmesi ile
ilgili faaliyetleri kapsamaktadir. isletmede bosalan yerin kapatilmasi icin insan
kaynaklarinin belirlenmesi, insan kaynaginin bulunmasi ve isletmeye cekilmesi,
insan kaynagini bulma faaliyeti icindedir. isgéreni secme faaliyeti, isletme icin en
uygun isgorenin segilmesini saglayan bir takim c¢alismalardan olusmaktadir.
Secilenin ise alistirilmasi faaliyeti ise ise alma siirecini tamamlamaktadir. Kisacasl ise
alma siireci, isgoren ihtiyaci ile baslayan ve secilen kisinin is yerine uyumlastiriimasi
ile son bulan bir dizi calismayi kapsamaktadir (Tutlincl ve digerleri, 2003: 117).

isgéren bulma calismalari, aday arama faaliyeti ile baslamakta ve bulunan bu
adaylarin ise ise miracaat etmeleri ile son bulmaktadir (Gumis ve digerleri, 2010:
2). Diger bir tanima gore ise isgéren bulma, isletmenin ihtiya¢ duydugu niteliklere
uygun adaylari bulma sirecini olusturmaktadir (Cavdar ve Cavdar, 2010: 81).
isletmelerdeki kadrolama siirecinin ilk ve 6ncelikli basamagl isgéren bulma
fonksiyonu olmasina ragmen daha oOnceden birtakim uygulamalarin yerine
getirilmesi gerekmektedir. is basvurusu yapan adaylar heniiz degerlendirmeye
alinmadan o6nce insan kaynaklari uzmanlarinin stratejik insan kaynaklari
planlamalarini meydana getirmeleri gerekmektedir. Planlama faaliyetleri isletmenin
hangi nitelik ve sayida isgorene ihtiyaci oldugunu ortaya koymakta fakat bu nitelik
ve sayida insanin nereden bulunacagl konusunda herhangi bir degerlendirme
yapmamaktadir. Bu nedenle isgéren bulma; insan gilici planlamasi sonucunda
ortaya c¢ikan isgéren acgigini karsilamak Uzere gerekli bilgi, yetenek, beceri ve
motivasyona sahip adaylar arastirma ve kurulusa cekebilme faaliyetleri olarak
tanimlanabilir (Benli ve Sahin, 2004: 117).

isgdren bulma siirecinin amaclari; insan giicii planlamasi ve is analizi
faaliyetleri ile iliskili olarak isletmenin mevcut ve gelecekteki isgéren gereksinimine
uygun aday havuzunu olusturmak, en az maliyetli aday havuzunu yaratmak,
orgltsel gereksinim agisindan niteliksiz veya asiri nitelikli aday sayisini azaltarak
secim siirecinin etkinligini artirmak, saglanan ve segcilen isgdrenin kisa bir siire sonra
isletmeden ayrilma olasiligini azaltmak, yasal ve 6rgitsel yukumliliklerin yerine
getirilmesini saglamak, isletmede kisa ve uzun dénemde bireysel ve orgitsel
etkinligi artirmak, insan kaynaklarini ve isgoren saglama etkinligini izlemek ve
degerlendirmek seklinde siralanmaktadir (Oriicti, 2002: 120).
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Adaylari arama islemine baslamak, insan kaynagini bulma faaliyetinin
baslangic noktasini olusturmaktadir. isgéren ihtiyaci, isletmenin icinde bulundugu
kosullardan kaynaklanabilmektedir. isletmenin heniiz kurulma asamasinda olmasi
sebebiyle tim pozisyonlarin doldurulmasi, isten ayrilma, ylkselme, transfer,
emeklilik veya 6liim gibi nedenlere bagh olarak bosalan gorevlere isgéren alinmasi
veya teknolojik gelismeler ile birlikte birtakim yeni goérevlerin olusmasi sonucu
pozisyon olusturma ve bu pozisyonlari doldurmak, isletmenin isgdren ihtiyaci
duymasina sebep olabilecek faktérlerdir. Hangi islere isgdren alinacagi ve bu islerin
gerektirdigi niteliklerin ve o&zelliklerin saptanmasi islemi ig analizleri aracihigiyla
gerceklestirilmektedir. is analizi sonucunda bosalan ya da yeni agilan bir isin tim
nitelik, nicelik, ustalik ve galisma kosullari agikga belirlenmis olmaktadir. (Benli ve
Sahin, 2004: 117).

isgdren secimi sirasinda isletmenin kétiiler arasindan en iyiyi se¢cme
durumunda kalmamasi icin aday bulma gabalarini etkin hale getirmesi ve iyiler
icinden en iyiyi se¢mesi gerekmektedir. Bunu yaparken de en ideal insan gliclinii
hangi kaynaklardan saglayacagini saptanmasi gerekmektedir (Cavdar ve Cavdar,
2010: 81). isletmeler bos pozisyonlara isgéren bulma islevlerini ic ve dis
kaynaklardan yararlanmak suretiyle gerceklestirmektedirler. isletmenin ise alma
politikasi, bosalan gorev yerlerine isletme icinden eleman saglanmasina oncelik
verdiginde, insan kaynaklari isletmenin yapisina uygun, Uretimin ya da hizmetin
gerektirdigi ve isgdrenin istedigi transfer bicimindeki yatay ve dikey hareketliligi
aciklamaktadir. Isletmede belirli dénemlerde gergeklestirilen terfiler, vyan
ilerlemeler, tasra isletmeleri (subeler) arasinda yapilan transferler, isletme igi
duyurular ve yasalarin el verdigi 6lclide gergeklestirilen tekrar ise almalar bu grupta
yer almaktadir (Benli ve Sahin, 2004: 117). isletmelerin bircogunda 6ncelik ig
kaynaklara verilmesine karsin, i¢ kaynaklardan isgéren bulma olanagi yoksa zorunlu
olarak disa agilma ve dis kaynaklara basvurma gerekmektedir. isletmenin ihtiyag
duydugu isgoreni isletme disindan saglama egiliminin giderek énem kazanmaya
basladigi gériilmektedir (Sabuncuoglu, 2009: 84). Ozellikle isletme yeni kuruluyorsa
ya da yeni yatirimlar nedeniyle genisliyorsa dis kaynaklardan buyik 6lglide isgdren
saglamaya yonelecektir. Bunlarin 6tesinde isletmede bazi pozisyonlarda 6zel ya da
yliksek Ogrenim goérmis yeni isgorenlere ihtiyac duyulur ki, bunlar da dis
kaynaklardan saglanmaktadir (Sabuncuoglu ve Tokol, 2009: 325). Bunlarin yaninda
isletmeler, isglici arzinin bol ve ucuz olmasi, psikolojik etmenler, daha genis bir
havuzdan segimin gerceklestirilmesi gibi cesitli sebeplerden dolayi da dis kaynaklara
basvurabilmektedirler. isletmeler dis kaynaklardan isgdren saglanmasinda; duyuru,
dogrudan basvuru, CV génderme, aracilarla basvuru, iS-KUR, 6zel insan kaynaklari
danismanlik birolar, egitim kuruluslar, isgéren kiralama (leasing), internet gibi
yollara basvurabilmektedirler (Benli ve Sahin, 2004: 118).

isletmenin, hangi kaynaklari kullanacagina karar vermeden &nce dikkat
etmesi gereken iki husus bulunmaktadir. Birincisi, hangi ise isgéren alinacagini, bu
isin kisiden neler bekledigini, isin gereklerinin neler oldugunu ¢ok iyi belirlemesi
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gerekir ki bunu da ancak is analizi sistemi ile gergeklestirebilmektedir. ikincisi ise is
analizini yaptiktan sonra bu isi yapacak olan isgérenin sahip olmasi gereken
ozelliklerin neler oldugunu belirlemektir. Eger bu is boyle yapilmaz ise hem isletme
hem de isgdren agisindan olumsuz bir sonug ortaya cikabilecektir. isgéren bulma ve
segcme isleminin saghkli ylriyebilmesi icin gerekli kosullardan biri bu galismayi
yapacak kisinin bu konudaki egitimi ve deneyimidir. isletme daha ilk gériismede ¢ok
degerli bir isgéreni kaybedebilmekte veya kazanabilmektedir. Bu ylizden bu isi
yapacak olan kisinin isinde uzman olmasi gerekmektedir (Cavdar ve Cavdar, 2010:
82). Galisma hayatinda her is ya da meslek i¢in aranan yetenek ve becerilerin
ozellikleri birbirinden farkhliklar géstermektedir. Bu nedenle bir insana yetenek ve
is bilgisiyle tamamen ortlisen bir is ya da meslek bulmak ve o kisiyi ilgili ise
yerlestirmek bir uzmanlk alani gerektirmektedir (Akova ve digerleri, 2007: 278).

