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SUNUS

Dergimizin ikinci cilt ikinci sayisint siz degerli okuyucularimiza sunmaktan biiyiik bir seving
ve gurur duymaktayiz. Nitel paradigmalarin her gegen giin daha ¢ok dikkat ¢gekmeye basladigi
giiniimiiz akademi diinyasinda turizm alani igerisinde, turist rehberligi 6zelinde yliklenmis
oldugumuz misyonun farkindaligi ile yolumuza devam ediyoruz. Birbirinden farkli konularin
incelendigi dort makale, bir kitap tanitimi ve bir kongre degerlendirme raporundan olusan bu
sayimizi, biiyiik bir zevkle okuyacaginizi timit ediyoruz.

O. Akgtl tarafindan gergeklestirilen ¢alismada Troya Miizesi 6zelinde sanal miizeler lizerine
bir aragtirma yiirlitiilmiistlir. Arastirma kapsaminda tiniversitelerin turizm rehberligi boliimiinde
okuyan alt1 6grenci ile odak grup goriismesi gerceklestirilmistir. Aragtirmada, Troya Miizesini
sanal miize uygulamasini kullanan katilimcilarin deneyimlerinin, gercek miize ziyaretlerini
etkileyip etkilemedigi ortaya koyulmaya calisilmigtir. Calismanin sonucunda Troya Miizesi ni
sanal miize aracilig1 ile gezen katilimcilarda, gergek miizeyi ziyaret etme niyeti iizerine olumlu
bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Diger yandan sanal miize deneyiminin gercek miize kadar
etkili bir atmosfere sahip olmadigi da rapor edilmistir.

E. Kirict Tekeli, E. Kemer ve G. Kasap, calismalarinda turist rehberlerinin robot rehberler
konusundaki diistincelerini fenomenolojik bir yaklasimla incelemistir. Bu amagla, turist
rehberlerinin robot rehberlere yonelik goriislerini dikkate alarak gelecekte olugsmast muhtemel
avantaj, dezavantaj, firsat ve tehditleri ortaya koymay1 hedeflemislerdir. Calisma sonucunda,
robot rehberlerin turist rehberligi hizmetinden ziyade otellerde kullanilabilecegi vurgulanmustir.
Ayrica robotlarin en giiglii yOniiniin standart hizmet sunmalari, en zayif yOniiniin ise
memnuniyetsizlik ve bilgi eksikligi olacagi sonucuna ulasilmistir.

A. Dalgig, D. Toksoz, R. Ekici Cilkin ve A. Giiveng, tur katilimcilarinin tur sirasinda veya
sonrasinda sikayetleri ve bu sikayetlerin ¢6ziimiine yonelik turist rehberleri tarafindan
uygulanan telafi stratejilerini incelemistir. Arastirma sonucunda, esnaf ve otellerin sundugu
yemek hizmetleri ve fahis fiyat uygulamalari, ne ¢ikan sikayetler arasinda gosterilmistir. Ote
yandan, iyilestirme stratejileri olarak turist rehberlerinin hediye verme ve para iadesi/ kismi
iicret iadesine yoneldikleri tespit edilmistir.

T.F. Cakmak tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, endiistriyel miras turizmi kapsaminda
Zonguldak iline ydnelik bir tur dnerisi olusturulmustur. Oncelikle calismada Zonguldak ilinin
sahip oldugu endiistriyel miras degerleri incelenmis, sonrasinda uzman rehber goriisleri
dogrultusunda tur programina dahil edilen magaralar hakkinda bilgi verilmistir. Daha sonra ise
Izmir hareketli giiniibirlik bir tur programi olusturulmustur.

Kitap tanitim boliimiinde H. Akyurt Kurnaz, editorliigiinii O. Degirmencioglu’nun yaptigi
“Orneklerle Tur Planlamas: ve Yéonetimi” isimli kitabin tamtimin1 gerceklestirmistir. Bunun
yani sira, U. Yenipinar, A. Atasoy, B. Cinar ve Y.C. Tiirkseven, Mersin Universitesi Turizm
Fakiiltesi tarafindan 4-5 Kasim 2021 tarihlerinde gerceklestirilen IV. Ulusal Turist Rehberligi
Kongresi hakkinda bir degerlendirme yazis1 kaleme almislardir.

Aralik 2021 sayimizda, degerli calismalarin1 bizlerle paylasan biitiin yazarlarimiza ve
dergimize gonderilen caligmalar1 biiyiik bir titizlikle inceleyen saygideger hakemlerimize
sonsuz tesekkiirlerimizi sunariz. Turist Rehberligi Nitel Arastirmalar Dergisi’nin uluslararasi
alanda hak ettigi degeri bulabilmesi i¢in editor kurulu olarak ¢alismalarimiz siirdiirdiigimiizi



bilmenizi isteriz. Tim okurlarimiza ve bize destek veren degerli bilim insanlarina mutlu,
saglikli ve huzurlu bir y1l ge¢irmelerini diler, hepinize saygilarimizi sunariz.

Turist Rehberligi Nitel Arastirmalar Dergisi

Editor

\



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. Akgiil 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.Kiric1 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. Dalgig, D. Toksoz, R. Ekici Cilkin and A. Giliveng 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. Cakmak, 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 {zmir to Zonguldak was created.

In the book review section, H. Akyurt Kurnaz introduced the book entitled “Orneklerle Tur
Planlamasi ve Yonetimi Kitab1” which was edited by O. Degirmencioglu. Furthermore, U.
Yenipinar, A. Atasoy, B. Cinar and Y.C. Tiirkseven wrote an evaluation report about the [Vth
National Tourist Guiding Conference held in Mersin from 4 to 5 November 2021.

Vi



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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DERGI HAKKINDA

Turist Rehberligi meslegi, Tiirk turizminin 6nemli yap1 taglarindan biridir. Tiirkiye’de
bu is kolu, o6zellikle 19. Yiizyil Osmanli’sinda 6nemli hale gelmis, 20.Yiizyilin
baslarinda cereyan eden savaslar esnasinda ise meslek kismen de olsa basibos
birakilmistir. Cumhuriyet Donemi ile birlikte yeniden ivme kazanan turist rehberligi, ilk
terciman rehber kurslariyla birlikte artik profesyonellesme yolunda ilerlemeye
baslamis, ilk yonetmeligine ise 1971 yilinda kavusmustur. 1971 yilindan 2012 yilina
kadar gegen 41 yillik siire igerisinde meslek, yonetmeliklere bagli bir is kolu olarak
devam etmigstir. 7 Haziran 2012 tarihinde yayinlanan “Turist Rehberligi Meslek
Kanunu” ile birlikte artik turist rehberligi, tam anlamiyla sinirlarinin kanunla ¢izildigi
bir meslek halini almistir. Turist rehberligi meslegi a¢isindan 2012 yilin1 bir “milat”
olarak kabul etmek miimkiindiir. Turist Rehberligi Meslek Kanunu sonrasinda bu
meslege yonelik gerceklestirilen bilimsel ¢alismalarin sayisindan da ciddi bir artisin
meydana geldigi goriilmektedir. Ancak bir¢ok disiplinde oldugu gibi turist rehberligi
alaninda giiniimiize kadar gergeklestirilen akademik ¢aligsmalarda da pozitivizm, hakim
paradigma olmustur.

