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SUNUŞ 

Dergimizin ikinci cilt ikinci sayısını siz değerli okuyucularımıza sunmaktan büyük bir sevinç 

ve gurur duymaktayız. Nitel paradigmaların her geçen gün daha çok dikkat çekmeye başladığı 

günümüz akademi dünyasında turizm alanı içerisinde, turist rehberliği özelinde yüklenmiş 

olduğumuz misyonun farkındalığı ile yolumuza devam ediyoruz. Birbirinden farklı konuların 

incelendiği dört makale, bir kitap tanıtımı ve bir kongre değerlendirme raporundan oluşan bu 

sayımızı, büyük bir zevkle okuyacağınızı ümit ediyoruz.  

O. Akgül tarafından gerçekleştirilen çalışmada Troya Müzesi özelinde sanal müzeler üzerine 

bir araştırma yürütülmüştür. Araştırma kapsamında üniversitelerin turizm rehberliği bölümünde 

okuyan altı öğrenci ile odak grup görüşmesi gerçekleştirilmiştir. Araştırmada, Troya Müzesini 

sanal müze uygulamasını kullanan katılımcıların deneyimlerinin, gerçek müze ziyaretlerini 

etkileyip etkilemediği ortaya koyulmaya çalışılmıştır. Çalışmanın sonucunda Troya Müzesi’ni 

sanal müze aracılığı ile gezen katılımcılarda, gerçek müzeyi ziyaret etme niyeti üzerine olumlu 

bir etkisinin olduğu tespit edilmiştir. Diğer yandan sanal müze deneyiminin gerçek müze kadar 

etkili bir atmosfere sahip olmadığı da rapor edilmiştir.  

E. Kırıcı Tekeli, E. Kemer ve G. Kasap, çalışmalarında turist rehberlerinin robot rehberler 

konusundaki düşüncelerini fenomenolojik bir yaklaşımla incelemiştir. Bu amaçla, turist 

rehberlerinin robot rehberlere yönelik görüşlerini dikkate alarak gelecekte oluşması muhtemel 

avantaj, dezavantaj, fırsat ve tehditleri ortaya koymayı hedeflemişlerdir. Çalışma sonucunda, 

robot rehberlerin turist rehberliği hizmetinden ziyade otellerde kullanılabileceği vurgulanmıştır. 

Ayrıca robotların en güçlü yönünün standart hizmet sunmaları, en zayıf yönünün ise 

memnuniyetsizlik ve bilgi eksikliği olacağı sonucuna ulaşılmıştır.  

A. Dalgıç, D. Toksöz, R. Ekici Çilkin ve A. Güvenç, tur katılımcılarının tur sırasında veya 

sonrasında şikayetleri ve bu şikayetlerin çözümüne yönelik turist rehberleri tarafından 

uygulanan telafi stratejilerini incelemiştir. Araştırma sonucunda, esnaf ve otellerin sunduğu 

yemek hizmetleri ve fahiş fiyat uygulamaları, öne çıkan şikayetler arasında gösterilmiştir. Öte 

yandan, iyileştirme stratejileri olarak turist rehberlerinin hediye verme ve para iadesi/ kısmi 

ücret iadesine yöneldikleri tespit edilmiştir.  

T.F. Çakmak tarafından gerçekleştirilen çalışmada, endüstriyel miras turizmi kapsamında 

Zonguldak iline yönelik bir tur önerisi oluşturulmuştur. Öncelikle çalışmada Zonguldak ilinin 

sahip olduğu endüstriyel miras değerleri incelenmiş, sonrasında uzman rehber görüşleri 

doğrultusunda tur programına dahil edilen mağaralar hakkında bilgi verilmiştir. Daha sonra ise 

İzmir hareketli günübirlik bir tur programı oluşturulmuştur.  

Kitap tanıtım bölümünde H. Akyurt Kurnaz, editörlüğünü Ö. Değirmencioğlu’nun yaptığı 

“Örneklerle Tur Planlaması ve Yönetimi” isimli kitabın tanıtımını gerçekleştirmiştir. Bunun 

yanı sıra, U. Yenipınar, A. Atasoy, B. Çınar ve Y.Ç. Türkseven, Mersin Üniversitesi Turizm 

Fakültesi tarafından 4-5 Kasım 2021 tarihlerinde gerçekleştirilen IV. Ulusal Turist Rehberliği 

Kongresi hakkında bir değerlendirme yazısı kaleme almışlardır.   

Aralık 2021 sayımızda, değerli çalışmalarını bizlerle paylaşan bütün yazarlarımıza ve 

dergimize gönderilen çalışmaları büyük bir titizlikle inceleyen saygıdeğer hakemlerimize 

sonsuz teşekkürlerimizi sunarız. Turist Rehberliği Nitel Araştırmalar Dergisi’nin uluslararası 

alanda hak ettiği değeri bulabilmesi için editör kurulu olarak çalışmalarımızı sürdürdüğümüzü 
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bilmenizi isteriz. Tüm okurlarımıza ve bize destek veren değerli bilim insanlarına mutlu, 

sağlıklı ve huzurlu bir yıl geçirmelerini diler, hepinize saygılarımızı sunarız. 

Turist Rehberliği Nitel Araştırmalar Dergisi 

Editör 
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INTRODUCTION 

It is a great pleasure for us to present our journal’s second volume of the second issue. In today’s 

academic world where qualitative paradigm attracts more and more attention, we continue our 

way with the awareness of the mission we have undertaken in the field of tourism, specifically 

tourist guide.  We hope that you will enjoy reading this issue, which is comprised of four articles 

on different topics, one book review and one conference evaluation report. 

O. Akgül carried out research on virtual museums, specific to Museum of Troy. Within the 

scope of the research, a focus group was conducted in which six students participated from 

tourism guidance department of different universities in Turkey. It was investigated whether 

experience of the participants who previously used virtual museum application of Troy Museum 

influenced their actual museum visit. As a result, the participants who visited the Troy Museum 

through the virtual museum had a positive effect on their intention to visit the actual museum. 

On the other hand, it was noted that the virtual museum application experience did not have 

such an atmosphere as effective as the actual museum. 

E.Kırıcı Tekeli, E. Kemer and G. Kasap investigated tourist guides’ opinions about robot guides 

with phenomenological approach. For this purpose, they aimed to suggest the advantages, 

disadvantages, opportunities, and threats that may occur in the future by taking the tourist 

guides’ opinions about robot guides into consideration. As a result of the research, it was 

highlighted that robot guides would be used in hotels rather than tourist guiding services. 

Furthermore, it was reported that robots’ strongest point would be standard service while 

weakest points would be dissatisfaction and lack of information. 

A. Dalgıç, D. Toksöz, R. Ekici Çilkin and A. Güvenç investigated the complaints of tour 

participants during or after the tour and the recovery strategies applied to those complaints by 

tourist guides. As a result of the research, food services and exorbitant prices offered by 

shopkeepers and hotels were the complaints mostly highlighted. It was also noted that gift 

giving, and refunds/partial wage refunds were the recovery strategies implemented by the 

tourist guides.  

In the research carried out by T.F. Çakmak, a tour proposal was created in Zonguldak which is 

one of the most important cities in Turkey in terms of industrial heritage. Firstly, in the study, 

the industrial heritage values of Zonguldak province were investigated and then, the caves 

included in the tour itinerary by taking the experienced tourist guides opinions into 

consideration. Finally, a daily tour program starting from İzmir to Zonguldak was created. 

In the book review section, H. Akyurt Kurnaz introduced the book entitled “Örneklerle Tur 

Planlaması ve Yönetimi Kitabı” which was edited by Ö. Değirmencioğlu. Furthermore, U. 

Yenipınar, A. Atasoy, B. Çınar and Y.Ç. Türkseven wrote an evaluation report about the IVth 

National Tourist Guiding Conference held in Mersin from 4 to 5 November 2021. 
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We would like to thank all of the authors having contributed to the issue published in December, 

2021 and the our esteemed reviewers who reviewed those papers submitted to our journal. As 

the editorial board, we would like you to know that we continue working for bringing the 

Journal of Qualitative Tourist Guiding Research to the place it deserves in the international 

arena. We wish you, all the esteemed readers and academicians who support us, a happy and 

peaceful new year. 

With warmest regards, 

Journal of Qualitative Tourist Guiding Research 

Editor 
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DERGİ HAKKINDA 

Turist Rehberliği mesleği, Türk turizminin önemli yapı taşlarından biridir. Türkiye’de 

bu iş kolu, özellikle 19. Yüzyıl Osmanlı’sında önemli hale gelmiş, 20.Yüzyılın 

başlarında cereyan eden savaşlar esnasında ise meslek kısmen de olsa başıboş 

bırakılmıştır. Cumhuriyet Dönemi ile birlikte yeniden ivme kazanan turist rehberliği, ilk 

tercüman rehber kurslarıyla birlikte artık profesyonelleşme yolunda ilerlemeye 

başlamış, ilk yönetmeliğine ise 1971 yılında kavuşmuştur. 1971 yılından 2012 yılına 

kadar geçen 41 yıllık süre içerisinde meslek, yönetmeliklere bağlı bir iş kolu olarak 

devam etmiştir. 7 Haziran 2012 tarihinde yayınlanan “Turist Rehberliği Meslek 

Kanunu” ile birlikte artık turist rehberliği, tam anlamıyla sınırlarının kanunla çizildiği 

bir meslek halini almıştır. Turist rehberliği mesleği açısından 2012 yılını bir “milat” 

olarak kabul etmek mümkündür. Turist Rehberliği Meslek Kanunu sonrasında bu 

mesleğe yönelik gerçekleştirilen bilimsel çalışmaların sayısından da ciddi bir artışın 

meydana geldiği görülmektedir. Ancak birçok disiplinde olduğu gibi turist rehberliği 

alanında günümüze kadar gerçekleştirilen akademik çalışmalarda da pozitivizm, hakim 

paradigma olmuştur. 

Öznesi insan olan turist rehberliğinde, pozitivist yaklaşımla birçok sorunun nedenlerini 

irdelemenin ne kadar mümkün olduğu önemli bir tartışma konusudur. Zira bugün turist 

rehberliği alanında ulusal bazda yapılan pek çok yayında da turist rehberliği mesleğinin 

icra edilmesinden, yasal düzenlemelerin sorunlu yanların, yasa dışı rehberlik 

faaliyetlerinden turist rehberliği eğitim kademelerine kadar pek çok problem ortaya 

atılmakta ve tüm bu sorunlar çözüm beklemektedir. Dolayısıyla turist rehberliği 

alanında, verilerinin görüşme, odak grup, katılımlı gözlem gibi farklı yöntem ve 

tekniklere odaklanan nitel araştırmalara daha fazla ihtiyaç duyulduğu bir gerçektir. 

Diğer bir deyişle; doğrudan sorunun kaynağına inip, derinlemesine bilgi elde etme 

odaklı ve tümevarım merkezli araştırmaların anket tekniği ile elde edilen bilgilerden 

daha gerçekçi olacağı görüşü ortaya çıkmaktadır. 

Bu amaç doğrultusunda kurulan Turist Rehberliği Nitel Araştırmalar Dergisi, turist 

rehberliği ile arkeoloji ve sanat tarihi gibi farklı disiplinlerle ilişkili keşifsel çalışmaları 

yayınlamayı hedeflemektedir. Derginin yayın dili Türkçe ve İngilizcedir. Dergiye 

makale gönderecek olan yazar(lar), dergi yazım kurallarında belirtilen şablona uygun 

olarak makalelerini göndermeleri gerekmektedir. Yayın hayatını elektronik ortamda 

sürdüren Turist Rehberliği Nitel Araştırmalar Dergisi’nde, Haziran ve Aralık olmak 

üzere yılda iki sayı yayınlanmaktadır. Yayın sürecinin hiçbir aşamasında yazar(lar)dan 

herhangi bir ücret talep edilmez. 
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ABOUT THE JOURNAL 

Tourist Guiding profession is one of the most important building blocks in Turkish 

tourism. In the 19th century, in the late period of the Ottoman Empire, this profession 

especially became important. However, during the wars taking place at the beginning  of 

20th century, the profession left unattended, albeit partially. With the Republican 

Period, the profession, gaining momentum and started to progress towards 

professionalization with the first interpreter guide course and got its first regulation in 

1971. In the 41-year period from 1971 to 2012, the profession continued as an 

occupation in accordance with the regulations. With the “Tourist Guiding Profession 

Law” enacted in 7th of June, 2012, tourist guiding became a profession whose 

boundaries were drawn by law. It is possible to regard 2012 as a “milestone” in terms 

of tourist guiding profession. Since 2012, there has been an enormous increase in the 

number of scientific research associated with the profession. However, as in many 

disciplines, positivism has been the dominant paradigm in the field of tourist guiding.   

It is an important discussion topic to what extent it is possible to explain the causes of 

many problems with positivist paradigm in tourist guiding whose subject is human 

being. Many publications in the field of tourist guiding on the national basis today, have 

put forth many problems from the practice of tourist guiding, associated with the legal 

regulations, illegal tourist guiding to tourist guiding education and all these problems 

await solutions. Hence, it is a fact that more qualitative research is needed in the fiel d 

of tourist guiding, concentrating on such methods and techniques as interviews, focus 

groups, and participatory observation. In other words; inductive research focused on 

obtaining in-depth information by going directly to the source of the problem will be 

more realistic than the information obtained by the survey technique.  

Within this purpose, Journal of Qualitative Tourist Guiding Research (JTGR) aims to 

publish exploratory studies in such disciplines as archaeology, art history and mythology 

associated with tourist guiding. The publication language of the journal is Turkish and 

English. The authors who want to submit their papers to the journal must follow the 

template specified in the journal writing rules.  Journal of Qualitative Tourist Guiding 

Research (JTGR) continueing its publication life in online, is published biannually, in 

June and December. No fee is charged to the authors at any stage of the publication 

process. 
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Deneyimsel Pazarlama Örneği Olarak Sanal Troya Müzesinin Müze Ziyaret Niyetine 

Etkisi 

Araştırma Makalesi 

Onur AKGÜL  

Arş. Gör. İstanbul Gelişim Üniversitesi, İktisadi, İdari ve Sosyal Bilimler Fakültesi,  

Turizm Rehberliği Bölümü, onakgul@gelisim.edu.tr 

 

Özet 

Bilgi teknolojisinin gelişmesiyle deneyimsel pazarlama faaliyetleri internet ortamında yer edinmeye başlamış ve böylece sanal 

deneyimsel pazarlama uygulamaları ortaya çıkmıştır. Bu doğrultuda, sanal deneyimsel pazarlama faaliyetleri müzelere de 

uygulanarak sanal müzeler geliştirilmiştir. Sanal müzelerin müze ziyaretine etkisini inceleyen araştırmaların sınırlı olduğu 

görülmektedir. Nitekim bu çalışmanın amacı, sanal Troya Müzesi'nin gerçek müze ziyareti niyetine etkisini araştırmaktır. Bu 

amaç doğrultusunda, daha önce Troya Müzesi’nin sanal müze uygulamasını kullanan ve gerçek müzeyi ziyaret eden, 

üniversitelerin turizm rehberliği bölümlerinde eğitim gören altı öğrenci ile odak grup görüşmesi yapılarak sorular yöneltilmiştir. 

Elde edilen yanıtlar yarı yapılandırılmış görüşme formuna kaydedilmiş ve bu veriler betimsel analiz yöntemiyle analiz 

edilmiştir. Katılımcılar, Troya Müzesi’nin sanal müze uygulamasının, kendilerini gerçek müze ziyaretine teşvik ettiğini; sanal 

müzenin içerik ve fonksiyon bakımından kısıtlı olmasının, gerçek müzeyi görmeye yönelik merak uyandırıcı olduğunu ifade 

etmişlerdir. Ayrıca sanal müzenin, gerçek müzeye dair sadece ön bilgi veren ve müzenin reklamını yapan bir işleve sahip 

olduğu ve gerçek müze kadar etkileyici bir atmosfere sahip olmadığı ifade edilmiştir. Çalışmada son olarak Troya Müzesi’ne 

ve sanal müze uygulamasına yönelik öneriler geliştirilmiştir. 

Anahtar Kelimeler: Deneyimsel Pazarlama, Müze, Sanal Müze, Troya Müzesi 
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Giriş 

Turizm, deneyimler üzerine kurulu bir süreçten oluşmaktadır (Oral & Çelik, 2013). 

Tüketicilerin satın alma aşamasında bir dış uyarıcı olan deneyimler, pazarlamacılar 

tarafından tüketicileri etkilemek için kullanılmaktadır (Kao , Huang & Wu, 2008). 

Günümüzde de müşterileri için deneyimler oluşturmaya ve yönetmeye odaklanan turizm 

işletmelerinin sayısı artmaktadır. Artık ürünlerin sadece fonksiyonel boyutuyla değil, 

deneyimsel boyutla zenginleştirilerek sunulması öne çıkmaktadır (Walls , Okumus, 

Wang & Kwun, 2011). Destinasyonlar ve turizm işletmelerinin, birbirleriyle olan 

rekabetlerinde üstünlük sağlamak için turistlere farklı, özgün ve akılda kalıcı deneyimler 

sunmaları gerekmektedir. Bu durum , turizm sektöründe deneyimsel pazarlama 

uygulamalarının varlığını zorunlu kılmaktadır (Harman, 2015). Deneyimsel pazarlama  

sayesinde işletmeler, pazar içinde deneyim üretmeye teşvik edilmekte, bunu yaparken  

gerçek veya sanal ortamlar oluşturarak tüketicilerin isteklerinin ortaya çıkası 

sağlanmaktadır (Günay, 2008; Akt. Ardıç Yetiş, 2016). 

Turizm sektöründe, destinasyonlara dair çeşitli bilgilerin paylaşılması ve tanıtılması için 

önemli bir yere sahip olan bilgi ve iletişim teknolojileri hızlı bir şekilde gelişmektedir. 

Bir seyahate dair bilgi alma ve seyahat kararı verme aşamasında internet önemli 

araçlardan biri olarak insanların günlük hayatlarında yer almaktadır (Ateş & Boz, 2015). 

İnternet ve internetle ilişkili araçlardaki teknolojik gelişmelerle, sosyal ağ siteleri, 

internet reklamları, sanal topluluklar, interaktif resim teknolojileri, mobil teknolojiler, 

üç boyutlu görseller ve sanal gerçeklik gibi teknolojilerin dahil olduğu yeni deneyim 

türleri ortaya çıkmıştır. Bu gelişmelerle deneyimsel pazarlama kapsamında yapılan 

uygulamalar da sanal ortamlarda gerçekleştirilmekte ve bu faaliyetler sonucu ortaya 

çıkan “sanal deneyimsel pazarlama” anlayışıyla tüketici davranışlarının nasıl 

etkilendiğine yönelik araştırmalar yapılmaktadır (Bahçecioğlu, 2014).  Bu bağlamda 

sanal deneyimsel pazarlama, internet ve dahilindeki kanallarla birlikte, görsel ve işitsel 

imkanlarla zenginleştirilmiş çevresel deneyimler sunan her çeşit teknoloji kapsamında 

yer almaktadır (Chen vd., 2008). 

Bilişim teknolojilerinde yaşanan bu gelişmeler, birçok alanda olduğu gibi müzeciliği de 

etkilemiş (Barlas Bozkuş, 2014); müzeler bir değişim ve uyum sürecine girerek sanal 

ortama uyarlanmış ve böylece sanal müzeler ortaya çıkmıştır (Ustaoğlu, 2012). Sanal 

müzelerin en büyük katkılarından biri, zaman ve mekân şartı olmadan insanların bu 

müzelere kolay bir şekilde ulaşabilmesine imkân vermesidir (Sürme & Atılgan, 2020). 

Covid-19 pandemisiyle birlikte sanal müze örnekleri  (Ankara Anadolu Medeniyetleri 

Müzesi, Gaziantep Zeugma Mozaik Müzesi, Hatay Arkeoloji Müzesi)  çoğalmış ve 

böylece daha önce ziyaret edilmemiş müzelere uzaktan da olsa erişim sağlayabilme 

imkânı ortaya çıkmıştır.  

İlgili literatür incelendiğinde, Türkiye’deki arkeoloji müzelerinin sanal müze 

uygulamalarının müze ziyaretine etkisini araştıran bir çalışmaya rastlanmamıştır. Bu 

bağlamda çalışmada, sanal müze turu yapan kişilerde, bu deneyimin etkisiyle müze 

ziyareti isteği oluşup incelenmesi amaçlanmaktadır. Bir deneyimsel pazarlama örneği 

olarak sanal müze turunun müze ziyaretine etkisini araştırmak üzere, Türkiye’deki 

üniversitelerin Turizm Rehberliği bölümü öğrencilerinden, daha önce Çanakkale Troya 
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Müzesi’ni sanal turla gezen ve ardından aynı müzeyi ziyaret eden 6 kişi ile odak grup 

görüşmesi gerçekleştirilmiştir 

Kavramsal Çerçeve / Kuram 

Deneyimsel Pazarlama 

Deneyim, bir marka veya ürün ile yaşanılan etkileşimsel bir süreçtir (Yuan & Wu, 2008). 

Başka bir ifadeyle deneyim, geçmişte yararlanılan bilgiler veya zaman içinde devam  

eden algılardan, duygulardan ve direkt gözlemlenebilen olaylardan meydana gelen 

olgulardır (Schmitt, 2011).  

Turizm bağlamında deneyim, tüketiciler tarafından hissedilen öznel bir zihinsel durum 

olarak görülmektedir (Otto & Ritchie, 1996) ve bir turizm ürünüyle ilişkili olan 

deneyim, üretim ile tüketimin birleşmesiyle meydana gelmektedir  (Anderson, 2007). 

Turizm, temel olarak turistlerin ziyaret etme, görme, öğrenme, keyif alma ve farklı bir 

an yaşama deneyimiyle ilgilenmektedir (Stamboulis & Skayannis, 2003). Bir 

destinasyonda turistlerin yaşadığı davranışsal, algısal, bilişsel, duygusal  ve ifade edilmiş 

her şey birer deneyimdir (Oh vd., 2007). Turizm ürünü ile elde edilen deneyim, kişiden 

kişiye, ürüne ve ortama göre farklılık göstermektedir (Oral & Çelik, 2013). Ayrıca 

deneyim, tutum veya davranışın değişmesini sağlayabilmektedir (Same & Larimo, 

2012). 

Bir ürün veya hizmetin tüketimi, tüketilen unsurun niteliği dışında tüketicilere anlamlı 

ve değerli bir deneyim sunmaktadır. Bu nedenle tüketim deneyiminin kendisi, değer 

açısından ürün veya hizmete kıyasla daha zengin olabilmektedir. Bu nedenle işletmeler, 

müşterileri cezbedecek bir deneyim sunmalıdır.  Son zamanlarda, pazarlama 

araştırmacılarının da deneyim kavramına önem vermesi ve ekonominin yeni odağının 

ürün veya hizmetten aktarıldığına yönelik fikirlerin oluşmasıyla “deneyim ekonomisi” 

ve “deneyimsel pazarlama” gibi kavramlar ortaya çıkmıştır (Liu & Chen, 2006). 

Bir ürün veya hizmetin deneyim yoluyla pazarlanmasını içeren deneyimsel pazarlama, 

tüketicilere özel olarak hitap eden, tüketicilerin duygularını harekete geçirirken  karar 

vermelerine yardımcı olan bilgiler sunan ve kendilerinin de sürecin bir parçası oldukları 

unutulmaz deneyimlerdir (Gilmore & Pine, 2002). Tüketicilere deneyimler ve duygular 

yaratmaya odaklanan deneyimsel pazarlama (Same & Larimo, 2012), tüketicilerin 

fiziksel ve duygusal hislerini artıran bir iletişim yöntemidir (You-Ming, 2010).  

Deneyimsel pazarlamada tüketim, bütünsel bir deneyim olarak ele alınır. Tüketici 

deneyiminin sağladığı sosyal etkileşim tüketicilere sosyalleşme, eğlence ve değer 

kazandırmaktadır (Ekici, 2012). Geleneksel pazarlama müşteri memnuniyetini 

sağlamaya odaklanırken, deneyimsel pazarlama ise duygusal bağlılığa odaklanır 

(McCole, 2004). Turizm de deneyimsel pazarlama ile sıkı sıkıya bağlıdır (Cuellar  vd., 

2015). Örneğin, ürün pazarlamacıları, otel odalarının fiyatını veya temizliğini 

vurgularken, deneyimsel pazarlamacılar, odanın görünümünü ve odada konaklamanın 

verdiği hissi vurgulamakta, ürünlerin anlamına odaklanmaktadır (Goldsmith ve 

Tsiotsou, 2012).  

Günümüzde ilerleyen teknoloji ile yeni deneyim çeşitleri de ortaya çıkmış; web siteleri, 

internet reklamları, online oyunlar, sanal gerçeklik uygulamaları, mobil uygulamalar ve 
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ürün görselleştirme gibi internet teknolojileri sayesinde farklı deneyimlerin 

geliştirilmesi mümkün hale gelmiştir. Bu gelişmelerle tüketici davranışlarını etkilemek 

için deneyimlerin sanal platformlara aktarılmasına zemin hazırlanmıştır (Bahçecioğlu, 

2014). Schmitt’e (2000) göre başarılı bir deneyimsel pazarlama için şirketlerin 

tüketicilere yönelik online deneyimler sunmaları gerekmektedir. Bu nedenle deneyimsel 

pazarlama faaliyetlerinin sanal ortamlara uygulanması üzerine de çalışılmaktadır (Liu & 

Chen, 2006).  

Sanal deneyimsel pazarlama, gerçek dünya deneyimleri yerine geçen ara yüz 

uygulamalarına dayanmaktadır. Sanal bir ortam tüketicilerle bağ kurabilmekte ve onlara 

özgün deneyimler sunarak duygusal tepkilerini ortaya çıkarabilmektedir. Bu sayede 

işletmeler rekabet üstünlüğü ve tüketici sadakati elde etmektedirler (Li  vd., 2001). 

Deneyimsel pazarlamanın son yıllarda birçok alanda olduğu gibi kültür-sanat pazarında 

da uygulanmasına örnek olarak çeşitli panoramik ve canlı müzenin hayata geçirilmesi 

gösterilebilir. Nitekim özellikle müzeler arasında deneyimsel pazarlama uygulamalarına 

yer vermek artık bir rekabet unsuru haline gelmektedir (Başar & Hassan, 2015). 

Ülkemizde de turizm alanında sanal deneyimsel pazarlama örneği olarak, Kültür ve 

Turizm Bakanlığı’nın resmî web sitesinde faaliyete geçen “Sanal Gezinti” 

uygulamasıyla, 10.11.2021 itibariyle 32 müze sanal ortamdan ziyaret edilebilmektedir 

(ktb.gov.tr). Sanal müzelerin artması sayesinde, ülkemizde hangi müzelerin olduğuyla 

ilişkili bir farkındalık oluşmakta, daha önce görülmemiş müzeler zaman ve mekân şartı 

olmaksızın tüketicilerin beğenisine sunulmaktadır.  

Sanal Müze 

Uluslararası Müzeler Konseyi’ne (ICOM) göre “müze; eğitim, araştırma ve eğlence 

amacıyla somut ve somut olmayan mirası barındıran, koruyan, araştıran, iletişim kuran, 

sergileyen, toplumun ve toplum gelişiminin hizmetinde olan, halka açık, kâr amacı 

gütmeyen kalıcı bir kurumdur” (icom.museum). Gheorghiu & Ştefan (2018) da 

müzelerin rollerinden birinin kültürel kimliklerini desteklemek, yani somut ve somut 

olmayan mirası kurtarmak ve tanıtmak olduğunu ifade etmektedir. Kültürel mirasın 

önemli bir unsuru olarak toplumların hafızalarını paylaşan müzeler, ören yerler i ve 

çeşitli eserlerin korunması ve toplumların tarihi, politik ve sosyolojik analizleri 

açısından sosyal bilimcilere kaynak olması bakımından önemlidir. Çünkü müzeler, 

geçmişteki toplumların ritüellerini, dinlerini, politik sistemlerini ve sosyal yaşam 

reformlarını ileten araçlar olarak hizmet etmektedir (Kızılhan, 2017).  

Müzeler, insanların geçmişteki arkeolojik, medeni ve tarihi kazanımlarla doğrudan 

buluştuğu önemli turistik tesislerden biridir. Müzelerin, turizm için cazibe merkezleri 

olarak gelişmesi, müzeleri artık sadece tarihi eserlerin veya koleksiyonların sergilediği 

bir yer olmaktan çıkarıp, toplumun eğitilmesi yönünde bir rol üstlenmesini de 

sağlamıştır (Al-Makhadmah, 2020). Çağdaş müzelerin koruma, araştırma ve iletişim 

olmak üzere üç temel işlevi vardır. Geçmişten bugüne görev ve fonksiyonları artan 

müzeler, turizm sektöründe daha cazip görülen mekanlar arasında yer almaktadır 

(Kervankiran, 2014). Kültürel mirasın araştırılması, korunması, sergilenmesi ve bu 

şekilde topluma bilgi aktarma amacı taşıyan müzeler, turizm kapsamında bir çekicilik  

unsuru olarak değerlendirilebilir. Seyahat faaliyetlerinin önemli bir parçası haline 

dönüşen müzeler, etkili bir turistik ürün olmakta ve böylece müze ile turizm ilişkisi 
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ortaya çıkabilmektedir (Arslan, 2014). Ziyaretçilere hitap eden deneyimler sunmayı 

hedefleyen ve bu bağlamda destinasyon tercih sebeplerinden biri olan müzeler, yöre 

halkının kültürel zenginliklerini, tarihini , sanatını yansıtan ve ilişkili eserleri sergileyen 

çok fonksiyonlu yapılar olarak ortaya çıkmaktadır (Yılmaz & Ardıç Yetiş, 2016).  

Teknolojinin gelişmesi ve kullanımının artmasıyla birlikte müzeler daha fonksiyonel 

hale getirilmiş ve böylece “sanal müze” kavramı ortaya çıkmıştır (Sürme & Atılgan, 

2020). Genel bir ifadeyle “sanal müze, ağ teknolojilerinden yararlanarak hazırlanan; 

içeriğinde ilgili bilgileri barındıran, bünyesindeki koleksiyonları çevrimiçi (online) 

sergileyen, böylece ziyaretçilerin bünyesindeki öğeleri keşfetmesini sağlayan ve 

ayrıntılı bilgi sunan, ziyaretçiyle kesintisiz iletişim kuran ve dünya çapında erişim 

olanağına sahip, fiziksel bir mekâna ihtiyacı olmayan müze” olarak tanımlanmaktadır 

(Schweibenz, 2004: 3). Daha yalın bir ifadeyle sanal müze, görüntü yansıtma yöntemleri 

ve iletişim teknolojileri aracılığıyla gerçek bir müzenin internet ve bilgisayar ortamına 

aktarılmış halidir (Tepecik, 2007). Sanal müzeler, sanat, kültür ve tarih alanındaki 

görsellerin, ses ve metin dosyalarının elektronik ortamda insanlarla paylaşıldığı dijital 

hazinelerdir (Barlas Bozkuş, 2014). Eğitim ve öğrenme açısından önem taşıyan sanal 

müzeler, müze deneyimleri için değerli bir araç olarak görülmektedir (Lee  vd., 2020). 

Sanal ortamdan izlenen eserler merak uyandırmakta ve gerçeğinin görülmesine yönelik 

isteği arttırmaktadır (Teather, 1998). Bu sayede sanal müzeler, kültürel tanıtıma ağırlık 

veren ve kolay ulaşılabilen bir turizm platformu işlevi görmektedir (Barlas Bozkuş, 

2014). 

Troya Müzesi 

Beş bin yıllık geçmişiyle dünya tarihinin en bilinen kültürel miraslarından biri olan 

Troya, yedi kıtaya yayılarak tarihin akışını değiştiren Büyük İskender, Julius Sezar, 

Fatih Sultan Mehmet ve Gazi Mustafa Kemal Atatürk gibi büyük komutanlara ilham 

vermiş bir destan olarak Troas Bölgesi’nin tarihine ışık tutmaktadır ( troya2018.com). 

Avrupa uygarlıklarının gelişiminde sahip olduğu önemle birlikte Troya, ozan Homeros 

zamanından I. Dünya Savaşı’na kadar olan süreçte tarihsel ve sanatsal açıdan büyük bir 

kültürel etkiyi temsil etmektedir (arkiv.com.tr).  

Çanakkale merkezine bağlı yaklaşık 30 km. uzaklıkta, Tevfikiye Köyü sınırları içinde 

yer alan Troya Ören Yeri’nin bir müzeye sahip olmasının hayali, ören yerinin UNESCO 

Dünya Mirası Listesi’ne girdiği 1998 yılında, Troya kazılarına 17 yıl başkanlık yapan 

Prof. Dr. Manfred Osman Korfmann tarafından dile getirilmiştir. Korfmann, kazı ve 

sergi çalışmalarıyla birlikte Troya Müzesi’nin hayata geçirilmesi için de büyük çaba 

göstermiştir (bianet.org). 

Müze tasarımının seçilmesi için 140 proje sahibinin başvurduğu ulusal bir yarışma 

düzenlenmiştir. Bu yarışmada Yüksek Mimar Ömer Selçuk Baz’ın projesi seçilerek 

müze inşasına 2013 yılında başlanmış ve 2018 yılında tamamlanmıştır. Bütçesi yaklaşık 

70 milyon lira olan müze 90 bin metrekarelik bir alana sahip olup; 35 bin metrekaresi 

peyzaj, 12 bin 750 metrekaresi de kapalı alandan oluşmaktadır. Kapalı alanın 3 bin 300 

metrekaresi sergi alanı olup, kalan bölümler ofis, depo ve aktivite alanları olarak 

kullanılmaktadır (Köroğlu & Ulusoy Yıldırım, 2019). 

Üç katlı olan Troya Müzesi’nin zemin katında, Troas bölgesinin coğrafı özellikleri ve 

arkeolojik kalıntıları anlatılmaktadır. Bölgede bulunan diğer antik yerleşimler; Assos, 
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Tenedos, Parion, Alexandria Troas, Apollon Smintheion, Lampsakos, Tavolia, Th ymbra 

ve Imbros kentlerinin tarihleri ve kazı geçmişleri hakkında kısa bilgiler yer almaktadır. 

Ayrıca bu bölgelerde ortaya çıkan pişmiş toprak, taş, kemik, mermer ve cam eserler 

sergilenmektedir. Zemin kattaki en önemli bölüm ise Troya hazinelerinin küçük bir 

kısmının sergilendiği özel alandır. Müzenin birinci katında Troya kentinin Tunç Çağı’na 

ilişkin bilgi ve buluntulara yer verilmektedir. Ayrıca kentin katmanları ve gelişim 

evreleri kronolojik bir sırayla anlatılmaktadır. İkinci katın teması İlyada Destanı ve 

Troya Savaşı’nın bölgedeki sözlü geleneğe, inanç dünyasına, siyasete, mimariye ve 

sanata olan yansımalarını içermektedir. Bu kattaki heykel, lahit gibi eserler dikkat 

çekicidir. Müzenin üçüncü ve son katında ise bölgedeki Osmanlı yerleşimleri ve döneme 

ait eserlerle birlikte Troya’da 19. yüzyıldan beri devam eden kazıların tarihine 

değinilmektedir (kulturportali.gov.tr). 

Yöntem 

Sanal müze deneyiminin müze ziyaretine etkisini araştıran bu çalışmada, nitel veri 

toplama yöntemlerinden odak grup görüşmesi tekniği kullanılmıştır.  Odak grup 

görüşmesi, katılımcı ifadelerinin anında düzeltilerek daha sağlıklı sonuçların elde 

edilmesini sağladığı ve diğer veri toplama yöntemlerinden daha kısa sürede aynı sonuca 

götürmesi mümkün olduğu (Kozak, 2017) için tercih edilmiştir. Odak grup görüşmesi, 

ılımlı ve güvenli bir ortamda önceden belirlenmiş bir konu hakkında algıları elde etmek 

amacıyla dikkatle planlanmış bir tartışmalar serisi olarak tanımlanmaktadır. Odak grup 

görüşmesinde temel amaç, bir konu, ürün veya hizmet hakkında insanların ne 

düşündüklerini ve ne hissettiklerini anlamaktır. Klasik bir odak grup görüşmesi için 6 

ila 8 arasında katılımcının olması idealdir (Yıldırım & Şimşek, 2016). Bir katılımcının 

tek başına olduğu bir ortamda verebileceği bilginin fazlası, odak grup çalışmasında 

verilebilir. Çünkü birey, diğer katılımcıların düşüncelerinden yola çıkarak veya onlardan 

etkilenerek farklı düşünceler ifade edebilir (Kozak, 2017).  

Çalışma grubu, amaçlı örneklem yöntemiyle oluşturulmuştur. Araştırmacının 

ulaşabilirliği baz alınarak belirlenen katılımcılar, farklı üniversitelerin Turizm 

Rehberliği bölümü öğrencilerinin yer aldığı Geleceğin Rehberleri adlı platformda 

bulunan ve daha önce Troya Müzesi’ni sanal tur ile deneyimleyip, ardından platformun 

düzenlediği Çanakkale turu kapsamında Troya Müzesi’ni ziyaret eden kişilerden 

oluşmaktadır.  