isgdren secimi ve yerlestirilmesi, isgéren bulma ve se¢cme siirecinin son
asamasini olusturmaktadir. isgdren segimi faaliyetinin ana amaci, aday havuzundan
en nitelikli adaylari belirlemek ve istihdam etmektir (Benli ve Sahin, 2004: 118).
isgdren secim siirecinin diger dnemli amaci ise, isin gerektirdigi niteliklere uygun
ozellikler ve yetenekler tasiyan isgorenlerin saptanmasidir. Baska bir ifadeyle, is ile
isgbren arasinda ongorilen uyumun saglanmasidir (Akova ve digerleri, 2007: 278).
isgdren secimi, isletmede bos bulunan ya da bosalacak gérevlierde calisma igin
isletmeye basvuran adaylar arasindan isin gereklerine en uygun kisileri segmektir
(Sabuncuoglu ve Tokol, 2009: 324; Akova ve digerleri, 2007: 276). Ancak, tanimda
da isaret edildigi gibi, isgdren se¢iminde basarili olunmasi, istenen niteliklere sahip
adaylarin ilgili ise bagvurmalarinin saglanabilmesi ile de yakindan ilgilidir. Diger bir
ifadeyle, isgbren secimi kadar, uygun isgérenlerin bulunmasi ve ise basvurmalarinin
saglanmasi da biiyiik &nem tasimaktadir (Akova ve digerleri, 2007: 276). insan
kaynaklari departmani yetkilileri, bireysel bilgi, beceri ve yetenekleri is gereklerine;
bireysel tercihleri ve kisilikleri ise ve orgitsel 6zelliklere uydurmak igin adaylar
hakkinda bir sire¢ icerisinde bilgi elde etmeye c¢alismaktadirlar. Bu bilgiler
dogrultusunda en uygun olan aday veya adaylari ise kabul etmektedirler. Bu agidan
bakildiginda isgdren se¢im sireci, belirli is veya pozisyon igin en uygun adaylar
arasindan sec¢im yapma siirecidir (Benli ve Sahin, 2004: 118).

isgbren secim siirecinde benimsenen ana asamalar icerisinde 6n miilakat,
basvuru formu, miilakat, testler, referanslar, 6zgecmis, saglik ve fiziksel kontrol ve
ilgili yonetici ile yapilan son miilakat siregleri bulunmaktadir. S6z konusu bu siireg
baslangic goriismesiyle baslamakta ve daha sonra adaylarin bizzat kendilerinin
basvuru formunu doldurmalar saglanmaktadir. Bu siireg¢ icerisinde adaylar
hakkinda bilgi alma yontemlerinden birisi olarak psikolojik  testler
uygulanabilmektedir. Bu psikolojik testlerden bazilari zeka testleri, dikkat testleri,
yetenek testleri, yaraticilik testleri, bilgi testleri, hafiza testleri, algI testleri, ilgi
testleri, objektif kisilik testleri, projektif kisilik testleri olarak adlandiriimaktadir.
Bununla birlikte en yaygin uygulama olan is gorismesi (mulakat) isgéren se¢cme
siirecinin vazgecilmez unsurunu olusturmaktadir. isgdren secme siirecinin diger
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asamalarini da referanslarin kontroll, ilk amirin onayinin alinmasi, bedensel
muayene ve nihai segim kararinin verilmesi olusturmaktadir. Belirtilen tim bu
suregler dahilinde basvuru havuzundaki adaylar hakkinda genis bilgiler edinilmeye
¢alisiimaktadir. Sonugta tim bu bilgilerin 1518inda eldeki veriler objektif olarak
degerlendiriimekte ve hangi aday veya adaylarin “ise en uygun isgdren” olacagina
karar verilmektedir. Bu karar dogrultusunda s6z konusu kisi ise yerlestiriimektedir
(Benli ve Sahin, 2004: 119). isgéreni ise alma islemi ile isletmenin en 6nemli unsuru
olan insan isletmeye alinmaktadir. isletmeye kazandirilan insan, isletmenin bundan
sonraki yasamini etkiyecek ve ondan etkilenecektir (Tutliinci ve digerleri, 2003:
115).

Dogru isgéren Se¢iminin Onemi

insan kaynaklari yénetiminin fonksiyonlarindan biri olan “isgéren bulma ve
secme” sireci, sliphesiz ki, bu isgorenin tedarikinde uygulanan sireglerin basinda
gelmektedir. insan unsurunun bu denli 6nemli olmasi isgdren bulma ve se¢me
sirecini giderek daha da vazgecilmez hale getirmektedir. Bunun sebebi, bu sirecte
meydana gelebilecek herhangi bir yanligshgin ileride isletme gelisimine ve
verimliligine olumsuz yonde yansiyacagl gerceginden kaynaklanmaktadir (Benli ve
Sahin, 2004: 114). isletmelerdeki birbirinden farkl is ve pozisyonlar, birbirine gére
degisik nitelik, yetenek ve kisilik ozellikleri gerektirmektedir. Bu durum ise
isletmelerde, ise uygun ve nitelikli insanlarin istihdam edilmesi zorunlulugunu
beraberinde getirmektedir. isgéren ile is arasindaki uyumun saglanabilmesi icin
hem bireyin yeteneklerinin hem de bireyin kisilik yapisinin ¢alistigi ise uygunlugu
gerekmektedir. Eger isgbérenin yetenekleri ile isin gerekleri arasinda bir uyum yoksa
kisi isini geregince yerine getiremeyecektir (Cavdar ve Cavdar, 2010: 80). Silah
(2005: 178), calisma yasaminda her isin ya da meslegin gerektirdigi yetenek ve
becerilerin sayisinin oldukgca fazla oldugunu, bu nedenle de bir insanin yetenek ve is
becerisiyle tlimiyle o6rtisen bir is ya da meslek bulmasinin ve onun o ise
yerlestiriimesinin de olduk¢a glc ve uzmanlik isteyen bir is oldugunu
belirtmektedir. Bununla birlikte is yikind tasimayan isgéren hem fiziksel, hem de
psikolojik yonden yorgun disecek, biylk bir olasilikla da isi birakacaktir. Ayni
sekilde, isin gereklerini yerine getiremeyen bir isgdren ¢alisma arkadaslarinin da
temposunu etkileyeceginden, beraber c¢alisti§i isgérenlerin verimlerini ve
morallerini olumsuz yonde etkileyebilecektir (Cavdar ve Cavdar, 2010: 80).

Onemli olan bosalan pozisyonlara isgéren almak degil, dogru ise dogru adam
bulmaktir. isgéren bulma ve se¢medeki gecikmeler, ya da ise uygun isgdren
segmeme, islerin aksamasina, dolayisiyla maliyetlerin ylkselmesine neden
olabilmektedir. O nedenle kaliteli ve kapasiteli isgdren bulma ve segme bir isletme
icin yasamsal dnem tasimaktadir (Sabuncuoglu, 2009: 78). isletme agisindan
bakildiginda dogru ise dogru adam alinmadigi takdirde, isletme iginde is-kisi veya
kisilerarasi uyumsuzluk nedeniyle verimlilik duslisi, ¢catisma, isglini kaybi veya is
kazalarinda artis ve sonucta isten ¢ikma veya ¢ikarilma kaginilmaz olmaktadir. Boyle
durumlarda bosalan ise yeniden isgéren alinmasi s6z konusu olmakta ve giderler
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giderek artmaktadir. Kaldi ki, isletmeye her yeni giren isgérenin ise ve ¢evresine
uyum sorunlari bas gostermekte, en azindan baslangigta verimsiz ¢alisma, zaman
kaybi ve araglarin kot kullanimi kaginilmaz olmaktadir (Sabuncuoglu, 2009: 78).

isgdren secimine gereken 6nemi vermeyen isletmeler bir yandan kendi
yikimlarini hazirlarken, ayni zamanda ise yanlis alinmalari ya da alinmamalari
nedeniyle isgorenleri ekonomik ve psikolojik yikima siruklemektedirler.
Yeteneklerinin ¢ok Ustlinde ya da ¢ok altinda bir ise alinmalari nedeniyle daha sonra
isten uzaklastirilan ya da uzaklagan isgéren issizlik, moral disiikligu ve asagilik
duygusu icine girmektedir (Sabuncuoglu, 2009: 78).

iyi bir ise alma sisteminin kurulmayarak, isletmeye uygun isgdrenleri
secememenin, isletme ve birey agisindan yol agacagl zararlar sdyledir: isletme
acisindan; is kazalari artar, fire ve israf artar, isgéren devir hizi artar, zaman ve
parasal kayiplar olusur, maliyetler artar, hizmetici egitim giderleri artar, isletmede
calisan diger isgoren de olumsuz etkilenir, isletmenin iklimi bozulur, etkinlik ve
verimlilik azalir. isgdren acisindan; yeteneklerinin iizerinde bir ise secildiginde
bunalima girer, yeteneklerinin altinda bir ise segildiginde ise isi benimsememe ya
da ciddiye almama s6z konusu olabilir. Morali diiser, is doyumsuzlugu otaya ¢ikar,
ise bagliligi azalir, verimsizlik bas gosterir (Tutluncl ve digerleri, 2003: 117).

insan kaynaklari yénetiminin temel amaclarindan birisi, dogru insanlarin
dogru islerde galismalarini saglamak ve bdylece isletmenin hedeflerine ulagsmasina
katki saglamaktir. isletmelerin basarisinda en énemli role sahip oldugu kabul edilen
nitelikli isglicini en etkin bicimde elde edebilmek igin isgdren bulma ve segimi,
izerinde durulmasi gereken &nemli konulardan birisidir. ise ve isletmeye uygun
elemanin bulunmasi ve istihdami, gelecekte ortaya cikabilecek bir¢cok sorunun
Ustesinden gelinmesine ve hizmet kalitesinin olusturulmasi ve sirdirilmesine
onemli destek saglayacaktir. Ayrica isgoren devir hizi yiksek olan turizm
isletmelerinde bu olumsuzlugun yaratacag maliyetlerin de 6nline gegilebilecektir.
Yapilan arastirmalar isgdren devir hizi dusik olan hizmet isletmelerinde misteri
memnuniyet dizeyinin ylksek oldugunu géstermektedir (Akova ve digerleri, 2007:
276). Akbaba ve Gunli de (2011: 202), yapilacak ise ve galisilacak 6rglite uygun
isgdrenin bulunmasinin, daha sonra ortaya ¢ikabilecek birgok sorunun Ustesinden
gelmeyi saglayabilecegini ayni zamanda da kalifiye bireyler calistirmanin saglayacagi
kazanimlardan da yararlanma olanagini verecegini ifade etmektedirler. Onlara gore
de isgoren devir hizi dlisiik olan hizmet isletmelerinde misteri memnuniyet diizeyi
de yuksek olacaktir. Bu bakimdan isletmelerin isin niteliklerine ve kosullarina
uygun, yenilikci, yaratici ve gelismeye acik elemanlarin se¢imi ve istihdami igin
yogun ¢aba gostermeleri gerektigi sdylenebilir (Akova ve digerleri, 2007: 276).