Oznesi insan olan turist rehberliginde, pozitivist yaklasimla bircok sorunun nedenlerini
irdelemenin ne kadar miimkiin oldugu 6nemli bir tartisma konusudur. Zira bugiin turist
rehberligi alaninda ulusal bazda yapilan pek ¢ok yayinda da turist rehberligi mesleginin
icra edilmesinden, yasal diizenlemelerin sorunlu yanlarin, yasa dis1 rehberlik
faaliyetlerinden turist rehberligi egitim kademelerine kadar pek ¢ok problem ortaya
atilmakta ve tim bu sorunlar ¢6ziim beklemektedir. Dolayisiyla turist rehberligi
alaninda, verilerinin goriisme, odak grup, katilimli gozlem gibi farkli yontem ve
tekniklere odaklanan nitel arastirmalara daha fazla ihtiya¢ duyuldugu bir gergektir.
Diger bir deyisle; dogrudan sorunun kaynagina inip, derinlemesine bilgi elde etme
odakli ve tiimevarim merkezli arastirmalarin anket teknigi ile elde edilen bilgilerden
daha gercekei olacag: goriisii ortaya ¢ikmaktadir.

Bu amac¢ dogrultusunda kurulan Turist Rehberligi Nitel Arastirmalar Dergisi, turist
rehberligi ile arkeoloji ve sanat tarihi gibi farkli disiplinlerle iliskili kesifsel ¢aligsmalari
yayinlamayr hedeflemektedir. Derginin yayin dili Tiirkce ve Ingilizcedir. Dergiye
makale gonderecek olan yazar(lar), dergi yazim kurallarinda belirtilen sablona uygun
olarak makalelerini gondermeleri gerekmektedir. Yayin hayatini elektronik ortamda
siirdiiren Turist Rehberligi Nitel Arastirmalar Dergisi’nde, Haziran ve Aralik olmak
iizere yilda iki say1 yayinlanmaktadir. Yayin siirecinin hi¢gbir asamasinda yazar(lar)dan
herhangi bir iicret 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 field
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 Ornegi Olarak Sanal Troya Miizesinin Miize Ziyaret Niyetine
Etkisi

Arastirma Makalesi

Onur AKGUL
Ars. Gor. Istanbul Gelisim Universitesi, Iktisadi, Idari ve Sosyal Bilimler Fakiiltesi,
Turizm Rehberligi Bolimii, onakgul@gelisim.edu.tr

Ozet

Bilgi teknolojisinin gelismesiyle deneyimsel pazarlama faaliyetleri internet ortaminda yer edinmeye baslamis ve boylece sanal
deneyimsel pazarlama uygulamalar1 ortaya ¢ikmistir. Bu dogrultuda, sanal deneyimsel pazarlama faaliyetleri miizelere de
uygulanarak sanal miizeler gelistirilmistir. Sanal miizelerin miize ziyaretine etkisini inceleyen arastirmalarin sinirlt oldugu
goriilmektedir. Nitekim bu ¢aligmanin amaci, sanal Troya Miizesi'nin ger¢ek miize ziyareti niyetine etkisini aragtirmaktir. Bu
ama¢ dogrultusunda, daha once Troya Miizesi’nin sanal miize uygulamasini kullanan ve gercek miizeyi ziyaret eden,
iniversitelerin turizm rehberligi boliimlerinde egitim goren alt1 6grenci ile odak grup goriismesi yapilarak sorular yoneltilmistir.
Elde edilen yanitlar yart yapilandirilmis goriisme formuna kaydedilmis ve bu veriler betimsel analiz yontemiyle analiz
edilmistir. Katilimcilar, Troya Miizesi’nin sanal miize uygulamasinin, kendilerini ger¢ek miize ziyaretine tesvik ettigini; sanal
miizenin igerik ve fonksiyon bakimindan kisitli olmasinin, ger¢cek miizeyi gérmeye yonelik merak uyandirici oldugunu ifade
etmiglerdir. Ayrica sanal miizenin, ger¢ek miizeye dair sadece on bilgi veren ve miizenin reklamini yapan bir igleve sahip
oldugu ve ger¢ek miize kadar etkileyici bir atmosfere sahip olmadigi ifade edilmistir. Caligmada son olarak Troya Miizesi’ne
ve sanal miize uygulamasina yonelik oneriler gelistirilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Deneyimsel Pazarlama, Miize, Sanal Miize, Troya Miizesi

The Effect of Virtual Troy Museum on Museum Visit Intention as an Example of
Experiental Marketing

Abstract

With the development of information technology, experiential marketing activities have started to take place in the internet,
and thus virtual experiential marketing applications have emerged. In this direction, virtual experiential marketing activities
were applied to museums and thus virtual museums have been developed. There are limited studies on the effect of virtual
museums on museum visits. Thus, the purpose of this study is to investigate the effect of virtual museum experience of Troy
Museum on museum visit. In accordance with this purpose, focus group interview was held with six tourism guidance students,
who previously used the virtual museum application of Troy Museum and then visited the actual museum. The answers were
recorded in the semi-structured interview form and these data was analyzed with the descriptive analysis method. The
participants stated that the virtual museum application of Troy Museum encouraged them to visit the actual museum, and they
also stated that the virtual museum’s limited content and function had an intriguing effect on seeing the actual museum. In
addition, it has been stated that the virtual museum has a function that only gives preliminary information about the actual
museum and advertises the museum, and besides, the virtual museum doesn’t have an impressive atmosphere as the actual
museum. Finally, suggestions for Troy Museum and its virtual museum application have been developed.

Keywords: Experiental Marketing, Museum, Virtual Museum, Troy Museum

Makalenin Kiinyesi: Akgiil, O. (2021). Deneyimsel Pazarlama Ornegi Olarak Sanal Troya Miizesinin Miize
Ziyaret Niyetine Etkisi. Turist Rehberligi Nitel Arastirmalar Dergisi, 2(2): 92-106
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Giris

Turizm, deneyimler iizerine kurulu bir siire¢ten olusmaktadir (Oral & Celik, 2013).
Tiiketicilerin satin alma asamasinda bir dis uyarici olan deneyimler, pazarlamacilar
tarafindan tiiketicileri etkilemek igin kullanilmaktadir (Kao, Huang & Wu, 2008).
Giiniimiizde de miisterileri i¢in deneyimler olusturmaya ve yonetmeye odaklanan turizm
isletmelerinin sayist artmaktadir. Artik iiriinlerin sadece fonksiyonel boyutuyla degil,
deneyimsel boyutla zenginlestirilerek sunulmasi 6ne ¢ikmaktadir (Walls, Okumus,
Wang & Kwun, 2011). Destinasyonlar ve turizm isletmelerinin, birbirleriyle olan
rekabetlerinde iistiinliik saglamak i¢in turistlere farkli, 6zgiin ve akilda kalic1 deneyimler
sunmalar1 gerekmektedir. Bu durum, turizm sektoriinde deneyimsel pazarlama
uygulamalarinin varligini zorunlu kilmaktadir (Harman, 2015). Deneyimsel pazarlama
sayesinde isletmeler, pazar i¢ginde deneyim iiretmeye tesvik edilmekte, bunu yaparken
gercek veya sanal ortamlar olusturarak tiiketicilerin isteklerinin ortaya ¢ikasi
saglanmaktadir (Giinay, 2008; Akt. Ardi¢ Yetis, 2016).

Turizm sektoriinde, destinasyonlara dair gesitli bilgilerin paylasilmasi ve tanitilmasi igin
onemli bir yere sahip olan bilgi ve iletisim teknolojileri hizli bir sekilde gelismektedir.
Bir seyahate dair bilgi alma ve seyahat karar1 verme asamasinda internet Onemli
araglardan biri olarak insanlarin giinliik hayatlarinda yer almaktadir (Ates & Boz, 2015).
Internet ve internetle iliskili araglardaki teknolojik gelismelerle, sosyal ag siteleri,
internet reklamlari, sanal topluluklar, interaktif resim teknolojileri, mobil teknolojiler,
iic boyutlu gorseller ve sanal gergeklik gibi teknolojilerin dahil oldugu yeni deneyim
tiirleri ortaya g¢ikmistir. Bu gelismelerle deneyimsel pazarlama kapsaminda yapilan
uygulamalar da sanal ortamlarda gergeklestirilmekte ve bu faaliyetler sonucu ortaya
cikan “sanal deneyimsel pazarlama” anlayisiyla tiiketici davranislarinin nasil
etkilendigine yonelik aragtirmalar yapilmaktadir (Bahgecioglu, 2014). Bu baglamda
sanal deneyimsel pazarlama, internet ve dahilindeki kanallarla birlikte, gorsel ve isitsel
imkanlarla zenginlestirilmis ¢evresel deneyimler sunan her ¢esit teknoloji kapsaminda
yer almaktadir (Chen vd., 2008).