Bu geziye katılan öğrencilerle, üyesi oldukları platform temsilcisi aracılığıyla  irtibata 

geçilmiş ve çalışmada gönüllü olarak yer almayı kabul eden  altı öğrenci (üç kadın, üç 

erkek) araştırmaya dahil edilmiştir. Odak grup görüşmesi, yarı yapılandırılmış görüşme 

formu ile yapılmıştır. Katılımcılar farklı şehirlerde yaşadığı için  odak grup görüşmesi 

çevrimiçi ortamda gerçekleştirilmiştir. 2 Ocak 2021 tarihinde yapılan görüşme  yaklaşık 

bir saat sürmüş, katılımcıların izni doğrultusunda görüşmenin ses ve görüntü kaydı 

alınmıştır. Görüşmede ilk olarak katılımcılara çalışmanın amacına ilişkin bilgi verilmiş, 

görüşme esnasında alınacak kaydın sadece bu çalışma kapsamında kullanılacağı ve 

kişisel bilgilerin kesinlikle gizli tutulacağı ifade edilerek hangi konularda soruların 

sorulacağı ifade edilmiştir. Görüşmenin kaydedildiği video izlenerek, katılımcıların 

ifadeleri görüşme formuna kaydedilmiş ve bu veriler betimsel analiz yöntemiyle analiz 

edilmiştir. Betimsel analizde, katılımcıların görüşlerini çarpıcı bir şekilde göstermek 
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amacıyla doğrudan alıntılara yer verilmektedir. Betimsel analizin amacı, eldeki 

bulguların düzenlenmiş ve yorumlanmış bir şekilde ortaya konulmasıdır. Veriler, 

araştırma sorularının ortaya koyduğu temalara göre düzenlenenebilir. Eldeki veriler 

betimlenerek açıklanır, yorumlanır, neden-sonuç ilişkileri tartışılır ve böylece sonuca 

varılır (Yıldırım & Şimşek, 2016).  

Araştırmada belirlenen temel sorular, Taşkıran & Kızılırmak (2019) tarafından yapılan 

çalışmadan yararlanılarak aşağıdaki gibi belirlenmiştir. Ancak dördüncü soru, deneyime 

dair derinlemesine bilgi alabilmek amacıyla araştırmacı tarafından eklenmiştir.  

1. Yıl içerisinde kaç kez seyahat ediyorsunuz?  

2. 2018-2019 yılları arasında kaç müze ziyaret ettiniz? 

3. Daha önce sanal müze uygulaması kullandınız mı?  Kullandıysanız, gerçek 

müzeyi ziyaret ettiniz mi? 

4. Sanal müze turu ile gerçek müze turunda ne kadar vakit geçirdiniz?  

5. Sanal müze deneyimi, gerçek müze ziyareti isteği ve teşviği oluşturdu mu?  

6. Sanal müze atmosferi ile gerçek müze atmosferini karşılaştırır mısınız?  

Nitel araştırmalarda geçerliğin önemli ölçütlerinden birisi de toplanan verilerin detaylı 

olarak rapor edilmesi ve araştırmacının sonuçlara nasıl ulaştığını açıklamasıdır. 

Görüşülen bireylerden doğrudan alıntılar yaparak bunları sonuç bağlamında açıklamak, 

geçerliğin sağlanması için temel bir etkendir (Yıldırım & Şimşek, 2016; Kozak, 2017). 

Erlandson ve diğerleri (1993), geçerliği sağlayan başka bir strateji olarak katılımcı 

teyidini önermiştir. Bu noktada da görüşmelerin grup halinde gerçekleştirilmesi ve  

ifadelerin grup içinde dile getirilerek tartışılmasıyla, yanıtlardan ulaşılan sonuçlar ve 

çıkarılan anlamlar ifade edilerek katılımcılardan onay alınmış ve böylece verilerin teyit 

edilebilirliği yerine getirilmiştir. Nitel araştırmalarda geçerliğin, güvenirliği önemli 

derecede güvence altına aldığı göz önünde bulundurulduğunda, geçerliğe verilen önemin 

aynı zamanda güvenirliği sağlamaya yönelik alınmış bir önlem olduğu kabul 

edilmektedir (Yıldırım & Şimşek, 2016: 285).  

İlgili literatür ışığında, Türkiye’deki arkeoloji müzelerinin sanal müze uygulamalarının 

müze ziyaretine etkisini inceleyen bir çalışmaya rastlanmamıştır. Taşkıran & Kızılırmak 

(2019) tarafından yapılan çalışmada, sanal müze deneyiminin müze ziyaretine etkisi, 

arkeolojik değeri olmayan bir müze üzerinden araştırılmıştır. İlgili çalışmadan yola 

çıkarak sanal müze deneyiminin müze ziyaretine etkisinin, tarihi eserlerin sergilendiği 

bir arkeoloji müzesi olan Troya Müzesi örneğinde incelenmesinin literatüre katkı 

sağlayacağı ön görülmektedir. Ayrıca çalışma, sanal gerçeklik teknolojilerinin turizm 

destinasyonlarına yönelik tüketici davranışlarını ne şekilde etkilediğine dair fikir 

vermesi yönünden önem taşımaktadır.  

Bulgular ve Yorum 

Katılımcılarla çevrimiçi ortamda gerçekleştirilen odak grup görüşmesinde ilk olarak 

çalışmanın konusu ve kapsamına ilişkin bilgi verilmiş ve onayları alınarak kayıt 

başlatılmıştır. Görüşme konuları olarak öncelikle; katılımcıların 2018-2019 yılları 

arasındaki turistik amaçlı seyahat sıklıkları ve müze ziyaretleri ile geçmişteki sanal 
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müze deneyimleri sorulmuştur. Daha sonra katılımcıların Troya Müzesi’nin sanal müze 

uygulamasında ne kadar vakit geçirdikleri ve gerçek müze ziyaretinin ne kadar 

sürdüğüne dair sorular yöneltilmiştir. Devamında da Troya Müzesi’nin sanal müze 

deneyiminin, gerçek müze ziyareti üzerinde etkisi olup olmadığı sorulmuş ve ardından 

Troya Müzesi’nin sanal müze ortamı ile gerçek müze atmosferi karşılaştırılmıştır. 

Katılımcılar K1, K2, K3, K4, K5 ve K6 olarak kodlanmış ve söz konusu sorulara olan 

yanıtların bazıları doğrudan alıntılanmıştır. Katılımcılara ilişkin bilgilere Tablo 1’de yer 

verilmektedir. 

Tablo 1: Katılımcılara İlişkin Bilgiler 

Katılımcı 

No 
Cinsiyet Yaş Sınıf Öğrenim Gördüğü Üniversite  

K1 Erkek 21 3 Balıkesir Üniversitesi 

K2 Erkek 30 4 Akdeniz Üniversitesi 

K3 Kadın 25 4 Çanakkale Onsekiz Mart Üniversitesi  

K4 Kadın 46 2 Selçuk Üniversitesi 

K5 Erkek 21 2 Bolu Abant İzzet Baysal Üniversitesi  

K6 Kadın 24 3 Balıkesir Üniversitesi 

 

Görüşmede ilk olarak, katılımcıların turistik amaçlı seyahat sıklıkları sorulmuştur. 

Katılımcılar, genel olarak sık (haftada en az bir) seyahat ettiklerini ve gittikleri yerde 

mutlaka turistik bir destinasyonu gezdiklerini ifade etmişlerdir. İyi bir turist rehberinin 

sahip olması gereken özellikler arasında, turistik destinasyonların tarihi ve önemi 

hakkında derinlemesine bilgi sahibi olması  yer almaktadır (Ceylan, 2019). Bu sebeple 

turist rehberi adayı olan öğrencilerin, eğitim süreçlerinde bu turistik destinasyonla rı 

merak etmesi, gezip görmesi ve öğrenmesi, mesleklerini başarılı bir şekilde icra etmek 

için önemli bir etkene sahiptir.    

K1: “Haftada iki defa farklı şehirlere seyahat ediyordum. Hemen hemen gittiğim her 

şehirde de o şehrin turistik destinasyonlarını, cazibe merkezlerini ziyaret ettim.”  

K3: “Manisa’da yaşadığım zaman her hafta Ege bölgesindeki turistik destinasyonları; 

ören yerlerini ve müzeleri ziyaret ediyordum. Yıl içinde 25-26 şehire seyahat ettim.” 

İkinci soru olarak, katılımcılara 2018-2019 yılları arasında kaç müze ziyaret ettikleri 

sorulmuştur. Verilen ifadeler doğrultusunda, katılımcıların 5-25 arasında müzeyi ziyaret 

ettiği görülmektedir. K1 ve K3 katılımcısı, yaklaşık 25 müze ile en fazla müze ziyareti 

yapan katılımcılar olarak görülürken, 5 müze ile en az müze ziyareti yapan katılımcı da 

K5 katılımcısıdır.  K2 ve K6 katılımcıları yaklaşık 10, K3 katılımcısı da 20 müze ziyaret 

ettiğini ifade etmiştir. Nitekim sık  seyahat eden katılımcıların, müze ziyaretlerinin de 

fazla olduğu görülmektedir. Seyahatlerin önemli bir bölümünü müze ziyaretleri 

oluşturmaktadır (Köroğlu vd., 2017: 42). Turistlerin bir müzeyi turist rehberi eşliğinde 

gezmeleri, iyi bir ziyaret deneyimi edinmelerinde etkendir. Çünkü müzelerin ve 

barındırdığı eserlerin tanıtılmasında turist rehberleri büyük sorumluluk üstlenmektedir  

(Köroğlu, Balıkoğlu, Köksalanlar & Türkmen, 2020). Nitekim turizm rehberliği 

öğrencilerinin müzelere ilgi göstermesi, meslek adına olumlu bir tablo ortaya 

koymaktadır.  

Üçüncü soru ise katılımcıların daha önce kaç defa sanal müze deneyimi yaşadıkları 

üzerinedir. Alınan yanıtlar doğrultusunda katılımcıların en az üç, en fazla 15 müzenin 
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sanal müze deneyiminin olduğu görülmüştür. K2: “Ben genelde gerçek bir müzeyi 

ziyaret etmeden önce sanal müze uygulamasının olup olmadığına da bakarım. Yani 8 

sanal müze deneyimimin olduğunu söyleyebilirim.” ifadesiyle, müze ziyareti öncesi 

sanal müze deneyiminin tercih edilebilirliğini belirmektedir. K4 katılımcısı ise “Beş 

müzenin sanal müze uygulamasını kullandım. Bazılarını sanaldan gördükten sonra 

bireysel olarak da ziyaret ettim.” ifadesiyle, sanal müze deneyiminin müze ziyaretinde 

etkili olduğunu belirtmektedir. Benzer şekilde K5 katılımcısı da “Üç müzenin sanal 

müze uygulamasını kullandım. Bu müzelerden ikisini de birebir ziyaret ettim.” 

ifadesinde bulunmuştur. Alınan yanıtlar doğrultusunda, katılımcıların  genel olarak bir 

müzeyi ziyaret etmeden önce sanal müze uygulaması ile müzeye dair bir fikir sahibi 

olduğu, daha sonra gerçek müzeyi ziyaret ettiği görülmektedir.  

Dördüncü soru olarak, katılımcıların Troya Müzesi’nin sanal müze uygulamasında ne 

kadar vakit geçirdikleri ve Geleceğin Rehberleri platformu aracılığıyla yapılan 

Çanakkale turunda Troya Müzesi’ni ne kadar sürede gezdikleri sorulmuştur. Üç 

katılımcı (K3, K4, K6) sanal müze deneyimine on dakika, diğer katılımcılar da 15 dakika 

(K1), 20 dakika (K2) ve 40 dakika (K6) vakit ayırdıklarını belirtmişlerdir. Katılımcıların 

sanal müze uygulamasında geçirdiği sürenin, sanal müzeye olan kişisel ilgiye göre 

değiştiği düşünülmektedir. Katılımcılar, Troya Müzesi ziyaretinin ise turist rehberi ve 

müze uzmanı eşliğinde 1,5 saat sürdüğünü ifade etmişlerdir. Bu bağlamda, sanal müze 

deneyiminin, müze ziyaretine kıyasla çok az vakit alan, kısıtlı bir aktivite olduğu ifade 

edilebilir. Çünkü turist rehberi sayesinde müzeler ve müzelerde sergilenen eserler  

hakkında daha detaylı bilgi alınabilmekte, bu bilgiler yorumlanarak daha anlamlı hale 

gelebilmekte ve bu sayede müzeler, müzelerde sergilenen eserler, yerel kültür, somut ve 

somut olmayan miras eksiksiz olarak tanıtılmaktadır (Köroğlu vd., 2020). 

Beşinci soruda ise katılımcılara Troya Müzesi’nin sanal müze uygulamasının gerçek 

müze ziyaretini teşvik edip etmediği sorulmuştur. Katılımcıların ortak görüşü, sanal 

müze deneyiminin müze ziyaret niyeti oluşturduğu ve ziyarete teşvik ettiği yönündedir. 

Katılıcımların üçüncü soruya cevap olarak verdikleri, sanal müze uygulamasını 

kullandıktan sonra gerçek müzeyi ziyaret ettiklerine dair ifadeler i de sanal müzelerin 

gerçek müzeyi ziyaret etme niyetini oluşturduğunu desteklemektedir. Ziyaret niyetinin 

oluşmasında, sanal müzede görülen müze atmosferinin ilgi çekmesinden ziyade, 

müzelerde sergilenen eserlerin detaylı incelenememesinin daha fazla merak uyandırdığı 

ve bu merakın gerçek müzeyi ziyaret etmede bir etken olduğu vurgulanmaktadır. Ayrıca 

müzeye dair önceden olan merakın sanal müze deneyimi ile daha çok artarak ziyaret 

etme niyetine etkisinin olduğu ortaya çıkmaktadır. Nitekim Troya Müzesi ’nin sanal 

müze uygulamasının, gerçek müze ziyareti niyetine olumlu etkisinin olduğu ifade 

edilebilir.  

K1: “Evet, sanal müzeyi gezdiğimde içeriğin kapsamlı olmadığını düşündüm. Geleceğin 

Rehberleri platformunun Çanakkale gezisi düzenleyeceğini öğrendiğimde de Troya 

Müzesi’ni birebir görmeyi çok istedim. Sanal müzede gezerken, gerçek müzede yer alan 

heykelleri ve kullanılan animasyon sistemlerinin olduğunu görmek, bununla birlikte 

internetteki yorumları okumak da müzeyi gezme isteğimi arttırdı.”  

K2: “Sanal müzeler bende büyük ölçüde merak uyandırıyor. Zaten o yüzden bir müzeyi 

birebir görmeden önce varsa sanal uygulamadan bakıyorum ve bu sayede merakım daha 

çok artıyor.”  
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K4: “Troya Müzesi’ni, açıldığı günden beri merak ediyordum. Ancak sanal müze 

uygulamasını kullandığımda, müzedeki değerli eserleri yakından görememek, 

haklarındaki bilgiyi okuyamamak bende daha çok merak uyandırdı.” 

Son soru olarak da katılımcılardan, Troya Müzesi’nin sanal müze atmosferi ile gerçek 

müze atmosferinin karşılaştırılması yönünde görüşleri alınmıştır. Katılımcıların ortak 

görüşü, sanal müze uygulamasının, gerçek müze hakkında sadece ön bilgi verdiği ve 

müzenin yüzeysel tanıtımını yaptığı yönündedir. Bununla birlikte sanal müze  

uygulamasının az içeriğe sahip olduğu, müzeyi sınırlı ölçüde görebilme imkânı verdiğini 

ifade etmişlerdir. Ayrıca katılımcılar sanal müze uygulamasında ses ve müzik 

fonksiyonlarının olmamasının gerçeklik hissiyatı vermediğini, uygulamanın gerçek 

müze atmosferi oluşturmada eksikliklerinin olduğunu ifade etmişlerdir. 

K1: “Sanal müze ile gerçek müzeyi gezmek arasındaki fark, bir kitabı elektronik 

ortamdan okumakla ile kitabın basılı halini okumak arasındaki fark gibi. Troya 

Müzesi’ni sanal gezmemin amacı müzeden keyif almak değil, müze hakkında ön bilgi 

sahibi olmak, nerede ne var görmek içindi. Müzenin gerçek atmosferi bambaşka.”  

K4: “Sanal müze benim için ‘gelin bu müzeyi görün’ diyen bir reklam gibi. Sanal müze 

uygulaması sayesinde, müzeye gittiğimde neler göreceğime dair ön bilgiler ediniyorum. 

O açıdan iyi ama müzeyi gidip görmenin verdiği tadı tabii ki veremiyor.”   

K6: “Arkadaşımın da dediği gibi sanal müze, gideceğimiz müze hakkında bir ön fikir 

veriyor. Gerçek müzenin atmosferi hiçbir şekilde sanal müzede yok. Sanal müzeyi 

gezerken, fondan gelen bir müziğin tınısını duymuyorsunuz ve bu da o gerçeklik 

hissiyatını vermiyor.” 

Sonuç ve Tartışma 

Deneyimsel pazarlama, tüketicilerle deneysel bağlantılar kurmak için gün geçtikte daha 

fazla kullanılmaktadır (Homburg vd., 2017). Bilgi teknolojisinin yayılması, internet 

pazarlamasının ortaya çıkmasına ilham vermiştir. Bu bağlamda pazarlamacılar, 

deneyimsel pazarlamayı internet üzerinden sanal dünyaya uygulamak için çaba 

göstermektedir (Liu & Chen, 2006). Deneyimsel pazarlamanın sanal ortamlara 

uygulanması neticesinde de sanal deneyimsel pazarlama faaliyetleri ortaya çıkmaktadır 

(Köleoğlu & Çolakoğlu, 2017). 

Çalışma kapsamında, bir deneyimsel pazarlama örneği olarak Troya Müzesi’nin sanal 

müze uygulamasının, müze ziyaretine etkisi araştırılmıştır. Araştırma sonuçlarını 

genellemek mümkün olmasa da Türkiye’deki arkeoloji müzelerinin sanal müze 

uygulamalarının müze ziyaretine etkisini araştıran başka bir çalışmaya rastlanmadığı 

için çalışmanın bulguları önem taşımaktadır.  

Çalışmanın sonuçları kapsamında, Troya Müzesi’nin sanal müze uygulamasının, müze 

ziyareti isteğine olumlu etkisi olduğu, sanal müzenin kısıtlı içerik ve fonksiyonundan 

dolayı gerçek müzeyi görmeye yönelik merak uyandırdığı görülmektedir. Sanal müze 

deneyiminin müze ziyaretine etkisini araştıran Taşkıran & Kızılırmak’ın (2019) 

Panorama 1453 Tarih Müzesi üzerinden yaptığı araştırmada ise sanal turun gerçek müze 

ziyareti için motive edici olmadığı sonucuna varılmıştır. Araştırmacılar, müzenin sadece 

yüksek çözünürlüklü görsel ve işitsel öğeler barındırdığı, arkeolojik değe ri olan eserleri 
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bünyesinde bulundurmadığı için bu sonuca varıldığını belirtmektedir. Bu bağlamda, 

Troya Müzesi gibi arkeoloji müzelerinin sanal müze uygulamalarının, gerçek müze 

ziyareti niyetine etkisinin daha fazla olduğu ifade edilebilir. 

Katılımcılar, sanal müze uygulamasının kısıtlı içeriğe sahip olmasının merak uyandırıcı 

bir etken olduğunu ifade etse de genel olarak bu duruma olumsuz bakmışlardır. Sanal 

müze içeriğinin daha cezbedici olması vurgulanmıştır. Nitekim sanal müze 

uygulamasında müzede sergilenen eserler hakkında daha fazla bilgiye yer verilmesinin 

ve yüksek çözünürlüklü görseller kullanılmasının faydalı olacağı düşünülmektedir. 

Gerçek müze atmosferini daha gerçekçi yansıtmak için üç boyutlu görsellerin 

iyileştirilmesiyle birlikte uygulamada işitsel öğelere de yer verilerek sanal deneyim 

zenginleştirilmelidir. Barlas Bozkuş (2014) çalışmasında, Kültür ve Turizm 

Bakanlığı’na bağlı olan sanal müzelerin genel olarak koleksiyon, bilgi bankası ve 

akademik kaynaklar gibi sanal belleği oluşturan bölümlerinde eksiklikler olduğunu ifade 

etmiştir. Söz konusu eksikliklerin giderilmesi için yurtdışında faaliyet gösteren 

müzelelerle ve ICOM gibi uluslararası kurumlarla iş birliği yapılarak Türkiye’deki 

devlet müzeleri için daha yenilikçi sanal müze uygulamalarının geliştirilmesi gerektiği 

önerilmektedir. 

Katılımcılardan alınan yanıtlar doğrultusunda, Troya Müzesi için en sık dile getirilen 

öneri, müzenin pazarlanma çalışmalarına ağırlık verilmesi yönündedir. Dört katılımcı 

özellikle bu noktaya dikkat çekmiştir. Nitekim, müzenin tanıtımı için profesyonel bir 

ekip ile ulusal ve uluslararası reklam çalışmaları yapılabilir. Müzenin dış tasarımı ve 

içeriği oldukça olumlu değerlendirilse de peyzajın yeteri kadar dikkat çekmediği  ve bu 

yöndeki çevre düzenlemelerine daha fazla özen gösterilmesi gerektiği önerilmektedir. 

Bununla birlikte müzeye gelen ziyaretçilere anlatım yapan müze görevlilerinin sayısının 

arttırılmasının faydalı olacağı düşünülmektedir. Ayrıca sanal müze ve gerçek müze için 

engelli ziyaretçilere yönelik anlatım tekniklerinin de (işaret dili vb.) yer alması gerektiği 

önerilmektedir. Son olarak müze içinde izlenebilen sinevizyon gösterisinde , Troya’nın 

mitolojik hikâyelerine de yer verilmesi gerektiğine yönelik önerilerde bulunulmuştur.   

Gelecekte yapılabilecek çalışmalara örnek olarak Türkiye’deki diğer arkeoloji, tarih 

veya etnografya müzelerinin sanal müze uygulamalarının gerçek ziyarete etkisine 

yönelik araştırmalar yapılabilir. Ayrıca çalışmada, Troya Müzesi’ni ziyaret etmiş 

internet kullanıcılarının yorumlarının da müze ziyaret niyetine etkisinin olduğu ortaya 

çıkmıştır. Bu nedenle internetteki ziyaretçi yorumlarının müze ziyaret  niyetine olan 

etkisi de araştırılabilir. Bununla birlikte, Kültür ve Turizm Bakanlığı’nın ‘Sanal Gezinti’ 

uygulamasına dahil edilen Assos, Göbeklitepe, Nemrut, Hierapolis, Laodikeia ve Efes 

Ören Yeri’nin sanal deneyimlerinin destinasyon ziyaretine etkisini araştıran çalışmalar 

yapılabilir. 

Çalışmanın sınırlılıklarından biri, çalışma grubunun farklı illerde ikâmet eden Turizm 

Rehberliği bölümü öğrencilerinden oluşmasıdır. Bir diğer sınırlılık ise odak grup 

görüşmesinin kısıtlı sayıda katılımcıyla ve çevrimiçi ortamdan gerçekleştirilmesidir. 

Arkeoloji müzeleri gibi aynı kategoride yer alan farklı müzelerin örnek alınması ve bu 

müzelerin bulunduğu illerde ikâmet eden katılımcıların araştırmaya dahil edilmesiyle 

çalışma grubu genişletilerek daha kapsamlı sonuçlar elde edilebilir, çıkan bulgular 

karşılaştırılabilir. 
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Özet 

Teknoloji alanında yaşanan gelişmeler, robot teknolojisinin gelişmesini ve turizm endüstrisinde kullanılmasını sağlamıştır. 

Dolayısıyla bu araştırma ile turist rehberlerinin robot rehberler hakkındaki görüşlerini belirlemek ve robot rehberlerin 

avantajları ve dezavantajları ile gelecekte oluşturabileceği fırsatları ve tehditleri ortaya çıkarmak amaçlanmıştır. Nitel araştırma 

yöntemin temel alındığı araştırmada, araştırma deseni olarak fenomenoloji belirlenmiştir. Araştırma desenine uygun olarak yarı 

yapılandırılmış görüşme tekniğinden yararlanılmış ve robot rehberlere yönelik veriler toplanmıştır. Turist rehberlerini 

belirlerken ölçüt örnekleme yönteminden yararlanılmış ve toplam on beş turist rehberi ile görüşme yapılmıştır. Görüşmelerin 

ardından temalar belirlenmiş ve bu aşamada hem kapalı hem de açık kod sisteminden yararlanılmıştır. Veri analiz stratejisi 

olarak ise içerik analizi belirlenmiştir. Son olarak veriler Maxqda yazılım programına yüklenmiş ve betimsel analizler 

yapılmıştır. Araştırma sonucunda ise yedi ana tema, otuz bir alt tema belirlenmiştir. Belirlenen ana temalar arasında en fazla 

kodlananlar sektöre uygunluk, zayıf yönler ve tehditlerdir. Turist rehberlerinin çoğu robot rehberlerin performansının düşük 

olacağını, konaklama sektöründe kullanımının daha uygun olacağını, en güçlü yanının standart hizmet vermesi, en zayıf 

yönünün ise memnuniyetsizlik ve bilgi yetersizliği olacağını bildirmişlerdir. Ayrıca gelecekte farklı istihdam olanaklarının 

oluşmasına ve teknolojik bir ülke imajı yaratılmasına katkı sağlayacağını; diğer yandan işsizliğe neden olup büyük bir tehdit 

unsuru olacağını ifade etmişlerdir. Bununla birlikte birçok turist rehberi robot rehberlerin uzun vadede yaygınlaşacağını 

belirtmiştir.   

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Robot Rehber, Fenomenoloji, Nitel Araştırma, Maxqda. 

What Do Tourist Guides Think About Robot Guides?  A Phenomenological Research 

Abstract 

Advances in technology have led to the development of robot technology and its use in the tourism industry. Therefore, with 

this research, it is aimed to determine the opinions of tourist guides about robot guides and to reveal the advantages and 

disadvantages of robot guides and the opportunities and threats they may pose in the future. In the research based on the 

qualitative method, phenomenology was determined as the research design. In accordance with the research design, semi-

structured interview technique was used and data for robot guides was collected. While determining the tourist guides, the 

criterion sampling method was used and a total of fifteen tour guides were interviewed. After the interviews, the themes were 

determined and both closed and open code systems were used at this stage. Content analysis was determined as a data analysis 

strategy. Finally, the data was loaded into the Maxqda software program and descriptive analyzes were made. As a result of 

the research, seven main themes and thirty-one sub-themes were determined. Among the main themes identified, the most 

coded ones are compliance with the industry, weaknesses and threats. Most of the tourist guides reported that the performance 

of robot guides would be low, they would be more suitable for use in the accommodation sector, their strongest point would be 

standard service, and their weakest point would be dissatisfaction and lack of information. In addition, it will contribute to the 

creation of different employment opportunities in the future and the creation of a technological country image; on the other 

hand, they stated that it would cause unemployment and would be a major threat. However, many tourist guides stated that 
robot guides will become widespread in the long term. 

Keywords: Tourist Guide, Robot Guide, Phenomenology, Qualitative Research, Maxqda. 
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Giriş  

Teknoloji alanında ve otomasyon sistemlerinde yaşanan gelişmeler robot teknolojisinin 

gelişmesini sağlamıştır. Bu gelişmeler, üretim süreçlerinde ve çalışma koşullarında büyük 

değişimlere neden olmuştur (İbiş, 2019). Yaşanan değişimler ve robot teknolojisindeki 

ilerlemeler turizm endüstrisinde de kendisini göstermeye başlamıştır (Gladstone, 2016). Turizm 

endüstrisinin çeşitli alanlarında (örneğin; konaklama, yiyecek içecek, ulaşım vb.) hizmet 

süreçlerinin tümünün robot teknolojiler ile sağlanması mümkün görülmese de (Özgürel & 

Kılınç Şahin, 2021) robot teknolojiler ile yönetilmeye başlanan süreçlerin yaşandığı görülmekte 

ve ileriki dönemlerde bu durumun artacağı düşünülmektedir (İbiş, 2019). Bu gelişmelere bağlı 

olarak turizm endüstrisinin bir parçası olan turist rehberliği mesleğinde de robot rehberler 

kullanılmaya başlamıştır (Yıldız, 2019). 

Dünyada ve Türkiye’de turistlere rehberlik hizmeti sağlayan; mobil rehber, sesli rehber, guide 

player, interaktif multimedya tur rehberi vb. şeklinde teknolojik ve dijital ürünler mevcuttur 

(Yıldız, 2018). Ayrıca müzelerde, tarihi yerlerde ve havaalanlarında misafirlere rehberlik 

hizmeti sunan “Rhino”, “Minerva”, “Asimo”, “Tawabo”, “Toyota” ve “Mini ADA” gibi robot 

rehberler kullanılmaktadır (Thrun vd., 1999; McKeegan, 2007; Mogg, 2012; Al-Wazzan vd., 

2016). Robot rehberlerin kullanımına yönelik gelişmeler gün geçtikçe artmaktadır (Yıldırım 

vd., 2021). Türkiye robot teknolojilerinin kullanımı konusunda potansiyeli olan (Kalkan, 2014) 

ve teknolojik anlamda gelişen bir ülkedir (T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanlığı, 2019). Fakat 

robotlaşma konusundaki bu gelişmeler, işgücü yapısındaki değişikliklere neden olacağı ve 

işsizliği arttıracağı konusunu gündeme getirmektedir (Kurt & Bozoklu, 2019). Ayrıca 

robotlaşmanın insanların yerini alacağı (Yılmaz, 2018) ve istihdamı azaltacağı düşüncesi 

(Özgürel & Kılınç Şahin, 2021) insanlarda endişe yaratmaktadır. Dolayısıyla turist 

rehberlerinin robot rehberlere bakış açısını belirlemek önem arz etmektedir.   

İlgili alanyazına bağlı olarak, turist rehberlerinin robot rehberlerin kullanımı hakkındaki 

görüşlerini ortaya koymak, robot rehberlerin turizm endüstrisinde kullanımının avantajları ve 

dezavantajları ile gelecekte oluşturabileceği fırsatları ve tehditleri belirlemek bu araştırmayı 

yapmayı gerekli kılmıştır. Araştırmanın teknolojik anlamda gelişen bir ülke olan Türkiye’de 

yapılması (T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanlığı, 2019), turist rehberlerine uygulanması ve bu 

konuda yapılan çalışmaların sınırlı sayıda olması araştırmanın önemini ve farklılığını ortaya 

koymaktadır. Ayrıca araştırmada nitel araştırma yönteminin kullanılması ve verilerin analiz 

programında analiz edilmesi metodolojik açıdan katkı niteliğindedir. Dolayısıyla araştırmanın 

amacı, turist rehberlerinin robot rehberlerin kullanımı hakkındaki görüşlerini ortaya koymaktır. 

Ayrıca robot rehberlerin turizm endüstrisinde kullanımının avantajları ve dezavantajları ile 

gelecekte oluşturabileceği fırsatları ve tehditleri belirlemek araştırmanın amaçları arasında yer 

almaktadır. Bu amaçla, ilk olarak robot rehberlere ilişkin alanyazın taraması yapılmış ve teorik 

arka plan ortaya koyulmuştur. Daha sonra ise araştırma dahilinde oluşturulan araştırma 

probleminin test edilebilmesi için Maxqda nitel veri analiz programında veriler analiz edilmiş 

ve sonuçlar detaylı şekilde yorumlanmıştır. 

Kavramsal Çerçeve/Kuram 

Bu araştırmada, turist rehberlerinin robot rehberlere ilişkin bakış açılarını belirlemek için 

Rogers’ın (1995) “yeniliğin yayılımı teorisi” ve Davis’in (1989) “teknoloji kabul modeli” 

kullanılmıştır. Yeniliğin yayılımı teorisi; insanların yeniliklere yönelik uyum süreçleri ile ilgili 

veri toplamaya ve belirsizlikleri ortadan kaldırmaya yöneliktir. Bu teoriye göre yenilik olarak 

belirtilen durum, önceden bilinmeyen ve tanınmayan bir kavram değil kişiler ya da kurumlar 

tarafından ilk defa kullanılması veya kullanılacak olmasıdır (Rogers, 1995). Teoride yeniliğin 

yayılması için; yenileşme, iletişim kanallarının kullanılması, zaman ve sosyal sistem 
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unsurlarının gerçekleşmesi gerekmektedir (Rogers, 1995; Cegielski, 2001). Davis’in (1989) 

teknoloji kabul modeli ise bireylerin teknolojiyi kullanma durumunu kabul etmeye yönelik 

niyetleri olarak belirtilmektedir. Dolayısıyla bilim ve teknolojideki ilerlemeler ve yenilikler, 

insanlara öncelikle iletişim kanalları vasıtasıyla ulaşmakta ve zaman içerisinde toplum 

tarafından kabulüne gitmektedir. Toplum tarafından benimsenen teknolojik gelişmeler önce 

sosyal hayatın (Kara, 2017) daha sonra ise çalışma koşullarının değişmesine neden olmaktadır 

(İbiş, 2019). Yaşanan bu değişimlerden etkilenen mesleklerden bir tanesi de turist rehberliği 

mesleğidir.  

Dünya Profesyonel Turist Rehberleri Federasyonu’nun (World Federarion of Tourist Guide 

Associations-WFTGA, 2003) tanımına göre turist rehberi, “yurt içi ya da yurt dışından gelen 

grup ya da bireysel ziyaretçilere, onların tercih ettikleri bir dilde, bir bölge ya da şehirde 

bulunan anıtlar, müzeler, doğal ve kültürel çevre ile tarihi yerlerde kılavuzluk eden ve 

eğlendirici bir yorumla bunları ziyaretçilerine aktaran kişi” olarak tanımlanmaktadır. Turist 

rehberleri, turizm amaçlı seyahat eden insanların, seyahat ettikleri yerde en büyük 

yardımcılarıdır. Ayrıca turistlerin ziyaret ettikleri ülkeler hakkında olumlu ve olumsuz imajın 

oluşmasında turist rehberleri yine büyük bir öneme sahiptir (Yıldız, 2019).  

Günümüzde teknolojik gelişmelere bağlı olarak, teknolojik rehber (TR) olarak 

adlandırılabilecek GPS destekli harita ve konum uygulamaları, guide player, sesli rehber, 

interaktif multimedya tur rehberi, mobil rehber, guide port vb. teknolojik ve dijital ürünler 

turistlere rehberlik edebilmektedir (Yıldız, 2018). Bu tür uygulamaların yanı sıra tur rehberi 

olarak tasarlanmış robot rehberlerde bulunmaktadır (Yıldırım vd., 2021). Bu robotlar; Rhino 

(Bonn Alman Müzesi), Minerva (Smithsonian Ulusal Amerikan Tarih Müzesi), Asimo 

(Miraikan Ulusal Bilim ve İnovasyon Müzesi), Tawabo (Japonya Tokyo Kulesi), Toyota 

(Japonya Toyota Kaikan Fuar Alanı), RoboX (İsviçre Ulusal Fuar Expo 02) olmak üzere daha 

çok müze ve fuar alanlarında kullanılmaktadır (Thrun vd., 1999; McKeegan, 2007; Mogg, 

2012; Al-Wazzan vd., 2016). Türkiye’de de İstanbul Havalimanı’nda tamamen yerli üretim 

olan Mini ADA ve ADA GH6 isimli robotlar, turistlere rehberlik hizmeti olarak; karşılama ve 

yer tarifi hizmetleri sunmaktadır. Ayrıca Sabiha Gökçen Havalimanı’nda Aerobot isimli beş dil 

bilen danışman robotlar kullanılmaktadır (Habertürk, 2019).  