Misteri memnuniyetinin son derece 6nemli oldugu dislnilen hizmet
sektorl isletmelerinde ve ozellikle turizm isletmelerinde, basari elde edebilmek ve
isletmelerin karli ve verimli olarak faaliyetlerini strdlrebilmeleri, isgdrenlerin;
istekli, arzulu ve verimli bir sekilde hizmet Uretim sirecine katilmalarini
gerektirmektedir (Altay ve Akgiil, 2010: 88). isgérenlerin istekli ve arzulu calismalari

221



Ozlem KOROGLU, Bilge MERTER

isgorenlerin ise uygunlugu ile oldukca yakindan ilgilidir. Bu nedenle isgoren
se¢iminde ise uygun aday ilkesinden hareket edilmesi gerekir. Aksi takdirde, bu
konuda yapilacak bir hata 6zellikle turizm isletmelerinin Uriin ve hizmetlerini satin
alan migsterilerin hizmet kalitesi ve buna bagh olarak isletmeye iligkin imaj
algilamasi {izerinde olumsuz bir etki olusturabilir (Glimis ve digerleri, 2010: 1). ise
uygun olmayan adayin ise alinmasi da musteri-isgéren c¢atismasina yol agabilir.
Musteri-isgdren c¢atismalarini en aza indirmenin yollarindan biri olarak daha
baslangicta ise alma asamasinda uygun isgoreni belirlemeye yonelik
degerlendirmelerin yapilmasi ve bunun sonucunda ise alinmasi ve uygun ise
yerlestiriimesi gerekmektedir (Ozdemir ve Akpinar, 2002: 91).

Yazin Taramasi

Hem isgdren bulma ve segme ile ilgili hem de turist rehberligi ile ilgili
alanyazininda pek ¢ok c¢alisma bulunmaktadir. Fakat alanyazininda turist
rehberlerinin secgilmesi ve ise alinmasi konusunda daha 6nce yapilmis herhangi bir
calismaya rastlanmamistir. Bu nedenle bu calisma, seyahat acentelerinin turist
rehberlerini segme ve ise alma siirecindeki egilimlerini belirlemesi ve dogru rehberi
ise almanin etkileri konusundaki tutumlarinin élglilmesi agisindan alanyazinina katki
saglamaktadir. Bu g¢alismanin olusturulmasi amaciyla isgéren bulma ve segme ile
ilgili turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelere yonelik daha 6nceden yapilmis
calismalar incelenmistir. Yapilan ¢alismalarda genel olarak ortaya c¢ikan sonuglar
degerlendirilmistir. Buna gore isletmelerin isgéren secerken genellikle deneyime,
egitime, kisisel ozelliklere, dis goriinlise ve isletmeye uygunluga 6nem verdigi
gorulmektedir. Bununla birlikte kisinin genel goérinimd, diksiyonu, yabanci dil,
genel kultur, durustlik, gecmis islerdeki basarisi ve giler yiz isgdren segiminde
dnem verilen &zellikler icerisindedir. Ornegin Oriici (2002) tarafindan otel
isletmelerinde isgdren secim silrecini ve yodneticilerin bu silregteki davranig
egilimlerinin belirmesi amaciyla yapilan g¢alismada, yoneticilerin isgoren segerken
birinci sirada deneyime, ikinci sirada egitime ve Uglincl sirada ise kisisel 6zelliklere
o6nem verdikleri ortaya ¢cikmistir. Ayrica isgéren seciminde adayin egitim dizeyine
verilen 6nem derecesinin, se¢imi yapan yoneticinin egitim diizeyine bagli olarak
degistigi de saptanmigstir. Fakilte ve yiksekokul mezunu yoneticilerinin tamaminin
isgoren seciminde egitimin dncelikli oldugunu savunurken lise mezunu yoneticilerin
isgéren segiminde deneyimin birinci sirada yer aldigini ifade ettikleri tespit
edilmistir. Tutlincu ve digerleri (2003) tarafindan seyahat acentelerinde ¢alisanlarin
ise alma slirecini algilamalari tespit etmek amaciyla yapilan arastirmada acentelerin
ise alma silirecinde en fazla isletmeye uygunluk ve Kkisilik o6zelliklerine 6nem
verdikleri belirlenmistir. Titlncl ve digerleri (2003) elde ettikleri bu sonucun dogru
ise dogru isgéren almakla da yakindan iliskili oldugunu vurgulamislardir. Akova ve
digerleri (2007) tarafindan seyahat acentelerinde isgéren bulma ve seg¢me
yontemlerinin belirlenmesi Uzerine yapilan arastirmada; isgéren segiminde en
dikkat edilen konularin sirasiyla kisinin genel goérinim, diksiyonu ve Kkisilik
ozelliklerinin oldugu ortaya cikmistir. Gimis ve digerleri (2010) tarafindan otel
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isletmelerinde uygulanan isgoren segim politikalari Gzerine yapilan arastirmada;
otellerde calisan isgérenlerde hem genel hem de departmanlar bazinda bazi bilgi,
beceri ve tutumlarin arandigi ortaya cikmistir. isgdrenlerde aranan bilgi, beceri ve
tutumlarin basinda yabanci dil, mesleki egitim, genel kiltir, dirustlik, uyumlu
kisilik yapisi, uygun fizik, tecriibe, gecmis islerdeki basarisi, dizgin konusma ve
giler yuz gelmektedir. Arana bu bilgi, beceri ve tutumlarin departmanlar bazinda da
benzer oldugu goriilmektedir. Ozdemir ve Akpinar (2002), tarafindan konaklama
isletmelerinde insan kaynaklari yonetimi cercevesinde Alanya’da otel ve tatil
kdylerindeki insan kaynaklari profilinin belirlenmesi amaciyla yapilan arastirmada;
isgorenlerin ¢ogunlugu turizm sektoriinde basariyi etkileyen faktorlerin egitim ve
deneyim olduklarini belirtmistir. Dis goriinlis ve estetigin basariyl etkiledigini
dusinenlerin oraninin ise oldukga distik oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte dort
yildizli otellerdeki isgérenlerin buyik bir oraninin egitime daha fazla 6nem
verdikleri, bes yildizli otellerdeki isgérenlerin ise ¢ogunlugunun deneyime 6nem
verdikleri ortaya ¢ikmistir. Akbaba ve Giinli (2011) tarafindan otel isletmelerinde
insan kaynaklari yonetimi islevlerinden isgéren bulma, se¢me ve egitim islevlerinin
stratejik insan kaynaklari bakis agisiyla incelenmesi amaciyla yapilan arastirmada
isgbren ise alma gorismelerinde dikkate alinan konular igerisinde konusmasi,
gorisme esnasinda sergiledigi davranislar ve kisinin genel goriniminin isin
gereklerine uygunlugu ifadelerinin ilk siralarda geldigi, 6zel durumlari ile istedigi
lcret ve beklentisi olan ¢alisma kosullari ifadelerinin son siralarda yer aldig ortaya
cikmistir.