Bilisim teknolojilerinde yasanan bu gelismeler, bir¢ok alanda oldugu gibi miizeciligi de
etkilemis (Barlas Bozkus, 2014); miizeler bir degisim ve uyum siirecine girerek sanal
ortama uyarlanmis ve boylece sanal miizeler ortaya ¢ikmistir (Ustaoglu, 2012). Sanal
miizelerin en biiylik katkilarindan biri, zaman ve mekan sarti olmadan insanlarin bu
miizelere kolay bir sekilde ulasabilmesine imkan vermesidir (Stirme & Atilgan, 2020).
Covid-19 pandemisiyle birlikte sanal miize drnekleri (Ankara Anadolu Medeniyetleri
Miizesi, Gaziantep Zeugma Mozaik Miizesi, Hatay Arkeoloji Miizesi) ¢ogalmis ve
boylece daha Once ziyaret edilmemis miizelere uzaktan da olsa erisim saglayabilme
imkan1 ortaya ¢ikmistir.

Ilgili literatiir incelendiginde, Tiirkiye’deki arkeoloji miizelerinin sanal miize
uygulamalarinin miize ziyaretine etkisini arastiran bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu
baglamda calismada, sanal miize turu yapan kisilerde, bu deneyimin etkisiyle miize
ziyareti istegi olusup incelenmesi amaglanmaktadir. Bir deneyimsel pazarlama 6rnegi
olarak sanal miize turunun miize ziyaretine etkisini arastirmak {izere, Tiirkiye’deki
tiniversitelerin Turizm Rehberligi boliimii 6grencilerinden, daha 6nce Canakkale Troya
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Miizesi’ni sanal turla gezen ve ardindan ayni1 miizeyi ziyaret eden 6 kisi ile odak grup
goriismesi gerceklestirilmistir

Kavramsal Cerc¢eve / Kuram
Deneyimsel Pazarlama

Deneyim, bir marka veya iiriin ile yasanilan etkilesimsel bir siiregtir (Yuan & Wu, 2008).
Baska bir ifadeyle deneyim, ge¢miste yararlanilan bilgiler veya zaman i¢inde devam
eden algilardan, duygulardan ve direkt gozlemlenebilen olaylardan meydana gelen
olgulardir (Schmitt, 2011).

Turizm baglaminda deneyim, tiiketiciler tarafindan hissedilen 6znel bir zihinsel durum
olarak goriilmektedir (Otto & Ritchie, 1996) ve bir turizm iriiniiyle iliskili olan
deneyim, iiretim ile tiiketimin birlesmesiyle meydana gelmektedir (Anderson, 2007).
Turizm, temel olarak turistlerin ziyaret etme, gérme, 6grenme, keyif alma ve farkli bir
an yasama deneyimiyle ilgilenmektedir (Stamboulis & Skayannis, 2003). Bir
destinasyonda turistlerin yasadig1 davranissal, algisal, bilissel, duygusal ve ifade edilmis
her sey birer deneyimdir (Oh vd., 2007). Turizm iirini ile elde edilen deneyim, kisiden
kisiye, lirline ve ortama gore farklilik gostermektedir (Oral & Celik, 2013). Ayrica
deneyim, tutum veya davranisin degismesini saglayabilmektedir (Same & Larimo,
2012).

Bir {irlin veya hizmetin tiiketimi, tiiketilen unsurun niteligi disinda tiiketicilere anlamli
ve degerli bir deneyim sunmaktadir. Bu nedenle tiiketim deneyiminin kendisi, deger
acgisindan iirlin veya hizmete kiyasla daha zengin olabilmektedir. Bu nedenle isletmeler,
miigterileri cezbedecek bir deneyim sunmalidir. Son zamanlarda, pazarlama
arastirmacilarinin da deneyim kavramina dnem vermesi ve ekonominin yeni odaginin
irlin veya hizmetten aktarildigina yonelik fikirlerin olusmasiyla “deneyim ekonomisi”
ve “deneyimsel pazarlama” gibi kavramlar ortaya ¢ikmistir (Liu & Chen, 2006).

Bir iiriin veya hizmetin deneyim yoluyla pazarlanmasini igeren deneyimsel pazarlama,
tilkketicilere 6zel olarak hitap eden, tiiketicilerin duygularini harekete gegirirken karar
vermelerine yardimci olan bilgiler sunan ve kendilerinin de siirecin bir parcas1 olduklar:
unutulmaz deneyimlerdir (Gilmore & Pine, 2002). Tiiketicilere deneyimler ve duygular
yaratmaya odaklanan deneyimsel pazarlama (Same & Larimo, 2012), tiiketicilerin
fiziksel ve duygusal hislerini artiran bir iletisim yontemidir (You-Ming, 2010).

Deneyimsel pazarlamada tiiketim, biitiinsel bir deneyim olarak ele alinir. Tiiketici
deneyiminin sagladigi sosyal etkilesim tiiketicilere sosyallesme, eglence ve deger
kazandirmaktadir (Ekici, 2012). Geleneksel pazarlama miisteri memnuniyetini
saglamaya odaklanirken, deneyimsel pazarlama ise duygusal bagliliga odaklanir
(McCole, 2004). Turizm de deneyimsel pazarlama ile siki sikiya baglidir (Cuellar vd.,
2015). Ornegin, iiriin pazarlamacilari, otel odalarinin fiyatini veya temizligini
vurgularken, deneyimsel pazarlamacilar, odanin goriiniimiinii ve odada konaklamanin
verdigi hissi vurgulamakta, iriinlerin anlamina odaklanmaktadir (Goldsmith ve
Tsiotsou, 2012).

Guniimiizde ilerleyen teknoloji ile yeni deneyim ¢esitleri de ortaya ¢ikmis; web siteleri,
internet reklamlari, online oyunlar, sanal ger¢eklik uygulamalari, mobil uygulamalar ve
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uriin  gorsellestirme gibi internet teknolojileri sayesinde farkli deneyimlerin
gelistirilmesi miimkiin hale gelmistir. Bu gelismelerle tiiketici davranislarini etkilemek
i¢in deneyimlerin sanal platformlara aktarilmasina zemin hazirlanmistir (Bahgecioglu,
2014). Schmitt’e (2000) gore basarili bir deneyimsel pazarlama icin sirketlerin
tiikketicilere yonelik online deneyimler sunmalar1 gerekmektedir. Bu nedenle deneyimsel

pazarlama faaliyetlerinin sanal ortamlara uygulanmasi iizerine de ¢alisilmaktadir (Liu &
Chen, 2006).

Sanal deneyimsel pazarlama, ger¢ek diinya deneyimleri yerine gecen ara yiiz
uygulamalarina dayanmaktadir. Sanal bir ortam tiiketicilerle bag kurabilmekte ve onlara
0zgiin deneyimler sunarak duygusal tepkilerini ortaya g¢ikarabilmektedir. Bu sayede
isletmeler rekabet Ustiinliigii ve tiiketici sadakati elde etmektedirler (Li vd., 2001).