Robot rehberler bu kadar yaygın kullanılmasına rağmen alanyazında var olan çalışmalar (Mogg, 

2012; Kennedy, 2014; Al-Wazzan vd., 2016; Wynee, 2016; Carjaval, 2017; Vega, 2017; 

Chaudhary, 2018; Yıldırım vd., 2021) daha çok teknik anlamda robot rehberlerin 

kullanılmasına ve geliştirilmesine yöneliktir. Bununla birlikte robot rehberlerin turizm 

endüstrisinde kullanımına yönelik ele alınan araştırmalar (İbiş, 2019; Yıldız, 2019; Özgürel & 

Kılınç Şahin, 2021) ve turist rehberlerinin teknolojik rehberlere yönelik algılarını belirlemeye 

ilişkin yapılan araştırmalar (Yıldız, 2018) sınırlı sayıdadır. İbiş (2019) turizm endüstrisi 

içerisinde faaliyet gösteren otel işletmelerinde, seyahat işletmelerinde, yiyecek içecek 

işletmelerinde, havalimanlarında, müzelerde ve turizm rehberliği mesleğinde robot 

teknolojisinin mevcut kullanım durumunu incelenmiş ve gelecekte robotların kullanımına 

yönelik öngörülerde bulunmuştur. Yıldız (2019) turist rehberliği mesleğinde robot rehberlerin 

kullanımına yönelik yapmış olduğu araştırmada robot turist rehberlerinin bugünkü ve 

gelecekteki muhtemel rolünü belirlemeye çalışmıştır. Yapılan araştırmada robot teknolojisinde 

yaşanan gelişmelere bağlı olarak gelecekte robot rehberlerin açık alanlarda rehberlik hizmeti 

verebilecekleri öngörülmüştür. Özgürel ve Şahin (2021) robot-insan etkileşimine açıklık 

getirerek turizm endüstrisinde robotların kullanımını yiyecek içecek işletmeleri açısından 

incelemiştir. İkincil verilerden elde ettikleri araştırma verileri kapsamında turizm endüstrisinde 

robotların kullanım alanlarının giderek arttığı sonucuna ulaşmışlardır. Yıldız (2018) ise yapmış 

olduğu araştırmada rehberlik hizmeti veren turist rehberlerinin, teknolojik rehberlere yönelik 
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düşüncelerini ortaya koymayı amaçlamıştır. Araştırma sonucunda, teknolojik rehberlerin 

gelecekte turist rehberi ihtiyacını azaltıcı yönde etkiye sahip olacağı bulgusuna ulaşılmıştır. Bu 

araştırma ise; turist rehberlerinin robot rehberlerin kullanımı hakkındaki görüşlerini ve robot 

rehberlerin turizm endüstrisinde kullanımının avantajları ve dezavantajları ile gelecekte 

oluşturabileceği fırsatları ve tehditleri belirlemeyi amaçlamış ve araştırma bu yönüyle 

alanyazındaki diğer araştırmalardan farklılaşmıştır. Ayrıca alanyazında var olan araştırmalara 

ek olarak; araştırmada Maxqda nitel veri analiz programından yararlanılmış ve elde edilen 

verilerle robot rehberlerin turizm endüstrisinde kullanımı SWOT analizi ile değerlendirilmiş ve 

temalaştırılmıştır. 

Nitekim turizm, teknolojiye hızla ayak uyduran bir endüstridir (Esen & Türkay, 2017; Özgüneş 

vd., 2020).  Turizm endüstrisinin bir parçası olan turist rehberliği mesleği bu gelişmelerden en 

çok etkilenen mesleklerden biridir. Dolayısıyla, turist rehberlerinin robot rehberlere yönelik 

algılarını belirlemek önem arz etmektedir. Çünkü teknolojinin kabulü ve yeniliklerin yayılımı 

sosyal toplumlarda değişimi sağlamaktadır. Bu bağlamda araştırma kapsamında geliştirilen 

araştırma problemi, turist rehberlerinin robot rehberlerin kullanımı hakkındaki görüşlerini 

belirlemeye yöneliktir. Araştırma problemi geliştirilirken, turizm endüstrisinde robot 

rehberlerin kullanımına yönelik çalışmalar ve teoriler temel alınmış ve bunlara bağlı olarak 

araştırma soruları oluşturulmuştur.  

Yöntem 

Turist rehberlerinin robot rehberler hakkındaki görüşlerini belirlemek ve analiz etmek için nitel 

yöntem tercih edilmiştir. Nitel yöntemin tercih edilmesinin en büyük sebebi konu hakkında 

derinlemesine bilgi elde edilmesinin amaçlanmasıdır. Nitel araştırmalarda ilk yapılması 

gereken şey araştırma probleminin belirlenmesidir. “Turist rehberleri turizm endüstrisinde 

kullanılan robot rehberler hakkında ne düşünmektedir?” sorusu araştırmanın problemi olarak 

belirlenmiştir. Araştırmada keşfedici bir yaklaşım benimsenmiş ve turist rehberlerinin robot 

rehberler hakkındaki görüşleri belirlenmeye çalışılmıştır. Ayrıca araştırmanın problemine ve 

amacına uygun bir şekilde araştırma soruları belirlenmiştir. Araştırma kapsamında toplam yedi 

adet araştırma sorusu oluşturulmuştur: 

1. Turizm endüstrisinde kullanılan robot rehberlerin performansı hakkındaki 

düşünceleriniz nelerdir?  

2. Hangi sektör robot rehberlerin kullanımı için daha uygundur?  

3. Turizm endüstrisinde robot rehberlerin kullanımının avantajları nelerdir?  

4. Turizm endüstrisinde robot rehberlerin kullanımının dezavantajları nelerdir?  

5. Turizm endüstrisinde robot rehberlerin kullanımının gelecekte sunacağı fırsatlar 

nelerdir? 

6. Turizm endüstrisinde robot rehberlerin kullanımının gelecekte neden olacağı 

tehditler nelerdir?  

7. Türkiye'de robot rehberlerin geleceği hakkındaki düşünceleriniz nelerdir?  

Araştırma sorularını belirlemek amacı ile literatür taraması yapılmıştır (Özkan vd., 2020; Kırıcı 

Tekeli & Tabak, 2021). Ayrıca nitel araştırma konusunda üç uzman rehber akademisyenle 

05.11.2021-08.11.2021 tarihleri arasında görüşülmüş ve onların araştırma sorularına yönelik 

görüşlerine başvurulmuştur. Yapılan görüşmeler neticesinde araştırma soruları daha anlaşılır 

bir hale getirilerek sorulara son şekli verilmiş ve katılımcılara ilgili sorular yönlendirilmiştir. 

Araştırmanın nasıl yürütüleceğini planlamak için araştırma deseni belirlenmiştir. Turist 

rehberlerinin deneyimlerinden yararlanılarak robot rehberlerin kullanımına yönelik detaylı 

bilgiye ulaşmak istenmiş ve araştırma deseni olarak fenomenoloji bir diğer deyişle olgubilim 

belirlenmiştir. Araştırmada robot rehberler bir fenomen olarak ele alınmış ve turist rehberleri 
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tarafından fenomene ilişkin duygu ve düşünceler belirtilmiştir. Fenomenoloji deseninin 

benimsenmiş olduğu araştırmalarda temel veri toplama aracı görüşme olarak bilinmektedir. 

Dolayısıyla araştırmada yarı yapılandırılmış görüşme tekniğinden yararlanılmış ve turist 

rehberlerinin robot rehberlere yönelik bakış açıları bireysel görüşmeler sonucunda ortaya 

koyulmuştur. Bireysel görüşmelerin tamamı telefon aracılığı ile birinci derecede temas kurulan 

kişiler ile gerçekleşmiş ve görüşmeler 10.11.2021-17.11.2021 tarihleri arasında yapılmıştır. Her 

bir katılımcıdan görüşme öncesi randevu alınmış ve katılımcıların istediği zamanda görüşmeler 

gerçekleşmiştir. Görüşmeler ortalama 40 dakika kadar sürmüş ve görüşme esnasında notlar 

alınmıştır.  

Turist rehberlerinin belirlenmesi amacıyla amaçlı örnekleme yöntemlerinden biri olan ölçüt 

örnekleme yöntemi tercih edilmiştir. Bu kapsamda belirlenen ölçüt, teknolojinin kabulü ve 

teknolojiden faydalanılması ile ilgilidir. Bu bağlamda görüşme öncesinde turist rehberlerine 

turlarda teknoloji kullanımı hakkında sorular sorulmuş ve belirtilen ölçütün sağlanması şartı 

neticesinde görüşmeler gerçekleştirilmiştir. Ayrıca katılımcılar yazarların birinci derecede 

temas kurduğu bireyler olup katılımcıların teknolojiyi yakından takip eden bireylerin arasından 

seçilmesine özen gösterilmiştir. Nitel araştırmalarda dikkat edilmesi gereken diğer bir konu ise 

katılımcı sayısının belirlenmesidir. Nitekim katılımcı sayısının belirlenmesinde yararlanılan 

keskin bir kural yoktur. Ancak veri doygunluğu ve veri yeterliliği bir kıstas olarak alınmaktadır. 

Dolayısıyla araştırma verilerinin tekrarlanmaya başlaması ile görüşmelere devam edilmemesi 

gerektiği sonucu ortaya çıkmaktadır (Yıldırım & Şimşek, 2013; Creswell, 2018). Bu doğrultuda 

araştırmada on beşinci katılımcı ile yapılan görüşme sonucunda verilerin tekrarlanmaya 

başladığı fark edilmiş ve veri doygunluğu sebebiyle görüşmelere son verilmiştir. Görüşme 

esnasında katılımcılara robot rehberler hakkında kısa bir bilgi verilmiş ve bu çerçevede 

araştırma sorularını cevaplandırmaları istenmiştir. Elde edilen veriler dikkatli ve ayrıntılı bir 

şekilde incelenmiş ve veriler çözümlenmeye çalışılmıştır. Dolayısıyla veriler içerik analizine 

tabi tutulmuş ve frekans analizi yapılmıştır. Böylelikle veriler sayısal ve yüzdesel olarak ortaya 

koyulmuş ve görünme sıklıkları yorumlanmıştır. Turist rehberlerinden elde edilen verileri 

analiz edebilmek amacıyla görüşmeler bir Word dosyasında düzenlenmiş ve dosya Maxqda 

yazılım programına bir proje olarak tanımlanmıştır. Verilerin işlenmesi amacı ile kapalı ve açık 

kod sisteminden yararlanılmıştır. 

Nitel araştırmalarda geçerlilik ve güvenilirlik oldukça önemli olup farklı kavramlar ile ifade 

edilmektedir. Dış geçerlilik, iç geçerlilik, dış güvenilirlik ve iç güvenilirlik kavramları yerine 

“aktarılabilirlik”, “inandırıcılık”, “teyit edilebilirlik” ve “tutarlılık” kavramları 

kullanılmaktadır. Tüm bunlara ek olarak, araştırmanın etik kurallara uygun bir şekilde 

yürütülmesi nitel araştırmalarda geçerlilik ve güvenilirliği olumlu yönde etkilemektedir. 

Araştırmanın geçerliliği ve güvenilirliğini sağlayabilmek adına araştırma sonuçlarının dolaylı 

olarak genellenebilir olmasına ve okuyucunun kendi deneyimleri ile ilişkilendirmesine imkân 

tanınmıştır. Ayrıca araştırma bulgularının anlamlı bir şekilde sunulmasına dikkat edilmiş ve 

bulgular teyit edilmiştir. Diğer taraftan üçgenleme tekniğinden yararlanılmış ve birden fazla 

katılımcı ile görüşme gerçekleştirilmiştir. Böylelikle araştırmada aktarılabilirlik ve inandırıcılık 

ilkelerine uygun hareket edilmiş ve geçerlilik sağlanmıştır.  Bunlara ilaveten araştırmaya ilişkin 

ham veriler saklanmış, araştırmanın yöntem ve bulgular kısmı detaylı bir şekilde ele alınmış, 

araştırma soruları net bir şekilde ifade edilmiş, sonuçlar veriler ile uyumlu bir şekilde ortaya 

konulmuş ve gerçek dışı verilere kesinlikle yer verilmemiştir. Nitekim teyit edilebilirlik ve 

tutarlılık ilkelerine uygun hareket edilmiş ve güvenilirlik sağlanmıştır. Öte yandan araştırmada 

modern bir yazılım programının kullanılması da verilerin sistematik bir şekilde analiz 

edilmesini sağlamış ve geçerlilik ve güvenilirliği arttırmıştır (Yıldırım & Şimşek, 2013; 

Creswell, 2018; Merriam, 2018). 
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Bulgular ve Yorumlanması 

Araştırmanın bu kısmında turist rehberleri ile yapılan görüşmelerden elde edilen veriler analiz 

edilmiş ve araştırma bulgularına tüm detayları ile yer verilmiştir. Öncelikle turist rehberlerine 

yönelik demografik bilgiler bir tablo halinde sunulmuştur. Daha sonra araştırma konusuna 

uygun bir şekilde belirtilen kod sistemine ve kod sisteminde yer alan temalara ilişkin 

açıklamalara yer verilmiştir. Nitel araştırma yönteminin benimsendiği araştırmada bulgular 

betimsel analize tabi tutulmuştur. Bu doğrultuda kelime frekans analizi, kelime bulutu, kod-alt 

kod-bölümler modeli ve alt kodların istatistiği analizleri yapılmış ve yorumlanmıştır.  

Katılımcıların robot rehberlere yönelik düşüncelerini öğrenebilmek için toplam on beş kişi ile 

görüşme gerçekleştirilmiştir. Her bir katılımcıya K1, K2, K3 … K15 şeklinde kodlar verilmiştir. 

Katılımcıların ifadelerine yer verilirken de bu kodlardan yararlanılmıştır. Katılımcıların 

cinsiyet, yaş, medeni durum, eğitim düzeyi, sektörde çalışma süresi, dil, çalışma şekli ve bağlı 

oldukları rehber odasına yönelik bilgilerine Tablo 1’de yer verilmiştir. 

Tablo 1: Katılımcıların Demografik Özellikleri 

Katılımcı Cinsiyet Yaş Medeni 

Durum 

Eğitim 

Düzeyi 

Sektörde 

Çalışma 

Süresi 

Dil Çalışma 

Şekli 

Rehber 

Odası 

K1 Erkek 39 Evli Lisans 7 İngilizce Serbest NERO 

K2 Erkek 34 Evli Lisans 11 İngilizce 

Rusça 

Serbest NERO 

K3 Kadın 32 Bekâr Lisans 10 İngilizce Serbest İRO 

K4 Erkek 31 Evli Lisans 9 İngilizce Serbest İRO 

K5 Kadın 34 Evli Doktora 10 İngilizce Serbest NERO 

K6 Erkek 41 Bekâr Lisans 15 İngilizce Serbest İRO 

K7 Kadın 34 Evli Ön Lisans 5 İngilizce Acenteye 

Bağlı 

NERO 

K8 Erkek 32 Bekâr Lisans 6 İngilizce Serbest İRO 

K9 Erkek 57 Evli Lisans 34 Almanca Serbest ARO 

K10 Erkek 27 Bekâr Yüksek 

Lisans 

4 İngilizce    

Fransızca  

Almanca  

Portekizce 

Serbest ANRO 

K11 Kadın 33 Evli Yüksek 

Lisans 

9 İngilizce Serbest ANRO 

K12 Kadın 31 Evli Doktora 6 İngilizce Serbest TRO 

K13 Kadın 36 Bekâr Yüksek 

Lisans 

5 İngilizce Acenteye 

Bağlı 

NERO 

K14 Kadın 27 Bekâr Yüksek 

Lisans 

5 İngilizce Serbest ANRO 

K15 Kadın 31 Evli Doktora 9 İngilizce Serbest İRO 

 

Araştırmaya katılan turist rehberlerinin 8’i kadın, 7’si ise erkek rehberlerden oluşmaktadır. 

Katılımcıların yaş dağılımı 27 ile 57 yaş arasında değişkenlik göstermektedir. 9 katılımcı evli, 

6 katılımcı ise bekâr olduklarını ifade etmişlerdir. Katılımcıların tamamı üniversite mezunu 

olup en düşük eğitim seviyesi ön lisans, en yüksek eğitim seviyesi ise doktora olarak 

görünmektedir. Ayrıca katılımcıların sektörde çalışma süresi 4 ile 34 yıl arasında 

değişmektedir. Çoğu katılımcı İngilizce dilinde, serbest rehberlik yapmaktadır. Farklı 

destinasyonlardan katılımcılarla görüşme gerçekleştirildiği için her bir rehberin farklı bir odaya 

kayıtlı oldukları görünmektedir. Katılımcıların 5’i Nevşehir Turist Rehberleri Odası’na 

(NERO), 5’i İstanbul Turist Rehberleri Odası’na (İRO), 3’ü Ankara Turist Rehberleri Odası’na 
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(ANRO), 1’i Antalya Turist Rehberleri Odası’na (ARO), 1’i ise Trabzon Bölgesel Turist 

Rehberleri Odası’na (TRO) kayıtlı olduklarını bildirmişlerdir. 

Turist rehberleri ile yapılan görüşmeler sonucunda elde edilen veriler deşifre edilmiştir. 

Ardından Maxqda yazılım programına bir proje şeklinde tanımlanmıştır. Hem alanyazından 

hem de sahadan gelen bilgiler doğrultusunda ana temalar, alt temalar ve kodlar oluşturulmuştur. 

Kod sitemine Tablo 2’de yer verilmiştir. 

Tablo 2: Robot Rehberlere Yönelik Kod Sistemi 

Ana Temalar Alt Temalar Frekans (Sıklık) 

Performans Düzeyi Yüksek Performans 8 

Düşük Performans 13 

Sektöre Uygunluk Konaklama 19 

Yiyecek İçecek 14 

Ulaşım 7 

Seyahat 8 

Eğlence 2 

Güçlü Yönler Dil Becerisi 5 

Standart Hizmet 12 

Sıfır Hata 4 

Ağır İşlerde Kullanılması 2 

İş Yükünü Hafifletmesi 6 

Hijyenik Olması 3 

Zaman Tasarrufu Sağlaması 4 

Zayıf Yönler Bilgi Yetersizliği 8 

İletişim Eksikliği 5 

Özel İlgi Eksikliği 4 

Samimiyetsizlik 4 

Yüksek Maliyet 3 

Hizmet Kalitesi Sorunu 6 

Memnuniyetsizlik 8 

Fırsatlar 

 

Hızlı İletişim Kurma İmkânı 4 

Farklı Bir İstihdam Alanının Oluşması 6 

Teknolojik Bir Ülke İmajı Yaratması 6 

Tehditler İstihdam Sorunu 15 

İnsan Gücüne İhtiyacın Azalması 9 

Belirli Mesleklerin Yok Olması 5 

İş Aksamaları 5 

Turist Sayısında Azalma 4 

Robot Rehberlerin Geleceği Uzun Vadede Yaygınlaşması 15 

Kapalı Mekânlarda Kullanılması 3 

 

Araştırma kapsamında toplamda 7 ana tema ve 31 alt tema belirlenmiştir. Performans düzeyi, 

sektöre uygunluk, güçlü yönler, zayıf yönler, fırsatlar, tehditler ve robot rehberlerin geleceği 

belirlenen ana temalar arasında yer almaktadır. Performans düzeyi; yüksek performans ve 

düşük performans alt temalarından, sektöre uygunluk; konaklama, yiyecek içecek, ulaşım, 

seyahat ve eğlence alt temalarından, güçlü yönler; dil becerisi, standart hizmet, sıfır hata, ağır 

işlerde kullanılması, iş yükünü hafifletmesi, hijyenik olması ve zaman tasarrufu sağlaması alt 

temalarından, zayıf yönler; bilgi yetersizliği, iletişim eksikliği, özel ilgi eksikliği, 

samimiyetsizlik, yüksek maliyet, hizmet kalitesi sorunu ve memnuniyetsizlik alt temalarından, 

fırsatlar; hızlı iletişim kurma imkanı, farklı bir istihdam alanının oluşması ve teknolojik bir 

ülke imajı yaratması alt temalarından, tehditler; istihdam sorunu, insan gücüne ihtiyacın 

azalması, belirli mesleklerin yok olması, iş aksamaları ve turist sayısında azalma alt 

temalarından, robot rehberlerin geleceği ise; uzun vadede yaygınlaşması ve kapalı mekanlarda 
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kullanılması alt temalarından oluşmaktadır. İlgili temalara yönelik toplam 217 kod 

belirlenmiştir. Araştırma konusuna uygun olarak belirlenen temalara yönelik açıklamalara 

Tablo 3’te yer verilmiştir. 

Tablo 3: Temalara Yönelik Açıklamalar 

Ana Temalar Alt Temalar Açıklamalar 

Performans 

Düzeyi 

Yüksek Performans Robot rehberlerin işini beklenilenden iyi yapmasını 

ifade eder. 

Düşük Performans Robot rehberlerin işini beklenilenden kötü yapmasını 

ifade eder. 

Sektöre Uygunluk Konaklama Robot rehberlerin otel gibi konaklama yerlerinde 

kullanılmasını ifade eder. 

Yiyecek İçecek Robot rehberlerin restoran, kafe gibi yiyecek içecek 

sektöründe kullanılmasını ifade eder. 

Ulaşım Robot rehberlerin havaalanı, otogar gibi ulaşım 

sektöründe kullanılmasını ifade eder. 

Seyahat Robot rehberlerin insanların seyahatleri boyunca 

görebileceği yerlerde kullanılmasını ifade eder. 

Eğlence Robot rehberlerin eğlence sektöründe kullanılmasını 

ifade eder. 

Güçlü Yönler Dil Becerisi Robot rehberlerin farklı dillerde konuşabilmesini ifade 

eder. 

Standart Hizmet Robot rehberlerin herkese aynı şekilde, eşit bilgiler 

vermesini ifade eder. 

Sıfır Hata İnsanların çeşitli nedenlerle yaptığı hataları robot 

rehberlerin yapmamasını ifade eder. 

Ağır İşlerde Kullanılması Robot rehberlerin insan gücünün yetmediği yerlerde 

kullanılmasını ifade eder. 

İş Yükünü Hafifletmesi Robot rehberlerin çalışanların katlanması gereken 

zorlukları azaltmasını ifade eder. 

Hijyenik Olması Robot rehberlerin işini sağlık koşullarına uygun olarak 

yapmasını ifade eder. 

Zaman Tasarrufu Sağlaması Robot rehberlerin kullanılmasıyla daha hızlı ve daha 

pratik iş yapılmasını ifade eder. 

Zayıf Yönler Bilgi Yetersizliği Robot rehberler tarafından verilen bilgilerin sadece 

ona yüklenilen verilerle sınırlı olması anlamına gelir. 

İletişim Eksikliği Robot rehberlerle turistler arasında karşılıklı bir 

iletişimin olmamasını ifade eder. 

Özel İlgi Eksikliği Robot rehberlerin kişiye özel hizmet verememesini 

ifade eder. 

Samimiyetsizlik Robot rehberlerle yaşanılan deneyimin samimi 

olmama durumudur. 

Yüksek Maliyet Robot rehberlerin akü, bakım, şarj, kalifiyeli teknik 

eleman gibi ihtiyaçlarından dolayı maliyetlerinin fazla 

olmasını ifade eder. 

Hizmet Kalitesi Sorunu Turistlerin robot rehberlerden beklediği kaliteyi 

bulamama durumunu ifade eder. 

Memnuniyetsizlik Robot rehberlerin herkese aynı hizmeti vermesinden 

dolayı turistlerin memnuniyet seviyesinin düşmesini 

ifade eder. 

Fırsatlar 

 

Hızlı İletişim Kurma İmkânı Turistlerin robot rehberlerle zaman kaybetmeden 

irtibata geçebilmesini ifade eder. 

Farklı Bir İstihdam Alanının 

Oluşması 

Robot rehberlerin üretilmesi, bakımı ve güncellenmesi 

için farklı iş kollarının yaratılmasını ifade eder. 

Teknolojik Bir Ülke İmajı 

Yaratması 

Türkiye’nin yenilikçiliğe önem veren bir destinasyon 

olarak algılanması anlamına gelir. 

Tehditler İstihdam Sorunu 

 

Robot rehberlerin her alanda kullanılmasından dolayı 

turizmcilerin iş bulamamasını ifade eder. 
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İnsan Gücüne İhtiyacın 

Azalması 

Robot rehberlerin insan gücüyle yapılan işleri daha 

hızlı bir şekilde yapmasından dolayı insanlara 

ihtiyacın kalmamasını ifade eder. 

Belirli Mesleklerin Yok 

Olması 

Robot rehberlerin belirli sektörlere girmesiyle bazı 

mesleklerin icra edilmeyeceği anlamına gelir. 

İş Aksamaları Robot rehberlerin bozulmaları veya güncellenmeleri 

gerektiğinde işlerin düzgün bir şekilde 

yapılamamasını ifade eder. 

Turist Sayısında Azalma Destinasyonları ziyaret eden kişi sayısında azalma 

olabileceği anlamına gelir. 

Robot Rehberlerin 

Geleceği 

Uzun Vadede Yaygınlaşması Robot rehberlerin hayatımıza girmesinin uzun zaman 

alacağı anlamına gelir. 

Kapalı Mekânlarda 

Kullanılması 

Robot rehberlerin otel, restoran, müze gibi kapalı 

mekânlarda daha fazla kullanılmasını ifade eder. 

 

Tablo 3’te yer alan temalara yönelik betimsel analizler yapılmıştır. Robot rehberlere yönelik 

anahtar kavramları belirleyebilmek adına Maxqda yazılım programının MAXDicto modülü 

kullanılmış ve kelime frekans analizi yapılmıştır. Araştırma için önem arz eden tüm katılımcı 

ifadeleri listelenmiştir. Bir diğer deyişle tüm sözcükler art arda sıralanmıştır. Türkçe, sondan 

eklemeli bir dil olduğu için sözcükler birleştirilmiştir. Gereksiz görülen sözcükler (ve, veya, ya 

da) ise hariç listesine alınmıştır. Nitekim 9.189 toplam sözcük sayısı olup 3.036 sözcük frekansı 

ile karşılaşılmıştır. En yüksek frekansa sahip olan sözcüklere Şekil 1’de görülen kelime 

bulutunda yer verilmiştir.  

 

Şekil 1: Robot Rehberlere Yönelik Kelime Bulutu 

Robot rehberlere yönelik kelime bulutunda 100 adet sözcük görünmektedir. Sözcükler, sahip 

oldukları frekans ile doğru orantıda büyüklüklere sahiptir. Bu bağlamda en yüksek frekansa 

sahip olan sözcükler; robot, rehber, sektör, turizm, insan, bilgi, turist, hizmet, gelecek ve 

teknolojidir. Robot sözcüğü 380, rehber sözcüğü 291, sektör sözcüğü 166, turizm sözcüğü 139, 

insan sözcüğü 131, bilgi sözcüğü 76, turist sözcüğü 61, hizmet sözcüğü 58, gelecek sözcüğü 54 

ve teknoloji sözcüğü ise 52 kez tekrarlanmıştır. Yapılan araştırmanın robot rehberlere yönelik 
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olması, turizm endüstrisinin tamamını ilgilendirmesi ve araştırmada hizmet sektörünün önemli 

çalışanlarından biri olan turist rehberlerinin görüşüne başvurulması ilgili kelimelerin daha sık 

tekrarlanmasına neden olmuştur. Benzer şekilde turist rehberleri, robot rehberleri turiste verdiği 

hizmet açısından değerlendirmiş ve robotun verdiği bilgininin ne kadar yeterli olacağına ilişkin 

düşüncelerini paylaşmıştır. Ayrıca gelecekte teknolojinin gelişmesine bağlı olarak robot 

rehberlerin geleceği hakkında yorumlarda bulunmuşlardır.  

Yapılan analiz ile robot rehberlere yönelik en sık kullanılan sözcükler ve kullanılma nedeni 

tespit edilmiştir. Bir başka analiz olan kod-alt kod-bölümler modeli ile ana temalar, alt temalar 

ve her bir alt temaya yönelik ifadeler ortaya çıkarılmıştır. Ayrıca alt temaların istatistiği 

saptanmış ve yorumlanmıştır. Turist rehberlerinin robot rehberlere yönelik görüşlerinin 

dağılımını gösteren modele ve her bir modelin istatistiğine Şekil 2 ile Şekil 9 arasında yer 

verilmiştir. 

 

Şekil 2: Turist Rehberlerinin Performans Düzeyi Koduna İlişkin Görüşlerinin Dağılımını 

Gösteren Model 

Turist rehberlerinin performans düzeyi temasına ilişkin görüşlerinin dağılımına bakıldığında 

düşük performans alt teması 13 kez; yüksek performans alt teması ise 8 kez kodlanmıştır. 

Performans düzeyi temasının toplamda 21 kez kodlandığı saptanmıştır. Nitekim performans 

düzeyi temasının en fazla kodlanan dördüncü tema olduğu görülmektedir. Elde edilen bulgulara 

göre, katılımcıların büyük bir çoğunluğu robot rehberlerin standart veya düşük düzeyde 

performans sergileyeceklerine inanmaktadır. Performans düzeyi ana temasına yönelik katılımcı 

görüşlerine aşağıda yer verilmiştir. 

“Robot rehber insan oğlu gibi yorulmaz, yüksek bir performansla gerekirse 24 saat 

çalışır. Robot rehberleri istediğiniz kadar farklı dillerde konuşturabilirsiniz. Dil 

konusunda iyi bir performans sergileyeceklerdir. Örneğin; İstanbul Arkeoloji 

Müzesi’nde bulunan İskender Lahdi’ne gittiğinizde o lahitle ilgili ne olduğu, ne 

zaman bulunduğu gibi bilgiler robot rehberler tarafından anlatılabilir. Ancak 

robotların rehberlerin yerini tutacağına inanmıyorum. Çünkü bir Amerikalı gruba 

farklı, bir Türk grubuna farklı anlatım yaparsın. Ama robotlarda veya audio-

guideda milliyeti fark etmeksizin hepsine standart, hangi dilde anlatılması 

isteniyorsa bire bir aynı şeyler anlatılacaktır.” (K4) 

“Robotlaşma her ne kadar verilen hizmeti standart bir seviyeye getirse de insan 

faktörünün yani hem hizmeti alanın hem de hizmeti verenin insan olduğunu 

unutmamak gerektiği kanısındayım. Yaşadığı ortamdan kısıtlı bir zaman için 
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ayrılan insanlar karşılarında makineden ziyade güler yüzlü bir insan görmeyi 

tercih ederler. Robot rehberlerin sunduğu performans mükemmel olsa bile 

insanların destinasyondan memnuniyetsiz bir şekilde ayrılacağına eminim.” (K11) 

 

Şekil 3: Turist Rehberlerinin Sektöre Uygunluk Koduna İlişkin Görüşlerinin Dağılımını 

Gösteren Model 

Turist rehberlerinin sektöre uygunluk temasına ilişkin görüşlerinin dağılımına bakıldığında 

konaklama alt temasının 19 kez; yiyecek içecek alt temasının 14 kez; seyahat alt temasının 8 

kez; ulaşım alt temasının 7 kez; eğlence alt temasının ise 2 kez kodlandığı görülmektedir. 

Sektöre uygunluk teması toplamda 50 kez kodlanmış olup en fazla kodlanan ana tema olma 

özelliğine sahiptir. Katılımcılar robot rehberlerin kullanımına yönelik en uygun sektörün 

konaklama ve yiyecek içecek olduğunu belirtmektedir. Sektöre uygunluk ana temasına yönelik 

katılımcı görüşlerine aşağıda yer verilmiştir. 

“Konaklamada daha etkili olabilir diye düşünüyorum. En azından müşterileri 

yönlendirmelerde daha rahat, daha etken hale gelebilir. Yiyecek içecek 

işletmelerinde de olabilir. Restoran hakkında bilgi verebilir veya yemek seçimi 

konusunda müşterilere yardımcı olabilir. Otelde de yine aynı şekilde belirli 

kullanım noktaları hakkında bilgi verilmesinde de kullanılabilir. Örneğin; havuzun, 

hamamın veya spanın kullanımının nasıl olabileceği ve hangi saatler arasında 

kullanılabileceği şeklinde bilgi verilebilir. Yine konaklamada otel rehberi gibi 

robot rehberler kullanılabilir ve otel hakkında detaylı bilgiler verebilirler.” (K1) 

“Özellikle konaklama ve ulaşım sektörünün robot rehber kullanımı için daha uygun 

olacağını düşünüyorum. Örneğin; bir otel işletmesinde otel rehberi olarak 

kullanılabilir. Otel hakkında standart bilgiler verebilir. Ulaşım sektöründe ise 

özellikle havaalanlarında check-in, check-out işlemlerinde veya uçağın kalkacağı 

kapıyı göstermede robot rehberlerden yararlanılabilir. Aslında kullanım alanı 

oldukça geniş görünmektedir. Seyahat ve turizm rehberliği alanında daha kısıtlı bir 
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kullanım öngörüyorum. Ancak kapalı mekanlarda yani müzelerde bir sesli rehber 

olarak kullanılabilir.” (K15) 

 

Şekil 4: Turist Rehberlerinin Güçlü Yönler Koduna İlişkin Görüşlerinin Dağılımını Gösteren 

Model 

Turist rehberlerinin güçlü yönler temasına ilişkin görüşlerinin dağılımına bakıldığında standart 

hizmet alt temasının 12 kez; iş yükünü hafifletmesi alt temasının 6 kez; dil becerisi alt temasının 

5 kez; zaman tasarrufu sağlaması alt temasının 4 kez; sıfır hata alt temasının 4 kez; hijyenik 

olması alt temasının 3 kez; ağır işlerde kullanılması alt temasının ise 2 kez kodlandığı 

görülmektedir. Güçlü yönler temasının toplamda 36 kez kodlandığı tespit edilmiştir. Ayrıca 

güçlü yönler teması en fazla kodlanan temalardan biri olup üçüncü sırada yer almaktadır. 

Bulgulara göre, katılımcılar robot rehberlerin en önemli avantajının standart hizmet verme 

olduğuna yönelik görüş bildirmişlerdir. Güçlü yönler ana temasına yönelik katılımcı 

görüşlerine aşağıda yer verilmiştir. 

“Hijyeni sağlamada ve yoğunluğu azaltmada büyük avantaj sağlar. Örneğin; 

resepsiyondaki üç kişiyle büyük bir grubu karşıladığımızda bunun bekleme süresi 

can sıkıcıdır. Orada üç tane daha robot olsa check-in işlemini dijital şekilde 

yapmak isteyenleri robotlarla alsak, diğer taraftan bekleyen kişilerle iletişim 

kurulsa bence müşteri memnuniyetini arttırmada avantaj sağlar.” (K12) 

“Robot rehberler her dilde konuşabilirler. Bu durum turistlere kolaylık sağlar. 

Belli noktalarda standart hizmet verebilirler. Verdikleri hizmet hatasız olacağı için 

sıfır hatadan bahsetmek mümkün olacaktır. Ağır işlerde kullanılması da 

mümkündür. Çok yoğun turistin bulunduğu alanlarda kullanımı kolaylık ve zaman 

tasarrufu sağlayabilir. Turistler hizmet almak için çok beklememiş olur. Ayrıca 

konaklama ve yiyecek içecek sektöründe kullanılması oldukça hijyenik olur diye 

düşünüyorum.” (K15) 
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Şekil 5: Turist Rehberlerinin Zayıf Yönler Koduna İlişkin Görüşlerinin Dağılımını Gösteren 

Model 

Turist rehberlerinin zayıf yönler temasına ilişkin görüşlerinin dağılımına bakıldığında 

memnuniyetsizlik alt temasının 8 kez; bilgi yetersizliği alt temasının 8 kez; hizmet kalitesi 

sorunu alt temasının 6 kez; iletişim eksikliği alt temasının 5 kez; samimiyetsizlik alt temasının 

4 kez; özel ilgi eksikliği alt temasının 4 kez; yüksek maliyet alt temasının ise 3 kez kodlandığı 

görülmektedir. Zayıf yönler teması toplamda 38 kez kodlanmış ve en fazla kodlanan ikinci ana 

tema olduğu saptanmıştır. Katılımcıların büyük çoğunluğu robot rehberlerin en büyük 

dezavantajının memnuniyetsizliğe neden olması ve verdiği bilginin yeterli olmaması olduğuna 

dair ifadelerde bulunmuşlardır. Zayıf yönler ana temasına yönelik katılımcı görüşlerine aşağıda 

yer verilmiştir. 

“Robot dediğimiz şey insan yapımı, hiçbir şekilde karşımızda muhatap olan yok, 

duygusu yok. Turizm endüstrisinde tamamen insan olmalı. Bunun bu şekilde olması 

iletişim eksikliğine neden olacağı için büyük bir dezavantajdır.” (K3) 

“Rehberlerin birçok rol ve görevi var. Yabancı dil bilgisi, diksiyon, genel kültür 

bilgisi, diğer kültüler hakkında kulaktan dolma bilgiler, ilk yardım vb. gibi 

alanlarda bilgiye ve beceriye sahip olmalıdır. Hatta espri yapma bile bir beceri 

sayılabilir. Turist kendisiyle ilgilenmeyen, her ihtiyacına aniden yetişmeyen bir 

sistemde asla memnun olmaz. Yani birçok turist özel ilgi istemektedir. Ancak 

robotların özel ilgi göstermesi ve geniş bir bilgi düzeyine sahip olması pek mümkün 

değil.” (K14) 
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Şekil 6: Turist Rehberlerinin Fırsatlar Koduna İlişkin Görüşlerinin Dağılımını Gösteren 

Model 

Turist rehberlerinin fırsatlar temasına ilişkin görüşlerinin dağılımına bakıldığında farklı bir 

istihdam alanının oluşması alt temasının 6 kez; teknolojik bir ülke imajı yaratması alt temasının 

6 kez; hızlı iletişim kurma imkânı alt temasının ise 4 kez kodlandığı görülmektedir. Fırsatlar 

temasının toplamda 16 kez kodlandığı tespit edilmiştir. Nitekim fırsatlar teması en az kodlanan 

ana tema olma özelliğine sahiptir. Araştırma bulgularına göre, katılımcılar daha çok robot 

rehberlerin farklı bir istihdam alanının oluşmasına katkı sağlayacağını ve ülkelerin teknoloji 

açısından gelişmiş bir ülke imajı yaratacağını bir fırsat olarak ileri sürmektedir. Fırsatlar ana 

temasına yönelik katılımcı görüşlerine aşağıda yer verilmiştir. 