Yapilan arastirmalarda isletmelerin ise alimlarda genellikle goériisme
(miilakat) yolunu tercih ettikleri belirlenmistir. Ornegin Benli ve Sahin (2004)
tarafindan bir otel isletmesinde isgoren bulma ve se¢me sirecinin
degerlendirilmesine yonelik yapilan arastirmada; isgoren bulma ve se¢me siirecinde
yalnizca gazete ilani yolunun ve karsilhikhh milakat sisteminin tercih edildigi ortaya
cikmistir. Isgdren ihtiyaci isletmedeki departman midiirleri ve yéneticileri
tarafindan insan kaynaklari midirine iletilmekte ve insan kaynaklari madiri bu
durumu, genel midirin de bilgisi 1siginda gazete yolu araciligiyla ilan etmektedir.
Bu slire¢ dahilinde adaylar otele bizzat gelerek ise basvuru formunu
doldurmaktadirlar. ise yerlestirme siirecinde isletmenin; (a) adaylarin doldurmus
oldugu ise basvuru formlarinin insan kaynaklari midiri énciligiinde insan
Kaynaklari Departmani’nca incelenmesi, (b) isletme agisindan uyumlu olabilecek
basvurularin, isgoren ihtiyaci olan departman midirligine goénderilmesi, (c)
departman mudirinin bagvurulari incelemesi ve uygun gordiklerini telefon
araciligiyla otele davet etmesi, (d) insan kaynaklari mudiri ve departman muduri
tarafindan basvuru sahiplerinin karsilikli malakatlari, (e) aranilan sartlara en uygun
oldugu duslnilen kisiye her tiirli sosyal haklarinin yer aldigi teklifin sunulmasi, (f)
adayin tlim sartlari kabul etmesi halinde ise alinmasi islemlerini belirli bir sistem
dahilinde uyguladig! tespit edilmistir. Akbaba ve Gunltu (2011) tarafinda yapilan
arastirmada da isgéren segcme yontemleri icerisinde otel isletmelerinin ise alma
gorismesi (milakat) ve is isteme kagidi (basvuru formu) yontemlerini daha yogun
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olarak kullandigi, sinavlar ve degerleme merkezleri yéntemlerini ise daha az tercih
ettigi tespit edilmistir.

Yapilan arastirmalarda dikkat ¢eken diger bir sonug¢ ise isgorenlerin
cogunlugunun islerini referans ya da tanidik vasitasiyla bulduklari sonucudur.
Ornegin Ozdemir ve Akpinar (2002) tarafindan yapilan arastirmada isgdrenlerin
¢ogunlugunun islerini tanidik aracihg ile bulduklari ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte
arastirmada isgorenlerin kendisi ve mezun oldugu okul aracilig ile de is buldugu
tespit edilmistir. isletmelerin ayrica isgéren bulmada kullandiklari kaynaklarin
basinda isletmede calisanlarin tavsiyeleri ve referanslar, egitim kurumlari, isletmeye
bizzat gelerek yapilan basvurular ve internet gelmektedir. Ornegin Unal (2006)
tarafindan izmir ilinde faaliyet gdsteren seyahat acentelerinin insan kaynaklarindaki
tedarik egilimlerinin belirlenmesi amaciyla yapilan arastirmada acentelerin insan
kaynaklari tedarikinde yararlandiklari kaynaklarin basinda Universitelerin, meslek
liselerinin ve rakip isletmelerin geldigi bununla birlikte, insan kaynaklari tedarikinde
yararlandiklari yéntemlerin basinda ise isletmede ¢alisanlarin tavsiyeleri, isletmeye
bizzat gelerek yapilan basvurular, duyurular ve 6zel veya kamu is kurumlari geldigi
ortaya cikmistir. Akova ve digerleri (2007) tarafindan yapilan arastirmada seyahat
acentelerinin isgéren ihtiyacini karsilamada yararlandiklari en 6nemli kaynagin
internet oldugu ortaya gikmistir. internetten sonra gelen diger 6nemli kaynagin ise
egitim ve 6gretim kurumlar oldugu tespit edilmistir. Akbaba ve Gunlu (2011)
tarafindan yapilan arastirmada isletmelerin isgéren bulma kaynaklarinin igerisinde
bireysel basvurularin, isletme i¢i kaynaklarin ve internetin ilk siralarda yer aldigi
belirlenmistir.

Yapilan arastirmalarda internetin isgdren bulmada kullanilan énemli bir
kaynak oldugunun ortaya g¢ikmasina ragmen bunun tam tersi olarak Benli ve Sahin
(2004) tarafindan yapilan arastirmada isletmenin internet vasitasiyla is¢i bulma
yolunu kullanmadigi ortaya cikmistir. Benli ve Sahin (2004) ve Akbaba ve Gunli
(2011) tarafindan yapilan arastirmalarda da isletmelerin is ve isci bulma kurumlari
vasitasiyla isgéren bulma yolunu tercih etmedikleri gérilmektedir.

Yapilan aragtirmalarda ortaya ¢ikan diger bir 6nemli sonug ise isletmelerde
insan kaynaklari departmaninin bulunup bulunmamasi ile ilgilidir. Ornegin Unal
(2006) tarafindan seyahat acentelerinde yapilan arastirmada, seyahat acentelerinin
cogunlugunda insan kaynaklari veya isgoren boliminin olmadigl, insan kaynaklari
tedariki konusuyla da isletme sahibinin ilgilendigi ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte
Akbaba ve GuUnli (2011) tarafindan otel isletmelerinde vyapilan arastirmada
isletmelerin hemen hemen hepsinde insan kaynaklari béliminin oldugu, stratejik
planlamanin ve isgdren planlamasinin yapildigi ortaya cikmistir. isletmelerin
cogunlugunda ise alma goértismelerinin insan kaynaklari madiara ve ilgili bolim
tarafindan yapildigi, ise isgoren almada ise son kararin genel muidir tarafindan
verildigi de ortaya ¢ikan sonuglar arasindadir.
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Yontem

Seyahat acentelerinin isgdren olarak turist rehberlerini se¢gme ve ise alma
surecindeki egilimlerinin belirlenmesi bu g¢alismanin amacini olusturmaktadir.
Seyahat acentelerinin rehberleri ise alirken ve aldiktan sonra sergiledikleri tutum ve
dogru rehberi ise almalari sadece seyahat acenteleri agisindan énem tasimamakta
ayni zamanda hem turist rehberligi meslegi hem de turizm sektori icin 6nem
tasimaktadir. Ayrica turist rehberlerinin ise secilme ve degerlendirilme sireglerinin
tespiti ile ilgili daha 6nceden yapilmis herhangi bir ¢alismaya rastlanmamasi da
konunun 6énemini daha da arttirmaktadir.

Bu arastirmanin evrenini Istanbul il sinirlari icerisinde faaliyet gosteren
seyahat acentelerinin turist rehberlerini ise almakla vyetkili olan isgoreni
olusturmaktadir. Arastirmanin evreninin istanbul olarak sinirlandiriimasinin en
temel nedenleri arasinda Tirkiye'de faaliyet gosteren seyahat acenteleri arasinda
en fazla acentenin istanbul il sinirlari icine bulunmasi (www.tursab.org.tr),
acentelerin istanbul il sinirlari icerisinde sayica fazlaligi nedeniyle rehberleri ise
alma potansiyellerinin yliksek olmasi, kiltlrel turlarin ve Anadolu turlarinin biyik
gogunlugunun istanbul cikisl olmasi nedeniyle acentelerin daha kaliteli rehber
segme zorunlulugunun bulunmasi, Anadolu’da faaliyet go6steren seyahat
acentelerinin biiyiik cogunlugunun merkezinin istanbul olmasi ve rehberlerin bu
merkezlerden secilerek Anadolu’ya gonderilmesi gibi nedenler yer almaktadir.
Ayrica Istanbul ilinde faaliyet gdsteren seyahat acenteleri yetkililerinin tamamina
ulasilmasinin gicliigli nedeniyle, arastirmanin evreni A grubu seyahat acentelerinin
yetkilileri ile sinirlandiriimistir.

Elde edilen kuramsal bilgilere dayanarak, anket formu gelistiriimis ve
verilerin elde edilmesi icin anket teknigi kullanilmistir. Anket formunun
gelistiriimesinde; Oriicii (2002), Tutiincii ve digerleri (2003), Benli ve Sahin (2004),
Akova ve digerleri (2007), Gumus ve digerleri (2010) ve Akbaba ve Giinla (2011)
tarafindan yapilan calismalar dikkate alinmistir. Zaman ve maliyet olanaklarinin
kisith olmasi nedeniyle, arastirma siireci sonunda toplam 110 seyahat acentesi
yetkilisi ile gorUstlmustiir. Bu anketlerin belirli bir kismi yeterli veri ve anlamhliga
sahip olmadigl icin degerlendirmeye alinmamistir. 96 anket formu lzerinden
arastirma analizleri gergeklestirilmistir. Bu nedenle bu ¢alisma bir 6n ¢alisma
niteliginde ele alinmalidir. ileride bu tarz yapilacak ¢alismalarda érneklem grubunun
genisletilmesi ve daha ¢ok seyahat acentesine ulasiimasi 6nerilebilir.

Arastirma igin kullanilan anket formu alti bélimden olusmaktadir. Birinci
bolim seyahat acentelerinin 6zelliklerini tespit etmeye yonelik sorulardan
olusmakta ve bu bdélimde toplam {i¢ soru yer almaktadir. ikinci bdliimde
acentelerin rehberleri ise alma sekillerini belirlemeye yoénelik toplam doért soru
bulunmaktadir. Uglincii béliimde rehberlerin ise basvuru sekillerini belirlemeye
yonelik iki soru yer almaktadir. Dérdiincl boliim, seyahat acentelerin rehberleri ise
alirken 6nem verdigi konulari belirlemeye yonelik tek bir sorudan olusmaktadir.
Besinci bolim, acentelerin rehberleri segim siirecinde ve sonrasinda uyguladiklari
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islemleri belirlemeye yo6nelik iki sorudan olusmaktadir. Altinci boélim ise, acente
yetkililerinin dogru rehberi ise alma konusundaki tutumlarini belirlemeye yonelik
sorulari kapsayan bir 6lgcekten olusmakta ve 6lgekte on alti ifade bulunmaktadir.
Olgekte yer alan ifadelerin tamami 5'li likert 6lgegine gére &lgeklendirilmistir (1
Kesinlikle Katilmiyorum; 5 Kesinlikle Katiliyorum). Arastirma analizlerinin
gerceklestirilmesinde SPSS 11.5 paket programi kullanilmistir.