Deneyimsel pazarlamanin son yillarda bir¢ok alanda oldugu gibi kiiltiir-sanat pazarinda
da uygulanmasina 6rnek olarak gesitli panoramik ve canli miizenin hayata gegirilmesi
gosterilebilir. Nitekim 6zellikle miizeler arasinda deneyimsel pazarlama uygulamalarina
yer vermek artik bir rekabet unsuru haline gelmektedir (Basar & Hassan, 2015).
Ulkemizde de turizm alaninda sanal deneyimsel pazarlama drnegi olarak, Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’'nin resmi web sitesinde faaliyete geg¢en “Sanal Gezinti”
uygulamasiyla, 10.11.2021 itibariyle 32 miize sanal ortamdan ziyaret edilebilmektedir
(ktb.gov.tr). Sanal miizelerin artmasi sayesinde, iilkemizde hangi miizelerin olduguyla
iligkili bir farkindalik olugsmakta, daha 6dnce goriilmemis miizeler zaman ve mekan sarti
olmaksizin tiiketicilerin begenisine sunulmaktadir.

Sanal Miize

Uluslararas1 Miizeler Konseyi’ne (ICOM) gore “miize; egitim, arastirma ve eglence
amaciyla somut ve somut olmayan mirasi barindiran, koruyan, arastiran, iletisim kuran,
sergileyen, toplumun ve toplum gelisiminin hizmetinde olan, halka ac¢ik, kar amaci
glitmeyen kalict bir kurumdur” (icom.museum). Gheorghiu & Stefan (2018) da
miizelerin rollerinden birinin kiiltiirel kimliklerini desteklemek, yani somut ve somut
olmayan miras1 kurtarmak ve tanitmak oldugunu ifade etmektedir. Kiiltiirel mirasin
onemli bir unsuru olarak toplumlarin hafizalarin1 paylasan miizeler, 6ren yerleri ve
cesitli eserlerin korunmasi ve toplumlarin tarihi, politik ve sosyolojik analizleri
agisindan sosyal bilimcilere kaynak olmasi bakimindan onemlidir. Cilinkii miizeler,
gecmisteki toplumlarin ritiiellerini, dinlerini, politik sistemlerini ve sosyal yasam
reformlarini ileten araglar olarak hizmet etmektedir (Kizilhan, 2017).

Miizeler, insanlarin ge¢misteki arkeolojik, medeni ve tarihi kazanimlarla dogrudan
bulustugu 6nemli turistik tesislerden biridir. Miizelerin, turizm i¢in cazibe merkezleri
olarak geligsmesi, miizeleri artik sadece tarihi eserlerin veya koleksiyonlarin sergiledigi
bir yer olmaktan c¢ikarip, toplumun egitilmesi yoniinde bir rol {listlenmesini de
saglamistir (Al-Makhadmah, 2020). Cagdas miizelerin koruma, arastirma ve iletigim
olmak iizere ii¢ temel islevi vardir. Gegmisten bugiine gorev ve fonksiyonlar1 artan
miizeler, turizm sektoriinde daha cazip gorilen mekanlar arasinda yer almaktadir
(Kervankiran, 2014). Kiiltiirel mirasin arastirilmasi, korunmasi, sergilenmesi ve bu
sekilde topluma bilgi aktarma amaci tasiyan miizeler, turizm kapsaminda bir ¢ekicilik
unsuru olarak degerlendirilebilir. Seyahat faaliyetlerinin onemli bir pargasi haline
doniisen miizeler, etkili bir turistik iirlin olmakta ve boylece miize ile turizm iliskisi
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ortaya ¢ikabilmektedir (Arslan, 2014). Ziyaretgilere hitap eden deneyimler sunmayi
hedefleyen ve bu baglamda destinasyon tercih sebeplerinden biri olan miizeler, yore
halkinin kiiltiirel zenginliklerini, tarihini, sanatin1 yansitan ve iliskili eserleri sergileyen
cok fonksiyonlu yapilar olarak ortaya ¢ikmaktadir (Yilmaz & Ardi¢ Yetis, 2016).

Teknolojinin gelismesi ve kullaniminin artmasiyla birlikte miizeler daha fonksiyonel
hale getirilmis ve boylece “sanal miize” kavrami ortaya ¢ikmistir (Siirme & Atilgan,
2020). Genel bir ifadeyle “sanal miize, ag teknolojilerinden yararlanarak hazirlanan;
iceriginde ilgili bilgileri barindiran, biinyesindeki koleksiyonlart ¢evrimici (online)
sergileyen, boylece ziyaretgilerin biinyesindeki dgeleri kesfetmesini saglayan ve
ayrintili bilgi sunan, ziyaretgiyle kesintisiz iletisim kuran ve diinya ¢apinda erisim
olanagina sahip, fiziksel bir mekdna ihtiyact olmayan miize” olarak tanimlanmaktadir
(Schweibenz, 2004: 3). Daha yalin bir ifadeyle sanal miize, goriintii yansitma yontemleri
ve iletisim teknolojileri araciligiyla gergek bir miizenin internet ve bilgisayar ortamina
aktarilmis halidir (Tepecik, 2007). Sanal miizeler, sanat, kiiltiir ve tarih alanindaki
gorsellerin, ses ve metin dosyalarinin elektronik ortamda insanlarla paylasildig: dijital
hazinelerdir (Barlas Bozkus, 2014). Egitim ve 08renme ac¢isindan Onem tasiyan sanal
miizeler, miize deneyimleri i¢in degerli bir arag olarak goriilmektedir (Lee vd., 2020).
Sanal ortamdan izlenen eserler merak uyandirmakta ve gerceginin goriilmesine yonelik
istegi arttirmaktadir (Teather, 1998). Bu sayede sanal miizeler, kiiltiirel tanitima agirlik
veren ve kolay ulasilabilen bir turizm platformu islevi géormektedir (Barlas Bozkus,
2014).

Troya Miizesi

Bes bin yillik ge¢misiyle diinya tarihinin en bilinen kiiltiirel miraslarindan biri olan
Troya, yedi kitaya yayilarak tarihin akisini degistiren Biiyiik Iskender, Julius Sezar,
Fatih Sultan Mehmet ve Gazi Mustafa Kemal Atatiirk gibi biiylik komutanlara ilham
vermis bir destan olarak Troas Bolgesi’nin tarihine 1s1k tutmaktadir (troya2018.com).
Avrupa uygarliklarinin gelisiminde sahip oldugu 6nemle birlikte Troya, ozan Homeros
zamanindan . Diinya Savasi’na kadar olan siirecte tarihsel ve sanatsal agidan biiyiik bir
kiiltiirel etkiyi temsil etmektedir (arkiv.com.tr).

Canakkale merkezine bagli yaklasik 30 km. uzaklikta, Tevfikiye Koyl sinirlart i¢inde
yer alan Troya Oren Yeri’nin bir miizeye sahip olmasinin hayali, 6ren yerinin UNESCO
Diinya Mirast Listesi’ne girdigi 1998 yilinda, Troya kazilarina 17 yil baskanlik yapan
Prof. Dr. Manfred Osman Korfmann tarafindan dile getirilmistir. Korfmann, kazi ve
sergi caligmalariyla birlikte Troya Miizesi’nin hayata ge¢irilmesi i¢in de biiyiikk ¢aba
gostermistir (bianet.org).

Miize tasariminin secilmesi i¢in 140 proje sahibinin basvurdugu ulusal bir yarisma
diizenlenmistir. Bu yarismada Yiiksek Mimar Omer Sel¢cuk Baz’in projesi secilerek
miize insasina 2013 yilinda baslanmis ve 2018 yi1linda tamamlanmistir. Biit¢esi yaklasik
70 milyon lira olan miize 90 bin metrekarelik bir alana sahip olup; 35 bin metrekaresi
peyzaj, 12 bin 750 metrekaresi de kapali alandan olusmaktadir. Kapali alanin 3 bin 300
metrekaresi sergi alani1 olup, kalan boélimler ofis, depo ve aktivite alanlar1 olarak
kullanilmaktadir (Kéroglu & Ulusoy Yildirim, 2019).