“Gelecekte turizm endüstrisinde robot rehberlerin artması misafirlerin alacağı 

hizmeti belli bir oranda standarda bağlayabilir ve daha hızlı iletişim kurulmasını 

kolaylaştırabilir. Personelin ruh durumu turistle olan iletişiminin değişmesine 

neden olurken, robotlar müşteri isteklerine hızlı bir şekilde dönüş yapabilirler. Yani  

iletişim süreci daha hızlı olabilir.”  (K11) 

“Mühendis, tekniker, yazılımcı vb. gibi iş kollarında çalışanlar turizm 

endüstrisinde de istihdam edilebilirler. En önemli fırsatı ise ülke olarak 

oluşturduğumuz imajımız olur. Teknolojiden geri kalmamış ve hatta her 

imkanından yararlanmış, ileriye dönük, modern bir ülke imajına sahip olabiliriz. 

Turistler böyle bir ülkeden daha fazla hoşlanacaktır.” (K15) 
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Şekil 7: Turist Rehberlerinin Tehditler Koduna İlişkin Görüşlerinin Dağılımını Gösteren 

Model 

Turist rehberlerinin tehditler temasına ilişkin görüşlerinin dağılımına bakıldığında istihdam 

sorunu alt temasının 15 kez; insan gücüne ihtiyacın azalması alt temasının 9 kez; iş aksamaları 

alt temasının 5 kez; belirli mesleklerin yok olması alt temasının 5 kez; turist sayısında azalma 

alt temasının ise 4 kez kodlandığı görülmektedir. Tehditler alt teması toplamda 38 kez 

kodlanmış ve tıpkı zayıf yönler teması gibi en fazla kodlanan ikinci ana tema olduğu tespit 

edilmiştir. Katılımcılar robot rehberlerin gelecekte neden olacağı en büyük tehditin işsizlik ve 

insan gücüne ihtiyacın giderek azalması olacağını bildirmişlerdir. Tehditler ana temasına 

yönelik katılımcı görüşlerine aşağıda yer verilmiştir. 

“Gelecekte robotların bozulması durumunda iş aksamaları olabilir. Örneğin; bir 

otelde, restoranda yada bir müzede böyle bir durumla karşılaşılabilir. Robot rehber 

büyük bir gruba otel hakkında bilgi verirken bozulması halinde acilen yerine bir 

çalışanın bakması ve grupla ilgilenmesi gerekecektir. Aksi takdirde iş aksamaları 

daha büyük olumsuzluklara neden olur.” (K3) 

“Açıkçası en büyük tehdit çalışanların istihdamına yönelik olabilir. Özellikle 

maliyet açısından kendisini düşünen turizm işletmeleri on kişi çalıştırmak ve 

onların maaşını, yemeğini, sigortasını ödemek yerine aynı işi yapan bir robot 

alarak maliyetini düşürebilir. Bu da on kişinin işsiz kalması demektir.” (K10) 
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Şekil 8: Turist Rehberlerinin Robot Rehberlerin Geleceği Koduna İlişkin Görüşlerinin 

Dağılımını Gösteren Model 

Turist rehberlerinin robot rehberlerin geleceği temasına ilişkin görüşlerinin dağılımına 

bakıldığında uzun vadede yaygınlaşması alt teması 15 kez kodlanırken; kapalı mekânlarda 

kullanılması alt teması 3 kez kodlanmıştır. Robot rehberlerin geleceği temasının toplamda 18 

kez kodlandığı, en az kodlanan temalardan biri olduğu ve beşinci sırada yer aldığı saptanmıştır. 

Elde edilen bulgulara göre, birçok katılımcı robot rehberlerin Türkiye’de yaygınlaşmasının çok 

uzun zaman alacağını ve turizm endüstrisinde kullanımının çok rağbet görmeyeceğini 

bildirmiştir. Robot rehberlerin geleceği ana temasına yönelik katılımcı görüşlerine aşağıda yer 

verilmiştir. 

“Türkiye’de gelecekte müzelerde robot rehberleri daha sık göreceğimizi 

düşünüyorum. Bu durum aslında çok büyük müzeler için oldukça avantajlı olabilir. 

Çünkü bir rehberin oraya gidip her eseri tek tek detaylı şekilde bilmesi, anlatması 

zaman olarak da mümkün değil. Ama içerde bir robot olursa, misafire eşlik edebilir 

ve misafir robotlardan maksimum verim alabilir.” (K2) 

“Bence bu tür uygulamalar Türkiye’de sınırlı olacak. Özellikle altyapı sorunlarının 

olduğu bir yerde robotların her yeri sarması pek mümkün değil. Ama çok çok ilerde 

neden olmasın. Türkiye gelişmekte olan bir ülke sonuçta. Belki on sene sonra 

olmayabilir ama ileride Türkiye’nin teknoloji açısından hangi aşamada olacağını 

bilemeyiz.” (K10) 
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Şekil 9: Robot Rehberlere Yönelik Alt Temaların İstatistiği 
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Performans düzeyi, sektöre uygunluk, güçlü yönler, zayıf yönler, fırsatlar, tehditler ve robot 

rehberlerin geleceği ana temalarına ait istatistiki sonuçlara Şekil 9’da yer verilmiştir. Her bir 

temaya ait alt temaların kodlanma sıklıklıkları yüzdesel olarak görünmektedir. Performans 

düzeyi temasına ait düşük performans alt temasının kodlanma sıklığının %61.9; yüksek 

performans alt temasının ise %38.1 olduğu belirlenmiştir. Sektöre uygunluk temasına ait 

konaklama alt temasının kodlanma sıklığının %38; yiyecek içecek alt temasının %28; seyahat 

alt temasının %16; ulaşım alt temasının %14; eğlence alt temasının ise %4 olduğu saptanmıştır. 

Güçlü yönler temasına ait standart hizmet alt temasının kodlanma sıklığının %33.3; iş yükünü 

hafifletmesi alt temasının %16.7; dil becerisi alt temasının %13.9; sıfır hata alt temasının 

%11.1; zaman tasarrufu sağlaması alt temasının %11.1; hijyenik olması alt temasının %8.3; 

ağır işlerde kullanılması alt temasının ise %5.6 olduğu tespit edilmiştir. Zayıf yönler temasına 

ait bilgi yetersizliği alt temasının kodlanma sıklığının %21.1; memnuniyetsizlik alt temasının 

%21.1; hizmet kalitesi sorunu alt temasının %15.8; iletişim eksikliği alt temasının %13.2; özel 

ilgi eksikliği alt temasının %10.5; samimiyetsizlik alt temasının %10.5; yüksek maliyet alt 

temasının ise %7.9 olduğu görünmektedir. Fırsatlar temasına ait farklı bir istihdam alanının 

oluşması alt temasının kodlanma sıklığının %37.5; teknolojik bir ülke imajı yaratması alt 

temasının %37.5; hızlı iletişim kurma imkanı alt temasının ise %25 olduğu belirlenmiştir. 

Tehditler temasına ait istihdam sorunu alt temasının kodlanma sıklığının %39.5; insan gücüne 

ihtiyacın azalması alt temasının %23.7; belirli mesleklerin yok olması alt temasının %13.2; iş 

aksamaları alt temasının %13.2; turist sayısında azalma alt temasının ise %10.5 olduğu 

saptanmıştır. Son olarak robot rehberlerin geleceği temasına yönelik alt tema istatistiğine 

değinilecek olunursa uzun vadede yaygınlaşması alt temasının kodlanma sıklığının %83.3; 

kapalı mekanlarda kullanılması alt temasının ise %16.7 olduğu tespit edilmiştir. Elde edilen 

sonuçların araştırmada elde edilen diğer bulgularla benzer olduğu ve yapılan analiz ile 

sonuçların doğrulandığı görünmektedir. 

Sonuç ve Tartışma 
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Teşekkür 

“Turist Rehberleri Robot Rehberler Hakkında Ne Düşünüyor? Fenomenolojik Bir Araştırma” 

adlı çalışmanın gerçekleşmesi için turist rehberleri ile görüşme yapılmış ve araştırma konusuna 

yönelik veriler toplanmıştır. Araştırmaya olan katkılarından dolayı turist rehberlerine teşekkürü 

bir borç bilirim. 
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Özet 

İlgili çalışma, tur katılımcılarının tur sırasında veya tur sonrasında yaptıkları şikâyet unsurlarını ortaya çıkarmayı 

amaçlamaktadır. Çalışmanın diğer bir amacı ise, karşılaşılan şikâyetlere  yönelik uygulanan telafi stratejilerini 

incelemektir. Bu noktada turist rehberliği bağlamında telafi stratejilerine yönelik çalışmaların eksik olması bu 

araştırmanın önemini ortaya koymaktadır. Nitel  araştırma desenlerinden durum çalışması olarak yürütülen 

araştırmada veri toplama yöntemi olarak görüşme tekniği kullanılmıştır. Yarı yapılandırılmış görüşme formu 

aracılığıyla 01 Nisan-15 Ağustos 2021 tarihleri arasında eylemli 28 turist rehberine ulaşıl mıştır. Araştırmanın 

örnekleme yöntemi olarak olasılık temelli olmayan örnekleme yöntemlerinden “amaçlı örnekleme” yöntemi 

seçilmiştir. Araştırmanın amacı dikkate alındığında amaçlı örnekleme yöntemlerinden biri olan “maksimum 

çeşitlilik örnekleme” yönteminin uygun olacağı kararlaştırılmıştır. Araştırmanın bulguları betimsel analiz tekniği 

ile değerlendirilmiş olup; tur katılımcılarının sıklıkla yemekler, esnafın fahiş fiyat uygulaması ve otel konularında 

rehberlere şikâyette bulundukları tespit edilmiştir. Turist rehberlerine, şikâyet sonrası izledikleri telafi stratejileri 

sorulduğunda ise; şikâyet davranışı sergileyen ve memnun edilmek istenilen tur katılımcılarına sıklıkla hediye 

verme ve ücret iadesi/kısmi ücret iadesi gibi telafi stratejilerine başvurd ukları sonucuna ulaşılmıştır.  

Anahatar Kelimeler: Şikâyet Unsurları, Şikâyet Yönetimi, Şikâyet Telafi Stratejileri, Turist Rehberleri 

Makalenin Künyesi: Dalgıç, A., Toksöz, D., Ekici Çilkin R. & Güvenç, A. (2021). Tur Katılımcılarının Şikâyet 

Unsurları ve İzlenen Şikâyet Telafi Stratejileri: Turist Rehberleri Açısından Bir Değerlendirme. Turist Rehberliği 
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Complaint Factors of Tour Participants and Recovery Strategies: An Evaluation for 

Tourist Guides 

Abstract 

This study aims to reveal the complaints of the tour participants during or after the tour. Another aim of the study is to reveal 

the recovery strategies applied to the complaints encountered. At this point, the lack of studies on recovery strategies in the 

context of tourist guidance reveals the importance of this research. Interview technique was used as the data collection method 

in the research, which was conducted as a case study which is one of the qualitative research designs. Through the semi-

structured interview form, 28 active tourist guides were reached between 01 April-15 August 2021. The "purposive sampling" 

method, which is one of the non-probability sampling methods, was chosen as the sampling method of the research. According 

to the purpose of the research, it was decided that the "maximum diversity sampling" method, which is one of the purposive 

sampling methods, would be appropriate. The findings of the study were evaluated with the descriptive analysis technique. As 

a result of the evaluations, it was determined that the tour participants frequently complained to the guides about the meals, the 

exorbitant prices of the shopkeepers and the hotels. When the tourist guides were asked about the recovery strategies they 

followed after the complaint, it was concluded that they often resorted to compensation strategies such as giving gifts and 

refunds/partial wage refunds to the tour participants who exhibit complaint behavior and want to be satisfied. 

Keywords: Complaint Factors, Complaint Management, Recovery Strategies, Tourist Guides 
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Giriş  

Yerli veya yabancı turistlere planlı bir biçimde öncülük eden, belirli yerlerde bilgi 

paylaşımı yapan, gidilen bölgenin tanıtımını yapan, turistlerin sosyal, ekonomik ve 

kültürel anlamda gerçekçi ve doğru izlenimler elde etmesini sağlayan, kültürel 

mirasların tanıtımını yapan, turun planlandığı biçimde gerçekleşmesini sağlayan ve tur 

sırasınca turistlerle ilgilenip onlardan sorumlu olan kişi  “turist rehberi” olarak 

tanımlanabilir (Ahipaşaoğlu, 2006; Çimrin, 1995; Mısırlı, 2015; Yarcan, 1993). 

Türkiye’de 6326 Sayılı Turist Rehberliği Meslek Kanunu kapsamınca turist rehberi 

“Meslek Kanunu hükümleri uyarınca mesleğe kabul edilerek turist rehberl iği hizmetini 

sunma hak ve yetkisine sahip gerçek kişi” şeklinde tanımlanmaktadır.  

Bir turist rehberi yönettiği tur sırasında çok sayıda sorunla karşılaşabilir. Turu başarılı 

bir şekilde yönetmek ve meydana gelebilecek sorunları çözmek (İRO, 2021) gibi 

görevlerin yanında rehberlerin arabuluculuk, liderlik, danışmanlık, aracılık, 

yönlendiricilik ve yürütme (Öter ve Sarıbaş, 2018) gibi tur esnasında ortaya çıkabilecek 

sorunlarla başa çıkma noktasında büyük öneme sahip rolleri vardır. Turistlerin tur satın 

alma sebepleri arasında çeşitli konfor unsurları (garanti, rahatlık, güvenlik vb.) elde 

etme amacı olduğu dikkate alındığında (Küçükaslan, 2009) turist rehberinin de bu 

konuda aktif bir rol oynaması gerektiği açıktır. Ayrıca; turist rehberi, turun 

başlangıcından bitimine kadar turistlerle beraber olduğu ve turistlerin tur sırasında en 

çok gördüğü kişi olduğu için oluşabilecek herhangi bir sorunda başvurulacak veya 

bilgilendirilecek ilk kişi olarak görülmektedir. Tur esnasında yalnızca rehber ile ilgili 

değil, aynı zamanda konaklama işletmesi, otobüs, yiyecek içecek işletmesi, acenta vb. 

ile ilgili herhangi bir sorun olduğu takdirde konu turist rehberine yansımaktadır. Bu 

sebeple turist rehberlerinin müşteri şikâyetleri hakkında önemli derecede bilgi sahibi 

olduğu söylenebilir. İşletmeler müşteri şikâyetlerini değerlendirmekte ve müşteri 

memnuniyetini korumak veya yeniden sağlamak için telafi gibi yöntemlerle çözüm 

üretmektedir (Johnston, 2001). Bu bağlamda, iyi bir şikâyet aracısı olarak 

değerlendirilebilecek turist rehberlerinin karşılaşılan sorunları yetkili birimlere 

aktarmasının işletmelerin daha kaliteli bir hizmet sunmasına katkı sağlayacağı 

düşünülmektedir.  

İlgili çalışma, tur katılımcıları tarafından turist rehberlerine yöneltilen sorunları 

doğrudan turist rehberlerinden elde ederek, tur sırasında veya tur sonrasında rehberlerin 

veya işletmelerin müşteri memnuniyetini yeniden sağlama adına uygulamış olduklar ı 

telafi stratejilerini incelemektedir. Elde edilen bulgular ışığında, en sık karşılaşılan 

şikâyet unsurlarını tespit etmek ve bunlara dair çözüm önerilerini ortaya koymak bu 

çalışmanın amacıdır. Araştırma kapsamında öncelikli olarak, şikâyet yönetimi, telafi 

stratejileri ve ilgili çalışmaların taraması literatür kısmında verilmiştir. Sonrasında ise, 

örnekleme yöntemi, araştırma soruları, veri toplama süreci gibi hususlar hakkındaki 

bilgiler yöntem kısmında sunulmuştur. Veri toplama sürecinde elde edilen ve rilerin 

çözümlenmesiyle birlikte ortaya çıkan sonuçlar bulgular kısmında verilmiştir. Son 

olarak araştırma, sonuç ve öneriler kısmıyla sonlandırılmıştır.  
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Kavramsal Çerçeve / Kuram 

Şikâyet Yönetimi 

Şikâyet kavramına ilişkin literatürde oldukça çeşitli tanımlar yer almaktadır. Yürütülen 

araştırma için şikâyet, müşterilerin mallarla veya sunulan hizmetlerle ilgili sorunları 

algıladığında bir şirkete karşı hoşnutsuzluk, acı, sıkıntı veya memnuniyetsizlik ifadesi 

anlamında kullanılmıştır (Barlow & Moller, 1996: 17). Şikâyetler genellikle sözlü veya 

yazılı olarak işletmeye ulaşmakta ve şikâyetler tespit edildikten sonra ele alınma şekli 

genellikle müşterilerin memnuniyet düzeyini etkilemektedir (Cook, 2012). Şikayet 

davranışları dikkate alındığında müşterilerin  “pasif davranış gösterme” (Hirschman, 

1970; Singh, 1988; Lovelock & Wirtz, 2007; Kim, Wang & Mattila, 2010), “terk etme” 

(Hirschman, 1970; Day & Landon, 1977; Singh, 1988), “ses çıkarma” (Hirschman, 1970; 

Day & Landon, 1977; Singh, 1988; Lovelock & Wirtz, 2007; Kim vd., 2010; Berry vd., 

2018), “üçüncü kurumlara şikâyet” (Day & Landon, 1977; Lovelock & Wirtz, 2007; 

Kim, vd., 2010), “yasal kurumlara başvuru” (Singh, 1988; Lovelock & Wirtz, 2007) ve 

“olumsuz kulaktan kulağa iletişim” (Day & Landon, 1977; Singh, 1988; Lovelock & 

Wirtz, 2007; Kim vd., 2010; Berry vd., 2018) davranışlarını gösterdiği belirtilebilir. 

Müşterilerin sıklıkla göstermiş olduğu davranışlardan olan “terk etme” davranışı, satın 

aldığı ürün ya da hizmeti tekrardan aynı işletmeden satın almaması durumunu 

yansıtmaktadır. Müşterilerin, satın aldığı ürün ya da hizmet için katlanmış olduğu bedeli 

geri alma eğilimindeki davranışlar ise “ses çıkarma” davranışı olarak değerlendirilebilir 

(Ro & Mattila, 2008). Diğer taraftan “üçüncü kurumlara şikâyet” unsuru, ilgili 

işletmenin bağlı olduğu kurum ya da kuruluşlara şikâyet (Unur, Çakıcı & Taştan, 2010) 

ile gerçekleşirken “yasal kurumlara başvuru” ise müşterilerin telafi arayışlarını yasal 

mercilere taşıması durumunu olarak belirtilebilir (Lovelock & Wirtz, 2007). Son olarak 

“olumsuz kulaktan kulağa iletişim” ise müşterilerin yaşamış olduğu olumsuz 

deneyimleri çevredekilere yayma davranışı olarak değerlendirilebilir (Kim  vd., 2010). 

Şikâyet yönetimi, şirketlerin müşteri şikâyetlerini nasıl yönettiği, nas ıl davrandığı, nasıl 

yanıtladığı ve daha sonra nasıl rapor ettiği olarak tanımlanabilir. Şikâyet yönetimi süreci 

genellikle müşteri memnuniyetsizliğini sistematik bir yönetimle ele almayı 

gerektirmektedir (Gewald, 2001). Son yirmi yılda, şikâyet yönetimi sürecinin, misafiri 

elde tutmak ve müşteri sadakatini kazanmak için hizmet telafisini etkileyen önemli bir 

işletme süreci olduğu anlaşılmıştır (Ogbeide  vd., 2017: 204). İşletmelere yönelik 

müşteriler tarafından yapılan şikâyetler, son zamanlarda, işletmelerin şikâyete yönelik 

bakış açılarını değiştirmiştir. Müşteriden gelen bu ilk elden bilgi ve deneyimler, verimli 

ve etkili bir şekilde yönetilirse kuruluşa değer katabileceğinden, kuruluşların şikâyetleri 

teşvik etmesi gerektiği belirtilebilir (Ramphal, 2016 : 1). Şikâyet yönetimi süreci, 

kuruluşların etkin hizmet telafisini etkilemek için kullanabileceği altı adımı içerdiğini 

belirtmektedir. Bu adımlar şu şekildedir (Bendall-Lyon & Powers, 2001: 279); a) kalite 

iyileştirme aracı olarak şikâyetleri teşvik etmek, b) şikâyetleri ele almak için bir 

temsilciler ekibi oluşturmak, c) müşteri sorunlarını hızlı ve etkili bir şekilde çözmek, d)  

bir şikâyet veri tabanı geliştirmek, e) hizmet sistemindeki arıza noktalarını belirlemeyi 

taahhüt etmek, f) eğilimleri takip etmek ve hizmet süreçlerini iyileştirmek için bilgileri 

kullanmak.  

Turizm sektörü, hizmet sektörleri içerisinde üretilen ürün ve doğası gereği daha ayrı bir 

yere sahiptir. Turizm işletmelerinin (oteller, restoranlar, vb.) şikâyetleri hemen ele 

almaması durumu misafirleri kolayca memnuniyetsiz eder (Heung & Lam, 2003). Birçok 
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kuruluşun müşteri şikâyetlerini ele almada/çözüme kavuşturmada yetersiz olduğu tespit 

edilmiştir. Andreassen (2001) yaptığı çalışmada, hizmet hatalarından şikâyet eden 

müşterilerin %40'ının daha sonra kuruluşların şikâyetlerini ele alışından memnun 

kalmadığını bulmuş ve şirketlerin genel olarak şikâyet çözüm çabalarını önemli ölçüde 

iyileştirmeleri gerektiğini belirtmiştir. Bu tür çalışmalar, yetersiz şikâyet yönetimi 

süreçlerinin, başlangıçta şikâyete neden olan memnuniyetsizliğin ötesinde ek 

memnuniyetsizliği yarattığını kesin bir dille vurgulamaktadır (Ang & Buttle, 2012). 

Şikâyet yönetimi için üstlenilen yaklaşımdan bağımsız olarak, genel olarak yüksek 

düzeyde müşteri memnuniyetini dengelemeye, artırmaya veya yeniden oluşturmaya 

odaklanan faaliyetlerin sistematik bir kombinasyonu olduğu akademi camiasında yaygın 

olarak kabul görmektedir (Susskind, 2010: 480). Haas ve Von Troschke (2007), şikâyet 

yönetimi sürecinin nihai amacının, misafir memnuniyetini ve müşteri sadakatini 

geliştirerek bir organizasyonun kârını artırmak olduğunu ileri sürmüşlerdir. Turizm 

işletmelerinde uygun bir şikâyet yönetimi prosedürünün benimsenmesi, müşteriyi 

kaybetmeme ve müşteri memnuniyeti için çok önemli bir pazarlama aracı olarak 

görülmektedir. 

Telafi Stratejileri 

Şikâyet, bir kuruluşun müşteri memnuniyetini yeniden tesis etmesi için ikinci bir şans 

olarak değerlendirilmektedir. Hizmetlerde ve müşteri ihtiyaçlarında artan değişkenlik 

nedeniyle misafir ve diğer paydaş şikâyetleri kaçınılmaz olarak değerlendirilmektedir 

(Ogbeide vd., 2017: 205-206). Johnston’a (2001) göre işletmeler için telafi, müşteri 

endişelerini gidermek için kullanılan bir süreç olarak, şikâyetlerin alınması, 

araştırılması, çözümlenmesi, önlenmesi ve müşterilerin geri kazanılması için birçok alt 

süreçten oluşmaktadır. Hizmet telafisi terimi ilk olarak 1980'lerin sonlarında bir British 

Airways hizmet kalitesi kampanyasında bahsedilmiştir (Koç, 2019: 518). Koç (2019: 

514), günümüzde, hizmet hatalarının ve telafilerinin popüler çalışma konuları haline 

geldiğini ifade etmektedir. Mükemmel hizmet telafisinin, "ilk seferde doğru yap" 

temeliyle başlayan çeşitli stratejilerin bir kombinasyonu olduğu ifade edilmektedir 

(Meharajan ve Rao, 2017: 82). Hizmet telafisi, önemli ve etkili bir müşteri tutma 

aracıdır. Hizmet telafi kavramı, hizmet sağlayıcının kayıp veya memnun olmayan 

müşterileri “geri kazanmak/telafi etmek” ve onları memnun müşterilere dönüştürmek 

için duyarlı eylemlerde bulunmasını içermektedir (Bendall-Lyon & Powers, 2001: 279).  

Hizmet sunumlarında yaşanan hatalara yönelik başlıca üzerinde durulan telafi 

stratejileri; tazminat, hız, özür, açıklama ve müşteri ile iletişim kurma olduğu tespit 

edilmiştir (Park & Park, 2016). Benzer şekilde yapılan araştırmalardaki hizmet telafi 

teknikleri genel olarak değerlendirildiğinde; yerine koyma, özür dileme, dakiklik, 

empati, çaba, kolaylaştırma, hatanın kabulü, problemi çözmeyi önemseyen tavır, 

tazminat önerisi, nazik ve saygılı olma, müşterilere alternatif seçenekler sunma, indirim 

yapma veya hediye çeki sunma gibi farklı tekniklerin olduğu görülmektedir (Boshoff & 

Staude, 2003; Davidow, 2003; Hoffman & Kelly, 2000; Matilla & Cranage, 2005). 

Müşteri şikâyetleri, bireylerin ve işletmelerin kendilerini geliştirmek için önemli bir 

husustur. Müşteri şikâyetleri değerlendirilerek karşılaşılabilecek sorunlar için önlemler 

alınabilir. Ayrıca, hizmet hatası nedeniyle meydana gelen sorunları çözmek için telafi 

stratejileri geliştirmek ve uygulamak birçok sorunun önüne geçebilir. Shoemaker, Lewis 

ve Yesawich (2007: 107), a) müşterilere paylaştıkları memnuniyetsizlikleri için teşekkür 
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edilmesi, b) iletilen şikâyetin işletme için ne kadar değerli olduğu ve çözüm bulabilmek 

için çaba gösterileceği, c) meydana gelen şikâyet unsuru nedeniyle özür dilenmesi ve 

gelecekte de müşteriye hizmet vermek için istekli olduklarını, d) üretilen çözüm 

önerisinin müşteriyi memnun edip etmediğinin kontrolü şeklinde hizmet telafisinde 

izlenmesi gereken basamakları belirtmişlerdir.  

Birçok müşteri hizmet hatasının ardından şikâyette bulunmamakta, ancak olumsuz 

kulaktan kulağa iletişim ve marka değiştirme gibi faaliyetlerde bulunmaktadır. Bu 

nedenle birçok işletme hizmet hatasının meydana geldiğini bilmedikleri için hizmet 

telafisini üstlenme fırsatını kaçırabilir (Meharajan & Rao, 2017: 82). Tüketici 

şikâyetlerine etkin bir şekilde telafi stratejileri kullanılarak yanıt vermenin müşteri 

memnuniyeti, yeniden satın alma niyetleri üzerinde ve kulaktan kulağa pazarlamada 

önemli etkisi vardır (Meharajan & Rao, 2017: 82). 

İlgili Çalışmalar 

Literatürde şikâyet yönetimi ile telafi stratejilerini birlikte ele alan oldukça fazla çalışma 

yer almaktadır (Bendall-Lyon, & Powers, 2001; Ogbeide vd., 2017). Bu bağlamda 

hizmet hatası, müşteri memnuniyeti (Erdoğan Tarakçı & Göktaş, 2020; Ramphal, 2016), 

müşteri sadakati (Cheng vd., 2019), tavsiye davranışı (Murphy vd., 2015), hizmet 

kalitesi algısı (Akdu, 2019) gibi birçok değişkenle şikâyet yönetimi ve telafi 

stratejilerinin birlikte araştırıldığı ifade edilebilir.  

Erdoğan Tarakçı ve Göktaş (2020) tarafından yapılan çalışmada, turizm işletmelerinde 

tüketicilerin deneyimledikleri hizmet hatalarının incelenmesi ve işletmelerin 

uyguladıkları telafi yöntemlerinin neler olduğunun belirlenmesi amaçlanmıştır. Hizmet 

hataları neticesinde oluşan müşteri memnuniyetsizliğinin giderilmesinde hatayı telafi 

etme çabalarının (odaya yemek gönderme, indirim yapma, ücretsiz akşam yemeği, 

armağanlar sunma, hizmetin ücrete tabi olanaklarından ücretsiz faydalanma gibi 

çabalar) özür dileme, açıklama yapma, sorun giderme gibi çabalardan daha etkili olduğu 

sonucuna ulaşılmıştır. Benzer şekilde, Cheng vd. (2019)’nin Malezya’daki otellerde 

konaklayan misafirler üzerine yürütmüş oldukları araştırmada, hizmet telafisi 

boyutlarının müşteri memnuniyeti ve müşteri sadakati üzerindeki etkisini 

araştırmışlardır. Bulgular, hizmet telafisi boyutlarının müşteri memnuniyeti ile önemli 

ölçüde ilişkili olduğu ve müşteri memnuniyeti ile müşteri sadakati arasında pozitif bir 

ilişki olduğunu tespit etmiştir. Otel işletmeleri üzerine yapılan diğer bir çalışmada, Akdu 

(2019) tarafından Antalya’da faaliyet gösteren  beş yıldızlı otel işletmelerinde ortaya 

çıkan hizmet hatalarına yönelik otel işletmelerinin kullandığı hizmet telafi stratejilerinin 

algılanan hizmet kalitesine etkisi araştırılmıştır.  Araştırmanın temel bulgusu, 

işletmelerinin uyguladığı telafi stratejilerinden “açıklama” ve “tazminat” faktörlerinin 

algılanan hizmet kalitesini olumlu yönde etkilediği şeklindedir.  

Meharajan ve Rao, (2017), turizm sektöründe hizmet hataları ve telafi çabaları üzerine 

yapmış olduğu kavramsal çalışmada turizm ve seyahat hizmeti sağlayıcıları hizmet 

telafisi konusunda yetersiz olduğunda, müşterilerin hayal kırıklığına uğrama ihtimalinin 

yüksek olduğunu ifade etmiştir. Bu nedenle sorunun üstesinden gelmek için “İlk seferde 

doğru yap” (Do it right first time) sözleriyle başladıkları stratejiyi işletmelerin ölçüt 

olarak benimsediklerini ifade etmiştir. Hizmet kalitesinin ilk kuralının, ilk seferde doğru 

yapmak olduğunu ve bu şekilde hizmet telafisine gerek olmadığını belirtmişlerdir. Ateke 

ve Kalu (2016) tarafından yapılan çalışmada Nijerya’daki restoran müşterilerinin 
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şikâyet telafisi algıları ve şikâyet sonrası müşteri memnuniyeti arasındaki bağlantıyı 

incelenmiştir. Çalışma sonucunda, müşterilerin şikâyet telafisi algıları ile şikâyet 

sonrası memnuniyetleri arasında pozitif ve anlamlı bir ilişkinin olduğu belirtilmiştir. 

Literatürde seyahat acentalarının turist rehberlerine yönelik şikâyetleri (Çakmak & 

Kurnaz, 2020), turist rehberlerine yönelik e-şikâyetler (Kanlı, 2019) ve Kapadokya 

bölgesinde gerçekleştirilen kültür turlarına katılan turistlerin şikâyetleri (Zorlu & Erkuş, 

2018) üzerine araştırmalara rastlanmıştır. Çakmak ve Kurnaz (2020), seyahat 

acentalarının gerçekleştirdikleri turlarda görev alan rehberlerle yaşamış oldukları 

sorunların belirlenmesi üzerine araştırma yürütmüşlerdir. Çalışmanın sonucunda tur 

öncesi son dakika tur iptali, turun gerçekleştiği destinasyona hâkim olmama, anlatım 

yapmaya istekli olmama ve şahsi menfaat merkezli davranışlar ve seyahat acentası ile 

ilgili olumsuz intiba bırakacak söylemler konusunda sıkıntı yaşandığı acentacılar 

tarafından belirtilen konular olmuştur. Kanlı (2019), yapmış olduğu çalışmada tura 

katılan turistlerin, turist rehberleri ile ilgili e-şikâyetlerini inceleyerek yorumları içerik 

analizine tabi tutmuştur. İçerik analizinin sonucunda genel olarak turist rehberlerine 

yönelik e-şikâyetlerin ağırlıklı olarak turist rehberlerinin olumsuz davranışlarına (kaba 

davranış ve ilgisizlik) yönelik, rehberin tur programına uymaması ve rehberin yetersiz 

olması gibi şikâyetlerin olduğu belirlenmiştir. Zorlu ve Erkuş, (2018), Kapadokya 

bölgesinde kültür turuna katılan ziyaretçilerin şikâyetleri ve şikâyet davranışlarını 

araştırmıştır. Söz konusu turlarda temel şikâyet konularının, turun içeriği kaynaklı, 

rehber kaynaklı, mola kaynaklı ve otobüs personelinin tutumu kaynaklı olduğu tespit 

edilmiştir. Ayrıca turistlerin temel şikâyet konularına bağlı olarak kişisel tepkiler, sesli 

tepkiler ve üçüncü taraf tepkiler (resmi kanallar) gösterdiği ifade edilmiştir.  

Literatürde hem turizm işletmeleri bağlamında hem de turist rehberleri bağlamında 

şikâyet yönetimi ve telafi stratejileri bağlamında çalışmaların olduğu gözlemlenmiştir. 

Buna karşın, turist rehberliği özelinde telafi stratejilerine yönelik çalışmaların azlığı 

dikkat çekmektedir. Aynı zamanda rehberlerin kendi söylemleri/düşünceleri üzerinden 

tur gruplarının en çok şikâyet ettiği konular ve bu şikâyetleri telafi etme stratejileri 

üzerine yapılan araştırmaların eksik olduğu söylenebilir.  

Yöntem 

Araştırma, Marmara ve Ege bölgelerinde rehberlik yapan en az üç yıllık deneyime sahip 

rehberler üzerinde gerçekleştirilmiştir. Türkiye’de rehber sayıları bölgesel olarak 

incelendiğinde en fazla rehber sayısına sahip iki bölgenin Marmara ve Ege olduğu 

belirtilebilir (TUREB, 2021). Bu araştırmada, tur katılımcılarının tur sırasında veya tur 

sonrasında yaptıkları şikâyet unsurlarını ortaya çıkarmak amaçlanmıştır. Çalışmanın 

diğer bir amacı ise, karşılaşılan şikâyetlere yönelik uygulanan telafi stratejilerini 

incelemektir. Çalışmanın amaçları dikkate alındığında  örnekleme yöntemi olarak 

olasılık temelli olmayan örnekleme yöntemlerinden “amaçlı örnekleme” yöntemi 

seçilmiştir. Nitel araştırmalarda, en çok tercih edilen örnekleme yöntemlerinden biri 

olan amaçlı örnekleme (Karataş, 2017), araştırmacıların araştırma sorularına yanıt 

alabileceği (Yıldırım, 2010) ve araştırma problemine cevap bulabileceğini inandığı 

kişilerden örneklem seçmeye olanak sağlamaktadır (Altunışık vd., 2007). Araştırmada, 

amaçlı örnekleme yöntemlerinden biri olan “maksimum çeşitlilik örnekleme” 

yönteminin uygun olacağı kararlaştırılmıştır. Araştırmaya katılacak olan kişilerin 

çeşitlendirilmesi ve detaylı bilgiler edilebilmesi “maksimum çeşitlilik örnekleme” ile 
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mümkün olabilmektedir (Yıldırım & Şimşek, 2011: 108). Araştırma amaçları dikkate 

alındığında temelde şu araştırma sorularına cevap aranmıştır; 

AS1: Tur katılımcıları tarafından sıklıkla belirtilen şikâyet unsurları nelerdir?  

AS2: Tur katılımcıları şikayetlerini hangi kanallar yoluyla gerçekleştirmektedir? 

AS3: Tur katılımcılarının şikayetlerinde haklı bulunmaları söz konusu olduğunda nasıl 

bir telafi stratejisi izlenmektedir? 

Araştırma, “nitel araştırma” olarak tasarlanmıştır. Nitel araştırma ile belirlenen konu 

kapsamında görüşmeler yapmak ve okuyucuya derinlemesine bilgiler sunmak  

mümkündür (Yıldırım & Şimşek, 2011). Araştırma deseni ise belirlenen konu 

kapsamında mevcut durumu derinlemesine sunabilen “durum çalışması” olarak 

belirlenmiştir (Merriam, 2013). Veri toplama yöntemi olarak görüşme tekniği 

kullanılmıştır. Görüşme formu, yarı yapılandırılmış olarak oluşturulmuştur. Görüşme 

formu oluşturulurken sorular, Bowie ve Chang (2005), Chang ve Chung (2012) ve Acar 

(2018) tarafından yapılan araştırmalar dikkate alınarak oluşturulmuştur. Görüşme formu 

iki bölümden meydana getirilmiştir. İlk bölümde, katılımcıların demografik bilgileri yer 

alırken ikinci bölümde araştırmanın amaçlarına ulaşmak için 7 açık uçlu soruya 

(Örneğin, tur katılımcıları tarafından en fazla aldığınız şikâyet unsurları nelerdir?; tur 

katılımcıları şikayetlerini sizin dışınızda hangi kanallar yoluyla gerçekleştirmektedir? 