Bulgular ve Yorumlar

Seyahat acentesi yetkililerinin; acente ile ilgili ozellikler, rehberlerin ise
alinma sekilleri, rehberlerin ise basvuru sekilleri, isgdren seciminde énem verilen
konular, isgoéren segim sirecinde ve sonrasinda uygulanan islemlere yonelik
sorulara iliskin verdikleri yanitlar frekans dagilimlari agisindan analiz edilmistir.
Frekans dagilimlari agisindan analiz edilen veriler Tablo 1, 2, 3, 4 ve 5'de yer
almaktadir. Tablo 1'de acente ile ilgili 6zelliklerin dagilimi yer almaktadir.

Tablo 1: Acente ile ilgili Ozelliklerin Dagilimi

.. Dagilim Yiizde
Degiskenler N (%)
Acente Grubu
A Grubu 96 100,0
A Grubu gegici isletme belgeli - -
B Grubu - -
C Grubu - -
Acentede Isgéren Secimini Yapan Kisi
Acente sahibi 19 19,8
Acente mudiri 32 33,3
insan kaynaklari departmani 43 44,8
Personel mudiri - -
Diger 2 2,1
TOPLAM 96 100
Acentenin Hizmet Verdigi Milliyet
Turkler 91 94,8
ingilizler 27 28,1
Almanlar 19 19,8
Fransizlar 23 24,0
Ruslar 25 26,0
Diger 23 24,0

Tablo 1’e gore, ankete katilan acentelerin tamami A Grubu’nda vyer
almaktadir. Ankete katilanlarin %44,8'i acentede isgdren segiminin insan kaynaklari
departmani tarafindan, %33,3'0 ise acente mudirl tarafindan vyapildigini
belirtmistir. Acentelerin %94, 8'inin Tiirklere, %28,1’inin ingilizlere ve % 26’sinin
Ruslara hizmet verdigi gortlmektedir.
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Tablo 2’de rehberlerin ise alinma sekillerine gore dagilimi goriilmektedir.
Tablo 2’ye gore rehberlerde aranan yabanci diller arasinda %91,7 oraninda ingilizce,
%33,3 oraninda Rusga ve %30,2 oraninda ise Almanca dillerinin tercih edildigi
ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte %35,4 oraninda ise diger dillerde rehber alindigi
gorulmektedir. Katihmcilarin diger seceneginde belirttikleri diller arasinda Arapcga,
Bulgarca, Rusca ve ispanyolca yer almaktadir. Rehberlerin istihdam edildigi turlara
bakildiginda ise katilimcilarin  %68,8'i rehberlerin yurtdisi turlarn, %67,7’si
rehberlerin uzun sireli Anadolu turlari ve %63,5’i ise rehberlerin ginliik turlar igin
istihdam edildigini belirtmislerdir. Katilimcilarin %45,8’i rehberlerin tim yil boyunca
ve %32,3'l ise rehberlerin sadece tur oldugu zamanlar istihdam edildigini ifade
etmiglerdir.

Tablo 2: Rehberlerin ise Alinma Sekillerine Gére Dagilimi

o Dagilim Yiizde
Degiskenler o (%)
Rehberlerde Aranan Yabanci Diller
ingilizce 88 91,7
Almanca 29 30,2
Fransizca 22 22,9
italyanca 21 21,9
Rusga 32 33,3
Diger 34 35,4
Rehberlerin Istihdam Edildigi Turlar
Gunluk 61 63,5
Uzun slreli Anadolu turlari 65 67,7
Yurtdisi turlan 66 68,8
Diger 32 33,3
Rehberlerin istihdam Edildigi Dénem
Glnluk 4 4,2
Ayhk - -
Sezonluk 17 17,7
Tim yil 44 45,8
Tur oldugu zamanlar 31 32,3
Rehbere Yapilan Odeme Sekli
Maas + Komisyonlar + Sosyal sigorta 9 9,4
Kultur ve Turizm Bakanliginin belirledigi guinliik )8 29,2
yevmiye
Acente tarafindan belirlenen giinliik Gcret 45 46,9
Diger 14 14,6

Tablo 2’de yer alan rehberlere yapilan 6deme sekillerine bakildiginda ise
katimcilarin %46,9’unun rehbere acente tarafindan belirlenen giinliik bir Gcretin
odendigini, %29,2’sinin ise rehbere Kiltir ve Turizm Bakanhgi tarafindan belirlenen
glnlik yevmiyenin 6dendigini belirttigi gorilmektedir.
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Tablo 3’te rehberlerin ise basvuru sekillerine gére dagilimlari verilmektedir.
Tablo 3’e gbre acente temsilcilerinin %60,4’UG rehberlerin referans yoluyla ise
basvurduklarini, %56, 2’si rehberlerin sahsi basvuru yaptiklarini ve %52,1'i ise
rehberlerin elektronik posta yoluyla ise basvuru yaptiklarini belirtmislerdir. Tablo
3’te yer alan acentelerin rehber ihtiyacini gidermek igin tercih ettigi araglarin
dagihmina bakildiginda ise en fazla tercih edilen aracin isletmede cgalisanlarin ve
tanidiklarin tavsiyeleri (%60,4) oldugu gorilmektedir. Bununla birlikte en fazla
tercih edilen diger araglar ise sirasiyla acenteye basvuran rehberler (%50),
acentenin insan kaynaklari havuzu (%49) ve diger araglarin (%29,2) oldugu
belirlenmistir. Acentelerin rehber ihtiyacini gidermek igin kullandigi diger araglarin
icerisinde de tur operatorlerinin ve TURSAB'In yer aldig1 gorilmektedir.

Tablo 3: Rehberlerin ise Basvuru Sekillerine Gére Dagilimi

.. Dagilim Yiizde
Degiskenler a (%)
Rehberlerin ise Basvurmak icin Kullandiklari Araglar
Sahsi basvuru 54 56,3
Posta - -
Faks - -
Elektronik posta 50 52,1
Referans 58 60,4
Diger 29 30,2

Acentelerin Rehber ihtiyacini Gidermek igin Tercih Ettigi Araglar
Gazete vb. ilanlari / duyurular - -

Danismanhk firmalari 6 6,3
Acentenin insan kaynaklari havuzu 47 49,0
TUREB tarafindan dagitilan Turist Rehberleri 9 94
Katalogu ’

isletmede calisanlarin ve tanidiklarin tavsiyeleri 58 60,4
Rehber kiralama 23 24,0
Egitim kurumlari (Rehberlik egitimi veren okullar) 3 3,1
internet arama motorlari 10 10,4
Rehber odalarinin Internet sayfalari 7 7,3
Rehberlerin kisisel web sayfalari - -

Acenteye basvuran rehberler 48 50,0
Diger 28 29,2

Acentelerin rehber seciminde dikkate aldiklari konularin dagilimlar Tablo
4’te verilmektedir. Buna gore rehber segciminde en fazla énem verilen konunun
sektor deneyimi (%92,7) oldugu ortaya ¢ikmistir.
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Tablo 4: Rehberlerin Seciminde Dikkate Alinan Konularin Dagilimi
Dagilim Yizde

Degiskenler

n (%)
Egitim dlizeyi 28 29,2
Sektor deneyimi 89 92,7
Dis gorinusu 69 71,9
iletisim becerisi 76 79,2
Sabri ve kendini kontrol yetenegi 54 56,3
Ender dillerden kokartinin olmasi 11 11,5
Mutlaka birden fazla yabanci dilinin olmasi 60 62,5
Anadolu turu yapabilmesi 71 74,0
Yurtdisi deneyiminin olmasi 66 68,8
Acentenin bulundugu sehirde ikamet ediyor olmasi 33 34,4
Belirli bir alanda uzamanlasma sertifikasinin olmasi 13 13,5
Rehberlik disinda baska bir is yapabilmesi (Orn: otel
13 13,5
rezervasyon, otel rehberligi, operasyon)
Ozel ilgi turlari yapabilmesi (Orn: Kus gdzlemciligi,
o . 17 17,7
fototgrafcilik, rafting)
Referanslari 62 64,6
Talep ettigi Gcret miktari 25 26,0

Diger - -

Bununla birlikte rehber seciminde en fazla 6nem verilen diger konularin ise
siraslyla; iletisim becerisi (%79,2), rehberlerin Anadolu turu yapabilmesi (%74), dis
gorinist (%71,9), yurtdisi deneyiminin olmasi (%68,8), referanslari (%64,6) ve
mutlaka birden fazla yabanci dilinin olmasidir (%62,5).