Ug katli olan Troya Miizesi’nin zemin katinda, Troas bdlgesinin cografi dzellikleri ve
arkeolojik kalintilar1 anlatilmaktadir. Bolgede bulunan diger antik yerlesimler; Assos,
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Tenedos, Parion, Alexandria Troas, Apollon Smintheion, Lampsakos, Tavolia, Thymbra
ve Imbros kentlerinin tarihleri ve kaz1 gegmisleri hakkinda kisa bilgiler yer almaktadir.
Ayrica bu bolgelerde ortaya ¢ikan pismis toprak, tas, kemik, mermer ve cam eserler
sergilenmektedir. Zemin kattaki en 6nemli boliim ise Troya hazinelerinin kii¢iik bir
kisminin sergilendigi 6zel alandir. Miizenin birinci katinda Troya kentinin Tun¢ Cagi’na
iliskin bilgi ve buluntulara yer verilmektedir. Ayrica kentin katmanlar1 ve gelisim
evreleri kronolojik bir sirayla anlatilmaktadir. ikinci katin temasi ilyada Destan1 ve
Troya Savasi’nin bolgedeki sozlii gelenege, inang diinyasina, siyasete, mimariye ve
sanata olan yansimalarini icermektedir. Bu kattaki heykel, lahit gibi eserler dikkat
cekicidir. Miizenin iigiincii ve son katinda ise bolgedeki Osmanli yerlesimleri ve doneme
ait eserlerle birlikte Troya’da 19. yiizyildan beri devam eden kazilarin tarihine
deginilmektedir (kulturportali.gov.tr).

Yontem

Sanal miize deneyiminin miize ziyaretine etkisini arastiran bu caligmada, nitel veri
toplama yontemlerinden odak grup goriismesi teknigi kullanilmistir. Odak grup
gorlismesi, katilimcir ifadelerinin aninda diizeltilerek daha saglikli sonuglarin elde
edilmesini sagladig1 ve diger veri toplama yontemlerinden daha kisa siirede ayn1 sonuca
gotiirmesi miimkiin oldugu (Kozak, 2017) i¢in tercih edilmistir. Odak grup goriismesi,
iliml1 ve giivenli bir ortamda 6nceden belirlenmis bir konu hakkinda algilar1 elde etmek
amaciyla dikkatle planlanmis bir tartigmalar serisi olarak tanimlanmaktadir. Odak grup
goriismesinde temel amag, bir konu, iiriin veya hizmet hakkinda insanlarin ne
diisiindiiklerini ve ne hissettiklerini anlamaktir. Klasik bir odak grup goriismesi i¢in 6
ila 8 arasinda katilimcinin olmasi idealdir (Yildirim & Simsek, 2016). Bir katilimcinin
tek basina oldugu bir ortamda verebilecegi bilginin fazlasi, odak grup caligmasinda
verilebilir. Clinkii birey, diger katilimcilarin diisiincelerinden yola ¢ikarak veya onlardan
etkilenerek farkli diisiinceler ifade edebilir (Kozak, 2017).

Calisma grubu, amagli Orneklem yontemiyle olusturulmustur. Arastirmacinin
ulasabilirligi baz alinarak belirlenen katilimcilar, farkli dniversitelerin Turizm
Rehberligi boliimii 6grencilerinin yer aldigi Gelecegin Rehberleri adli platformda
bulunan ve daha 6nce Troya Miizesi’ni sanal tur ile deneyimleyip, ardindan platformun
diizenledigi Canakkale turu kapsaminda Troya Miizesi’ni ziyaret eden kisilerden
olusmaktadir.

Bu geziye katilan 6grencilerle, iiyesi olduklar1 platform temsilcisi araciligiyla irtibata
gecilmis ve ¢calismada goniillii olarak yer almay1 kabul eden alt1 6grenci (ii¢ kadin, ¢
erkek) arastirmaya dahil edilmistir. Odak grup goriismesi, yar1 yapilandirilmis goriisme
formu ile yapilmistir. Katilimcilar farkli sehirlerde yasadigi i¢in odak grup goriismesi
cevrimici ortamda gergeklestirilmistir. 2 Ocak 2021 tarihinde yapilan goriisme yaklagik
bir saat siirmiis, katilimcilarin izni dogrultusunda goriismenin ses ve goriintii kaydi
alinmistir. Gortismede ilk olarak katilimcilara ¢calismanin amacina iliskin bilgi verilmis,
goriisme esnasinda alinacak kaydin sadece bu calisma kapsaminda kullanilacagi ve
kisisel bilgilerin kesinlikle gizli tutulacagi ifade edilerek hangi konularda sorularin
sorulacagi ifade edilmistir. Goriismenin kaydedildigi video izlenerek, katilimcilarin
ifadeleri goriisme formuna kaydedilmis ve bu veriler betimsel analiz yontemiyle analiz
edilmistir. Betimsel analizde, katilimcilarin goriislerini c¢arpici bir sekilde gostermek
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amaciyla dogrudan alintilara yer verilmektedir. Betimsel analizin amaci, eldeki
bulgularin diizenlenmis ve yorumlanmis bir sekilde ortaya konulmasidir. Veriler,
arastirma sorularinin ortaya koydugu temalara gore diizenlenenebilir. Eldeki veriler
betimlenerek agiklanir, yorumlanir, neden-sonug iliskileri tartisilir ve bdylece sonuca
varilir (Yildirim & Simsek, 2016).

Arastirmada belirlenen temel sorular, Taskiran & Kizilirmak (2019) tarafindan yapilan
calismadan yararlanilarak agsagidaki gibi belirlenmistir. Ancak dordiincii soru, deneyime
dair derinlemesine bilgi alabilmek amaciyla arastirmaci tarafindan eklenmistir.

1. Yil igerisinde kac¢ kez seyahat ediyorsunuz?
2. 2018-2019 yillar1 arasinda ka¢ miize ziyaret ettiniz?

3. Daha oOnce sanal miize uygulamasi kullandiniz mi1? Kullandiysaniz, gergek
miizeyi ziyaret ettiniz mi?

4. Sanal miize turu ile ger¢ek miize turunda ne kadar vakit geg¢irdiniz?
5. Sanal miize deneyimi, gercek miize ziyareti istegi ve tesvigi olusturdu mu?

6. Sanal miize atmosferi ile gercek miize atmosferini karsilastirir misiniz?

Nitel arastirmalarda gecerligin onemli Ol¢iitlerinden birisi de toplanan verilerin detayli
olarak rapor edilmesi ve arastirmacinin sonuclara nasil ulastigini agiklamasidir.
Goriisiilen bireylerden dogrudan alintilar yaparak bunlari sonu¢ baglaminda agiklamak,
gecerligin saglanmasi i¢in temel bir etkendir (Yildirrm & Simsek, 2016; Kozak, 2017).
Erlandson ve digerleri (1993), gegerligi saglayan baska bir strateji olarak katilimci
teyidini Onermistir. Bu noktada da goriismelerin grup halinde gergeklestirilmesi ve
ifadelerin grup icinde dile getirilerek tartisilmasiyla, yanitlardan ulasilan sonuglar ve
cikarilan anlamlar ifade edilerek katilimcilardan onay alinmis ve bdylece verilerin teyit
edilebilirligi yerine getirilmistir. Nitel arastirmalarda gecerligin, giivenirligi 6nemli
derecede giivence altina aldig1 g6z dniinde bulunduruldugunda, gecerlige verilen 6nemin
ayni zamanda giivenirligi saglamaya yonelik alinmig bir onlem oldugu kabul
edilmektedir (Yildirim & Simsek, 2016: 285).