Lütfen, en çok kullanılan resmi ve resmi olmayan kanalları belirtiniz; tur katılımcılarının 

şikayetlerinde haklı bulunmaları söz konusu olduğunda nasıl bir telafi stratejisi 

izlenmektedir?) yer verilmiştir. Oluşturulan görüşme formunun istenilen içeriği ölçmede 

geçerli olup olmadığını ortaya koymak adına alanda uzman 5 akademisyenden (daha 

önce rehberlik deneyimine sahip) görüş alınmıştır. Amaca uygunluk, düzeltme önerileri, 

ekleme ve çıkarma yapılabilecek sorular gibi durumlar bu süreçte uzmanlardan 

istenilmiştir. İçerik geçerliliğinde, Lawshe (1975) tarafından ortaya konulan içerik 

geçerliliği oranı hesaplanmıştır. Geri dönüşler sonucunda, 3., 4., ve 6. soru ifadelerinde 

değişiklikler önerilmiştir. Diğer soru ifadeleri bağlamında herhangi bir değişiklik 

önerisi gelmemiş ve içerik geçerliliği oranı %91,4 ([1+1+0,80+0,80+1+0,80+1]/7) 

olarak bulgulanmıştır. Bulgulanan oranın, %67’den büyük olması nedeniyle (Lawshe, 

1975) içerik geçerliliğinin sağlandığı belirtilebilir. Veri toplama sürecinden önce 3 

rehber ile pilot test yapılmıştır. Görüşme formunda yer alan soruların kolay 

anlaşılırlığının yanı sıra kodlama listesinin hazırlanabilmesine adına bu süreç 

gerçekleştirilmiştir. Araştırmanın verileri, 01 Nisan-15 Ağustos 2021 tarihleri arasında 

toplanmıştır. Görüşmeler yaklaşık 15 dakika ve çevrimiçi  şeklinde gerçekleştirilmiştir. 

Veri toplama sürecinde 28 kişi ile görüşülmüştür.  Kelly (1963), 15 kişiden elde edilen 

verilerin nitel araştırma için yeterli olabileceğini ve veri doygunluğu oluşturabileceğini 

belirtmiştir. Diğer bir görüş ise, derinlemesine görüşmelerde yaklaşık 30 veri sayısının 

yeterli olabileceği durumudur (Nastasi, 2015 aktaran Başkale, 2016). Görüşmeler 

sürecinde 24. veriye kadar farklı cevaplar alınmış ve sonraki görüşmeler de benzer 

cevapların verildiği görülerek 28. kişide doygunluğa ulaşılmasından dolayı görüşme 

süreci sonlandırılmıştır. Görüşmeler sonucunda elde edilen verilerin gerek doygunluk 

gerekse niceliksel açıdan yeterli olabileceği belirtilebilir. Diğer taraftan nitel 

araştırmalarda, görüşmelerden elde edilen veriler betimsel analiz yöntemiyle 

çözümlenmiştir. Betimsel analiz, elde edilen ayrıntılı bilgiler sonucunda temaların 

sunulmasını ve bilgilerin doğrudan alıntılarla okuyucuya aktarılmasını destekleyen bir 
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yöntemdir (Yıldırım & Şimşek, 2011). Verilerin analizi sürecinde kod-kategori 

listesinin oluşturulması tek bir araştırmacı tarafından  yapılmıştır.  

Bulgular ve Yorumlanması 

Araştırmaya katılanların 20’sinin erkek (%71,4), 20’sinin lisans mezunu (%71,4) ve 

14’ünün 36-45 yaş aralığında (%50,0) olduğu belirtilebilir. Ayrıca, katılımcıların en az 

3 yıl en fazla 17 yıl rehberlik deneyimine sahip olduğu söylenebilir. Araştırma 

katılımcılarına, en fazla şikâyet eden tur katılımcılarının milliyetleri sorulmuştur. 

Rehbelerin yanıtları incelendiğinde, Türkler (f= 17; %26,2), Hintliler (f= 10; %15,5), 

İngilizler (f= 7; %10,8) ve Pakistanlıların (f= 5; %7,7) en fazla şikâyet eden milliyet  

olduğu bulgulanmıştır. Ayrıca rehberlere, tur katılımcılarının en fazla şikâyet ettiği 

unsurlar sorulmuştur. Tur katılımcılarının sıklıkla, yemekler (f= 6; %12,9), esnafın fahiş 

fiyat uygulaması (f= 6; %12,9) ve otel (f= 4; %8,6) konularında rehberlere şi kâyetlerde 

bulundukları bulgulanmıştır. Tablo 1’de tur katılımcılarının şikâyet ettiği unsurlar 

detaylı olarak verilmiştir. 

Tablo 1: Şikâyet unsurları 

İfadeler F % 

Yemekler 6 12,9 

Esnafın fahiş fiyat uygulaması  6 12,9 

Otel 4 8,6 

Tur içeriklerinin aynı olmaması 3 6,4 

Alışveriş zamanlarının az olması  3 6,4 

Ayrıntılı anlatımlar 3 6,4 

Araç konforsuzluğu  3 6,4 

Müze ve ören yerlerinde bilgilendirme tabelalarının eksikliği  3 6,4 

Trafik 2 4,2 

Tur programına uyulmaması 2 4,2 

Müze ve ören yerlerine girişte sıra beklemek 2 4,2 

Müze ve ören yerlerine giriş ücretleri  2 4,2 

Tur programındaki sıkışıklık  2 4,2 

Kaptanlar 1 2,1 

Müze ve ören yerlerinin bilgilendirme yapılmadan kapatılması  1 2,1 

Çalışanların dil yetersizliği  1 2,1 

Tarihi eserlerde yıpranma ve yanlış restorasyon  1 2,1 

Ören yerlerinde az zaman verilmesi  1 2,1 

Müzelerde kullanılan elektronik cihazların arızalı olması  1 2,1 

Toplam 47 100,0 

Şikâyet unsurlarıyla ilgili olarak bazı katılımcıların verdikleri cevaplar şu şekildedir;  

…vegan/vejetaryen yemek eksikliği ya da sürekli kebap verilmesinden kaynaklı çok fazla 

şikâyet alıyorum… (Erkek, 35 yaş, Lisans, 10 yıllık deneyim).  

…tur güzergâhlarında bulunan esnafların katılımcılardan fazla para almaya 

çalışmalarından katılımcılara rahatsız olup bana iletiyorlar… (Erkek, 40 yaş, Lisans, 

13 yıllık deneyim). 

…konaklanan otelin temizliğinden dahi şikâyetler alabiliyorum…  (Kadın, 26 yaş, 

Lisans, 3 yıllık deneyim). 
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Rehberlere, tur katılımcılarının şikâyetlerini en çok hangi kanallar (birey, kurum, sosyal 

medya vb.) yoluyla ilettikleri sorulmuştur. Verilen cevaplar incelendiğinde, tur 

katılımcılarının şikâyetlerini sıklıkla acenta yetkililerine ilettikleri (f= 19; %33,3), 

sosyal medya kanallarına (f= 10; %17,6) ve şikâyet sitelerine (f= 8; %14,0) yazdıkları 

görülmüştür. Tablo 2’de, tur katılımcılarının şikâyetlerini ilettikleri kanallar detaylı 

olarak verilmiştir. 

Tablo 2: Şikâyetlerin iletildiği kanallar 

İfadeler f % 

Acenta yetkileriyle konuşmak 19 33,3 

Sosyal medya 10 17,6 

Şikâyet sitelerine yazmak 8 14,0 

Yasal mercilere şikâyeti iletmek (örn; mahkemeler)  7 12,3 

Rehber ile konuşmak  6 10,5 

Konsolosluk ile konuşmak 4 7,0 

Kolluk kuvvetlerine başvurmak  3 5,3 

Toplam 57 100,0 

Tur katılımcılarının şikâyetlerini ilettiği kanallarla ilgili bazı katılımcıların verdikleri 

cevaplar şu şekildedir; 

…ülkesindeki acenteye iletebilmekte… (Kadın, 26 yaş, Lisans, 3 yıllık deneyim).  

…hoşuna gitmedikleri bir durum olduğunda turla ilgili direkt acenteye gidip şikâyette 

bulunabiliyorlar… (Erkek, 36 yaş, Lisansüstü, 7 yıllık deneyim).  

…en çok kullanılan resmi olmayan kanal sosyal medya camiası. Bunun dışında şikâyet 

siteleri var uluslararası… (Kadın, 26 yaş, Lisans, 4 yıllık deneyim).  

…resmi bir yapı olmasa da sosyal medya bu konuda çok etkili. Sosya l medyadan herkese 

duyurabiliyorlar şikâyetlerini veya taleplerini…  (Erkek, 45 yaş, Lisans, 16 yıllık 

deneyim). 

…çoğunlukla ilk elden rehberlere söylüyorlar. Bana tur dışında olan durumlar bile 

şikâyet konusu olarak çoğu zaman geliyor. Benim haricimde acentanın kendisine, 

emniyete gidebiliyorlar… (Erkek, 31 yaş, Önlisans, 12 yıllık deneyim).  

Araştırmaya katılanlara, şikâyetler konusunda nasıl bir aksiyon izledikleri sorulmuştur. 

Rehberlerin verdikleri yanıtlar incelendiğinde, “kibar bir dille çözüm önerisi sunmak” 

(f= 26; %63,4) ve “acentaya iletmek” (f= 12; 29,3) cevaplarının ön plana çıktığı 

görülmüştür. Tablo 3’de, araştırmaya katılanların şikâyetlerle ilgili izledikleri 

aksiyonlara ilişkin cevaplar verilmiştir.  

Tablo 3: Şikâyetlerde izlenen aksiyonlar 

İfadeler f % 

Kibar bir dille çözüm önerisi sunmak  26 63,4 

Acentaya iletmek 12 29,3 

İndirim ve/veya hediye sunmak  3 7,3 

Toplam 41 100,0 
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Şikâyetlere karşı izlenen aksiyonlarla ilgili bazı katılımcıların verdikleri cevaplar şu 

şekildedir; 

…haklılık payı yoksa izah eder ve konuyu kapatırım.  Haklılık payi varsa benden 

kaynakliysa özür dilerim ve telafi etmeye çalışırım.  Otel ve acenta kaynaklı bir durumsa 

gerekli yetkililerle iletişime gecer misafirin net bir cevap almasını sağlarım… (Erkek, 

35 yaş, Lisans, 10 yıllık deneyim).  

…şikâyetleri ve söylenmeleri genelde duyuyorum, kibar bir dille durumu ifade etmeye 

çalışıyorum… (Kadın, 26 yaş, Lisans, 3 yıllık deneyim).  

…çözüm odaklı düşünüp herkesin mutlu olabileceği bir yol var mı diye onu  

düşünüyorum. Beni aşan konuları acente yetkililerine bildiriyorum… (Kadın, 27 yaş, 

Lisans, 7 yıllık deneyim). 

Araştırmaya katılan rehberlere, işte karşılaşılan şikâyetlerin günlük hayatlarını nasıl 

etkilendiği sorulmuştur. Rehberlerin sıklıkla, “etkilemiyor” (f= 12; %38,7), 

“motivasyon kaybı” (f= 7; %22,5) ve “yorgunluk hissi” (f= 6; %19,4) yanıtlarını 

verdikleri görülmüştür. Tablo 4’te, şikâyetlerin katılımcıların günlük hayatlarını 

etkileme hususunda verdikleri yanıtlar detaylı olarak verilmiştir.  

Tablo 4: Şikâyetlerin rehberlerin günlük hayatları etkileme durumu  

İfadeler f % 

Etkilemiyor 12 38,7 

Motivasyon kaybı 7 22,5 

Yorgunluk hissi 6 19,4 

Sinirli/Gergin 2 6,5 

Üzücü 2 6,5 

Bazı milliyetlere karşı nefret duygusu  1 3,2 

Daha dikkatli olma 1 3,2 

Toplam 31 100,0 

Karşılaşılan şikâyetlerin günlük hayatı etkilemesiyle ilgili bazı katılımcıların yanıtları 

şu şekildedir; 

…herkes iş hayatında sorunlar, problem yaşayabilir. O nedenle bu durumu normal 

karşılıyorum… (Erkek, 45 yaş, Lisans, 16 yıllık deneyim). 

…bazen bezdirici olabiliyor. Yoruluyorum sürekli bir şekilde memnuniyetsiz ve hoşnut 

olmayan kişilerle çalışmaktan… (Erkek, 31 yaş, Önlisans, 12 yıllık deneyim).  

…evet, açıkcası bazen değişiyor. Bu işi yapmak yerine başka bir işlemi uğraşsam diye 

düşünmüyor değilim… (Kadın, 26 yaş, Lisans, 3 yıllık deneyim).  

Araştırmaya katılan rehberlere, şikâyetlerin işletmeler açısından etkisi sorulmuştur. 

Elde edilen cevaplar incelendiğinde, çoğunlukla “itibar kaybı” (f= 14; %56) olduğu 

belirtilmiştir. Ayrıca, şikâyetlerin itibar kaybı olabileceği gibi hataların giderilmesi 

açısından önemli bir sunacağı görüşünde olanların da olduğu belirtilebilir. Tablo 5’de, 

şikâyetlerin işletme açısından etkilerine ait cevaplar verilmiştir.  



Ali DALGIÇ/ Derya TOKSÖZ/ Remziye EKİCİ ÇİLKİN/ Alparslan GÜVENÇ 

 

141 
 

Tablo 5: İşletmeler açısından şikâyetin etkileri 

İfadeler f % 

İtibar kaybı 14 56,0 

İtibar kaybı olabileceği gibi hataları gidermek için bir fırsat  6 24,0 

İşletmelerin ve bireylerin kendilerini geliştirmesi için bir armağandır  4 16,0 

Türkiye’deki işletmeler için önemli değildir  1 4,0 

Toplam 25 100,0 

İşletmeler açısından şikâyetin etkileriyle ilgili bazı katılımcıların cevapları şu 

şekildedir; 

…günümüzde bir itibar kaybı bence çünkü artık yapılan şikâyetler işletmeyi rezil etmek 

için yapılıyor. Bu konuda hatanız, eksiğiniz var kendinizi düzeltin diye gelen şikâyet 

sayısı nerede ise çok azdır… (Erkek, 37 yaş, Lisans, 8 yıllık deneyim). 

…bence itibar kaybı. Çünkü işletme iyi olsa idi zaten şikâyet gelmezdi, bunun yerine 

övgü gelirdi… (Kadın, 26 yaş, Lisans, 4 yıllık deneyim).  

…duruma göre değişir, yerine göre değişir bence. İşletme aksayan yanlarını görebilir 

şikâyetlerle, kendine çeki düzen verebilir… (Kadın, 27 yaş, Lisans, 6 yıllık deneyim).  

Araştırmaya katılan rehberlere, şikâyet sonrası izlenilen telafi stratejileri sorulmuştur. 

Şikâyet davranışı sergileyen ve memnun edilmek istenilen tur katılımcılarına sıklıkla 

hediye verme (f= 17; %50,0) ve ücret iadesi/kısmi ücret iadesi (f= 12; %35,3) 

stratejilerine başvurdukları belirtilebilir. Tablo 6’da , şikâyet sonrası izlenilen telafi 

stratejileri detaylı olarak verilmiştir.  

Tablo 6: Şikâyet sonrası izlenilen telafi stratejileri  

İfadeler f % 

Hediye verme 17 50,0 

Ücret iadesi/kısmi ücret iadesi  12 35,3 

Ekstra tur hizmeti 3 8,8 

Sonraki turlar için indirim 2 5,9 

Toplam 34 100,0 

Tur katılımcılarının şikâyetleri sonrasında izlenilen telafi stratejileriyle ilgili bazı 

katılımcıların verdikleri cevaplar şu şekildedir; 

…özellikle geç kalma durumlarında küçük hediyeler, yabancı müşterilere alkollü içecek 

ikramı gibi… (Erkek, 41 yaş, Lisans, 11 yıllık deneyim).  

…kalmış olduğu odasının update edilmesi de olabilir ya da güzel bir akşam yemeği 

ikramı ya da ücretsiz bir rehberlik hizmeti verilebilmekte… (Erkek, 43 yaş, Lisans, 13 

yıllık deneyim). 

…eğer telafisi olmayan bir mağduriyet var ise ücret iadesi ya da hediye gibi seçenekler 

düşünülür… (Erkek, 38 yaş, Lisans, 12 yıllık deneyim).  
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Sonuç ve Tartışma 

Günümüzde ilgili turizm destinasyonlarının gelirlerinin önemli oranda turizme 

dayandığı düşünüldüğünde; misafirlerin hizmet deneyimlerini bilmek turizm 

araştırmalarında oldukça önemsenen bir konudur. Müşteri memnuniyetlerinin ve 

sadakatlerinin sağlanmasının en önemli amaçlarından biri olduğu farkındalığına sahip 

turizm işletmeleri ve çalışanlarının, misafirlerinin neyi en çok önemsediklerini ve hangi 

hususlarda en çok sorun yaşadıklarını bilmek ise işletmeleri ve işgörenleri sektörde 

avantajlı konuma getirmektedir. Misafirlerin beklentilerini karşılayamayarak, olumsuz 

bir deneyim yaşamaları durumunda ise memnuniyetsizliklerin ortaya çıkması söz konusu 

olmaktadır (Matusitz & Breen, 2009). Çünkü hizmet sunumunda rehberden ev sahibi, 

şoför, kamu görevlileri ve yerel halka kadar çok sayıda farklı paydaşların olması, hizmet 

kalite standardizasyonunu ve misafir memnuniyetini güçleştirmektedir (Zorlu ve Erkuş, 

2018: 38). Bu hususta, Berry ve Parasuraman (1991) hizmette yaşanılacak bir 

başarısızlığın, müşteriler ile hizmet sağlayıcıları arasındaki güveni zedeleyebildiği 

kanısındadır. Diğer bir ifade ile müşterilerin tutumları ve gelecekteki davranışları, 

büyük ölçüde işletmecilerin bu başarısızlığa verdiği tepkilere bağlı olarak 

değerlendirilmektedir (Kim, Kim & Kim, 2009). Çünkü, işletmeler misafirlerin 

şikâyetlerine ilişkin sorunları çözüp, müşteriyi tekrar kazanma ve kurum imajını zedelememe 

adına hizmet iyileştirme stratejilerini buna göre düzenleyebilmektedirler (Tax, Brown & 

Chandrashekaran, 1998). Bu yüzden turizm işletmelerinin yaşanılan misafir 

memnuniyetsizliklerinin sonucunda ortaya çıkan şikâyetleri çözmeye odaklanmaları, 

tekrar misafirlerinin güvenlerini kazanmaları, zedelenen kurum imajlarını onarmaları ve 

hizmet iyileştirmeleri adına geri bildirim almaları işletmeler ve çalışanlar adına şikâyet 

telafi fırsatlarını ve stratejilerini doğurmaktadır (Hughes & Karapetrovic, 2006; 

Ramsey, 2003). 

Yürütülen araştırma, turizm sektöründe misafirler ile en çok iletişimde olan turist 

rehberlerinin gözünden tur katılımcılarının en sık karşılaştıkları şikâyet unsurlarını 

bilmek ve rehberlerin müşteri memnuniyetini yeniden sağlama adına uygulamış 

oldukları şikâyet sonrası telafi stratejilerini incelemek amacıyla gerçekleştirilmiştir. 

Çünkü iyi bir şikâyet aracısı olarak değerlendirilebilecek turist rehberlerinin karşılaşılan 

hizmet hatalarını, aksaklıkları, hoşnutsuzluk ve sorunları yetkili birimlere aktarmasının 

işletmelerin daha kaliteli bir hizmet sunmasına katkı sağlayacağı düşünülmüştür. İlgili 

araştırma kapsamında Marmara ve Ege bölgelerinde eylemli 28 turist rehberi ile yapılan 

görüşmeler neticesinde verilen yanıtlar değerlendirildiğinde; bölgeler bazında tur 

katılımcılarının en fazla şikâyet ettiği unsurlar yemekler, esnafın fahiş fiyat uygulaması, 

oteller, tur içeriklerinin farklılaşması, alışverişe ayrılan sürelerin kısıtlılığı, çok detaylı 

anlatımlar yapılması, araçların konforsuzluğu, bilgilendirme tabelalarının eksikliği, 

yoğun trafik, tur programlarının sıkışık olması ile beraber yaşanılan zaman sıkıntıları, 

tur programlarına uyulmaması, müze ve ören yerlerine giriş kuyrukları ve giriş ücretleri, 

kaptanlar, çalışanların dil yetersizliği, tarihi eserlerde yıpranma ve yanlış restorasyon 

ve müzelerdeki teknik cihazların arızalı olmasıdır. Tur katılımcılarının şikâyetleri 

sonrası ise turist rehberlerinin izledikleri telafi stratejilerinin neler olduğu sorusu 

rehberlere yönlendirildiğinde; şikâyet davranışı sergileyen ve memnun edilmek istenilen 

tur katılımcılarına sıklıkla hediye verme, ücret iadesi/kısmi ücret iades i ve kısmen de 

olsa ekstra tur hizmeti ve sonraki turlar için indirim stratejilerine başvurdukları 

belirtilmiştir. Türkiye’nin imajının ucuz bir ülke olması dolayısı ile turistlerin de para 

iadesi, ücretsiz tatil ve ekstra tur hizmetleri gibi öngörülen etkin şikâyet telafi 

stratejilerini talep etmeleri doğal karşılanmaktadır (Kozak, 2007).  
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Tur katılımcılarının bu şikâyetlerini en çok hangi kanallar aracılığıyla ilettikleri 

sorulduğunda; sıklıkla acenta yetkililerine ilettikleri, sosyal medya kanallarına ve 

şikâyet sitelerine yazdıkları sonucuna ulaşılmıştır. Aynı zamanda rehberlere, müşteri 

şikâyetleri karşısında nasıl bir aksiyon izledikleri sorulduğunda; rehberlerin verdikleri 

yanıtlar arasında, “kibar bir dille çözüm önerisi sunmak” ve “acentaya iletmek” 

cevaplarının ön plana çıktığı görülmüştür. Benzer şekilde, karşılaşılan bu şikâyetlerin 

günlük hayatlarını nasıl etkilediği sorusu yöneltildiğinde; rehberlerin sıklıkla, 

“etkilemiyor”, “motivasyon kaybı” ve “yorgunluk hissi” yanıtlarını verdikleri 

görülmüştür. Son olarak ise katılımcı rehberlere, şikâyetlerin işletmeler açısından etkisi 

sorulduğunda, çoğunlukla işletmelerde “itibar kaybı” yaşanıldığı sonucunu 

öngörmüşlerdir. 

Teoriye Yönelik Çıkarımlar 

Araştırma bulguları değerlendirildiğinde; turist rehberlerinin perspektifinden en fazla 

şikâyet etme eğiliminde bulunan müşterilerin Türkler, Araplar, Hintliler, İngilizler, 

Hollandalılar, Pakistanlılar, Amerikalılar, Koreliler, Polonyalılar, Ruslar, Mısırlılar, 

Doğu Avrupalılar ve İspanyollar olduğu sonucuna ulaşılmıştır. Bu durumda kültür 

örüntülerinin farklılaşması ile şikâyet davranışlarının milliyetlere ve kültürel 

geçmişlerine göre farklılaşması kaçınılmazdır (Kim, Lee & Matilla, 2014; Liu & 

McClure, 2001; Pizam, 1999). Nitekim kültürel farklılıkların misafirlerin alışılageldik 

yaşam biçimlerini, tercihlerini ve aynı zamanda şikâyet etme davranışlarını da etkilediği 

ilgili araştırma sonuçlarıyla örtüşmektedir (Şahin & Cesur, 2016). 

İlgili çalışmanın bulguları değerlendirildiğinde; bulguların mevcut alanyazın ile genel 

olarak örtüştüğü fakat bazı noktalarda farklılaştığı sonucuna ulaşılmıştır. Avcı ve Doğan 

(2018), Chang (2006) ve Kanlı’nın (2019) araştırmaları kapsamında turist rehberlerinin 

mesleki yeterliliğine ilişkin şikâyetlerin (tur programına ve süresine uymama ve yabancı 

dil bilgisinin yetersiz olması) ilgili çalışma bulguları ile örtüştüğü görülmektedir. Aynı 

zamanda tur katılımcılarının otellerden ve tur programlarının sıkışıklığı ve 

uygunsuzluğundan şikâyetçi olmaları; aslında katılımcıların tur operatörleri, seyahat 

acentaları ve tur rehberlerinden memnun olmadıkları sonucu Arpacı ve Akhisar (2016) 

ile Chang, Khan ve Tsai (2012) tarafından gerçekleştirilen çalışmaların bulgularıyla 

benzerlik göstermektedir. Zorlu ve Erkuş (2018) tarafından gerçekleştirilen diğer bir 

araştırma bulguları ile ilgili araştırma bulguları benzerlik göstermekte olup, şikâyet 

konularının; tur içeriği, rehber ve şoför kaynaklı olduğu göze çarpmaktadır. Söz konusu 

araştırmada katılımcılardan elde edilen bilgilere göre, otel ve transfer kaynaklı 

hizmetlere ilişkin şikâyetler, Çolakoğlu vd. (2009) tarafından gerçekleştirilen çalışma 

bulguları ile örtüşmektedir. Unur vd. (2010) tarafından gerçekleştirilen araştırmada ise, 

paket tur satın alan müşterilerin şikâyet kategorileri değerlendirildiğinde; ortaya çıkan 

acenta, rehber, kalite, teknik aksaklıklar, ücret ve değişiklikler kaynaklı bulgular ile 

ilgili araştırma bulgularının benzerlik gösterdiği sonucuna ulaşılmaktadır. Farklılaşan 

bir araştırma bulgusu değerlendirildiğinde; Çakmak ve Kurnaz’ın (2020) 

araştırmalarında tur katılımcılarının rehberlerin anlatım yapmamaları şikâyetinde 

bulunmaları; ilgili araştırmada rehberlerin algısına göre katılımcıların şikâyet ettikleri 

bir konu olan rehberlerin detaylı anlatım yapmaları bulguları ile örtüşmemektedir.  

İlgili araştırma, Kozak (2007) tarafından gerçekleştirilen araştırmayı destekler nitelikte 

olup, Batılı turistlerin tur hizmetinde en hassas oldukları konuların başında hijyen ve 

esnafların tutumları gelmektedir. Acar (2018) tarafından gerçekleştirilen araştırmada 
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Avrupalı turistlerin şikâyet etme eğilimlerinin daha yüksek olduğu ve açık ve doğrudan 

iletişimi tecih eden Hollandalı, Rus ve Korelilerin şikâyetlerini gizlemedikleri ortaya 

çıkmıştır. Şikâyet davranış kalıplarını ülkelere göre yorumlayan Güzel ve Köroğlu’nun 

(2015) yaptığı araştırmada Kuzey Avrupa (İngiliz) ve Batı Avrupalıların (Hollanda) 

turlarda hatayı kabul etmedikleri, Doğu ve Güney Avrupa (Rusya, Türkiye) ve Güney 

Asyalıların (Hindistan) kolay memnun olmadıkları, Kuzey Doğu Asyalıların (Koreliler) 

ise turlardan ziyade eve döndükten sonra şikâyetlerini ilettikleri ilgili araştırma 

sonuçlarını destekler niteliktedir. Huang, Huang ve Wu’nun (1996: 48) yürüttüğü 

araştırmada ise, Amerikalıların yaşadıkları hizmet memnuniyetsizliğine ilişkin şikâyet 

etme eğiliminde bulunmalarını bir sorumluluk olarak gördükleri vurgulanmaktadır. 

Şahin ve Cesur (2016) tarafından gerçekleştirilen araştırmada da Türk müşterilerin Arap 

müşterilere kıyasla daha fazla şikâyet ettikleri ve bu şikâyetleri bildirme eğilimlerinin 

daha yüksek olduğu bulgusuna ulaşılmıştır.  

Söz konusu çalışmada, hizmet hatası telafi stratejileri bulgularına ilişkin bir 

değerlendirme yapıldığında; Kozak ve Tasci’nin (2006) yürüttüğü araştırma sonuçları 

ile ilgili araştırmanın bulguları benzerlik göstermekte olup; müşterilerin şikâyetlerine 

yönelik maddi boyuta ve ücretsiz bir tura yönelik telafi stratejileri izledikleri sonucuna 

ulaşılmaktadır. Akdu ve Cengiz’in (2020) araştırma sonuçlarında ise özür dileme 

stratejisinin etkili bir boyut olduğu göze çarpmaktadır. Bu sonuç aynı zamanda Wu  vd. 

(2018) tarafından yapılan araştırma dikkate alındığında, müşterilerlerden özür 

dilendiğinde ve çalışandan iyi bir tavır gördüklerinde daha memnun oldukları bulgusunu 

desteklemektedir.  

Uygulamaya Yönelik Çıkarımlar 

Sonuç olarak; hizmet iyileştirmesi adına müşterilerin memnuniyet düzeylerini artırmak 

için memnun olmayan müşterilerden gelen şikâyetleri ve geri bildirimi, hizmet 

süreçlerini iyileştirmek için kullanan işletmeler ve çalışanlar ancak müşteri 

memnuniyeti ve sadakatini sağlayarak sektörde tercih edilesi konuma gelmektedirler. 

Nihayetinde tur katılımcılarının şikâyetleri; otel işletmeleri, ulaşım, yerel hizmetler, 

rehberlik ve acenta hizmetleri başta olmak üzere birçok konudan kaynaklanabilmektedir. 

Tur rehberlerinin de bu hususta, krizleri yönetebilme ve turizm hizmet sektörünün 

başarısı, imajı ve tur kalitesi adına bölgesel ve ülkesel bazda farklı milliyetlerin şikâyet 

unsurlarını ve şikâyet telafi stratejilerini dikkate almaları önerilmektedir.  Özellikle 

farklı milliyetlerin beklentilerine göre hizmet politikalarını iyileştirmeleri 

beklenmektedir. Bu sayede, gerçekleştirilen araştırmalar neticesinde rehberlerin hizmet 

iyileştirmelerine yönelik öz bilinç düzeylerinin artması beklenmekte ve yetkili turizm 

kamu kurum ve kuruluşlarına tüm sorunları iletmeleri ile birlikte misafirlere hizmetlerin 

eksiksiz ve hatasız sunulması önerilmektedir. Çünkü işletmeler hizmet iyileştirmesine 

giderek; hizmet hatalarının kaynağını ve sorumlusunu bulmak, telafi etmek ve bir daha  

yaşanmamasına ilişkin tedbirler almak durumundadır.  İlgili araştırma kapsamında da 

tur katılımcılarının görüş ve beklentileri doğrultusunda denetimler arttırılmalı ve hizmet 

sunumu niteliği iyileştirilmelidir.  
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Özet 

Zonguldak ili sahip olduğu endüstriyel miras değerleri açısından eşsiz bir konumdadır. Mevcut değerler sadece bölgenin eski 

endüstriyel mekanları ile sınırlı kalmayıp aynı zamanda sosyolojik bir yöne sahip olan anıtlara da evsahipliği eder. Bu sebeple 

Zonguldak’a gelen turistler sadece madenler ve kömür ile ilişkili obje ve mekanları görmez aynı zamanda kentin emek yoğun 

yapısı ile kömür uğruna çekilen acıları da tanıma şansına sahip olur.  Bu çalışmada Zonguldak ilinin sahip olduğu endüstriyel 

miras turizmi kaynakları kullanılarak bir tur önerisi oluşturmak amaçlanmıştır. Bu çerçevede günübirlik bir tur rotası 

hazırlanmıştır. Tur Zonguldak İl merkezi ve Zonguldak’ın bir ilçesi olan Karadeniz Ereğli sınırları içerisinde 

gerçekleşmektedir. Tur önerisi öncesi, bölgede tur faaliyetleri düzenlemiş 3 turist rehberinden uzman görüşü alınmıştır. Yapılan 

görüşmeler neticesinde günübirlik bir tur planının hazırlanmasına, endüstriyel miras kaynaklarına ek olarak madenleri 

çağrıştırması sebebi ile bölgedeki iki mağaranın rotaya dahil edilmesine karar verilmiştir. Bölgeye dair araştırmalar doküman 

analizi ile gerçekleşmiş ayrıca ortaya konulan tur planındaki her bir noktaya ziyaretler gerçekleştirilmiştir. 

Anahatar Kelimeler: Zonguldak, Endüstriyel Miras, Tur Rotası,  

 

A Tour Route on Industrial Heritage Tourism of Zonguldak Province 

Abstract 

Zonguldak province is in a unique position in terms of its industrial heritage values. Existing values are not only limited to the 

old industrial spaces of the region, but also host monuments with a sociological aspect. For this reason, tourists who come to 

Zonguldak not only see the objects and places related to mines and coal, but also have the chance to get to know the labor-

intensive structure of the city and the suffering for coal. In this study, it is aimed to create a tour proposal by using the industrial 

heritage tourism resources of Zonguldak province. In this context, a daily tour route has been prepared. The tour takes place in 

the city center of Zonguldak and within the borders of Karadeniz Ereğli, a district of Zonguldak. Before the tour proposal, 

expert opinion was obtained from 3 tourist guides who organized tour activities in the region. As a result of the negotiations, it 

was decided to prepare a one-day tour plan and to include two caves in the region on the route, as it evokes mines in addition 

to industrial heritage resources. Research on the region was carried out by document analysis, and visits were made to each 

point in the tour plan. 

Keywords: Zonguldak, Industrial Heritage, Tour Route 
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Giriş  

İkinci dünya savaşından sonraki süreçte hızlı bir ivme ile yükselen turistik gezi ve seyahatler kısa 

zaman içerisinde daha sonra “kitle turizmi” olarak anılacak deniz, kum ve güneş merkezli, 

dinlenme odaklı, sezonluk bir turizm akımını da beraberinde getirmiştir (Goeldner & Ritchie 2009). 

Bu akımın kısa zamanlı yoğun turistik faaliyetleri ortaya çıkartırken taşıma kapasitesinin aşımı 

gibi durumlar sebebi ile doğaya ve yenilenemeyen kaynaklara ciddi zararlar verdi ği de zaman 

içerisinde anlaşılmıştır. Bu sebeple destinasyonların taşıma kapasitesini aşmayan, 12 ay 

devamlılık arz eden turizm faaliyetlerinin hedeflendiği sürdürülebilir bir turizm şekli olan 

alternatif turizm çeşitlerine yönelik bir eğilim oluşmaya başlamıştır (Albayrak, 2013; Hacıoğlu & 

Avcıkurt, 2008). Alternatif turizm faaliyetlerinden birisi olan endüstriyel miras turizmi de 

içerisinde yer alan atıl durumdaki endüstriyel varlıkların ayağa kaldırılması ve turizme 

kazandırılması yönü ile sürdürülebilir turizm düşüncesin i merkezine almış bir turizm çeşididir 

(Xie, 2015).  

Endüstriyel miras üzerine yapılan çalışmalar incelendiğinde, kavramsal incelemeler, derlemeler 

ve tartışma odaklı çalışmaların daha yoğun şekilde ele alındığı görülmektedir. Uluslararası alan 

yazında konu ile ilgili çalışmalar incelendiğinde başta derleme ve ikincil veri kaynaklarından 

yapılan çalışmaların yoğunlukta olduğu görülür. Bu kapsamda  endüstriyel kentlerin turizm 

gelişimi yoluyla yeniden canlandırmanın olanaklarının tartışıldığı (Mansfeld, 1992),  bu 

destinasyonların pazarlama politikalarına yoğunlaşarak şehirlerarası kıyaslara gidildiği (Bramwell 

& Radwing, 1994), endüstriyel turizm potansiyelini sürdürülebilir turizm çerçevesinde ele alarak 

spresifik alanlar üzerinde değerlendirmelerin yapıldığı (McMahon, 1998; Pozo & Gonzalez, 2012; 

Verbeke, 1999), endüstri mirasının özelliklerinin geliştirilmesine yönelik çalışmaların (Xie, 2006) 

ağırlıkta olduğu gözlenmektedir. Türkiye’de endüstriyel miras turizmi konusunda gerçekleştirilen 

çalışmaların uluslararası alan yazınına kıyasla yeni ve kısıtlı sayıda olduğu ayrıca bu çalışmaların da 

ağırlıklı olarak bölgelerin potansiyel değerlerinin ele alındığı , alanların müzeleştirilmesi üzerine 

tartışmaların yürütüldüğü ya da turizm planlaması kapsamında derleme odaklı çalışmalar ile 

mevcut durum üzerine değerlendirmeler yapıldığı gözlenmektedir. Bu kapsamda Uysal (2018) 

endüstriyel mirasın Türkiye turizm planlaması kapsamında değerlendirmesini yaparak konuya 

ulusal ölçekten yaklaşmıştır. Akay ve Örmecioğlu (2018) Antalya Tekirova Maden İşletmesinin 

bir endüstriyel miras olarak değerlendirilmesi üzerine incelemelerde bulunmuş, Güdü Demirbulat 

ve Saatci (2020), Zonguldak ilinin endüstriyel miras turizmi potansiyelini araştırırken, Yıldız 

(2019), Zonguldak ilinin Karadeniz Ereğli ilçesindeki lokomatif bakım atölyesinin endüstriyel 

miras olarak işlevlendirilmesi üzerinde durmuştur. Nazik (2021) ise İstanbul özelinde yürüttüğü 

çalışmasında endüstriyel miras alanlarının müzeleştirilmesi üzerine bir araştırma 

gerçekleştirmiştir.  