Tablo 5’te acentelerin isgoren secim sirecinde ve sonrasinda uyguladiklari
islemlerin dagilimlar yer almaktadir. isgéren secim siirecinde uygulanan islemlerin
dagilimlarina bakildiginda aday ile gériisme yapilmasi (%94,8) en fazla uygulanan
islem olarak gériilmektedir. Ikinci sirada ise adayin gegcmis deneyimlerine iliskin
referans arastirmasinin yapilmasi (%92,7) gelmektedir. En fazla uygulanan diger
islemlere bakildiginda da bu islemlerin; basvuru formunun doldurtulmasi ve
degerlendirilmesi (%84,4), adaya mdulakat (so6zIl) sinavin uygulanmasi (%79,2),
adayin saglik kontroliiniin yapilmasi (%77,1) ve adayin yabanci dilinin test edilmesi
(%72,9) oldugu gorilmektedir. Adaya sinav (test) uygulanmasi (%6,3) ve adaya
kisilik testinin uygulanmasi (%4,2) ise rehber secim siirecinde en az uygulanan
islemler olarak belirlenmistir. isgdren secimi sonrasinda uygulanan islemlerin
dagilimina bakildiginda en fazla uygulanan islemin rehberin agik bir sekilde is
tanimlamasinin yapilmasi (%91,7) oldugu ortaya cikmistir. Belirli donemlerde
rehberin performans degerlendirmesinin yapilmasi (%68,8) ve performans
degerlendirmesinin sonucuna gore rehberin isten ¢ikarilmasi (%68,8) en fazla
uygulan diger islemlerdir. Performans degerlendirmesinin sonucuna gére rehbere
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ikramiye, komisyon vb. édiller verilmesi islemi (%6,3) ise en az uygulanan islem
olarak ortaya ¢ikmustir.

Tablo 5: isgéren Segim Siirecinde ve Sonrasinda Uygulanan islemlerin Dagilimi
Dagilim  Yiizde

Degiskenler n (%)
isgéren Secim Siirecinde Uygulanan islemler
Rehber se¢me surecinde bagvuru formu doldurtulur ve

. - 81 84,4
degerlendirilir.
Aday ile gérusme yapilir. 91 94,8
Adaya sinav (test) uygulanir. 6 6,3
Adaya milakat (so6zll sinav) uygulanir. 76 79,2
Adayin yabanci dili test edilir. 70 72,9
Adayin gecmis deneyimlerine iliskin referans arastirmasi 89 92,7
yapilr.
Adayin saglik kontroli yapilhr. 74 77,1
Adaya kisilik testi uygulanir. 4 4,2
Ornek bir tur anlatimi yaptirilir. 68 70,8
isgéren Secimi Sonrasinda Uygulanan islemler
Rehberin acik bir sekilde is tanimlamasi yapilr. 88 91,7
Secilen rehbere hizmet ici egitim uygulanir. 48 50,0
Rehbere ise alistirma (oryantasyon) egitimi verilir. 54 56,3
Belirli dénemlerde rehberin performans degerlendirmesi 66 68,8
yapilir.
Performans degerlendirmesinin sonucuna goére rehbere
. . . e - 6 6,3
ikramiye, komisyon vb. éduller verilir.
Performans degerlendirmesinin sonucuna goére rehberin

N 41 42,7

performansini arttirmasi amaciyla destek saglanir.
Performans degerlendirmesinin sonucuna gore rehber
. 66 68,8
isten cikarilir.
Herhangi bir islem uygulamaz. 18 18,8

Tablo 6’da seyahat acentelerinin dogru rehberi ise almanin etkileri
konusundaki tutumlarina yonelik ifadelere iliskin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri yer almaktadir. Tablo 6’ya gore, “miusteriye yonelik etkiler” grup
degiskenin ortalamasi (4,53) diger degiskenlerin ortalamasinin Gstinde bir deger
almistir. ikinci yliksek ortalamaya sahip olan grup degiskenin ise “isletmeye ydnelik
etkiler” (3,94) oldugu gorilmektedir. “Rehbere yonelik etkiler” grup degiskeninin
3,54 ortalama ile Uglncl sirada yer aldigl, “isgérenlere yonelik etkiler” grup
degiskenin ise 3,53 ortalama ile en disik degere sahip oldugu gorilmektedir.
Dogru rehberi ise almanin misteriye yonelik etkileri icinde “mdsterinin acenteden
tekrar tur almasini saglamaktadir” ifadesi 4,72 ortalama ile en yiiksek ortalamaya
sahip ifade olmustur. Ayni zamanda tiim ifadeler icinde de bu ifade en yilksek
ortalamaya sahip ifadedir. isletmeye yénelik etkiler icerisinde yer alan ifadelerden
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“isletmenin imajini gl¢lendirmektedir” ifadesi 4,23 ortalama ile en yiksek degere,
“hizmet kalitesi artmaktadir” ifadesinin ise 4,21 ortalama ile ikinci ylksek degere
sahip oldugu goriilmektedir. Rehbere yonelik etkiler icinde “rehberin performansini
etkilemektedir” ifadesinin 4,05 ortalama ile en yiliksek degere sahip oldugu

gorilmektedir.

Tablo 6: Seyahat Acentelerinin Dogru Rehberi ise Almanin Etkileri Konusundaki
Tutumlarina Yénelik ifadelere iliskin Aritmetik Ort. ve Standart Sapma Dederleri

Snermeler Aritmetik  Standart
Ortalama* Sapma
Rehbere y6nelik etkiler
Rehberin isten ayrilma oranini diistirmektedir. 3,63 0,87
Rehberin is doyumunu etkilemektedir. 3,58 0,79
Rehberin performansini etkilemektedir. 4,05 0,39
Rehberin ise devamsizligini azaltmaktadir. 2,88 1,03
TOPLAM 3,54 0,77
isletmeye yénelik etkiler
isletmenin oryantasyon ve egitim masraflarini
dusirmektedir. 3,20 0,85
isletmeye zaman ve maliyet tasarrufu saglamaktadir. 3,42 0,77
isletmenin olumlu reklamini yapmaktadir. 4,16 0,47
isletmenin imajini gliclendirmektedir. 4,23 0,66
isletme karliigini arttirmaktadir. 3,97 0,48
isletme performansini yiikseltmektedir. 4,16 0,47
isletme verimini yiikseltmektedir. 4,18 0,54
Hizmet kalitesi artmaktadir. 4,21 0,50
TOPLAM 3,94 0,59
Miisteriye yonelik etkiler
Musteri memnuniyetini arttirmaktadir. 4,34 0,47
Miusterinin acenteden tekrar tur almasini
saglamaktadir. 4,72 0,44
TOPLAM 4,53 0,45
isgérenlere yénelik etkiler
Musteri-isgdren gatismalari en aza inmektedir. 3,88 0,69
isgdrenler arasinda sinerji yaratmaktadir. 3,18 0,66
TOPLAM 3,53 0,67

* 1 (kesinlikle katilmiyorum), 2 (katilmiyorum), 3 (kararsizim), 4 (katiliyorum), 5 (kesinlikle katiliyorum).

Calismanin bu asamasinda seyahat acentelerinin rehber segiminde dikkate
aldiklari konular ile dogru rehberi ise almanin rehberlere, isletmeye, misterilere ve
diger isgdrenlere yénelik etkileri arasinda bir iliski olup olmadigi arastiriimistir. ilgili
analizde Ki-kare bagimsizlik testi uygulanmistir. Ki-kare testi parametrik olmayan
testler icinde en yaygin kullanimi olan testlerdendir. Degisik uygulama alanlari
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vardir. Eger iki nitel degisken arasinda bir iliskinin varligi ortaya koymak istenirse ki-
kare bagimsizlik testine basvurmak gerekmektedir (Uzgbéren ve Uzgobren, 2007:
181). Analiz sonuglari Tablo 7’de verilmektedir.

Tablo 7. Ki-Kare Analiz Sonuglari

Dogru Rehberi ise Al Rehbere yonelik etkiler  isletmeye yonelik etkiler ~Miisteriye yonelik etkiler isgérenlere yonelik etkiler

Etkileri n sd Ki(—)l((za)re p n sd Ki(—)l((za)re p n sd Ki(—)l((:;'e p n sd Ki(—)l((:;'e
Rehberlerin Se¢iminde Dikkate Alinan Konular
Egitim diizeyi 96 8 47,459 0,000 96 9 41,748 0,000 96 2 61,356 0,000 96 3 9,480 0,024
Sektér deneyimi 9 8 56212 0,000 96 9 15009 0,091 96 2 3,933 0,140 96 3 7,872 0,049
Dis goriiniigii 9% 8 29,828 0,000 9 9 50,726 0,000 9% 2 3,099 0,212 9% 3 6,258 0,100
iletisim becerisi 9% 8 56,276 0,000 96 9 36,278 0,000 96 2 5,050 0,080 9% 3 13,989 0,003

Sabri ve kendini kontrol

yetenegi 96 8 58,459 0,000 9% 9 54,476 0,000 9% 2 10,517 0,005 9 3 13,587 0,004

Ender dillerden kokartinin

olmasi 9% 8 71,648 0,000 96 9 38,338 0,000 9% 2 5748 0,056 96 3 28,380 0,000

Mutlaka birden fazla

9 8 44,846 0,000 96 9 38,284 0,000 9% 2 0,712 0,700 9% 3 18,646 0,000
yabanci dilinin olmasi

Anadolu turu yapabilmesi 96 8 49,597 0,000 96 9 37,935 0,000 9% 2 0,018 0,991 9% 3 17,228 0,001

Yurtdisi deneyiminin olmasi 96 8 49,883 0,000 96 9 33,038 0,000 9% 2 2,826 0,243 9% 3 24,129 0,000