Ilgili literatiir 15131nda, Tiirkiye’deki arkeoloji miizelerinin sanal miize uygulamalarinin
miize ziyaretine etkisini inceleyen bir ¢alismaya rastlanmamistir. Taskiran & Kizilirmak
(2019) tarafindan yapilan ¢alismada, sanal miize deneyiminin miize ziyaretine etkisi,
arkeolojik degeri olmayan bir miize iizerinden aragtirilmigtir. Ilgili ¢alismadan yola
cikarak sanal miize deneyiminin miize ziyaretine etkisinin, tarihi eserlerin sergilendigi
bir arkeoloji miizesi olan Troya Miizesi Orneginde incelenmesinin literatiire katki
saglayacag1 on goriilmektedir. Ayrica ¢alisma, sanal gergeklik teknolojilerinin turizm
destinasyonlarina yonelik tiiketici davranislarini ne sekilde etkiledigine dair fikir
vermesi yoniinden dnem tagimaktadir.

Bulgular ve Yorum

Katilimcilarla ¢evrimi¢i ortamda gergeklestirilen odak grup goriismesinde ilk olarak
calismanin konusu ve kapsamina iliskin bilgi verilmis ve onaylar1 alinarak kayit
baslatilmistir. Goriisme konulart olarak oncelikle; katilimcilarin 2018-2019 yillan
arasindaki turistik amagli seyahat sikliklar1 ve miize ziyaretleri ile ge¢gmisteki sanal
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miize deneyimleri sorulmustur. Daha sonra katilimcilarin Troya Miizesi’nin sanal miize
uygulamasinda ne kadar vakit gecirdikleri ve gercek miize ziyaretinin ne kadar
stirdiigiine dair sorular yoneltilmistir. Devaminda da Troya Miizesi’nin sanal miize
deneyiminin, gercek miize ziyareti lizerinde etkisi olup olmadig1 sorulmus ve ardindan
Troya Miizesi’nin sanal miize ortami ile ger¢ek miize atmosferi karsilastirilmistir.
Katilimcilar K1, K2, K3, K4, K5 ve K6 olarak kodlanmis ve s6z konusu sorulara olan
yanitlarin bazilari dogrudan alintilanmistir. Katilimeilara iliskin bilgilere Tablo 1°de yer
verilmektedir.

Tablo 1: Katilimcilara Iliskin Bilgiler

Katlill:)mcl Cinsiyet Yas Simif Ogrenim Gérdiigii Universite
K1 Erkek 21 3 Balikesir Universitesi
K2 Erkek 30 4 Akdeniz Universitesi
K3 Kadin 25 4 Canakkale Onsekiz Mart Universitesi
K4 Kadin 46 2 Selguk Universitesi
K5 Erkek 21 2 Bolu Abant izzet Baysal Universitesi
K6 Kadin 24 3 Balikesir Universitesi

Goriismede ilk olarak, katilimcilarin turistik amagli seyahat sikliklar1 sorulmustur.
Katilimcilar, genel olarak sik (haftada en az bir) seyahat ettiklerini ve gittikleri yerde
mutlaka turistik bir destinasyonu gezdiklerini ifade etmislerdir. Iyi bir turist rehberinin
sahip olmasi1 gereken Ozellikler arasinda, turistik destinasyonlarin tarihi ve Onemi
hakkinda derinlemesine bilgi sahibi olmas1 yer almaktadir (Ceylan, 2019). Bu sebeple
turist rehberi aday1 olan O6grencilerin, egitim siireclerinde bu turistik destinasyonlari
merak etmesi, gezip gérmesi ve 6grenmesi, mesleklerini basarili bir sekilde icra etmek
i¢in 6nemli bir etkene sahiptir.

K1: “Haftada iki defa farkli sehirlere seyahat ediyordum. Hemen hemen gittigim her
sehirde de o sehrin turistik destinasyonlarini, cazibe merkezlerini ziyaret ettim.”

K3: “Manisa’da yasadigim zaman her hafta Ege bolgesindeki turistik destinasyonlari;
oren yerlerini ve miizeleri ziyaret ediyordum. Y1l icinde 25-26 sehire seyahat ettim.”

Ikinci soru olarak, katilimcilara 2018-2019 yillar1 arasinda kag miize ziyaret ettikleri
sorulmustur. Verilen ifadeler dogrultusunda, katilimcilarin 5-25 arasinda miizeyi ziyaret
ettigi gorilmektedir. K1 ve K3 katilimcisi, yaklagik 25 miize ile en fazla miize ziyareti
yapan katilimcilar olarak goriiliirken, 5 miize ile en az miize ziyareti yapan katilimci1 da
K5 katilimceisidir. K2 ve K6 katilimcilart yaklasik 10, K3 katilimcist da 20 miize ziyaret
ettigini ifade etmistir. Nitekim sik seyahat eden katilimcilarin, miize ziyaretlerinin de
fazla oldugu goriilmektedir. Seyahatlerin 6nemli bir bdliimiinii miize ziyaretleri
olusturmaktadir (Koroglu vd., 2017: 42). Turistlerin bir miizeyi turist rehberi esliginde
gezmeleri, iyi bir ziyaret deneyimi edinmelerinde etkendir. Ciinkii miizelerin ve
barindirdig1 eserlerin tanitilmasinda turist rehberleri bliylik sorumluluk iistlenmektedir
(Koroglu, Balikoglu, Koksalanlar & Tiirkmen, 2020). Nitekim turizm rehberligi
O0grencilerinin miizelere ilgi gdstermesi, meslek adina olumlu bir tablo ortaya
koymaktadir.

Ugiincii soru ise katilimcilarin daha dnce kag¢ defa sanal miize deneyimi yasadiklar
lizerinedir. Alinan yanitlar dogrultusunda katilimcilarin en az ii¢, en fazla 15 miizenin
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sanal miize deneyiminin oldugu goriilmiistiir. K2: “Ben genelde gercek bir miizeyi
ziyaret etmeden donce sanal miize uygulamasinin olup olmadigina da bakarim. Yani 8§
sanal miize deneyimimin oldugunu séyleyebilirim.” ifadesiyle, miize ziyareti Oncesi
sanal miize deneyiminin tercih edilebilirligini belirmektedir. K4 katilimcist ise “Bes
miizenin sanal miize uygulamasini kullandim. Bazilarini sanaldan gordiikten sonra
bireysel olarak da ziyaret ettim.” ifadesiyle, sanal miize deneyiminin miize ziyaretinde
etkili oldugunu belirtmektedir. Benzer sekilde K5 katilimcist da “Ug miizenin sanal
miize uygulamasini kullandim. Bu miizelerden ikisini de birebir ziyaret ettim.”
ifadesinde bulunmustur. Alinan yanitlar dogrultusunda, katilimcilarin genel olarak bir
miizeyi ziyaret etmeden Once sanal miize uygulamasi ile miizeye dair bir fikir sahibi
oldugu, daha sonra gergek miizeyi ziyaret ettigi goriilmektedir.

Dordiincii soru olarak, katilimcilarin Troya Miizesi’nin sanal miize uygulamasinda ne
kadar vakit gecirdikleri ve Gelecegin Rehberleri platformu araciligiyla yapilan
Canakkale turunda Troya Miizesi’ni ne kadar siirede gezdikleri sorulmustur. Ug
katilimc1 (K3, K4, K6) sanal miize deneyimine on dakika, diger katilimcilar da 15 dakika
(K1), 20 dakika (K2) ve 40 dakika (K6) vakit ayirdiklarini belirtmislerdir. Katilimeilarin
sanal miize uygulamasinda ge¢irdigi siirenin, sanal miizeye olan kisisel ilgiye gore
degistigi diisiinilmektedir. Katilimcilar, Troya Miizesi ziyaretinin ise turist rehberi ve
miize uzmani esliginde 1,5 saat slirdiigiinii ifade etmislerdir. Bu baglamda, sanal miize
deneyiminin, miize ziyaretine kiyasla ¢ok az vakit alan, kisitli bir aktivite oldugu ifade
edilebilir. Ciinki turist rehberi sayesinde miizeler ve miizelerde sergilenen eserler
hakkinda daha detayli bilgi alinabilmekte, bu bilgiler yorumlanarak daha anlamli hale
gelebilmekte ve bu sayede miizeler, miizelerde sergilenen eserler, yerel kiiltiir, somut ve
somut olmayan miras eksiksiz olarak tanitilmaktadir (Kéroglu vd., 2020).