Bu çalışmada endüstriyel miras turizmi açısından Türkiye’nin önemli destinasyonlarından biri 

olan Zonguldak ilinde günübirlik bir tur önerisinin yapılması amaçlanmaktadır. Çalı şmayı 

endüstriyel miras turizmi üzerine yapılan  diğer çalışmalardan ayıran en büyük özelliği, çalışmanın 

ortaya ekonomik çıktıya sahip bir ürün koymayı amaçlamasıdır. Alan yazınını incelendiğinde, 

ulusal ya da uluslararası alan yazında endüstriyel miras alanlarına yönelik herhangi bir tur önerisi 

üzerine yapılan çalışmaya rastlanmamıştır. Bu çalışma ele aldığı bölgenin mevcut potansiyeline 

odaklanan diğer çalışmaların aksine Zonguldak ilini sadece endüstriyel miras turizmi açısından 

değerlendirilmekte aynı zamanda kent içerisinde bir tur rotası oluşturularak somut bir ekonomik 

çıktı meydana getirmektedir.  

Endüstriyel Miras Turizmi 

18. yüzyıl insanlık tarihi açısından geri dönüşü mümkün olmayan değişikliklerin ortaya çıktığı bir 

çağdır. İngiltere’de başta dokuma sanayisi olmak üzere gelişen makineleşme hareketi hızlı bir 
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şekilde diğer sektörlere ve Avrupa ülkelerine, oradanda okyanusu aşarak Amerika Birleşik 

Devletleri’ne sıçramıştır. Böylece Almanya ve Fransa’da sanayi devrimi hızlı bir şekilde kendini 

gösterirken kısa süre içerisinde Amerika Birleşik Devletleri bu alanda büyük yatırımlar yapmış, 

toplumsal yapısını yeniçağ düzenine göre düzenleme yoluna gitmiştir (McNeil, 2002). 

Sanayileşme ve küreselleşme hareketleri medeniyetin gelişme sürecinde değiştirilemez bir yol 

ayrımı olarak değerlendirilse de bu hareketlilikler kısa süre içerisinde dünyaya geri döndürülemez 

zararlar vermeye başlamış, çevre kirlilikleri ve doğal bozulmaları beraberinde getirmiştir. Bu 

durum gelecek yüzyıllar içerisinde devletleri çevreyi kirleten ve yayılımcı sanayi politikasından 

kısmen de olsa vazgeçmek ya da hızını düşürmek zorunda bırakarak çevreye yararlı teknolojilere 

odaklanmaya yöneltmiştir. Gerçekleşen bu hareket, kentleşmenin de merkezi haline gelen büyük 

fabrika ve sanayi tesislerinin bir kısmının atıl hale gelmesine neden olmuş, demograf ik 

değişiklikler beraberinde terk edilen sanayi bölgelerini doğurmuştur (Kaya & Yılmaz, 2018). Bu 

nokta itibariyle terk edilen kentler ya da kentlerin merkezlerinde atıl hale gelip  zamanla çürümeye 

bırakılan yapıların endüstriyel miras olarak görülmeye başlanması eğilimi ortaya çıkmıştır.  

Endüstriyel miras, endüstri ile ilgili tüm faktörleri içererisine alan bir kavramdır. Bu faktörler 

fabrika, depo, atölye ve bu alanlarda kullanılan eski makineler olduğu gibi endüstriyel alanlarda 

iş gücünü oluşturan insan kaynaklarının yaşadıkları mahalleri de kapsamaktadır. Bu çerçevede 

eğitim, dini amaçlı ya da yönetim maksatlı kullanılan binalar taşıdıkları çeşitli özellikler sayesinde 

endüstriyel mirasın konusu olabilmektedir (Uysal, 2018). Buna ek olarak bölgedeki soyut nitelikli 

değerlerin çeşitli anıt ya da benzeri yapılar ile hayat bulması da yine endüstriyel miras değerleri 

içerisinde sayılabilmektedir. TICCIH Nizhny Tagil Sanayi Miras Tüzüğü’ne göre endüstriyel 

miras; tarihsel, toplumsal, teknolojik, mimari ya da bilimsel değeri olan endüstri hafıza kültürünün 

kalıntılarından oluşmaktadır (TICCIH, 2003).  

Endüstriyel yapı ya da tesislerin zaman içerisinde işlevini yitirmesi, kullanım ömrünü 

tamamlaması ya da daha gelişmiş veya çevreye daha az zarar veren yöntemlerin keşfedilmesi ile 

kullanım dışı kalması bu yapıları günümüzde birer turistik arz haline getirebilmektedir. Tıpkı 

endüstri devrimi gibi endüstriyel değerlerin korunması ve yeniden bir işlev kazandırılması 

düşüncesi ilk defa İngiltere’de başlamıştır (Xie, 2015). Bu düşüncenin temelinde atıl vaziyette ve 

çöküntü haldeki endüstriyel mekanların günümüz ihtiyaçları gözetilerek yeniden ayağa 

kaldırılması amaçlanmaktadır. 1950’li yıllar itibariyle ortaya çıkan bu düşünce zaman içerisinde 

önce endüstrileşmesini tamamlamış ülkelere yayılmış sonrasında ise endüstrileşme sürecindeki 

ülkelerin de gözetmeye başladığı bir akım olarak günümüze kadar süre gelmiştir (Büyükarslan ve 

Güney, 2013; Yıldız, 2019). 1970 yılında endüstriyel arkeoloji kavramı ortaya çıkarak bu alanların 

korunmasına dair bilimsel adımlar atılmıştır (Nazik, 2021).  Endüstriyel mirasın turizm için 

kullanılması ise 1980’li yıllardan sonra Avrupa'da kullanım süresini doldurmuş kömür madenleri 

ve benzer alanların turistik yerler olarak yeniden dizayn edilmesi ile başlamıştır. Bu alanlara 

öncelikli olarak turizm ofisleri inşa edilmiş, sonrasında haritalar oluşturularak bilgilendirme ler 

gerçekleştirilmiş ve böylelikle rehberli özel turlar düzenlenmiştir . Ayrıca bu bölgelerde özel 

etkinlikler teşvik edilerek sanayi şehri imajı geliştirilerek, bölgenin sahip olduğu kültürel ve 

endüstriyel gelenek birlikte tanıtılmaya başlanmıştır (Xie, 2015). Çeşitli ülkeler endüstriyel 

alanlarını turizm pazarları içerisinde dahil etmeye başlamış bu kapsamda Fransa, Almanya, İtalya 

ve İspanya başta olmak üzere pek çok Avrupa ülkesinde endüstriyel miras turizmi üzerine envanter 

çalışmaları da başlamıştır (Otgaar, 2012).  

2000’li yıllara gelindiğinde endüstriyel miras turizmi pazarının turizm pastası içerisinde giderek 

büyüdüğü ve endüstriyel mirasa sahip destinasyonlar için oldukça önemli bir gelir kaynağı 

olabildiği de görülmeye başlanmıştır. Her ne kadar sanayinin sağlamış olduğu istihdamı 

sağlamıyor gibi görünse de kentlerin imajı ve sağladığı dolaylı geliri açısından turizm faaliyetleri 

büyük önem taşımaktadır (Kaya & Yılmaz, 2018).  Bu kapsamda verilecek en iyi örneklerden biri 

İngiltere’nin York kentidir. Dünyanın en büyük demiryolu müzesi olan Birleşik Krallık Ulusal 
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Demiryolu Müzesi, York kentine yılda ortalama 770.000'den fazla ziyaretçiyi çekmektedir.  

Sadece müze, destinasyona ortalama yıllık 29 milyon Euroluk ek gelir oluşturan bir unsur olarak 

görülmektedir. Elde edilen gelirin büyük kısmının da gecelemelerden gerçekleştiği  

belirtilmektedir (Lane vd., 2013). Türkiye bu alanda sahip olduğu değerlerin turistler ile 

buluşturulması noktasında Avrupa’ya göre henüz gelişimini tamamlamamış bir durumdadır. 

Türkiye’deki önemli endüstriyel miras müzelerinden olan Rahmi Koç Müzeleri 2020 yılında 1 

milyonu aşan turist sayısına ulaşırken (Koçbayi, 2020)  Zonguldak Maden Müzesinin 2018 yılında 

14 bin civarında turist ağırladığı kayıtlara geçmiştir (Sonhaber, 2019).  

Zonguldak ve Endüstriyel Miras  

Endüstrileşme süreci Türkiye’de Avrupa’dan çok sonra başlayarak ancak Osmanlı devletinin son 

yüzyılı içerisinde 19. yüzyıl sonlarında başlayabilmiş, Cumhuriyetin kurulması ile büyük bir ivme 

kazanmıştır. Öyleki 1927 yılına kadar kurulan toplam fabrika sayısı 130 iken 1932 yılına 

gelindiğinde bu sayı 2200 dolaylarına yükselmiştir. Endüstriyel ürünlerin bir miras değeri olarak 

kabul görmesi de ancak 2004 yılında 2863 sayılı Kültür ve Tabiat Varlıklarını Koruma 

Kanunu’nda yapılan değişiklerle sağlanmaya çalışılmıştır (Uysal, 2018). 

Türkiye’nin endüstrileşme süreci  ve enerji üeretiminde Zonguldak havzasının oldukça önemli bir 

yeri vardır. 1800’lü yılların ortaları itibari ile başta Karadeniz Ereğli olmak üzere havzada kömür 

yataklarının keşfedilmesi bölgenin tüm dinamiklerini değiştirerek geleceğini şekillendirici bir 

unsur haline gelmiştir. 1848 yılında ilk defa kömürün çıkartılıp  işlenmeye başlaması bölgeyi hem 

Osmanlı hem de Dünya açısından oldukça önemli bir taş kömürü üretim merkezi haline getirmiştir. 

Bu süreç itibariyle Zonguldak havzası artık uluslararası bir nitelik kazanarak İngiltere ve Fransa 

gibi devletlerin dikkatini çekmiştir. İlgili devletler belirli dönemlerde havzadan çıkartılan taş 

kömürünün işletme haklarını satın almış, bölgede liman, deniz feneri, demir yolu gibi alt yapı 

çalışmalarını da gerçekleştirmiştir (Apaydın, 2020). Bugün endüstriyel miras değerleri olarak 

belirlenen bu alanların pek çoğunun temelleri de Cumhuriyet öncesi dönem içerisinde atılmış veya 

bu temel üzerine kurulmuştur.  

Endüstriyel miras turizmi açısından Zonguldak ili ve Karadeniz Ereğli ilçesinin çeşitli  

çalışmalarda ele alındığı ve bölge potansiyelinin ortaya koyulduğu görülmektedir (Güdü 

Demirbulat & Saatci: 2020; Gülay, 2019; Yıldız, 2019). Zonguldak ili bir bütün olarak 

değerlendirildiğinde endüstriyel mirasın ve özellikle kömür madenciliğinin her bir  aşamasının 

gözlemlenip deneyimlenebileceği eşsiz bir kaynak niteliğindedir. Kömürlerin madenden 

çıkartıldığı ocaklar, çıkartılan kömürlerin yıkama alanları, yıkama sonrası oluşan atıkların taşınma 

aşamaları gibi önemli süreçlerin gerçekleştirildiği tüm alanlar gezilip yerinde incelenmeye 

oldukça müsaittir. Zonguldak ili geçmiş yıllarda endüstriyel değerlere sahip olup bugün bu 

niteliğini kaybetmiş destinasyonlardan biri değildir. Şehirde hala kömür madenciliği önemli bir 

gelir kaynağıdır. 2012’de yapılan bir araştırmada mevcut maden kömürü rezervlerinin 1 ,3 milyar 

ton civarında olduğu belirtilmektedir (Deniz & Özdemir, 2014). Ayrıca Karadeniz Ereğli ilçesinde 

bulunan ve Türkiye’nin en önemli demir çelik üretim fabrikalarından biri olan Erdemir tesisleri 

ile yine bu ilçede bulunan tersaneler bölgenin endüstriyel alanda hala yaşayan bir merkez 

olduğunu da göstermekedir.   

Sahip olduğu endüstriyel miras potansiyeli sayesinde Zonguldak , Türkiye’nin hiçbir yerinde 

yaşanmayacak bir endüstriyel miras deneyim fırsatı sunmaktadır. Bu bölümde kent içerisinde 

bulunan endüstriyel miras değerleri ve madencilik ile ilgili değerler ve bu değerlere ek olarak 

uzman görüşü neticesinde çalışma kapsamındaki tur programına dahil edilen mağaralar hakkında 

bilgi verilmiştir.  
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Zonguldak Maden Müzesi  

Türkiye’nin ilk maden müzesi olma özelliğini taşıyan Zonguldak Maden Müzesi, 2016 yılında Zonguldak 

ilinin merkezinde 7000 m2 bir alan üzerine inşa edilmiştir. Müze sadece madencilik mesleği ve teknik 

ekipmanlarının sergilendiği bir alan olmayıp aynı zamanda Zonguldak ilinde neredeyse 200 yıldır varlığını 

sürdüren madenciliğin, ilin sosyal hayatı ve sosyolojik yapısı ile olan ilişkilerini de gözler önüne sermeye 

odaklanmaktadır. Bu çerçevede müzenin giriş katında ilde gerçekleşen madencilik faaliyetlerini 

başlangıcından günümüze olan tarihine dair bilgiler verilmektedir. Alan, Zonguldak ilinin madencilik 

tarihini panoramik şekilde ziyaretçilerine sunması açısından büyük önem taşımaktadır. Giriş katı ayrıca 

ilin tanıtım videosunun izlenebileceği bir alana ve Zonguldak havzasında gerçekleştirilen madencilik 

faaliyetlerinin daha somut şekilde görülebilmesi amacı ile büyük ölçekli bir havza maketine ev sahipliği 

yapmaktadır. Müzenin birinci katında madencilik ile ilgili geçmiş dönemlerde kazı, ölçüm, iş kazası gibi 

farklı alanlarda kullanılmış ekipman ve cihazlara yönelik sergiler barındırırken ikinci katta kömür 

madeninin hangi evrelerden geçerek oluştuğu ve bu evrelerde nasıl göründüğüne ilişkin kömür örnekleri 

bulunmaktadır.  

Fotoğraf 1: Zonguldak Maden Müzesi                                             Fotoğraf 2: TTK Eğitim Ocağı                                           

Kaynak: Yazar Tarafından Çekilmiştir.                                         Kaynak: Yazar Tarafından Çekilmiştir.                                       

Maden Şehitleri Anıtı 

Zonguldak Maden Şehitleri Anıtı, Türkiye Taş Kömürü Kurumu ve Genel Maden İşçileri Sendikasının 

ortaklaşa girişimi ile ortaya çıkmıştır. 2003 yılında tamamlanan anıt 1911 yılından anıtın yapıldığı seneye 

kadar olan süreçte madenlerde hayatını kaybeden yaklaşık 4500 madencinin anısına dikilmiş olup anıt 

üzerinde madencilerin isimleri pirinç levhalar üzerinde yazmaktadır (Oral, 2017).  

Fotoğraf 3: Maden Müzesi Anıtı                                               Fotoğraf 4: Maden Müzesi Anı 

Kaynak: Yazar Tarafından Çekilmiştir.                                     Kaynak: Yazar Tarafından Çekilmiştir. 
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Yaklaşık 100 metre uzunluğundaki siyah granit anıt 7 panodan oluşmaktadır. 2003 yılında şehrin liman 

bölgesine dikilen anıt zamanla deniz suyunun yıpratıcı etkisi ile kısa sürede deforme olması gibi sorunlar 

yaşanması sebebi ile bu gün Zonguldak Maden Müzesi’nin bahçesine taşınmıştır. 

Fener Mahallesi ve Varagel Tüneli  

Fener Mahallesi, kent merkezinin kuzeydoğu kısmında bulunan ve Karadeniz’e doğru uzanan burun 

üzerinde yer alan Zonguldak’ın en eski yerleşim yerlerinden biridir. Kentin sanayi olarak nasıl geliştiğinin 

ve bu gelişme aşamasında sosyal yaşam alanlarının ve mahallelerinin nasıl şekillendiğini görmek adına 

endüstriyel miras kapsamı içerisinde yer edinmiş bir bölgedir. Bu alan 1893 – 1896 yılları arasında o 

dönem bölgedeki kömür üretim ocaklarının işletmeciliğini yapan Fransız şirket tarafından meskun mahal 

olarak belirlenmiş ve Fransız Mahallesi ismi ile anılmaya başlanmıştır. Alana 1908 yılında yapılan 

Zonguldak Deniz Feneri sonrası Fener Mahallesi olarak isimlendirilmeye başlanmıştır. Bugün ise resmi 

kayıtlarda Yayla Mahallesi olarak geçmektedir (Batıkaradeniz, 2021). Mahalle kurulduğu dönemden bu 

yana Cumhuriyet öncesi süreç itibari ile prestijli bir yerleşim alanı olarak anılmaktadır. Kente dışarıdan 

gelen mühendis, doktor ve yönetici konumundaki kamu kurum amirlerinin yaşam alanı konumundaki 

mahallede herhangi bir üretim birimine yer verilmemiş, konutlar, lojmanlar, çeşitli devlet kurumlarının 

konuk evleri, spor alanları ve rekreasyon faaliyet alanları inşa edilmiştir. Özellikle mühendis odalarının 

kulüp evlerini barındırması ile Zonguldak ilinin sosyal yaşantısında önemli bir bölge konumuna 

yükselmiştir (Bakka, 2021).  

                        Fotoğraf 5: Varagel Tüneli                                                     Fotoğraf 6: Zonguldak Feneri 

 

 

 

 

 

 

 

                     Kaynak: Yazar Tarafından Çekilmiştir.                                             Kaynak: Yazar Tarafından Çekilmiştir. 

Türkiye Taş Kömürü Kurumu varageli “Yer çekiminden yararlanarak dolu vagonları aşağıya boş 

vagonları da yukarıya çıkmasını sağlayan eğimli yüzey üzerinde fren ve halat kullanılarak yapılan 

nakliyat yolu” olarak açıklamaktadır (TTK, 2017). Yaklaşık 75 yıllık tarihe sahip olan 600 metre 

uzunluğundaki Zonguldak Varagel Tüneli Fener Mahallesinde endüstriyel kullanım amacı ile karstik 

yapıdaki kayalar oyularak, içerisine inşa edilmiştir (visitzonguldak 2021). Bu tünel, madenlerden 

çıkartılan kömürün yıkanıp cevher haline getirilmesi sonucu ortaya çıkan atıkların Zonguldak limanı su 

yapısını olumsuz etkilememesi için inşa edilmiştir. Tünel endüstriyel kullanımının son bulması üzerine 

2017 yılında ışıklandırılarak turizme kazandırılmıştır (Tokel, 2019). 

Lavuar Alanı  

Lavuar, kömür yıkama tesislerine verilen isimdir. Zonguldak il merkezinde bulunan lavuar alanı 1956 

yılında inşa edilmiş olup 141 bin metrekarelik bir alanda günde ortalama 5 bin ton kömürün yıkamasının 

yapıldığı bir tesistir. Bu tesis 2006 yılında ekonomik ömrünü tamamladığı gerekçesi ile kapatılmış ve yer 

yer sökülüp yıkılmıştır. Aynı sene Uluslararası Anıtlar ve Sitler Konseyi’nin 2006 yılını “ Dünya Endüstri 
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Mirası Yılı” ilan etmesi ve TMMOB Mimarlar odası başvurusu ile lavuar alanının Cumhuriyet dönemi 

sanayi tesisleri içerisinden önemli bir yeri olması ve bu önemin gelecek nesillere de aktarılmasının 

sorumluluğu kapsamında alan taşınmaz kültür varlığı olarak tescil edilmiştir. Böylece arazi üzerindeki üç 

kule ve yeraltı siloları tescil edilmiştir. Bu gelişmelerden sonra endüstriyel alanın kentsel mekanlara 

dönüşmesi amacı ile proje yarışmaları gerçekleşmiş olsa da alanın mülkiyet sorunları sebebi ile projeler 

hayata geçirilememiştir (Akitera, 2016; Kaya vd. 2015).  Endüstriyel miras ve Türkiye Cumhuriyeti sanayi 

tarihi açısından önemli bir alan olan Lavuar Alanı Fotoğraf 7’de görüldüğü vaziyette kalmış 

bulunmaktadır. Bu gün turizme açık olmayan bu alan ancak panoramik şekilde dışarıdan görülebilmekte 

ve fotoğrafı çekilebilmektedir.  

Fotoğraf 7: Lavuar Alanı 

 

                         Kaynak: Yazar Tarafından Çekilmiştir.                                              

Gökgöl Mağarası 

Ankara- Zongudak karayolu üzerinde, Zonguldak il merkezine 3km mesafede bulunan Gökgöl Mağarası 

3350 m uzunluğu ile Türkiye’nin 10. en uzun mağarasıdır. Bu uzunluğun 875 metrelik kısmı yürüyüş 

yapılmaya müsaittir. Yürüyüş yapılan bölümler Fosil Giriş, Astım Salonu, Harikalar Salonu ve Mucizeler 

Salonu gibi farklı şekilde isimlendirilmiştir. 2001 yılında turizme açılan mağara 2019 yılında kapsamlı bir 

restorasyona girmiş olup 2021 yılı itibariyle tekrardan turist ziyaretine açılmıştır. Aktif bir mağara 

özelliğini gösteren Gökgöl Mağarası yatay olarak genişlemiştir ve içi damlataş açısından son derece 

zengindir. Mağara boyunca çok sayıda sarkıt, dikit ve bunların birleşiminden meydana gelen sütun 

gözlenmektedir. Mağaranın sahip olduğu mikroklima özelliği alanı sağlık turizmi açısından da önemli bir 

merkez haline getirmektedir. Mağara içerisinde pek çok yerde profesyonel aydınlatma, yürüyüş yolu ve 

seyir terasları mevcuttur (Zonguldak Valiliği, 2021; Kültür Portalı, 2021).     



Tolga Fahri ÇAKMAK 

 

157 
 

Fotoğraf 8: Gökgöl Mağarası Yürüyüş Yolu                           Fotoğraf 9: Gökgöl Mağarası Doğal Sütunları 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Yazar Tarafından Çekilmiştir.                                             Kaynak: Yazar Tarafından Çekilmiştir.                                              

Gazi Alemdar Gemisi 

Gazi Alemdar Gemisi, Karadeniz Ereğli ilçesinde liman bölgesinde bulunmaktadır. Gemi, ulusal tarih 

kapsamında Kurtuluş Savaşı sürecinde oynadığı rol açısından büyük bir önem arzeder. Bölgedeki Fransız 

hakimiyeti döneminde Gazi Alemdar Gemisi, Kurtuluş Savaşı’nın ilk ve tek deniz mücadelesinin 

gerçekleştiği gemidir. Bu savaş Ankara Hükümeti’nin uluslararası ilk antlaşmasına zemin hazırlamıştır 

(Özçakır & Dönmez, 2012). Gazi Alemdar Gemisi’nin aslı 1982 yılında sökülmüş olmasına rağmen Gazi 

Alemdar Gemisi Yaptırma ve Yaşatma Derneği önderliğinde 2007 senesinde Karadeniz Ereğli ilçesinde 

bulunan 4 tersane gemiyi aslına uygun olarak yeniden inşa etmiştir (TRT, 2020). Eski gemiye ait tarihi 

nitelikli gemicilik cihazları ve ekipmanları ile bu gün müze olarak kullanılan gemi endüstriyel miras 

açısından kurtuluş savaşı dönemine ait endüstriyel ürünlerin sergilenmesi noktasında önem arz etmektedir.  

Cehennem Ağzı Mağaraları 

Herakles’in Yunan mitolojisinde oldukça önemli bir yeri olan 12 görevinin sonuncusu olan üç başlı köpek 

Kerberos’u yeryüzüne getirmek için indiği yer, bu gün Karadeniz Ereğli ilçesinde bulunan Cehennem 

Ağzı Mağaraları olarak isimlendirilen üçlü mağara yapısı olduğuna inanılmaktadır. Bir diğer ismi Acheron 

Mağarası olan üçlü mağara yapısı, Helenistik dönemde kehanet ve bilicik merkezi olarak kullanılmıştır 

(Karadeniz Ereğli Belediyesi, 2021). Üç mağaradan ilki Kilise Mağarasıdır. Bu alanın içerisinde sütunlar, 

sütun başlıkları, mozaik döşeme ve kandil yuvaları, mağaranın paganizmin egemen, Hıristiyanlığın ise 

yasak olduğu dönemde, ilk Hıristiyanlarca gizli ibadet merkezi olarak kullanıldığını göstermektedir. 

İkincisi Herkales’in efsanevi 12. görevini gerçekleştirdiği ve diğer dünyaya bir geçit olduğuna inanılanan 

Cehennem Ağzı Mağarası’dır. Üçüncü mağara ise Ayazma Mağarası olarak bilinen yapay olarak 

şekillendirilmiş ve su sarnıcı olarak kullanılmış bir mağaradır (Kültür ve Turizm Bakanlığı, 2020).  

Yöntem 

Zonguldak ilinin sahip olduğu mevcut endüstriyel miras değerlerini ve bu değerleri destekleyecek 

diğer alanların birleştirilerek günübirlik bir tur programının oluşturulmasının hedeflendiği bu 

çalışmada veriler, doküman incelemesi tekniği ile elde edilmiştir. Nitel araştırma yöntemi olan 

doküman analizinde hem basılı hem de elektronik materyaller sistematik bir şekilde incelenmekte 

ve böylece bir anlam çıkarma çabasına gidilmektedir (Corbin & Strauss, 2008 ; Kozak 2014). Balcı 

(2006) dokümanları birincil ve ikincil olarak iki alt gruba ayırmaktadır. Birincil doküman 

araştırmacının kendi yazdıkları ikincil doküman ise diğer araştırmacılar tarafından yazılanlardır. 

Bu çalışmada ikincil doküman tipi tercih edilmiştir.  Gerçekleştirilen doküman incelemesi hem 

çalışmanın başında hem de uzman görüşü aldıktan sonraki süreçte de devam etmiştir. Bunun 

sebebi yapılan uzman görüşleri sonrası tur planına mağaralar ve Gazi Alemdarın da eklenmesi 

gerektiği yönündeki geri dönüşlerdir. Ayrıca şehirde panoramik gezilerin gerçekleşmesi ve tur 
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güzergahının şehrin hangi bölgelerine yoğunlaşması gerektiği de bu noktada alınan dönüşler 

üzerine düzenlenmiştir. Turun güzergahının belirlenmesi noktasında çalışmada bölgede tur 

faaliyeti gerçekleştiren en az 10 yıllık mesleki deneyime sahip 3 turist rehberine danışarak uzman 

görüşü alınmıştır. Gerçekleştirilen uzman görüşmeleri çalışmanın alan yazını ve yerinde gözlem 

süreçleri devam ederken yapılmıştır.  Bu görüşler şu şekilde özetlenebilir:  

“Zonguldak’ın endstriyel mirası için tura en müsait iki merkez var biri Zonguldak il merkezi diğeri 

Ereğli ilçesi. Bunlar dışında da yerler olsa da henüz bir kısmı proje aşamasında bir kısmının yolu 

yok, ya da bölgede turistik arza dair hiçbir şey yok”  12 Yıllık Turist Rehberi 

“Mağaralar ve Gazi Alemdar atlanmamalı. Yerin altına inma duygusu ve karanlığın yaşanması 

hissi açısından mağaralar çok önemli. Gazi alemdar ise Ereğli tersnelerinde üretilen başlı başına 

endüstriyel bir ürün. Müze içindeki tüm ekipman tarihi”  10 Yıllık Turist Rehberi 

“Lavuar alanı gibi yerler çok önemli fakat buralara giriş durumu yok. O sebeple turunuzda 

panoramik bir gezi de olmalı şehir içinde. Lavuarı, Limanı ya da Erdemir’i gelen turist uzaktan 

da olsa görmeli, fotoğrafını çekmeli. Ayrıca Karadeniz Ereğli ilçesi serbest zaman vermeye ve 

mümkünse gün batımını izlemeye çok müsait bir sahile sahip. Bunu da değerlendirirseniz turunuza 

değer katacaktır.”  18 Yıllık Turist Rehberi 

Doküman analizi ve uzman görüşlerinin alınması sonrası tur rotası oluşturma sürecine 

girişilmiştir. 01.06.2021 ve 01.10.2021 tarihlerini kapsayan süreç içerisinde tur programına dahil 

edilen tüm endüstriyel miras alanlar ve mağaralar ziyaret edilmiş ve yerinde gözlem 

gerçekleştirilmiştir.  

Tur Rotası 

 Saat Mesafe Alanda geçirilecek 

zaman 

İzmir’den Hareket – Zonguldak’a Varış 22:30 690 km 10 saat 

Zonguldak’ta Kahvaltı 8:30 - 1 Saat 

Fener Yolu Mahallesi Gezisi 9:45 5km 30 dk 

Varagel Tüneli Gezisi 10:15 Aynı alan 45 dk 

Maden Şehitleri Anıtı 11:15 4,5 km 20 dakika 

Zonguldak Maden Müzesi 11:35 Aynı alan 1 saat 

Panoramik Şehir Turu ( Lavuar Alanı – Liman – Kent Merkezi ) 12:35 10km 30dk 

Karadeniz Ereğli’ye Hareket 13:05 50km 50 dk 

Öğle Yemeği Molası  14:00 3km 50dk 

Gazi Alemdar Gezisi 15:00 1km 35 dakika 

Cehennem Ağzı Mağaraları 15:45 3km 45 dakika 

Karadeniz Ereğli Panoramik Turu (Erdemir Tesisleri 

Fotoğraflama) 

16:30 5km 30 dakika 

Karadeniz Ereğli Sahil Serbest Zaman 17:00 - 1 saat 

İzmir’e Dönüş 18:00 690 km 10 saat 

 

Belirlenmiş olan tur rotası, Batı Karadeniz bölgesine yoğun tur gönderen şehirlerden biri olan 

İzmir’den başlatılmıştır. Tur planlamasında kullanılan mesafe ve sürelerde Google Maps’den 

faydalanılmıştır. Akşam saat 22:30 İzmir hareketli tur planında, Zonguldak’a varış sonrası alınan 

kahvaltının devamında şehrin endüstriyel miras alanlarına yönelik geziler gerçekleştirilmekte, 

sonrasında öğle yemeği için Karadeniz Ereğli ilçesine geçilerek turun devamı bu ilçede 

sürdürülmektedir. Bir tam gün süren tur saat 18:00 itibari ile İzmir’e dönüş şeklinde planlanmıştır.  
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Sonuç  

Bu çalışmada Zonguldak şehrinin endüstriyel miras değerleri günübirlik bir tur planı çerçevesinde 

sunulmuştur. Yapılan planlama sürecinde doküman analizi yanı sıra alanda uzman üç turist 

rehberinden görüşler alınmış ve bu görüşler tur planına dahil edilmiş tir. Oluşturulan tur planında 

sabah 9:45’de gezi başlamakta ve 18:00’da tamamlanmaktadır. Bu sayede tur planı içerisinde grup 

hem sabah kahvaltısını hem de öğle yemeğini Zonguldak’da almakta, serbest zaman ve 

alışverişlerini şehir içerisinde gerçekleştirmektedir. Planlanmış olan bu tur kentin etnografik 

öğeleri ve sosyolojisini de turiste aktarmayı hedefleyen bir tur planıdır. Bu sebeple tura katılacak 

olan bireylerin eğitim ve gelir seviyesinin Türkiye ortalamasının üzerinde olması beklenmektedir.  

Planlanan turun uygulamasını gerçekleştirecek seyahat acentaları bölgedeki yerel yöntimlerden 

park, alanlara ulaşım ya da yiyecek içecek hizmetleri gibi kimi konularda destek - öneri alması ve 

turun başında bölgeyi bilen uzman bir profesyonel turist rehberini bulundurması konusunda hassas 

bir tutum sergilemesi turun başarı ile sonuçlanması için son derece önemlidir.  

Bu çalışmanın en büyük sınırlılığı Zonguldak ilinde endüstriyel bir miras olarak varlığını 

korumasına rağmen turistik bir arz olmaktan çok uzak olan değerlerdir. Üzülmez Vadisi, Ereğli 

Varagel ve Feneri, Karadeniz Ereğli Lokomotif Bakım ve Onarım İşliği gibi alanlar bu sebeple tur 

programı içerisine dahil edilememiştir.  

Zonguldak ili, endüstriyel miras merkezli tur rotalarının süresini birden fazla güne yayacak ve 

böylece Zonguldak’ta gecelemeli tur planlarının da oluşturulmasına sebebiyet verecek zenginlikte 

bir endüstriyel miras destinasyonudur. Bu sebeple çalışma kapsamında bahsedilen ve henüz 

turistik arz noktasında hazır olmayan bölgelerin turizme kazandırılması, iki ya da üç günlük tur 

rotalarının oluşturulmasına zemin hazırlayacak nitelikte adımların atılması önerilmektedir. Yerel 

yönetimler ve bölgedeki özel nitelikli endüstriyel işletmelerin bu konuda bir araya gelerek zamana 

yayılmış bir süreç içerisinde atıl durumdaki miras alanlarının ayağa kaldırılmasına yönelik 

çalışmaları il içerisindeki turistik faaliyetlerin arttırılmasına katkı sağlayacaktır.  

Zonguldak ve endüstriyel miras konusunda çalışmayı planlayan araştırmacılar bu bölgede tur 

yapmış turist rehberlerine ya da turistlere ulaşarak bölgenin endüstriyel miras açısından 

potansiyelini gezginler gözünden araştırabilir ve bu konuda alana katkı sunabilir.  Araştırmacılar 

böylesi bir turu tercih edebilecek turistleri belirlemeye yönelik tur motivasyonlarını anlamaya 

yönelik bir çalışma yürütebilirler.   
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Tur planlaması ve yönetimi, turist memnuniyetini etkileyen 

temel faktörler arasında yer almaktadır. Bu bağlamda tur 

planlaması ve yönetimi birbirinden farklı aşamalardan 

meydana gelmektedir. Örneklerle Tur Planlaması ve 

Yönetimi kitabını bu amaçla yapılmış olan temel eserler 

arasında göstermek mümkündür. Editörlüğü Dr. A. Özdal 

Değirmencioğlu tarafından gerçekleştirilen söz konusu 

esere, turizm ve turist rehberliği alanındaki birçok deneyimli 

turist rehberi katkı sağlamış olup 2021 yılında okuyucuları 

ile buluşmuştur. Eser içerisinde tur planlaması ve yönetimi 

ile ilgili farklı konulara değinilmiştir. Türkiye’nin farklı 

üniversitelerinde çalışmakta olan 13 akademisyen, bu esere 

katkı sağlamıştır  

Eser içerisinde yer alan bölümleri ise tur planlaması ve yönetimine genel bakış, seyahat acenteciliği ve 

tur operatörlüğü, tur operasyonu ve elemanları, paket tur kavramı ve çeşitleri, turist tipolojileri, tek ve 

çok merkezli tur operasyonları, tur organizasyonlarında fiyatlama, paket turların pazarlanması ve 

tutundurma, tur planlaması ve yönetimi esnasında karşılaşılan sorunlar, örnek paket turlar ve maliyet 

hesapları olarak yer almaktadır. Dr.A.Özdal Değirmencioğlu öncülüğünde yayınlanan eserde, sade, 

akıcı, anlaşılır bir dil kullanılmıştır. Ayrıca hem bölüm yazarı hem editör olan A. Özdal Değirmencioğlu 

sayesinde çeşitli tur örnekleriyle desteklenen bir kitap olmuştur.  

Örneklerle Tur Planlaması ve Yönetimi kitabı hem turizm sektörüne hem de eğitim-öğretim uygunluğu 

neticesinde turizm ve turist rehberliği öğrencilerine faydalı olacağı düşünülen bir eserdir. Sadece turizm-

turist rehberliği açısından değil turizm işletmeciliği bölümünde okuyan öğrencilere de faydalı olacaktır. 

Alanına hayırlı olması temennisiyle.... 