Acentenin bulundugu

N . N 9% 8 36,703 0,000 9% 9 47,792 0,000 9% 2 31,501 0,000 9% 3 26,807 0,000
sehirde ikamet ediyor olmasi

Belirli bir alanda
uzamanlasma sertifikasimn 96 8 59,825 0,000 96 9 50,304 0,000 9 2 30,517 0,000 9 3 12,284 0,006
olmasi

Rehberlik disinda baska bir

. . . 9% 8 30,373 0,000 96 9 54,842 0,000 9% 2 22,345 0,000 9% 3 19,380 0,000
is yapabilmesi

Ozel ilgi turlari yapabilmesi 96 8 32,602 0,000 96 9 31,666 0000 96 2 25900 0,000 96 3 2,612 0,455

Referanslari 9% 8 69,266 0000 96 9 48200 0,000 96 2 23,135 0,000 96 3 16,236 0,001

Talep ettigi iicret miktari 9% 8 54,611 0,000 9% 9 60,001 0,000 96 2 13,143 0,001 9% 3 6,513 0,089

Ki-kare analiz sonuglari incelendiginde, seyahat acentelerinin rehber
seciminde dikkate aldiklari konularin timd ile dogru rehberi ise almanin rehberlere
yonelik etkileri arasinda 0.05 anlam diizeyinde istatistiksel agidan anlamli bir iliski
bulunmustur (p= 0,000<0,05). Seyahat acentelerinin rehber se¢iminde dikkate
aldiklari konular ile dogru rehberi ise almanin isletmelere yonelik etkileri arasinda
0.05 anlam diizeyinde istatistiksel agidan anlamli bir iliski bulunmustur (p=
0,000<0,05). Burada sadece sektér deneyimi ile dogru rehberi ise almanin
isletmelere yonelik etkileri arasinda 0.05 anlam diizeyinde istatistiksel agidan
anlaml bir iliski bulunamamustir (p= 0,091>0,05).

Seyahat acentelerinin rehber segiminde dikkate aldiklari konular ile dogru
rehberi ise almanin misterilere yonelik etkileri arasindaki iliski incelendiginde;
sektor deneyimi (p= 0,140>0,05), dis gorlinis (p= 0,212>0,05), iletisim becerisi (p=
0,080>0,05), ender dillerden kokartin olmasi (p= 0,056>0,05), mutlaka birden fazla
yabanci dilin olmasi (p= 0,700>0,05), Anadolu turu yapabilme (p= 0,991>0,05) ve
yurt disi deneyiminin olmasi (p= 0,243>0,05) ile dogru rehberi ise almanin
musterilere yonelik etkileri arasinda 0.05 anlam dizeyinde istatistiksel agidan
anlamh bir iliski bulunamamistir. Bununla birlikte, rehberlerin egitim dizeyi (p=
0,000<0,05), sabri ve kendini kontrol yetenegi (p= 0,005<0,05), acentenin
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bulundugu sehirde ikamet ediyor olmasi (p= 0,000<0,05), belirli bir alanda
uzmanlasma sertifikasinin olmasi (p= 0,000<0,05), rehberlik disinda baska bir is
yapabilmesi (p= 0,000<0,05), o6zel ilgi turlari yapabilmesi (p= 0,000<0,05),
referanslar (p= 0,000<0,05) ve talep ettigi tcret (p= 0,001<0,05) ile dogru rehberi
ise almanin misterilere yonelik etkileri arasinda 0.05 anlam diizeyinde istatistiksel
acidan anlamh bir iliski bulunmustur.

Seyahat acentelerinin rehber seciminde dikkate aldiklari konular ile dogru
rehberi ise almanin isgorenlere yonelik etkileri arasindaki iliski incelendiginde;
rehberlerin egitim dlzeyi, sektor deneyimi, iletisim becerisi, sabri ve kendini
kontrol yetenegi, ender dillerden kokartinin olmasi, mutlaka birden fazla yabanci
dilinin olmasi, Anadolu turu yapabilmesi, yurtdisi deneyiminin olmasi, acentenin
bulundugu sehirde ikamet ediyor olmasi, belirli bir alanda uzamanlasma
sertifikasinin olmasi, rehberlik diginda baska bir is yapabilmesi ve referanslari ile
dogru rehberi ise almanin isgérenlere yonelik etkileri arasinda 0.05 anlam
dizeyinde istatistiksel agidan anlamli bir iliski bulunmustur. Bununla birlikte,
rehberlerin dis goérintsi (p= 0,100>0,05), ozel ilgi turlar yapabilmesi (p=
0,455>0,05), ve talep ettigi lcret (p= 0,089>0,05), ile dogru rehberi ise almanin
isgorenlere yonelik etkileri arasinda 0.05 anlam diizeyinde istatistiksel acgidan
anlaml bir iliski bulunamamustir.

Tablo 8. Dogru Rehberi ise Almanin Etkilerine Yénelik Korelasyon Matrisi

Rehbere isletmeye Miisteriye isgérene

Yénelik Yénelik Yénelik Yénelik

Etkiler Etkiler Etkiler Etkiler

Pearson Correlation 1 0,539** 0,015 0,072

vé :;:’kb;’zler Sig. (2-tailed) ) 0,000 0,887 0,484
N 96 96 96 96

isletmeye P'earson Forrelation 0,539%* 1 0,285** 0,010
Yénelik Etkiler Sig. (2-tailed) 0,000 . 0,005 0,923
N 96 96 96 96

Miisteriye P'earson Forrelation 0,015 0,285** 1 0,094
Yénelik Etkiler Sig. (2-tailed) 0,887 0,005 . 0,362
N 96 96 96 96

isgérene Pearson Correlation 0,072 0,010 0,094 1
Yénelik Etkiler  Sig. (2-tailed) 0,484 0,923 0,362 .
N 96 96 96 96

(**) Korelasyon 0.01 diizeyinde ¢ift tarafli 6Gneme sahiptir.

Dogru rehberi ise almanin rehbere, isletmeye, misteriye ve isgérene yonelik
etkilerinin birbirleri ile olan iliskilerini degerlendirmek amaciyla korelasyon analizi
yapilmistir. Tablo 8’de yer alan Pearson korelasyon matrisinde dogru rehberi ise
almanin rehbere, isletmeye, miisteriye ve isgorene yonelik etkilerinin birbirleri ile
olan iligkileri incelendiginde, rehbere yonelik etkiler ile isletmeye yonelik etkiler
(r=0,539; p=0,00<0,01) ve isletmeye yonelik etkiler ile musteriye yonelik etkiler
(r=0,285; p=0,005<0,01) arasinda pozitif ve anlaml bir iliski oldugu gorilmektedir.
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Tartisma ve Sonug

Seyahat acentelerinin isgdren olarak turist rehberlerini se¢me ve ise alma
strecindeki egilimlerinin belirlenmesinin amaglandigi bu calismada bazi 6nemli
sonugclar ortaya gikmistir. Oncelikle acentelerde isgéren seciminin ¢ogunlukla insan
kaynaklari departmani tarafindan yapildiginin ortaya ¢ikmasi isgéren segiminin ve
isgbren secim silirecinin acenteler tarafindan 6nem verildiginin bir géstergesidir.
isletmelerde insan kaynaklari departmaninin bulunmasi, isgérenlerin hem ise alim
stireclerinde hem de ise devamliliklarinda biiyiik &nem tasimaktadir. isgéren bulma
ve se¢me isleminin saglkli ylriyebilmesi icin gerekli olan en 6nemli kosullardan biri
bu calismayl yapacak kisinin bu konudaki egitimi ve deneyimidir. Dolayisiyla
isletmelerde insan kaynaklari departmaninin ve bu departmanda cgalisan uzman
personelin varligi en iyi olan isgbrenlerin se¢ciminde biliyik dnem tasiyacaktir. Bu
nedenle acentelarda mutlaka insan kaynaklari departmaninin bulunmasi ve
isgorenlerle ilgili her turli islemin bu departmanlar tarafindan yapilmasi
saglanmalidir.