Besinci soruda ise katilimcilara Troya Miizesi’nin sanal miize uygulamasinin gergek
miize ziyaretini tesvik edip etmedigi sorulmustur. Katilimecilarin ortak goriisii, sanal
miize deneyiminin miize ziyaret niyeti olusturdugu ve ziyarete tesvik ettigi yoniindedir.
Katilicimlarin lgiincii soruya cevap olarak verdikleri, sanal miize uygulamasini
kullandiktan sonra ger¢ek miizeyi ziyaret ettiklerine dair ifadeleri de sanal miizelerin
ger¢ek miizeyi ziyaret etme niyetini olusturdugunu desteklemektedir. Ziyaret niyetinin
olusmasinda, sanal miizede goriilen miize atmosferinin ilgi g¢ekmesinden ziyade,
miizelerde sergilenen eserlerin detayli incelenememesinin daha fazla merak uyandirdig:
ve bu merakin ger¢cek miizeyi ziyaret etmede bir etken oldugu vurgulanmaktadir. Ayrica
miizeye dair dnceden olan merakin sanal miize deneyimi ile daha ¢ok artarak ziyaret
etme niyetine etkisinin oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Nitekim Troya Miizesi’nin sanal
miize uygulamasinin, ger¢ek miize ziyareti niyetine olumlu etkisinin oldugu ifade
edilebilir.

K1: “Evet, sanal miizeyi gezdigimde i¢erigin kapsamli olmadigini diisiindiim. Gelecegin
Rehberleri platformunun Canakkale gezisi diizenleyecegini ogrendigimde de Troya
Miizesi’ni birebir gérmeyi ¢ok istedim. Sanal miizede gezerken, ger¢ek miizede yer alan
heykelleri ve kullanilan animasyon sistemlerinin oldugunu gormek, bununla birlikte
internetteki yorumlar: okumak da miizeyi gezme istegimi arttirdr.”

K2: “Sanal miizeler bende biiyiik dl¢iide merak uyandiriyor. Zaten o yiizden bir miizeyi
birebir gormeden once varsa sanal uygulamadan bakiyorum ve bu sayede merakim daha
¢ok artiyor.”
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K4: “Troya Miizesi’ni, ag¢ildigi giinden beri merak ediyordum. Ancak sanal miize
uygulamasint  kullandigimda, miizedeki degerli eserleri yakindan gorememek,
haklarindaki bilgiyi okuyamamak bende daha ¢ok merak uyandirdi.”

Son soru olarak da katilimcilardan, Troya Miizesi’nin sanal miize atmosferi ile gercek
miize atmosferinin karsilastirilmas: yoniinde goriisleri alinmistir. Katilimeilarin ortak
goriisii, sanal miize uygulamasinin, gercek miize hakkinda sadece 6n bilgi verdigi ve
miizenin ylizeysel tanitimini yaptigi yoniindedir. Bununla birlikte sanal miize
uygulamasinin az igerige sahip oldugu, miizeyi sinirli 6lgiide gérebilme imkani verdigini
ifade etmislerdir. Ayrica katilimcilar sanal miize uygulamasinda ses ve miizik
fonksiyonlarinin olmamasinin gergeklik hissiyati vermedigini, uygulamanin gergek
miize atmosferi olusturmada eksikliklerinin oldugunu ifade etmislerdir.

K1: “Sanal miize ile gergek miizeyi gezmek arasindaki fark, bir kitabi elektronik
ortamdan okumakla ile kitabin basili halini okumak arasindaki fark gibi. Troya
Miizesi’ni sanal gezmemin amaci miizeden keyif almak degil, miize hakkinda én bilgi
sahibi olmak, nerede ne var gérmek i¢indi. Miizenin ger¢ek atmosferi bambagska.”

K4: “Sanal miize benim i¢in ‘gelin bu miizeyi goriin’ diyen bir reklam gibi. Sanal miize
uygulamasi sayesinde, miizeye gittigimde neler gorecegime dair 6n bilgiler ediniyorum.
O ag¢idan iyi ama miizeyi gidip gormenin verdigi tadi tabii ki veremiyor.”

K6: “Arkadasimin da dedigi gibi sanal miize, gidecegimiz miize hakkinda bir én fikir
veriyor. Gergek miizenin atmosferi hi¢bir sekilde sanal miizede yok. Sanal miizeyi
gezerken, fondan gelen bir miizigin tinisini duymuyorsunuz ve bu da o gergeklik
hissiyatini vermiyor.”

Sonu¢ ve Tartisma

Deneyimsel pazarlama, tiiketicilerle deneysel baglantilar kurmak i¢in giin gegtikte daha
fazla kullanilmaktadir (Homburg vd., 2017). Bilgi teknolojisinin yayilmasi, internet
pazarlamasinin ortaya c¢ikmasina ilham vermistir. Bu baglamda pazarlamacilar,
deneyimsel pazarlamayr internet ilizerinden sanal diinyaya uygulamak i¢in caba
gostermektedir (Liu & Chen, 2006). Deneyimsel pazarlamanin sanal ortamlara
uygulanmasi neticesinde de sanal deneyimsel pazarlama faaliyetleri ortaya ¢ikmaktadir
(Koleoglu & Colakoglu, 2017).

Calisma kapsaminda, bir deneyimsel pazarlama 6rnegi olarak Troya Miizesi’nin sanal
miize uygulamasinin, miize ziyaretine etkisi arastirilmistir. Arastirma sonuglarini
genellemek miimkiin olmasa da Tiirkiye’deki arkeoloji miizelerinin sanal miize
uygulamalarinin miize ziyaretine etkisini arastiran baska bir ¢alismaya rastlanmadigi
i¢in ¢alismanin bulgular1 6nem tasimaktadir.

Calismanin sonuglar1 kapsaminda, Troya Miizesi’nin sanal miize uygulamasinin, miize
ziyareti istegine olumlu etkisi oldugu, sanal miizenin kisitli igerik ve fonksiyonundan
dolay1 ger¢cek miizeyi gormeye yonelik merak uyandirdigr goriilmektedir. Sanal miize
deneyiminin miize ziyaretine etkisini arastiran Taskiran & Kizilirmak’in (2019)
Panorama 1453 Tarih Miizesi lizerinden yapti81 arastirmada ise sanal turun gercek miize
ziyareti i¢in motive edici olmadig1 sonucuna varilmistir. Arastirmacilar, miizenin sadece
yliksek ¢oziiniirliikli gorsel ve isitsel 6geler barindirdigi, arkeolojik degeri olan eserleri
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biinyesinde bulundurmadigi i¢in bu sonuca varildigin1 belirtmektedir. Bu baglamda,
Troya Miizesi gibi arkeoloji miizelerinin sanal miize uygulamalarinin, ger¢cek miize
ziyareti niyetine etkisinin daha fazla oldugu ifade edilebilir.