       Doç. Dr. Hande AKYURT KURNAZ 

Bolu Abant İzzet Baysal Üniversitesi, Turizm Fakültesi, Turizm Rehberliği Bölümü 
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GİRİŞ 

Kongreler, alanındaki uzman kişileri bir araya getirerek akademik konuların kapsamlı 

yönleriyle görüşüldüğü bilim şölenleridir. Belli aralıklarla gerçekleştirilen bu şölenlerde 

sunulan bildiriler ilgili kitaplarda toplanarak toplumun faydalanabileceği bir esere 

dönüştürülmektedir. IV. Ulusal Turist Rehberliği Kongresi 4-5 Kasım 2021 tarihleri arasında 

Mersin Üniversitesi Turizm Rehberliği Bölümü tarafından düzenlenmiştir. COVID-19 Salgını 

etkisi devam ettiği için kongre çevrimiçi olarak gerçekleştirilmiştir. Kongre’nin ilk günü 

öğleden önceki açılış konuşmalarını Mersin Üniversitesi Rektörlüğü adına Rektör Yardımcısı 

Prof. Dr. M. İsmail YAĞCI, Turizm Fakültesi Dekanı Prof. Dr. Ahmet ATASOY, Türkiye 

Turist Rehberleri Birliği Kurucusu Sayın M. Zeki APALI ve Kurucu Yönetim Kurulu Üyesi 

Cenk CENGİZ katılmışlardır. Kongre programında Turist Rehberliği mesleğinin farklı 

yönlerini araştıran 36 bildiri sunulmuştur. Kongrenin birinci günü üç, ikinci günü 6 oturum 

düzenlenmiştir. Oturumlara katılan dinleyici ve izleyici oranı 90 kişiye kadar yükselmiş ve 40 

kişinin altına düşmemiştir. Kongrede sunulan sözlü bildiriler IV. Ulusal Turist Rehberliği 

Kongresi Bildiriler kitabı dijital olarak yayınlanmış ve katılımcılarla paylaşılmıştır. IV. Ulusal 

Turist Rehberliği Kongresi Bildiri Kitabında kongrede sözlü olarak sunulan bildirilere yer 

verilmiştir. Bildiri konularını on temel başlık altında sınıflandırmak mümkündür: Turist 

rehberlerinin davranışsal özellikleri, turizm rehberliği öğrencilerinin mesleğe yönelik tutum ve 

davranışları, turist rehberlerinin örgütsel davranışları, turist rehberliği eğitiminin niteliği ve 

yapısı, Covid-19 salgını, turizm ve turist rehberliği, kültür ve turizm, inanç turizmi, turizm ve 

turist rehberliğinde dijitalleşme, coğrafya ve doğa tabanlı turizm, turizmin diğer alanları ile 

ilgili çalışmalar şeklinde gruplandırılmıştır.  

IV. Ulusal Turist Rehberi Kongresini açılış konuşmasını Mersin Üniversitesi Rektörü adına 

Prof. Dr. İsmail YAĞCI gerçekleştirmiştir: 

mailto:burhann813@gmail.com
https://orcid.org./0000-0003-2467-1637
https://orcid.org/0000-0002-5076-408X
https://orcid.org/0000-0002-0778-4050
https://orcid.org/0000-0002-8491-3899
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“Çok kıymetli Turizm Fakültesi Dekanım, Değerli Kongre Katılımcıları, Turizm Rehberliği 

Bölümü Akademisyenleri ve Sevgili Öğrenciler, Üniversitemizin, Turizm Fakültesine bağlı 

Turizm Rehberliği Bölümünce Çevrimiçi düzenlenen 2021 yılı, IV. Ulusal Turist Rehberliği 

Kongresini katkılarınız ve katılımlarınızla onurlandırdığınız için sizlere çok teşekkür ederim. 

Hepiniz hoş geldiniz, onur verdiniz günümüzde üniversiteler, toplumun sosyolojik olarak 

gelişmesinde yenilikçi dönüşümde, önemli rol oynayan eğitim-öğretim kurumlarıdır. Türkiye 

aynı zamanda bir turizm ülkesidir. Tarihi, arkeolojik ve kültürel miras değerleri açısından 

oldukça zengin bir ülkedir. Turist Rehberlerinin iyi yetiştirilmiş ve kendini geliştirmiş olması 

ülkelerin pozitif imaja sahip olmalarında önemli bir etkendir. Bu ilkeden hareketle 2015 yılında 

Üniversitemizin Turizm Fakültesinin Turizm Rehberliği Bölümü açılmıştır. 2016 yılında da 

Turizm Rehberliği Anabilim Dalı açılmıştır. Bölüm mezunları sektöre, ilgili bilim alanında 

bilimsel eserlerin çoğalmasına katkı sunacaklardır. YÖK Atlas 2021 verilerine göre Bölüm; 

toplam 386 öğrenciye sahiptir. Doluluk oranı % 100 olup, başarı oranı Türkiye’de Fakülte 

bünyesinde yer alan ve devlet üniversitelerine bağlı 24 Bölüm arasında burssuz taban puanı 

başarı sırasına göre 9. Sırada yer almaktadır. Taban puanı 317 tavan puanı ise 375’tir. 

Akademik personel sayısı; bir profesör, 2 doçent ve bir doktor öğretim üyesi olmak üzere 4 

kişidir. Turizm Rehberliği Bölümü Mersin Üniversitesinin yeni bölümlerinden biridir. 

Kuruluşundan itibaren oldukça aktif çalışan, güçlü bir akademik kadroyla turizm rehberliği 

doktora kongre, konferans, uygulama gezileri, öğrencileri deneyimli rehberlerle buluşturma, 

rehberler günü ve turizm haftası kutlamaları gibi sosyal etkinlikleri gelenek haline getirmiştir. 

Öğrencilerimiz uygulama gezileri ve stajlarla pratik yapma olanaklarına sahip olup, meslek 

kuruluşları ile sektörü tanıyıp güçlü iletişimler kurmaktadırlar. Bizler üniversite yöneticileri 

olarak aktif çalışan bölümlerimizin kadro taleplerini, uygulama gezileri için ulaşım aracı, şoför 

vb. gereksinimlerini, etkinliklerini her zaman olduğu gibi desteklemeye devam edeceğiz. IV. 

Ulusal Turist Rehberliği Kongresine sunulan bildirilerin, Turizm Rehberliği Mesleği alanındaki 

bilimsel yazına değerli katkılar sunacağı inancıyla, kongrenin başarılı geçmesini diliyor, siz 

değerli katılımcılara başarılar diliyorum. Organizasyonda emeği geçen başta Turizm Fakültesi 

Dekanı Prof.Dr. Ahmet ATASOY ile Turizm Rehberliği Bölüm Başkanı Doç.Dr. Uysal 

YENİPINAR ve Bölüm akademisyenlerini kutluyor ve teşekkür ediyorum.” 

Kongrenin Davetli Birinci Konuşmacı Konuğu Zeki APALI ve Konuşma Metni  

Türkiye Turist Rehberleri Birliği (TUREB) Ankara Kurucu Başkanı Ahmet Zeki APALI 

olmuştur. Apalı, “Turist Rehberliğinde Akademik ve Pratik Alanlar Arasındaki İletişimsizlik ve 

Mesleğin Kriz Zamanlarındaki Riskler Karşısında Güvencesizliği”, konu başlıklı bir sunum 

gerçekleştirmiştir. Apalı sunumunda; Türkiye’de Turist Rehberliği Eğitimini değerlendirmiştir. 

Apalı sunumunda; Rehberlik öğreniminin günümüzde yüksekokuldan fakülteye, tezli/tezsiz 

yüksek lisans programlara kadar neredeyse yüze yakın ayrı eğitim programlarında 

yürütüldüğüne dikkat çekmiştir. 2020 yılı istatistik verilerine göre, 20’si devlet 5’i vakıf 

üniversitesinde olmak üzere 25 ön lisans; 38 lisans; 11 tezli 9 tezsiz yüksek lisans ile 1 doktora 

programında turist rehberliği eğitimi verilmektedir. Dışarıdan bakıldığında çok sayıda rehberlik 

öğretim programı olması insanlara bu mesleğin çok önemli olduğunu düşündürmektedir. Apalı 

kişisel olarak rehberlik eğitiminin önemli olduğuna inandığını ancak, mesleğin önemi ile 

eğitim-öğretim kalitesi ve olanakları gözden geçirildiğinde program sayısının nicel bir artışa 

yol açtığını dile getirmiştir. Bu olumsuz tabloyu değiştirmek için profesyonel rehberler ve 

akademik personelin birlikte hareket etmesi gerektiğinin vurgulamıştır. Türkiye’nin uzun 

vadeli turizm politikalarına uygun, sahaya nitelikli mezunlar kazandırmak için ortak çaba 

içerisine girilmesini önermiştir. Turist Rehberleri Birliği Başkanlığı görevini yürüttüğü 

dönemlerde araştırma görevlisi kadrolarında yer alan rehber unvanlı genç meslektaşların anket, 

araştırma, inceleme vb. konulardaki taleplerine çok hızlı cevap verip destek olduklarını 

belirtmiştir. Akademisyenlerin gelecekte donanımlı rehberler yetiştireceklerine inandık. Ancak 
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üst politikalarda gücümüzün yetmediği, aşamadığımız noktalar olmuştur. Diğer yandan 

akademiye geçiş yapan meslektaşlarımızdan bir kısmının önceliğinin mesleğe katkıdan çok 

akademik kariyerlerinin geliştirilmesi yönünde olunca, akademi-saha dengesinin oluşturulması 

mümkün olmamıştır. Genel olarak rehberlik bölümlerinde görevlendirilen kadrolar 

incelendiğinde, akademisyenlerin rehberlik uzmanlık derslerini yürütebilecek donanıma sahip 

olma yerine, müfredata mevcut hocaların uzmanlık alanlarına göre ders konularak 

şekillendirilmiş olduğu görülmektedir. Bu durum farklı sorunlar ortaya çıkarmıştır. Bu ve 

benzeri sorunların ortadan kalkması için alınması gereken önlemler şunlardır: 

1. Devlet adına Kültür ve Turizm Bakanlığı’nın ülkenin kültür ve turizm politikalarını tüm 

taraflarla birlikte oluşturması ve resmileşen politikanın akademi ve rehberlerce birlikte 

uygulanmasıdır.  

2. Turizm Rehberliği Bölümlerinde saha ve akademi hakimiyeti olan akademisyenelere 

daha fazla kadro verilmesi gerekmektedir. Bu özelliklere sahip kişilerin arttırılması ve 

ilgili bölümler ve meslek kuruluşları arasında köprü kurulmasını kolaylaştıracaktır.  

3. Mesleki dersler başta olmak üzere uygulamaya yönelik programlarda sahadan destek 

alınması önemlidir. Üniversitelerin uzmanlık gerektiren derslerinin alan uzmanı 

tarafından yürütülebilmesi için profesyonel rehberler görevlendirebilmesine yetki 

tanınması ve meslek kuruluşlarının bu konuda yardımcı olması gerekmektedir. Yabancı 

dil konusunda da sahadan destek alınması yolunun açılması bölümlerin işini 

kolaylaştıracaktır. Böylece öğrencilerin alanda uygulayabilecekleri tarzda yabancı dil 

öğrenmeleri kolaylaşacaktır. 

4. Öğrencilere teorik anlatma yeterli değildir: Rehberlik mesleği doğası gereği 

deneyimlemeyi, yaşayarak öğrenmeyi de gerektirir. Bu sebeple okullardan en temel 

dersleri en yüksek puanlarla bitirmiş olsalar bile genç rehberler sahaya çıktıklarında 

bambaşka bir ortamla karşılaşacaklardır. Buna hazırlık adına öğrenim gördüğü 

dönemde staj ya da deneyim kazanma adı altında ilgili acentalarda, belirli turlarda yer 

almalı, gerçek anlamda staj yapmaları sağlanmalıdır.  

5. Mesleğin kendi içinde ciddi zorlukları mevcuttur: Normal işlerde olduğu gibi sabah 

mesainin başlayıp akşam üzeri belirli bir saatte çalışmanın bitmesi söz konusu değildir. 

Tur programının sağlıklı ilerlemesi, gün ışığında yapılabilmesi, ziyaret yerlerindeki 

yoğunlukların takip edilerek en uygun zamanın denk getirilmeye çalışılması, grup 

üyelerinin memnuniyetini yüksek tutmaya çalışırken zihinlerinde de kalıcı bilgiler 

bırakmaya özen gösterilmesi gerekmektedir. 

6. Alt tedarikçilerin yarattığı sorunlar: Bayram, tatil vb. özel zamanlarda çalışılıyor olması 

rehberin stresini arttıran faktörlerdir. Bu ve benzeri sorunların üstesinden gelmek için 

çelik gibi sağlam bir irade ile sıkı kondisyona ihtiyaç vardır. Bu zorluklara göğüs 

germeyi kolaylaştırmak için; turist rehberliği stratejik bir meslek olarak görülüp, ağır 

meslekler sınıfına dahil edilerek sosyal güvenlik ve emeklilik işlemlerinde pozitif 

düzenlemeler yapılmalıdır.  

7. Sektör ve Meslek Grubu Krizlere Dayanıksızdır: Turizm sektörü kırılgan bir yapıya 

sahiptir. Rehberlik mesleği de kırılgan ve çok hassastır. Yurt içi ve dışında yaşanan 

siyasi dalgalanmalar, ekonomik krizler, savaşlar sektörü çok hızlı etkisi altına alır. 

1990’lu yıllardan günümüze kadar yaşanan iki Körfez Savaşı, ekonomik krizler, Rusya 

ile olan uçak krizi ve en son tüm dünyayı etkileyen Covid-19 nedeniyle yaşanan daralma 

sektörün içindeki her kesimi derinden etkilemiştir. Krizler ve en ufak olumsuz 

durumlarından turist rehberliği mesleğinin ilk etkilenen kesim olduğu bilinmektedir. 

Meslek olarak ülkenin tanıtım yüzü kabul ettiğimiz rehberlerin iş güvenceleri yoktur. 

Normal dönemlerde çalışıp kazandıklarının bir kısmını gelecekteki olumsuz süreçleri 

tahmin edip bir iktisatçı bilgisi ile birikim yapmaları gerekmektedir. 
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8. Ülkemizde dış etkileri tahmin etmek pek mümkün olmadığından kriz ortamlarında işsiz, 

orta yerde kalan çok sayıda rehber, özellikle mesleğe yeni atılanlar zor durumda 

kalmıştır. Okul eğitimlerine, sahada karşılaşılan bu ve benzeri olumsuzluklara karşı 

okullarda bilgiler verilmeli ve öğrenciler gerçek dünyaya hazırlanmalıdır. Kamunun da 

rehberliği stratejik bir meslek grubu olarak ele alması, kriz ortamlarında sahadan kaçışı 

engelleyecek asgari yaşam kriterlerine uygun destek vermesi gerekir. İnsanın yaşamını 

idame ettireceği mesleği seçerken o meslekle ilgili sorgulamaları olur. Ben de 

düşünürdüm “rehberlik ne kadar geçmişe sahip, Türkiye’de geleceği var mı, hayattan 

beklentilerimi karşılayacak maddi manevi standartları karşılar mı vb” diye… Sonra 

yazılı kaynaklarda mesleğin resmen adının kamu idaresince ortaya çıkarıldığı dönemin 

1890 yılları yani Osmanlı’nın sonlarına doğru olduğunu gördüm. Bir gün okulda 

kıymetli hocam Prof. Dr. Şadan GÖKOVALI’ya sordum, “ilk rehber sizce kim ya da 

kimlerdi” diye… Muzip bir gülümseme ile “Adem babamız” dedi ve “cennetten 

dünyaya gönderildiklerinde elinden tuttuğu gibi etrafta ne olduğunu hem görmek hem 

de göstermek üzere Havva anamızı gezdirdi, ona rehberlik etti” şeklinde ilave etti. 

Anlatmak istediği mesleğin insanlık tarihi kadar eski olduğuydu. Değişen koşullar, 

gelişen ulaşım ve haberleşme olanakları, modern yaşam anlayışı içinde gezme, görme 

ve dinlenme amaçlı farklı yerlere seyahatler sektör içinde rehberlik mesleğini daha da 

önemli hale getirmiştir. Bu açıdan rehberliğin önemi artarken başka kesimler seyahat ve 

tur organizasyonlarında rehberlerin yaptığı işi küçümsemeye hâttâ gereksiz bir maliyet 

unsuru olarak görmeye, kamuoyunu bu yönde etkilemeye başlamıştır. Oysa kendi içinde 

mücadele yerine turizm pastasının büyütülmesi için çaba göstermek her kesimin daha 

sağlıklı gelişmesine, refahını arttırmasına yetebilirdi. 

9. Sahada bunlar olurken akademide de durum aslında pek farklı değildir. Gördüğümüz 

kadarıyla yeterli altyapısı, imkânları olmayan üniversiteler kurtuluşu turizmde görmüş 

ve ilk olarak rehber yetiştirmeye karar vermişlerdir. Bir ara sınavsız geçiş hakkı tanınan 

yüksekokullar, lisans programları ve uzaktan öğretim programlarının sayısı hızla 

artmıştır. Daha birkaç hafta önce yolda beni görüp tanıyan ve yanıma gelen tezsiz 

yüksek lisans mezunu bir rehber adayıyla ayaküstü sohbetimizde, “hangi dersleri 

aldınız, hocalarınız kimlerdi” diye sorduğumda “hocam, ben sanat tarihi, arkeoloji, 

ikonografi gibi dersleri zor olur geçmesi diye almadım” deyince, “bunlar zaten zorunlu 

dersler değil mi” dedim. Aldığım cevap “hayır, hepsi seçmeli ders oldu” yanıtını aldım. 

Bu durumda rehberlik mesleğini yapması beklenen kişilerin asgari kriterler ışığında 

alacağı öğrenime göre mezun edilmesi beklenirdi. Bu ve benzeri durumlar nitelikli turist 

rehberlerini üzmektedir. Burada kişisel kaygılarımızın önüne memleket turizminin 

geleceğini koymalı, uzun vadeli düşünmeliyiz. Akademi ve sahanın ortak tavrı ile kamu 

otoritesinin de ikna edilmesinin -uzun sürse de- daha kolay, anlamlı ve yararlı olacağını 

düşünüyorum. 

IV.Ulusal Turist Rehberliği Kongresi’nin oturumlarında çalışılan konu başlıklarını 

inceleyince, bu işlerin artık akademide daha ciddi ele alındığını gördüm ve büyük 

memnuniyet duydum. Elbette “hiç sorun yoktur, her şey toz pembedir diyemeyiz” ama 

turizm sektörünün belkemiğini oluşturan bir meslek grubu ile o grubun yetiştirilmesini 

sağlayan akademi dünyası el ele vermelidir. Zira konu, öncelikle turizm açısından 

dünyanın en değerli ülkesi Türkiye’nin doğru, kalıcı, sürekliliği sağlanmış bir şekilde 

tanıtılması ve gelişim göstermesi çabası olup bu konu hepimizi ilgilendirmektedir. 

Kongrenin davetli ikinci konuşmacı konuğu TUREB kurucu yönetim kurulu üyesi Cenk 

CENGİZ, Turist Rehberlerinin dünü-bugünü ve Rehber Seyahat Acentaları ilişkileri, Paket 

Turlarda Rehberlerin karşılaştıkları sorunları dile getirmiştir. 

BİRİNCİ GÜN OTURUMLARININ DEĞERLENDİRMESİ (4 KASIM 2021 

PERŞEMBE 13:00-17:45)  
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Kongrenin birinci günü 4 Kasım Perşembe günü, sabah açılış ve program konuklarının sözlü 

sunumlarına ayrılmıştır. Kongre oturumları öğleden sonra başlamış olup üç oturum 

gerçekleştirilmiştir. Birinci ve ikinci oturumda 4’er’den 8 bildiri sunulmuştur. Üçüncü 

oturumda üç bildiri sunulmuştur.  Birinci gün oturumları saat 13:00’te başlayıp, 17:45’te sona 

ermiştir.  

Birinci Oturum Değerlendirmesi (13:00-14:05): IV. Ulusal Turist Rehberliği Kongresinin 

ilk oturumları 4 Kasım 2021 tarihinde perşembe günü öğleden sonra 15:30-16:30 saatleri 

arasında gerçekleştirilmiştir.  Öğleden sonraki ilk oturumda dört bildiri sunulmuştur. İlk oturum 

başkanlığını Prof. Dr. Orhan AKOVA yürütmüştür. Birinci Gününü ilk Oturumu Bildiri 

Başlığı; “Turist Rehberlerinin Sorunları ve Mesleğin Geleceğine İlişkin Beklentiler” olmuştur. 

Arş. Gör. Zehra SALTIK ve Prof. Dr. Orhan AKOVA tarafından hazırlanmıştır. Bu çalışma, 

profesyonel turist rehberlerinin yaşadıkları sorunları ve gelecekten beklentilerini ortaya 

koymayı amaçlamaktadır. Araştırma sonuçlarına göre rehberler yaptıkları mesleğin kariyer 

yolunun açık olduğunu düşünüyor, çünkü her daim değişime, yeniliğe ve uzmanlaşmaya açıktır. 

Akıllı teknolojilerin gelişmesinin kendilerini çok korkutmadığı, zira teknolojinin insan 

ilişkilerinin yerini alamayacağı için rehberlere gereksinim duyulacağı ifade edilmiştir. Ancak 

mesleğin geleceği konusunda genel bir karamsarlık olduğu tespit edilmiştir. Bunun nedeni 

olarak örgütlenmenin zayıf olması, karar mekanizmalarına rehberlerin dâhil edilmemesi, 

yasaların sık sık değişmesi gösterilmiştir. Birinci oturumun ikinci bildirisinin konu başlığı ise; 

“Turist Rehberliğinde Yorumlama: Kavramsal Bir Değerlendirme” isimli çalışmadır. Dr. Öğr. 

Üyesi Abdullah ÜLKÜ tarafından hazırlanmış ve sunulmuştur. Bildiride, farklı ülkelerde 

mesleklerini icra eden turist rehberlerinin yorumlayıcı özelliğinin turist memnuniyeti, 

turistlerin bilgi kazanımı, davranışsal niyetleri ve destinasyona yönelik sadakat üzerinde etkili 

olduğuna yer verilmiştir. Turist rehberlerinin yorumları sayesinde ziyaretçilerin seyahat 

öncesinde sahip oldukları bilgilerin zenginleştiği ve ziyaret edilen yer ile ziyaretçi arasında bir 

bağ kurulduğu, ziyaretçilerin sonraki seyahatlerinde rehberli turları tercih etme isteği üzerinde 

de etkili olabilmektedir. Yorumlamanın uygun bir üslup ve iletişim becerisi ile yapıldığında 

ziyaretçilerin dünya görüşünü değiştirip düşünce yapılarını zenginleştirebileceği anlaşılmıştır. 

Özellikle doğal alanlarda yapılan gezilerde, turist rehberinin doğa ve çevre bilinci hakkındaki 

yorumları ziyaretçilerin çevreye daha duyarlı bireyler olmasını sağlayabilmektedir. Kültürel ve 

çevresel anlamda sürdürülebilir turizm için turist rehberlerinin yorumlama özelliği önemli bir 

role sahip olduğuna dikkat çekilmiştir. Üçüncü bildiri ‘Turist Rehberlerinin Sosyal Sorumluluk 

Anlayışı Üzerine Bir Araştırma” olup Dr. Öğretim Üyesi Nil SONUÇ tarafından hazırlanıp 

sunulmuştur. Bildiride; sürdürülebilirlik ve kurumsal sosyal sorumluluk kavramları ve 

uygulamaları günümüzde her alanda olduğu gibi turizm endüstrisini de etkilediğine yer 

verilmiştir. Turist rehberlerinin farkındalık ve entelektüel düzeyleri bakımından Türkiye’de 

çoğu zaman turizm endüstrisinin stratejik kararlarında ağırlığı ihmal edilen ancak bir o kadar 

da önemli bir paydaşıdır. Turist rehberi özünde; “sosyal sorumluluk” konusundaki en önemli 

rolünü ülke tanıtımını hakkıyla yaparak zaten kanıtlayan bu özverili mesleğin temsilcileri, 

turizmin sosyal sorumluluk açısından yüklendiği rolün aslında en önemli paydaşlarından 

biridir. Çalışmada katılımcı rehberler ile ilgili bir genelleme yapıldığında turist rehberlerinin 

sosyal sorumluluk konusundaki algı ve farkındalık düzeylerinin, kendine ve topluma karşı ve 

sorumluluk bilincinin yüksek olduğu, kültürel mirası koruma ve doğru tanıtım bilincinin yüksek 

olduğu bulgulanmıştır. Öneri olarak dünyadaki sosyal sorumluluk içerikli turlardan örnekler 

incelendiğinde uluslararası tur operatörlerinin sosyal sorumluluk içerikli turlarında Türkiye 

rotalarının da kullanıldığı bulgulanmıştır.  

4 Kasım Perşembe günü üçüncü ve sonuncu bildiri konu başlığı; “Rehberlerin Akademiye 

Geçme Nedenleri ve İş Doyumları” olarak belirlenmiştir. Bildiriyi Sibel KÖZ - Doç. Dr. Canan 

TANRISEVER birlikte hazırlamışlardır. Rehberlerin rehberlik mesleğinden akademiye neden 
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geçtikleri merak edilen ancak araştırılmamış bir konudur. Bir mesleğin bırakılıp yerine ilgili 

başka bir mesleğin seçilmesinin ardındaki sebeplerin araştırılmasının ilgili alan yazına katkı 

sağlayacağı düşünülmüştür. Aynı zamanda bir mesleği bırakıp başka bir mesleğe yönelmenin 

gerekçelerini araştırmak, hem mesleğin algılanan olumlu ve olumsuz yönlerini yansıtması hem 

de olumsuzlukların giderilmesi adına geliştirilen önerilerin bilimsel bilgi ile desteklenmesini 

sağlamaktadır. Araştırma sonucunda katılımcıların akademiyi bilim insanı olma, gençlere 

eğitim verme ve kişilik haklarına yönelik isteklerinden dolayı tercih ettikleri görülmektedir. 

Nedenlerin ortalama puanına bakıldığında sırasıyla; gençlere öğretme isteği, bilim insanı olma 

isteği ve kişilik hakları rehberlikten akademiye geçişin nedenlerini oluşturmaktadır. Diğer 

nedenler arasında özlük haklarının da yer alması bir anlamda rehberlik mesleğinin olumsuz 

şartlarından etkilendiklerinden mesleği bırakma veya farklı bir mesleğe yönelme niyeti 

içerisine girdiğini gösteren bu çalışmaları destekler niteliktedir. Genel iş doyum ve memnuniyet 

oranlarına bakıldığında ise, katılımcıların genel iş doyum ve memnuniyetlerinin 

akademisyenlikte daha yüksek puanlara sahip olduğu ortaya çıkmıştır. Araştırmada rehberlik 

mesleğinden akademiye geçmek yalnızca rehberlik mesleğinin olumsuz şartlarından 

kaynaklanmadığından, rehberlik mesleğini tam olarak bırakmanın söz konusu olmadığı 

görülmektedir. Rehber akademisyenlerin rehberlikteki doyumlarının orta seviyede olduğu ve 

bunu en fazla etkileyen durumun gelecek kaygısı olduğu bulgulanmıştır.  

4 Kasım 2021 Perşembe İkinci Oturum Değerlendirmesi (14:15-15:15): İkinci oturumun 

başkanlığını Çanakkale 18 Mart Üniversitesi Turizm Fakültesi’nde görev yapan Doç. Dr. Lütfi 

ATAY yönetmiştir. İkinci oturumda sunulan ilk olarak: “Rehberlik Mesleğinde Kariyer 

Kararının Mesleğe Etkileri: Bir Derleme” isimli bildiri sunulmuştur. Çalışmanın amacı, turist 

rehberlerinin kariyer kararlarının mesleğin sürdürülebilirliğine olası etkilerini ortaya koymak 

olarak ifade edilmiştir. Bu amaç doğrultusunda literatürdeki ilgili çalışmalar incelenmiştir. 

Sonuç olarak, üniversitelere turizmin değişen eğilimlerine göre müfredat uygulaması ve 

öğrencilerin mesleği staj yaparak tanımaları gerektiği öneri olarak sunulmuştur. Oturumun 

ikinci bildiri başlığı ise; “Turist Rehberliği Lisans Öğrencilerinin Eğitim Memnuniyeti ve 

Mesleği İcra Etme Niyetlerinin Belirlenmesi” olmuştur. Bildiri Yüksek Lisans Öğrencisi Kemal 

Can GÜNER ve Doç. Dr. Sevda BİRDİR tarafından hazırlanmıştır. Turist rehberliği lisans 

öğrencilerinin öğrenim gördükleri kuruma olan memnuniyetleri ve öğrencilerin turist rehberliği 

mesleğini daha sonraki yaşamlarında yapıp yapmayacaklarını belirlemek çalışmanın amacını 

oluşturmaktadır. Çalışmanın sonucunda, eğitim memnuniyeti ile mesleği icra etme niyetleri 

arasında pozitif yönlü bir ilişki bulunmuştur. İkinci oturumun üçüncü sunumunda “Covid-19 

Pandemisinde Erasmus+ ile Eğitim Alan Turizm Rehberliği Öğrenci Görüşleri” isimli bildiri 

sunulmuştur. Bildiri Arş. Gör. Yakup ERDOĞAN- Arş. Gör. Dilara Eylül KOÇ tarafından 

hazırlanmıştır. Çalışmanın amacı, pandemi sürecinde uzaktan eğitim sırasında yurt dışında 

eğitim alan öğrencilerin görüşlerini ortaya çıkarmak olarak ifade edilmiştir. Çalışmanın 

sonucunda, uzaktan eğitim öncesi oryantasyon ve ön bilgilendirme toplantılarının yapıldığı 

buna bağlı olarak da eğitim planlamasının iyi bir şekilde yapıldığı anlaşılmıştır. Uzaktan eğitim 

sürecinde yazılım ve donanım gibi teknolojik altyapının yeterli olduğu gibi öğretim 

elemanlarının da bu sürece kolayca adaptasyon sağlayarak süreç içerisinde yeterli oldukları 

ortaya konulmuştur. Birinci günün ikinci oturumundaki dördüncü ve son bildirisinde “Turist 

Rehberliği Programlarındaki Öğretim Elemanlarına ve Öğretim Planlarına Yönelik Bir 

Değerlendirme” isimli konu başlığı araştırılmıştır.  Çalışmayı Doç. Dr. Lütfi ATAY, Arş. Gör. 

Alparslan GÜVENÇ, Sedat BOZDOĞAN isimli üç akademisyen birlikte hazırlamışlardır. 

Çalışma, örgün eğitim kapsamında lisans ve ön lisans programlarının durumu; müfredat, dil 

eğitimi ve öğretim elemanı yeterlilikleri bakımından ele alınarak, mevcut sorunların tespit 

edilmesi amaçlanmış ve tespit edilen bu sorunlara dair çözüm önerileri sunulmuştur. Sonuç 

olarak, dil eğitimi ve öğretimi konusunda bazı sıkıntıların olduğu ortaya konmuştur. Bu 

bağlamda mevcutta var olan teorik derslerin, öğrencilerin pratik konuşma becerisi 
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sağlayabileceği şekilde öğretim yöntemleri ile güncellenmesi dil yeterliliği ve mezunların 

mesleğe kazandırılması bakımından olumlu bir etki yapacağı düşünülmektedir.  

İkinci Oturumda Üçüncü Bildirinin Değerlendirilmesi; “Turist Rehberlerinin Sosyal 

Sorumluluk Anlayışı Üzerine Bir Araştırma” olup Dr. Öğretim Üyesi Nil Sonuç tarafından 

hazırlanmıştır. Özünde; “sosyal sorumluluk” konusundaki en önemli rolünü ülke tanıtımını 

hakkıyla yaparak zaten kanıtlayan bu özverili mesleğin temsilcileri, turizmin sosyal sorumluluk 

açısından yüklendiği rolün aslında en önemli paydaşlarından biridir. Turist rehberlerinin sosyal 

sorumluluk konusundaki farkındalık düzeylerini ortaya koymakta ve aynı zamanda akademinin 

ve turizm endüstrisinin yeni nesil turizmin sürdürülebilirlik hedeflerine ulaşması yolunda 

önemli ipuçları sağlamaktadır. Turizm endüstrisinde sürdürülebilir sosyal sorumluluk 

uygulamalarına yönelik politika ve planlama yapabilmek için, sahadaki uygulamadan birinci 

elden haberdar olan turist rehberlerinin, turizm endüstrisinin bir paydaşı olarak, turistle yakın 

iletişimde olması nedeniyle yönlendirici güç sahibi olması avantajının turizmde kullanılması 

önerilmektedir.  

4 Kasım 2021 Perşembe Son Oturum Değerlendirmesi (15:30-17:45): 

 Sabah 10:00-11:00 saatleri arasında iki oturum 8 bildiri sunumu gerçekleştirilmiştir. Öğleden 

sonra 13:00-16:30 saatleri arasında 6 oturumda 24 bildiri sunumu gerçekleştirilmiştir. Birinci 

oturum ve ilk sunulan bildiri başlığı: “Rehberlerin Akademiye Geçme Nedenleri ve İş 

Doyumları” olarak belirlenmiştir. Sibel KÖZ ve Doç. Dr. Canan TANRISEVER tarafından 

hazırlanmıştır. Bildiride; rehberlerin akademiye geçiş nedenleri; gençlere öğretme isteği, bilim 

insanı olma isteği ve kişilik haklarının korunması olarak bulgulanmıştır. Bu çalışmada, 

akademinin özünü oluşturan bilim insanı olma isteği ve gençlere öğretme isteğine diğer 

nedenler arasında daha fazla yer verildiği görülmüştür. Aynı zamanda diğer nedenler arasında 

özlük haklarının da yer alması bir anlamda rehberlik mesleğinin olumsuz koşullardan 

etkilenmesi, mesleği bırakma veya farklı bir mesleğe yönelme niyeti içerisine girdiğine dair 

alınan yanıtların önceki çalışmaları destekler nitelikte olduğu tespit edilmiştir. Genel iş doyum 

ve memnuniyet oranları ise, katılımcıların genel iş doyum ve memnuniyetlerinin 

akademisyenlikte daha yüksek puanlara sahip olduğu ortaya çıkmıştır. Araştırmada rehberlik 

mesleğinden akademiye geçmenin rehberlik mesleğinin olumsuz şartlarından 

kaynaklanmadığı, rehberlik mesleğini tam olarak bırakmanın söz konusu olmadığı mesleğini 

belli aralıklarla yapabileceği anlaşılmıştır. Üçüncü oturumda dört bildiri sunulmuştur. 

Başkanlığını Doç. Dr. Canan TANRISEVER yürütmüştür. Oturum; inanç turizmi konularını 

kapsamaktadır. Birinci sunum Doç.Dr. Uysal YENİPINAR ve Yüksek Lisans Öğrencisi Cemile 

YÜCEL tarafından hazırlanan, “Mersin Kent Merkezindeki Türbelerin İnanç Turizmine 

Kazandırılması” konulu bildiridir. Araştırmada nitel araştırmanın keşifsel araştırma 

kapsamında, alana yönelik gözlem, görüşme tekniklerinden yararlanılmıştır. Bu amaçla, Mersin 

kent merkezinde farklı mahallelerde yer alan türbe, makam ve mezarlar mahalle muhtarları ve 

sakinleri ile yüz yüze görüşmeler gerçekleştirilerek eserler ve ziyaretçiler, ziyaret günleri ve 

pratikleri konulara ilişkin bilgiler edinilmiştir. Araştırma bulgularından; yerel halkın bu 

türbeleri yılın belli günlerinde veya yıl boyunca ziyaret edip dilekte bulundukları tespit 

edilmiştir. Kent merkezine yakın mahallelerde yer alan türbe ve yatırların çoğunun, mahalle 

sakinlerinin ilgisiyle yaşatıldığı bilinmektedir. İlgili belediyelerce eserlerin bakım ve onarım, 

çevre düzeni ve temizliği düzenli yapıldığı takdirde ilgili mahalleleri kapsayan günübirlik 

Mersin kent içi inanç rotası hayata geçirilebilecektir. Üçüncü oturumda ikinci bildirinin konusu; 

“Silifke ve İznik Ekümenlik Konsil Kararları ve Sonuçlarıdır”. Bildiri Doç. Dr. Uysal Yenipınar 

ve Yüksek Lisans öğrencisi Gizem DERİNALP tarafından hazırlanmıştır. Çalışmada IV. 

yüzyıldan itibaren siyasi otoritenin din üzerinde belirleyici ve yönlendirici bir rolü, devletin 

baskısı sebebiyle o zamana kadar çok fazla gündeme gelmeyen teolojik konular Anadolu’da 

kurulan konsillerde nasıl tartışıldığı ve sonuçlarına yer verilmiştir. Konsiller sayesinde 
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Hıristiyanlık inancı özgür ortamda tartışılmaya başlanmıştır. Bu sorunlar, dönemin siyasi birlik 

ve bütünlüğünü gözeten imparatorların müdahalesi ve genellikle onların iradesi doğrultusunda 

kararlar alan Konsillerde çözülmeye çalışılmıştır. Teolojik tartışmaların sonlandırılması ve 

çoğunluğun kabul edebileceği bir inanç formülü üzerinden din birliğinin sağlanması amacıyla 

toplanan bu Konsillere siyasi otoritenin müdahil olması, Hıristiyanlığın iman esaslarının 

ağırlıklı olarak siyasi otoritenin iradesi doğrultusunda oluşturulmasına neden olmuştur. Diğer 

yandan ağırlıklı olarak teolojik görüş farklılıklarını gidermek amacıyla toplanan bu konsiller, 

devlet ve toplum arasında yeni bir iletişim kanalının doğmasını sağlamıştır. Siyasi otoritenin 

kontrolü altında toplanan bu Konsillere katılan piskoposlar, görevli bulundukları kentlerde 

konsil kararlarının uygulayıcısı ve takipçisi olmuştur. Bu durum bir yandan toplumun devlete 

entegrasyonunu sağlarken, diğer yandan siyasi otoritenin din üzerinden toplumu kontrol 

etmesinin de önünü açmıştır. Oturumun üçüncü bildiri yazarı Sayın Dr. Öğr. Üyesi Gül Nihan 

GÜVEN YEŞİLDAĞ COVID-19 salgını sebebiyle bildiriyi tamamlayamamış ve sunamamıştır. 