Rehberlerin ise alinma sekillerine gére dagilim sonuglarina bakildiginda
acentelar tarafindan en fazla ingilizce bilen rehberlerin ise alindigi ortaya cikmistir.
Rus¢ca ve Almanca bilen rehberlerin de ise alinma oranlarinin yiiksek oldugu
gorilmektedir. Bu durumun hem Turkiye'ye tatile gelen milliyetlerin dagihimlari ile
hem de dillere gore rehber dagihmlari ile orantili oldugu gorilmektedir. Rehberlerin
en fazla yurtdisi turlari ve uzun sireli Anadolu turlari icin istihdam edildigi ortaya
cikmistir. Acentelerin ¢ogunlugunun rehberleri tim yil boyunca istihdam ettikleri
belirlenmistir. Bununla birlikte rehberlerin sadece tur oldugu zamanlar istihdam
edildigi de ortaya ¢ikan 6nemli bir sonugtur. Bu durum turizmin ve turist rehberligi
mesleginin mevsimsellik 6zelliginden kaynaklanmaktadir. Ahipasaoglu (2006: 146),
seyahat acentelerinin rehber gereksinimlerinin tur oldugu zamanlar ortaya ciktigini
ifade etmektedir. Ayni sekilde Giizel (2007: 37), acentelerin yogun sezonda fazla
rehber aldigini, diisik sezonda ise rehber sayisini en az diizeye indirdigini
belirtmektedir. Bu nedenle rehberlerin mevsimlik istihdam edilmesi dnemli bir
sorundur. Oncelikle turizmin mevsimlik yogunlugunun giderilmesi gerekmektedir.
Bu sorunun ¢dziimlenmesi halinde sadece turist rehberleri icin degil ayni zamanda
turizmde c¢alisan tim isgorenler icin de tim vyil istihdam saglanmis olacaktir.
Arastirmada ortaya c¢ikan diger 6nemli bir sonug ise, rehberlere c¢ogunlukla
acenteler tarafindan belirlenen glnlik bir Gcretin 6denmesidir. Bununla birlikte
rehberlere Kiltir ve Turizm Bakanhg tarafindan belirlenen ginlik yevmiyelerin
odendigi de gorilmektedir. Bu durum rehber (cretlerinde belirli bir standardin
olmadigini gostermekte ve rehber gelirlerindeki haksizhiga dikkat ¢cekmektedir. Bu
nedenle rehber Ucretlerinin en kisa sirede iyilestirilmesi ve Ucretlerde tek bir
standardin saglanmasi gerekmektedir. Boylece rehberler arasindaki Gcret
adaletsizliginin 6niine gegilmis olunacaktir.
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Rehberlerin ise basvuru sekillerine yonelik alinan sonuglara bakildiginda
rehberlerin cogunlukla ise basvurularda referans yolunu kullandiklar saptanmustir.
Bu sonug, Ozdemir ve Akpinar (2002) tarafindan yapilan arastirma sonucu ile de
benzerlik gostermektedir. Bununla birlikte rehberlerin sahsi basvuru ve elektronik
posta yolunu kullanarak da ise basvuru yaptiklari ortaya c¢ikmistir. Seyahat
acentelerinin rehber ihtiyacini gidermek igin tercih ettigi araglarin dagilimina
bakildiginda ise en fazla tercih edilen aracin isletmede calisanlarin ve tanidiklarin
tavsiyeleri oldugu goriilmektedir. Bu sonu¢ Unal (2006) tarafindan vyapilan
arastirmaylr da desteklemektedir. Ayrica bu sonucun yukaridaki sonucu da
destekledigi gorlilmektedir. Acentelerin isgorenleri ise almada calisanlarin ve
tanidiklarin tavsiyelerini dikkate almasi, rehberlerin ise basvurularinda referans
yolunu tercih etmesi sonucunu dogurmaktadir. Tercih edilen diger araglar ise
acenteye basvuru yapan rehberler, acentenin insan kaynaklari havuzu, tur
operatérleri ve TURSAB’tir. Unal (2006) ve Akbaba ve Giinli (2011) tarafindan
yapilan arastirmalarda da acentelerinin isgéren ihtiyacini gidermek igin sahsi
basvurulari degerlendirdigi saptanmistir. Oysa Akova ve digerleri (2007) ve Akbaba
ve GUnli (2011) tarafindan yapilan arastirma sonucunda ise seyahat acentelerinin
isgoren ihtiyacini karsilamada yararlandiklari en énemli kaynagin internet oldugu
belirlenmistir. Bununla birlikte Akova ve digerleri (2007)’in yaptiklari arastirmada
internetten sonra gelen diger 6nemli bir kaynagin ise egitim ve 6gretim kurumlari
oldugu tespit edilmistir. Oysa bizim arastirma sonuglarimiza gore internet ve egitim
kurumlari acentelerin isgéren ihtiyacini gidermek icin en az yararlandig kaynaklar
olarak ortaya ¢ikmistir.

Arastirmada ortaya ¢ikan diger bir sonug ise acentelerin rehber seciminde
onem verdikleri 6zellikler ile ilgilidir. Buna gore acenteler rehber segiminde en fazla
sektor deneyimine agirlik vermektedirler. Rehberlerin deneyimli olmasi acenteler
icin 6nemli bir unsur olarak goérilmektedir. Ortaya cikan bu sonug Oriicii (2002),
Ozdemir ve Akpinar (2002), tarafindan yapilan arastirma sonucu ile de benzerlik
gostermektedir. Bununla birlikte iletisim becerisi, Anadolu turu yapabilme 6zelligi,
dis gorinis, yurtdisi deneyiminin olmasi, referanslari ve mutlaka birden fazla
yabanci dil bilmesi acenteler tarafindan bir rehberde aranan diger 6zelliklerdir.
Glmus ve digerleri (2010) tarafindan yapilan ¢alismada da isgérenlerde benzer
ozelliklerin arandigi (yabanci dil, deneyim, dis goérlnds, iletisim becerisi) tespit
edilmistir. Ortaya c¢ikan dikkat ¢ekici diger bir sonug¢ ise acentelerin rehber
seciminde egitim durumlarina pek 6nem vermedigidir. Oysa yapilan calismalarda
(Oriicii, 2002; Ozdemir ve Akpinar 2002; Giimiis ve digerleri, 2010) egitim diizeyi
isgérenlerde aranan 6nemli bir 6zellik olarak ortaya ¢ikmistir. Diger taraftan Akova
ve digerleri (2007) ve Akbaba ve Gunlu (2011) tarafindan yapilan arastirma
sonuglarinda ise isgdren seciminde en dikkat edilen konularin basinda kisinin genel
goriniminin geldigi tespit edilmistir. Bu calismada ise goriinlis bir rehberde
aranan Ozellik olmakla birlikte ilk siralarda yer almamaktadir.
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Arastirma, acentelerin isgéren secim slrecinde ve sonrasinda bazi islemler
uyguladiklari ortaya cikarmistir. Acentelerin isgéren segim sirecinde ¢ogunlukla
aday ile gorisme yaptiklari belirlenmistir. Bu sonug Benli ve Sahin (2004) ve Akbaba
ve GuUnlu (2011) tarafindan yapilan arastirma sonuglarn ile de benzerlik
gostermektedir. Bunun yaninda acentelerin adayin ge¢mis deneyimlerine iliskin
referans arastirmasi yaptiklari da ortaya ¢ikmistir. isgdren secimi sonrasinda ise
acenteler tarafindan rehberlere agik bir sekilde is tanimlamasinin yapildigi, belirli
donemlerde rehberlerin performans degerlendirmesinin yapildigi ve performans
degerlendirmesinin sonucuna goére rehberlerin isten cikarildigi tespit edilmistir.
Performans degerlendirmesinin sonucuna gore ise rehbere ikramiye, komisyon vb.
oduller verilmesi isleminin en az uygulanan islem olarak ortaya cikmasi dikkat
cekicidir. Performans degerlendirmesinin sonucuna gore performansi disik olan
rehberlerin isten ¢ikarilmasi s6z konusu iken performansi yiksek olan rehberlerin
odullendirilmemesi acentelerin performans degerlendirme yoénetimini basariyla
uygulayamadiklarini gostermektedir.

Arastirmada ayrica seyahat acentelerinin dogru rehberi ise almanin etkileri
konusundaki tutumlari belirlenmistir. Seyahat acentelerinin, dogru rehberi ise
almanin en fazla mdisterileri ve isletmeyi etkiledigi yoninde tutum gelistirdikleri
saptanmistir. Buna gore dogru rehberi ise almak, misterileri acenteden tekrar tur
satin almasi yoniinde etkilemektedir. Bu sonucu destekler nitelikte; Zengin ve
digerleri (2004), Zhang ve Chow (2004) ve Demirkol ve Ekmekgi (2005), turist
rehberlerinin tur satiglarinin artmasinda 6nemli olg¢lide etki ettigi ve turu satan
kisinin rehber oldugunu ifade etmektedirler. Dogru rehberi ise almak isletmeleri ise
isletmenin imajini glglendirmesi ve hizmet kalitesinin artmasi yoninde etki
etmektedir. Acentelerin dogru rehberleri ise almasi, yetistirmesi ve onlari
desteklemesi hem acentelerin basarisini ve imajini etkilemekte hem de hizmet
kalitesini saglayarak gelirlerini arttirmaktadir. Bu nedenle acenteler rehberlerin ise
alinmasinda titizlikle davranmalidirlar.

Arastirmada ayrica, seyahat acentelerinin rehber se¢ciminde dikkate aldiklari
konular ile dogru rehberi ise almanin rehbere, isletmeye, miisteriye ve isgérene
yonelik etkileri arasinda genel olarak anlaml iliskiler oldugu tespit edilmistir. Bu
sonug rehber segiminde dikkate alinan konularin, dogru rehberi ise almakla ve
bunun rehbere, isletmeye, miisteriye ve isgorene olabilecek etkileri arasinda
anlamli iligkilerin bulundugunu gostermektedir. Ayrica arastirmada dogru rehberi
ise almanin rehbere, isletmeye, musteriye ve isgérene yonelik etkilerinin birbirleri
ile olan iliskileri de degerlendirilmistir. Buna gore; en fazla iliskinin dogru rehberin
ise alinmasinin rehbere yonelik etkileri ile isletmeye yonelik etkileri arasinda oldugu
saptanmistir. Buna ilaveten isletmeye yonelik etkiler ile miisteriye yonelik etkiler
arasinda da anlamh bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir.
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