Kendisine kongremize ilgisi için teşekkür ediyor ve acil şifalar diliyoruz. Sunumlar sırasında 

herhangi bir teknik arıza veya sorunla karşılaşılmamıştır. 

İKİNCİ GÜN OTURUMLARININ DEĞEĞERLENDİRİLMESİ  

 (5 KASIM CUMA 2021 10:00-17:45) 

IV. Ulusal Turist Rehberliği Kongresinin İkinci Günü 5 Kasım 2021 Cuma:  

İkinci Günün 1. Oturum Değerlendirmesi (10:00- 11:00): IV. Ulusal Turist Rehberliği 

Kongresi’nin ikinci gün ilk oturumunu Çanakkale Üniversitesi Turizm Fakültesi’nde görev 

yapan Doç. Dr. Şefik Okan MERCAN yönetmiştir. Oturumda sunulan ilk bildiri Sn. Abidin 

Can AKTAŞ, Onur AKGÜL ve Dr. Öğretim Üyesi Sinan GÖKDEMİR tarafından hazırlanan 

“Turist Rehberlerinin Coğrafi İşaretlere Yönelik Farkındalıkları” isimli bildiri olmuştur. 

Kırsal kalkınmayı desteklediği düşünülen coğrafi işaretli ürünlerin, tur sırasında turist 

rehberleri tarafından kullanılıp kullanılmadığını belirlemeyi amaçlayan bildiride; bilgi verme 

görevi bulunan turist rehberlerinin coğrafi işaretli ürünleri kısmen bildiği ve bilinen bu 

ürünlerin tanıtımının yapıldığı sonucuna ulaşılmıştır. Çanakkale, Balıkesir ve Tekirdağ 

bölgesinin bu ürünlerin tanıtımı için gastronomi turları düzenlenmesi gerektiği öneri olarak 

vurgulanmıştır. Sn. Beste DEMİR ve Doç. Dr. Serkan TÜRKMEN tarafından hazırlanan 

“Turist rehberlerine Yönelik Algılanan Etik Davranışın Davranışsal Niyet Üzerine Etkisi” 

isimli ikinci bildiride, turist rehberlerinin etik değerlere uyma düzeyleri ve algıladıkları etik 

davranışların davranışsal niyet üzerindeki etkisini ortaya koymak amaçlanmıştır. Kendi meslek 

yasası bulunan turist rehberliği mesleğinin kendi etik kuralları da bulunmaktadır. Çalışmanın 

sonucunda, etik kuralların iyi bilinmesi gerektiği ve bunun üniversite yıllarında 

kazandırılmasının önem arz ettiği ortaya konmuştur. Bu bağlamda, üniversitelerde etik ile ilgili 

derslerin sayılarının arttırılması gerektiği önerilmiştir. Turist rehberlerinin hizmet sunumunda 

özellikle tarafsız, dürüst ve doğru olmalarının turizmin sürdürülebilirliğine katkı sağlayacağı 

düşünülmektedir. Oturumun üçüncü bildirisi Sn. Rıza ÖZTÜRK ve Doç. Dr. Işıl ARIKAN 

SALTIK tarafından hazırlanan “Algılanan Dışsal Prestijin, Turist Rehberlerinin Mesleki 

Bağlılığı ve İş Tatmini Üzerine Etkileri” isimli bildiri olmuştur. Algılanan dışsal prestij, bir 

örgütte çalışan işgörenin, örgüt dışında bulunanların örgütü dışarıdan nasıl gördükleri ile ilgili 

düşünceleri olarak tanımlanmıştır. Turist rehberlerinin algıladıkları dışsal prestijin iş tatmini ve 

mesleki bağlılık üzerinde olumlu bir etkisinin olduğu görülmüştür. Arş. Gör. Onur AKGÜL ve 

Doç. Dr. Şefik Okan MERCAN tarafından hazırlanan “Turist Rehberlerinin Kültürel Mirası 

Sürdürülebilir Turizm Yönünden Değerlendirilmesi” isimli bildiri ikinci gün birinci oturumun 

son bildirisi olmuştur. Bildiride, yüksek turizm potansiyeline sahip olan Şanlıurfa’nın Harran 

ilçesinde yer alan Harran Kültür Evi turist rehberleri gözünden ele alınmıştır. Harran Kültür 

Evi’nin sürdürülebilir turizm açısından önemli bir noktada bulunduğu turist rehberleri 
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tarafından vurgulanmıştır. Yapılan SWOT analizi sonucunda, Harran Kültür Evi’nin yoğun 

ziyaretçi çekmesi ve yerel halk tarafından sahiplenilmesi en güçlü yönü olurken; zayıf yönünün 

ise bölgenin turizm altyapısının yetersizliği olarak saptanmıştır. 

İkinci Günün 2. Oturum Değerlendirmesi (11:15-12:15): Kongrenin ikinci gün oturumunu 

Kastamonu Üniversitesi’nde Turizm Rehberliği bölümünde görev yapan Dr. Öğr. Üyesi 

Muharrem AVCI yönetmiştir. Kongrenin bu oturumunda, ağırlıklı olarak dijitalleşme ve 

teknolojiyi turist rehberliği mesleği ile ilişkilendirilen bildirilere yer verilmiştir. Oturumun ilk 

bildirisi Dr. Öğretim Üyesi Ezgi KIRICI TEKELİ ve Öğr. Gör. Gülsüm TABAK tarafından 

hazırlanan “Dijitalleşmenin Profesyonel Turist Rehberliği Mesleğine Etkilerinin SWOT Analizi 

ile Değerlendirilmesi” isimli bildiri olmuştur. Teknolojik gelişmelerin turist rehberliğine olan 

etkilerinin ele alındığı çalışmada, teknolojinin birçok açıdan turist rehberlerine olumlu 

yansıdığı vurgulanmıştır. Oturumda sunulan ikinci bildiri Doç. Dr. İlke BAŞARANGİL 

tarafından hazırlanan “Müzelerde Dijital Teknolojiler ve Yapay Zekâ Uygulamalarına Yönelik 

Tripadvisor Yorumlarının İncelenmesi: Louvre Müzesi (Paris) Örneği” isimli çalışma 

olmuştur. Çalışmada, dünyanın en çok turist çeken müzesi olan Louvre Müzesi’nin yapay zekâ 

ve sanal gerçeklik uygulamaları yönünden çok ileri olduğu ve turistler tarafından hiç olumsuz 

yorum yapılmadığı ortaya konulmuştur. Oturumun üçüncü bildirisinde “21 Şubat Dünya 

Rehberler Günü Twitter Paylaşımlarının Değerlendirilmesi” isimli çalışma ele alınmıştır. Dr. 

Öğr. Üyesi Muharrem AVCI ve Arş. Gör. Muhammed ÜSTÜN tarafından hazırlanan 

çalışmada, anlık iletişimin büyük önem kazandığı günümüzde 21 Şubat Dünya Rehberler günü 

ile ilgili atılan tweetlerin genel bir değerlendirmesi yapılmıştır. Yapılan analizlerde 19-25 Şubat 

2021 tarihleri arasında toplam 36 ülkeden 153 kişinin 419 tweet attığı tespit edilmiştir.  Sn. 

İsmail GÜNDÜZ ve Yusuf ÖZTÜRK tarafından hazırlanan “Yeni Nesil Turist Rehberlerinin 

Dijital Pazarlamaya Bakış Açıları” isimli oturumun son bildirisinde dijital pazarlama 

kanallarının turist rehberliği mesleğine katkıları ve yol açtığı değişiklikler değerlendirilmiştir. 

Özellikle Y ve Z kuşağı turist rehberlerinin dijital bilgilerinin giderek arttığı ve dijital 

platformlara yönelim gösterdikleri saptanmıştır. 5 Kasım Cuma günü gerçekleştirilen 

oturumlarda sadece bir bildirinin sunumu yapılamamış olup, toplamda sekiz bildirinin sunumu 

başarılı bir şekilde gerçekleştirilmiştir. Çevrimiçi ortamda düzenlenen oturumlarda herhangi bir 

teknik aksaklık meydana gelmemiştir. 

İkinci Günün 3. Oturum Değerlendirmesi: IV. Ulusal Turist Rehberliği Kongresi’nin 5 

Kasım 2021 tarihli 3. oturumunda Akdeniz Bölgesi Mağaralarının Arazi Kullanışına Göre 

Dağılışı, Akdeniz Bölgesi Mağaralarının Turizm Potansiyeli, Isauria Bölgesi Alternatif Tur 

Rotası ve Turizm Açısından Değerlendirilmesi ve Nüzhetiye Şelalesi’nin Ekoturizm Olanakları 

Açısından İncelenmesi olmak üzere 4 bildiri sunulmuştur. Başkanlığını Doç. Dr. Abdurahman 

DİNÇ’in yaptığı oturumda, ilk olarak Prof. Dr. Ahmet ATASOY, Doç. Dr. Uysal YENİPINAR, 

Dr. Öğr. Üyesi Sabri ARICI, Dr. Öğr. Üyesi Lale YILMAZ’ın birlikte hazırladıkları “Akdeniz 

Bölgesi Mağaralarının Turizm Potansiyeli” adlı bildiri Prof. Dr. Ahmet ATASOY tarafında 15 

dakika içinde sunulmuştur. Bu çalışmada ATASOY, Akdeniz Bölgesi mağaralarının coğrafi 

dağılışlarının konu edildiği çalışmanın asıl amacı bölgedeki potansiyeli ortaya koymak ve buna 

dayalı turizm olanaklarına ivme kazandırmak olduğu açıklanmıştır. Ardından Akdeniz 

Bölgesi’nin doğal ortam özellikleri anlatılmıştır. Bu açıklamalar bölgedeki mağaraların yoğun 

olduğu yönünde açıklamalar şeklindedir. Ardından çalışmanın yöntemi hakkında birtakım 

açıklamalar yapılmıştır. Verilerin Harita Genel Komutanlığı’ndan temin edildiği çalışmada 

mağaraların doğal ortam özellikleri çeşitli yazılımlar kullanılarak sorgulanmıştır. Çalışmada 

öncelikle mağaraların coğrafi dağılışı sayısal yükseklik modeli haritası üzerinde gösterilmiştir. 

Ardından bulgular kısmında Akdeniz Bölgesi 0-500 m’ler yüksekti basamağı, 501-1000 m’ler 

yüksekti basamağı, 1001-1500 m’ler yüksekti basamağı, 1501-2000 m’ler yüksekti basamağı, 

2001-2500 m’ler yüksekti basamağı ve 2501-2694 m’ler yüksekti basamağı olmak üzere 

http://www.mersin.edu.tr/akademik/turizm-fakultesi/bolumler/turizm-rehberligi-bolumu/ogretim-elemanlari/ahmetatasoy
http://www.mersin.edu.tr/akademik/turizm-fakultesi/bolumler/turizm-rehberligi-bolumu/ogretim-elemanlari/sabriarici
http://www.mersin.edu.tr/akademik/turizm-fakultesi/bolumler/turizm-rehberligi-bolumu/ogretim-elemanlari/ahmetatasoy
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mağaraların coğrafi dağılışı birtakım sınıflandırmalara tabi tutulmuştur. Sınıflandırma 

sonucunda en fazla dağılışın 1001-1500 m yükselti kademesi olduğu tespit edilmiştir. Bu 

yükseltinin tarım dışı araziler olması, dağlık ve engebeli arazilerde olması nedeniyle turizm 

faaliyetine uygunluğu savunulmuştur.  

Prof. Dr. Ahmet ATASOY ile Öğr. Gör. Cevat ERCİK tarafından hazırlanan “Akdeniz Bölgesi 

Mağaralarının Arazi Kullanışına Göre Dağılışı” adlı çalışmada Prof. Dr. Ahmet ATASOY 

tarafından 15 dakika içinde sunulmuştur. Bu çalışmada Atasoy, Akdeniz Bölgesi mağaralarının 

arazi kullanışına göre konu edildiği çalışmanın asıl amacının doğal turizm planlamasına veri 

oluşturmak olduğu savunulmuştur. Ardından Akdeniz Bölgesi’nin doğal ortam özellikleri 

anlatılmıştır. Bu açıklamaların bölgedeki mağara yoğunluğuna gerekçeli açıklamalar şeklinde 

olduğu dile getirilmiştir. Ardından çalışmanın yöntemi hakkında geniş açıklamalara yer 

verilmiştir. Verilerin Harita Genel Komutanlığı ile Toprak-Su Genel Müdürlüğünün verilerinin 

sayısallaştırılması yöntemiyle temin edildiği ve mağaraların lokasyonla ilgili birçok özelliği 

coğrafi bilgi sistemleri vasıtasıyla sorgulanmıştır. Arazi kullanım şeklinin referans alındığı bu 

çalışma mağaraların dağılışı orman, fundalık, kuru tarım (nadaslı), mera, kuru tarım (nadassız), 

sulu tarım, bağ (kuru), çayır arazilerine göre yapılmıştır. Çalışmanın sonucunda alternatif 

turizm çeşitliliğine sahip olan bölgede turizme açılmış çok sayıda mağara olduğu açıklanmıştır. 

Antalya, Hatay ve Mersin şehir merkezlerinin yakınlarında bulunan mağaraların kıyı turizmini 

destekleyici bir unsur taşıdığı savunulmuştur. Analizler sonucunda Akdeniz Bölgesi’ndeki 

mağaraların büyük bir bölümü orman, fundalık ve mera araziler içinde olduğu ortaya 

konulmuştur.   

Kemal Can GÜNER ile Doç. Dr. Uysal YENİPINAR’ın birlikte hazırladığı “Isauria Bölgesi 

Alternatif Tur Rotası ve Turizm Açısından Değerlendirilmesi” adlı ortak bildiri Kemal Can 

GÜNER tarafından 15 dakika içinde sunulmuştur. Çalışmada özet kısmında Isauria Bölgesi 

diye bahsedilen yörenin anayol güzergâhı üzerinde olması nedeniyle sık sık el değişikliği 

yaşadığı ve bu nedenle yörenin güçlü bir kültür dokusuna sahip olduğu özellikle vurgulanmıştır. 

Çalışmanın giriş bölümünde turizm sektörünün başlıca sorunlarına değinilmiştir. Ardından tur 

rotalarının yöreye sağladığı olanaklar sıralanmıştır. Kavramsal çerçeve başlığının hemen 

altında Isauria Bölgesi, coğrafi konumu, doğal ortam özellikleri ile tarihi dokusu irdelenmeye 

çalışılmıştır. Literatür başlığı altında yöre ile ilgili çalışmalar değerlendirilmiş olup, bunların 

çalışmaya katkısı araştırılmıştır. Çalışmanın yöntem kısmında çalışmanın amacı, çalışmanın 

veri toplama yöntemi ve sınırlılıkları anlatılmaya çalışılmıştır. Bildirinin bulgular kısmında 

Bozkır ilçesi, Ermenek ilçesi, Mut ilçeleriyle ilgili genel bilgiler verilmiş olup hemen ardından 

sonuç ve öneriler kısmına geçilmiştir. Isauria bölgesi olarak adlandırılan yörede birçok kanyon 

ve pek çok kalenin olduğu bilgisi verilmiştir. Bu bilgilerin hemen ardından doğa yürüyüşleri, 

fotoğraf çekimleri, dağ tırmanışı, doğa gözlemciliği gibi düşük yatırım gerektiren alternatif 

turizm çeşitleri için uygun yer olduğu savunulmuştur.  

Doç. Dr. Abdurahman DİNÇ ile Keziban KAYABAŞI’nın ortaklaşa hazırladıkları “Nüzhetiye 

Şelalesi’nin Ekoturizm Olanakları Açısından İncelenmesi” adlı ortak bildiri Keziban 

KAYABAŞI tarafından 15 dakika içinde sunulmuştur. Çalışmanın giriş kısmında literatüre 

bağlı kalınarak şelale turizminin özelliklerinden bahsedilmiştir. Literatür bölümünde turizm ile 

sürdürülebilirlik ve ekoturizm, şelale kavramları açıklanmıştır. Araştırma sahasının özellikleri 

bölümünde ise Kocaeli ile Nüzhetiye (Döşeme) adlı köyün doğal ortam özelliklerine 

değinilmiştir. Amaç ve Yöntem kısmından hemen sonra çalışmanın sonuç bölümüne 

geçilmiştir. Burada Nüzhetiye şelalesi sunduğu doğal güzelliklerin yanı sıra flora ve fauna 

çeşitliliği ile bölgeye has endemik çeşitleri ender bir yer olduğu anlatılmaktadır. Hemen 

akabinde yörenin tabiat yürüyüşü, trekking, oryantiring, botanik turizmi, yaban hayat (fauna) 

gözlemciliği, kuş gözlemciliği (ornitoloji), dağ turizmi (kaya ve şelale tırmanışı, baulder), foto 

http://www.mersin.edu.tr/akademik/turizm-fakultesi/bolumler/turizm-rehberligi-bolumu/ogretim-elemanlari/ahmetatasoy
http://www.mersin.edu.tr/akademik/turizm-fakultesi/bolumler/turizm-rehberligi-bolumu/ogretim-elemanlari/ahmetatasoy
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safari, macera turizmi, kamp karavan turizmi, açık alan aktiviteleri gibi turistik faaliyetlere 

uygun bir yer olduğu anlatılmıştır.  

İkinci Günün 4. Oturum Değerlendirmesi (14:15-15:15): IV. Ulusal Turist Rehberliği 

Kongresinin ikinci günü olan 5 Kasım Cuma günkü 4. oturumunu kongrenin ev sahibi Mersin 

Üniversitesi Turizm Rehberliği Bölüm başkanı Doç. Dr. Uysal YENİPINAR yönetmiştir. 

Kongrenin bu oturumundaki bildirilerin konusu Covid-19 salgını ile Turist Rehberliği mesleği 

ve turizm sektörünü ilişkilendiren bildirilerden oluşmuştur. Doç. Dr. Sevda BİRDİR tarafından 

sunulan “Covid-19’un Turizm ve Turist Rehberliğine Etkileri” isimli ilk bildiri salgının Turist 

Rehberliği mesleğini yapmakta olan ya da mesleğe yeni başlamış bütün turist rehberlerini 

etkilediğini vurgulamış ve salgın sürecinde birçok rehberin farklı sektörlere yöneldiğini tespit 

etmiştir. Sonuç olarak pandeminin Turist Rehberliği mesleği üzerindeki en büyük etkisinin 

nitelikli rehberlerin mesleği bırakmaları olduğu vurgulanmıştır. Dr. Öğr. Üyesi Derya 

TOKSÖZ KILIÇ tarafından sunulan “Turist Rehberlerinin COVID-19 Salgınına İlişkin 

Algılarının Değerlendirilmesi” başlıklı ikinci bildiri ise bu tür kriz durumları için meslek üst 

kuruluşu TUREB başta olmak üzere Kültür ve Turizm Bakanlığının rehberler için bir fon 

yaratması gerektiğini vurgulamıştır. Bu oturumdaki “Covid-19 Sonrası Destinasyon 

Seçimindeki Değişimler” başlıklı üçüncü bildiri Arş. Gör. Sinan CANA tarafından 

sunulmuştur. Bu bildiri Covid-19 pandemisi sürecinde ve sonrasında turizm arzına yönelik 

talebin daha çok alternatif turizm çeşitlerine yöneleceğini, kitle turizmi ürünlerine ilginin 

azalacağını ve niş pazarlara yönelik talebin yükseleceğinin öngörüldüğünü bildirmiştir. 2. Gün 

5. oturumun “Pandemi Sürecinde Sanal Müze Deneyiminin Davranışsal Niyete Etkisi” isimli 

son bildiri yüksek lisans öğrencisi Gizem KAYAKIRAN tarafından sunulmuştur. Bildiri 

çalışması sanal müzelerde sunulan deneyimden elde edilen memnuniyetin gerçek zamanlı 

ziyaret etme isteği oluşturabileceğini ortaya koymuştur.    

İkinci Günün 5. Oturum Değerlendirilmesi (15:30-16:30): Kongrenin 5 Kasım Cuma günkü 

5. oturumuna Ege Üniversitesi Turizm Rehberliği Bölüm başkanı Doç. Dr. Serap ÖZDOL 

KUTLU başkanlık etmiştir. Kongrenin bu oturumunda diğer oturumlarda olduğu gibi belirli bir 

konuya yoğunlaşan bildiriler bulunmamaktadır. Bu oturumdaki 4 bildiriden üçü sunulmuş 

diğeri sunulmamıştır. Bu oturumdaki “Üniversite Öğrenicilerinin Gösterişçi Tüketim 

Eğilimlerinin Belirlenmesi” ilk bildirinin sunumu yüksek lisans öğrencisi Süleyman Can 

ASLAN tarafından yapılmıştır. Lisans eğitimi alan öğrencilerin gösterişçi tüketim eğilimlerini 

ortaya koymak amacıyla yürütülen çalışmanın sonucunda gösterişçi tüketim davranışının 

“statü, toplumsal etki, sosyalleşmek” faktörleri bağlamında lisans öğrencileri üzerinde etkili 

olduğu tespit edilmiştir. Kongrenin bu oturumunda bulunan fakat sunulmayan ikinci bildiri ise 

“Türkiye’de 2019 Yılından Bu Yana Turizm ve Girişimcilik Alanında Yapılmış Çalışmaların 

Bibliyometrik Analizi” başlıklı bildiridir. Türkiye’de 2019 yılından bu yana turizm alanında 

girişimcilik ile ilgili ulusal çapta yapılmış çalışmaları bibliyometrik analiz üzerinden derleyen 

çalışmada derlenen çalışmaların alternatif turizm türlerindeki girişim faaliyetlerini kapsayıcı 

şekilde artış göstermesi, turizm girişimciliğinin çeşitliliği ve gelişimi açısından önem taşıdığı 

vurgulanmıştır. 

 2. Gün 5. Oturumdaki “Turist Rehberliği Konulu Uluslararası Makalelere Görsel Haritalama 

Tekniği ile Panoramik Bir Bakış: Web Of Science Örneği” isimli üçüncü bildiri Dr. Öğr. Üyesi 

Serkan AYLAN tarafından sunulmuştur. Amacı turist rehberliği konulu uluslararası 

makalelerin entelektüel yapısını ortaya koymak olan araştırma, turist rehberliği alanının 

uluslararası düzeyde gelişimini görsel açıdan haritalandırıp anlaşılır bir dille sunmaktadır. Bu 

oturumun dördüncü ve son bildirisi Arş. Gör. Burhan ÇINAR tarafından sunulan “Turist 

Rehberliği Uygulama Gezilerinden Algılanan Beceri Edinimlerinin İncelenmesi” başlıklı 

çalışmadır. Temel amacı uygulama gezilerinden edinilen beceri algılamalarını incelemek olan 

çalışmada literatürde daha önce başka araştırmacılar tarafından tasarlanmış bir ölçme aracının 
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Türkçe uyarlama sürecinin ön test sonuçları sunulmuştur. Araştırma sonuçlarına göre uyarlanan 

ölçme aracının ön test sonuçları ölçme aracının turist rehberliği öğrencileri örnekleminde 

oldukça yüksek güvenirlik değerleri gösterdiği tespit edilmiştir. 5 Kasım Cuma günü yapılan 4. 

ve 5. oturumlarda sadece bir bildirinin sunumu yapılmamış, bu oturumlarda bildiri 

sunucularından kaynaklanan hatalar dışında çevrimiçi kongre sürecinde herhangi bir teknik 

aksama ve sorun yaşanmamıştır. 

İkinci gün 6. Son Oturum Değerlendirmesi (16:45-17:45): 

Kongrenin 6. Oturumu 5 Kasım 2021 Cuma günü saat:16:45-17:45 saatleri arasında 

gerçekleştirilmiştir. Oturumda üç bildiri sunulmuştur. Oturum Başkanı olarak önceden 

görevlendirilen Doç.Dr. Özlem GÜZEL hocanın aynı saatte bir açılışta görevlendirilmesi 

nedeniyle oturum başkanlığını Doç.Dr. Uysal YENİPINAR üstlenmiştir.  

Altıncı Oturumun İlk Bildirisinin Değerlendirilmesi: “Sıllyon Antik kentinin Kültür Turizmi 

Potansiyelinin SWOT Analizi ile Değerlendirilmesi” olup, Dr. Öğr. Görevlisi Murat 

TAŞKIRAN ve Öğr. Gör. Gülbin İNCE tarafından hazırlanıp Gülbin İNCE tarafından 

sunulmuştur. Bildirinin amacı; Antalya’nın Serik ilçesinde yer alan Sillyon antik kentinin kültür 

turizmi potansiyelini belirlemek, antik kentin kültür turizmi açısından güçlü, zayıf yönleri, 

tehdit ve fırsatlarını tespit etmektir. Bu amaç kapsamında öncelikli olarak literatür bilgileri 

incelenmiş ve kültür turizminin kavramsal çerçevesi ortaya konmuştur. Daha sonra, Serik 

ilçesinin Sillyon antik kentinin konumu, kısa tarihi ve turizm potansiyeline dair verileri içeren 

bilgiler ele alınmıştır. Serik ilçesinin Sillyon antik kentinin mevcut durumunun belirlenmesi 

için alan incelemesi yapılmıştır. Alanda gerçekleştirilen gezi ve incelemeler sonucunda Sillyon 

antik kentinin kültür turizmi potansiyeli ortaya konulmaya çalışılmıştır. Literatür çalışmaları 

çerçevesinde kentin kültür turizmi açısından SWOT analizi yapılmıştır. Elde edilen bulgulara 

göre; Serik ilçesinin güçlü ve zayıf yanları ile fırsat ve tehditleri ortaya konmuş ve bu 

doğrultuda Sillyon kentinin turizm potansiyelinin belirlenmesi amaçlanmıştır. Sonuç olarak; 

kültür turizmi açısından önem arz eden antik kentler ve doğal alanlar korunabildikleri sürece 

turizm pazarında kalacaklardır. Bu kalıcılığın sağlanması için, özellikle bölgenin turizm 

yörelerindeki arazi kullanımı ve altyapı kararlarının gerek yerel gerekse merkezi yönetimlerce 

doğru olarak belirlenmesi ve planlanması gerektiğine dikkat çekilmiştir. Planlama yapılmadığı 

takdirde, kazı çalışması yapılan kentlerde, altyapılarda kapasite üstü zorlamalar, doğal 

değerlerin yok olması tehlikesini de beraberinde getireceği bulgulanmıştır. Diğer yandan turizm 

gelirlerinden yerel halkın yararlandırılması gerektiği halde, yakın çevrede rafting turu organize 

eden firmaların bazılarının yabancı olduğu gözlenmiştir. Yabancı firmaların pek çoğunun da 

kendilerine ait otelleri olduğu için, kendi müşterilerine tur yaparak yerel halkın kazancını 

engellediklerine dikkat çekilmiştir. Oysaki turizmde yerel halkın gelir elde etmesi oldukça 

önem taşımaktadır. Çalışmada yabancı firmaların faaliyetlerinin kısıtlanması ya da 

çalışmalarına son verilmesinin turizmin gelişimi açısından alınacak tedbirlerden biri olarak 

önerilmiştir.  

Altıncı Oturumun 2. Bildirisinin Değerlendirilmesi: “Bir Kültür Rotası Olarak Pers Kral 

Yolu” olup Farshad Shalforoush Khelejani tarafından hazırlanıp sunulmuştur. Yeni bir kavram 

olarak son yıllarda ilgi duyulan Kültür Rotası kavramı, tarih boyunca etkili olmuş ve 

günümüzdeki yaşama da yansıyan tarihi yolları tanımlamak için ortaya çıkmıştır. İnsanlığın 

gün geçtikçe değişen ve gelişen kültür mirası toplumun davranışlarına, alışkanlıklarına ve hayat 

tarzlarına yön vermektedir. Günümüz dünyasının mirası birtakım yollar ile rotalar sayesinde 

sürekli hareket halindedir ve kültür rotaları kavramının turizm çerçevesinde araştırılması büyük 

önem taşımaktadır. Anadolu bulunduğu konum itibariyle iki ana kıtayı birbirine bağlayan, 

Mezopotamya’dan Ege’ye kadar birçok kültürün buluştuğu ve kaynaştığı bir coğrafyadır. 

Dolayısıyla Anadolu, İpek Yolu ve Baharat Yolu gibi birçok rotanın geçit alanıdır. Halen 
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Türkiye’de 21 Kültür Rotası mevcuttur. Bu rotalar, bu topraklarda yaşamış milletlerin günümüz 

Türkiye’sine mirasıdır. Ancak iki yüzü aşkın sene Anadolu’da hüküm sürmüş Perslerin mirası 

olan Pers Kral Yolu’nun yeri boş gözükmektedir. Sınırlı olan tarihi kayıtlardan yola çıkarak 

Pers Kral Yolu’nun Anadolu içerisindeki bölümü tespit edilmiştir. Bu rota Efes, Sardes ve 

Gordion gibi önemli antik kentlerden geçmekte ve Güneydoğu Anadolu bölgesinden geçerek 

Susa’ya doğru devam etmektedir. Başlangıçta siyasi amaçlarla şekillendirilen rotada, zamanla 

ticaret gelişmiş ve kültür değiş-tokuşu gerçekleşmiştir. Rota boyunca sağlanan güvenlik bunda 

çok etkili olmuştur. Bu özellikleriyle ICOMOS’un tanımlamasına göre Pers Kral Yolu bir 

Kültür Rotası’dır.  

Altıncı Oturumun 3. ve Kongrenin Son Oturum Bildirisinin Değerlendirilmesi: 
“Türkiye’nin Yeni Müzeleri ve Erişebilirlik” konusuna yer verilmiştir. Bildiri Hatice Sena 

Erkan tarafından hazırlanıp sunulmuştur. Uluslararası Müzeler Konseyi (ICOM) kuruluş yılı 

olan 1946’dan günümüze müzecilik tanımında değişiklikler yapmıştır, 2019 yılında önce 

sürdürdüğü yeni müzecilik tanımı ise şöyledir: “Müzeler geçmiş ve gelecek arasında önemli bir 

bağlantı sağlayan demokratik, kapsayıcı ve çok sesli alanlardır. İçinde bulunduğumuz 

zamandaki çatışmaları ve zorlukları anlamamızı ve tanımlamamızı sağlayarak toplum adına 

korumakla yükümlü oldukları eserleri ve örnekleri gelecek nesiller için güvence altına alır, her 

kesimden insanın bu kültürel mirasa erişimi için eşit haklar sağlar. Müzeler kâr amacı gütmez. 

Katılımcı ve şeffaftır, insan haysiyetine toplumsal adalete, küresel eşitliğe ve küresel iyiliğe 

katkı sağlamak amacı ile çeşitli topluluklar için ve bu topluluklarla işbirliği içerisinde, dünya 

anlayışlarını toplar, korur, araştırır, yorumlar, sergiler ve geliştirir (icom.museum/en/news, 

2019). Müzeler eserlerin toplanması, korunması, sergilenmesi açısından önem arz etmekle 

birlikte aynı zamanda her kesimden insanın ortak kültürel mirasa erişmesine olanak 

sağlamaktadır. Bu bakış açısından yola çıkarak müzelerin toplumun büyük bir kesimini 

oluşturan engelli bireyler için fiziksel açıdan ve engelli dostu uygulamalarla desteklenerek 

zihinsel, ruhsal, duyusal ve sosyal açılardan erişilebilir olması bu araştırmanın odak noktası 

olacaktır. Araştırma kapsamında Türkiye’deki yeni müzeler erişilebilirlik yönünden 

incelenecektir, bu inceleme sonucunda mevcut durumun ortaya koyulması, bu alanda 

geliştirilmeler yapılması açısından önem arz edecektir, engelli bireylerin ihtiyaçlarına cevap 

veren erişilebilir müzecilik uygulamaları örnek oluşturacaktır. Toplumun her kesiminden 

insanların, turizm faaliyetlerine katılma hakkı vardır ve toplumun her kesiminden insanlar 

turizm faaliyetlerine, destinasyonlara, tesislere veya hizmetlere erişim konusunda eşit şartlara 

sahip olmalıdır. Turizm faaliyetlerine, destinasyonlara, tesislere veya hizmetlere erişim 

konusunda eşit imkânlara sahip olmakta zorluk yaşayan kesimler bulunmaktadır ve bu 

kesimlerden birini engelli bireyler oluşturmaktadır. Engelli bireylerin turizm faaliyetlerine 

katılmalarını sağlamak için turistik ürünlere ve faaliyetlere fiziksel erişim sağlanmalı fakat 

bununla beraber, bu deneyimler engelli dostu uygulamalarla desteklenerek engelliler için 

zihinsel, ruhsal, duyusal ve sosyal açıdan da erişilebilir kılınmalıdır. Bu bağlamda, müzelerin 

çeşitli açılardan erişilebilir olması büyük önem taşıdığından, bu araştırmada Türkiye’de 2010 

yılından günümüze değin açılmış olan müzeler erişilebilirlikleri yönünden değerlendirilecek, 

erişilebilir müzecilik ve sürdürülebilir turizm konularında iyi uygulamalar ve iyileştirilmesi 

gereken noktalar açısından örnekler sunulacaktır.  

2022 Yılı V. Turist Rehberliği Kongresini Hangi Fakülte’nin Düzenleyeceği Kararının 

Verilmesi: Kongrenin birinci günü sonunda V. Ulusal Turist Rehberliği Kongresini 

düzenlemek isteyen Fakülte ve Turist Rehberliği Bölümlerinin mail ve whatsapp üzerinden 

bildirmeleri önerilmiştir. Öneriye üç fakülte yanıt vermiştir. Pamukkale Üniversitesi, 

İskenderun Üniversitesi ve Kastamonu Üniversitesi Turizm Rehberliği Bölümleri. Kastamonu 

üniversitesi 2023 yılında düzenlemek istediğini belirtmiştir. İki bölüm arasında karar 

verebilmek için, Kongreye katılan Turizm Rehberliği Bölüm Başkanlarından bir danışma 
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kurulu oluşturulmuştur. Karar kurulun oybirliği ile alınmış ve 2021 yılı V. Ulusal Turist 

Rehberliği Kongresini Pamukkale Üniversitesi, Turizm Rehberliği Bölümü’nün yürütmesine 

karar verilmiştir. Kongrenin son konuşmasını kongrenin ev sahipliğini yürüten Turizm 

Rehberliği Bölüm Başkanı Doç. Dr. Uysal YENİPINAR yapmıştır. YENİPINAR kongrede 

sunulan bildiri sayıları ve konuları özetleyip, bir sonraki kongreyi gerçekleştirecek olan 

Pamukkale Üniversitesine başarılar dilemiştir. Kongre programı Mersin ili tanıtım videosu 

eşliğinde Mersin şiiri dinletisi ile sona ermiştir. 

IV. Ulusal Turist Rehberliği Kongresi, 2021 yılı 4 ve 5 Kasım tarihlerinde iki gün olarak, 

Mersin Üniversitesi, Turizm Fakültesi, Turizm Rehberliği Bölümünce düzenlenmiştir. Kongre 

COVID-19 salgını tehlikesi tam olarak geçmediği için çevrimiçi olarak düzenlenmiştir. 

Kongrenin başarısı büyük ölçüde takım çalışmasına bağlı olmuştur. Başta Mersin Üniversitesi 

Rektörlüğü olmak üzere, Turizm Fakültesi Dekanlığı kongremize destek vermiştir. Dekanımız 

Prof. Dr. Ahmet ATASOY başlangıç aşamasından kongre sonuna kadar bizimle yazışmalar, 

ihtiyaçlar, haberleşmeler, sertifikalar, iletişim vb. konularını yakından takip edip kolaylıklar 

sağlamıştır. Turizm Rehberliği Bölümü Araştırma Görevlileri, Burhan ÇINAR ve Yusuf Çağrı 

YURTSEVEN iletişim ve yazışmaları gerçekleştirdiler. Bölüm akademisyenleri ve yüksek 

lisans öğrencilerimiz bildirileri ile kongreye katılımcı olmuşlardır. Bildirilerini sundukları 

halde oturumları izlemeye devam eden konuk katılımcılarımıza, Kongre süresince kongreyi son 

günün, son dakikasına kadar izlemeye devam eden Mersin Turizm Rehberliği öğrencileri ve 

akademisyenlerimize ilgi ve destekleri için çok teşekkür ediyorum. Konuk akademisyenler ve 

öğrencilerimiz sunumların aktif katılımcısı ve izleyicisi olduğu gözlenmiştir. Çünkü oturum 

sonlarında sunum yapan akademisyenlere konuyla ilgili ilginç sorular yöneltilmiştir. Bu durum 

öğrencilerimizin ve genç akademisyenlerimizin Turist rehberliği akademisyenlerini ve 

çalışmalarını ilgiyle takip ettikleri anlamına gelmektedir. Bu gözlem bildiri sunan 

akademisyenleri, katılımcıları ve biz kongre organizasyonunu gerçekleştirenlerin 

yorgunluklarını alıp mutlu etmiştir. Tüm katılımcılarımıza teşekkür ediyoruz. 
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