Katilimcilar, sanal miize uygulamasinin kisitli igerige sahip olmasinin merak uyandirici
bir etken oldugunu ifade etse de genel olarak bu duruma olumsuz bakmiglardir. Sanal
miize igeriginin daha cezbedici olmasi vurgulanmistir. Nitekim sanal miize
uygulamasinda miizede sergilenen eserler hakkinda daha fazla bilgiye yer verilmesinin
ve yiiksek ¢oziiniirlikli gorseller kullanilmasinin faydali olacagi diisiiniilmektedir.
Gergek miize atmosferini daha gergeke¢i yansitmak icin ii¢ boyutlu gorsellerin
tyilestirilmesiyle birlikte uygulamada isitsel 6gelere de yer verilerek sanal deneyim
zenginlestirilmelidir. Barlas Bozkus (2014) c¢alismasinda, Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’na bagli olan sanal miizelerin genel olarak koleksiyon, bilgi bankasi ve
akademik kaynaklar gibi sanal bellegi olusturan boliimlerinde eksiklikler oldugunu ifade
etmistir. S0z konusu eksikliklerin giderilmesi i¢in yurtdisinda faaliyet gosteren
miizelelerle ve ICOM gibi uluslararasi kurumlarla is birligi yapilarak Tiirkiye’deki
devlet miizeleri i¢in daha yenilik¢i sanal miize uygulamalarinin gelistirilmesi gerektigi
onerilmektedir.

Katilimcilardan alinan yanitlar dogrultusunda, Troya Miizesi i¢in en sik dile getirilen
oneri, miizenin pazarlanma g¢alismalarina agirlik verilmesi yoniindedir. Dort katilimci
ozellikle bu noktaya dikkat ¢ekmistir. Nitekim, miizenin tanitimi i¢in profesyonel bir
ekip ile ulusal ve uluslararasi reklam g¢aligsmalar1 yapilabilir. Miizenin dis tasarimi ve
igerigi oldukga olumlu degerlendirilse de peyzajin yeteri kadar dikkat ¢cekmedigi ve bu
yondeki ¢evre diizenlemelerine daha fazla 6zen gosterilmesi gerektigi dnerilmektedir.
Bununla birlikte miizeye gelen ziyaretcilere anlatim yapan miize gorevlilerinin sayisinin
arttirtlmasinin faydali olacag: diisliniilmektedir. Ayrica sanal miize ve ger¢ek miize i¢in
engelli ziyaretgilere yonelik anlatim tekniklerinin de (isaret dili vb.) yer almasi1 gerektigi
onerilmektedir. Son olarak miize i¢inde izlenebilen sinevizyon gosterisinde, Troya’nin
mitolojik hikdyelerine de yer verilmesi gerektigine yonelik dnerilerde bulunulmustur.

Gelecekte yapilabilecek ¢aligmalara 6rnek olarak Tiirkiye’deki diger arkeoloji, tarih
veya etnografya miizelerinin sanal miize uygulamalarinin gergek ziyarete etkisine
yonelik arastirmalar yapilabilir. Ayrica calismada, Troya Miizesi’ni ziyaret etmis
internet kullanicilarinin yorumlarinin da miize ziyaret niyetine etkisinin oldugu ortaya
¢ikmistir. Bu nedenle internetteki ziyaret¢i yorumlarinin miize ziyaret niyetine olan
etkisi de arastirilabilir. Bununla birlikte, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin ‘Sanal Gezinti’
uygulamasina dahil edilen Assos, Gobeklitepe, Nemrut, Hierapolis, Laodikeia ve Efes
Oren Yeri’nin sanal deneyimlerinin destinasyon ziyaretine etkisini arastiran ¢alismalar
yapilabilir.

Calismanin sinirliliklarindan biri, ¢calisma grubunun farkli illerde ikdmet eden Turizm
Rehberligi bolimii 6grencilerinden olusmasidir. Bir diger sinirlilik ise odak grup
gorlismesinin kisith sayida katilimciyla ve cevrimigi ortamdan gergeklestirilmesidir.
Arkeoloji miizeleri gibi ayn1 kategoride yer alan farkli miizelerin 6rnek alinmasi ve bu
miizelerin bulundugu illerde ikdmet eden katilimcilarin arastirmaya dahil edilmesiyle
calisma grubu genisletilerek daha kapsamli sonuclar elde edilebilir, ¢ikan bulgular
karsilastirilabilir.
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Ozet

Teknoloji alaninda yasanan gelismeler, robot teknolojisinin geligmesini ve turizm endiistrisinde kullanilmasini saglamigtir.
Dolayisiyla bu aragtirma ile turist rehberlerinin robot rehberler hakkindaki goriislerini belirlemek ve robot rehberlerin
avantajlari ve dezavantajlari ile gelecekte olusturabilecegi firsatlar1 ve tehditleri ortaya gikarmak amaglanmustir. Nitel aragtirma
yontemin temel alindig1 arastirmada, arastirma deseni olarak fenomenoloji belirlenmistir. Arastirma desenine uygun olarak yari
yapilandirilmig goriisme tekniginden yararlanilmis ve robot rehberlere yonelik veriler toplanmustir. Turist rehberlerini
belirlerken 6l¢iit 6rnekleme yonteminden yararlanilmig ve toplam on bes turist rehberi ile goriisme yapilmigtir. Goriismelerin
ardindan temalar belirlenmis ve bu asamada hem kapali hem de agik kod sisteminden yararlanilmigtir. Veri analiz stratejisi
olarak ise igerik analizi belirlenmistir. Son olarak veriler Maxqda yazilim programma yiiklenmis ve betimsel analizler
yapilmistir. Aragtirma sonucunda ise yedi ana tema, otuz bir alt tema belirlenmistir. Belirlenen ana temalar arasinda en fazla
kodlananlar sektore uygunluk, zayif yonler ve tehditlerdir. Turist rehberlerinin ¢ogu robot rehberlerin performansmnin diisiik
olacagini, konaklama sektdriinde kullaniminin daha uygun olacagini, en giiglii yaninin standart hizmet vermesi, en zayif
yoniiniin ise memnuniyetsizlik ve bilgi yetersizligi olacagini bildirmiglerdir. Ayrica gelecekte farkli istihdam olanaklarinin
olusmasina ve teknolojik bir iilke imaj1 yaratilmasina katki saglayacagini; diger yandan issizlige neden olup biiyiik bir tehdit
unsuru olacagmi ifade etmislerdir. Bununla birlikte birgok turist rehberi robot rehberlerin uzun vadede yayginlasacagini
belirtmistir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Robot Rehber, Fenomenoloji, Nitel Arastirma, 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.
Makalenin Kiinyesi: Kirc1 Tekeli, E., Kemer, E. & Kasap, G. (2021). Turist Rehberleri Robot Rehberler Hakkinda
Ne Diistiniiyor? Fenomenolojik Bir Arastirma. Turist Rehberligi Nitel Arastirmalar Dergisi, 2(2): 107-129
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Giris

Teknoloji alaninda ve otomasyon sistemlerinde yasanan gelismeler robot teknolojisinin
gelismesini saglamistir. Bu gelismeler, iiretim siireglerinde ve g¢alisma kosullarinda biiyiik
degisimlere neden olmustur (Ibis, 2019). Yasanan degisimler ve robot teknolojisindeki
ilerlemeler turizm endiistrisinde de kendisini gostermeye baslamistir (Gladstone, 2016). Turizm
endiistrisinin ¢esitli alanlarinda (6rnegin; konaklama, yiyecek igecek, ulasim vb.) hizmet
siireclerinin tiimiiniin robot teknolojiler ile saglanmas1 miimkiin goriilmese de (Ozgiirel &
Kiling Sahin, 2021) robot teknolojiler ile yonetilmeye baslanan siireglerin yasandig1 goriilmekte
ve ileriki donemlerde bu durumun artacag diisiiniilmektedir (Ibis, 2019). Bu gelismelere bagh
olarak turizm endiistrisinin bir pargasi olan turist rehberligi mesleginde de robot rehberler
kullanilmaya baslamistir (Y1ildiz, 2019).

Diinyada ve Tiirkiye’de turistlere rehberlik hizmeti saglayan; mobil rehber, sesli rehber, guide
player, interaktif multimedya tur rehberi vb. seklinde teknolojik ve dijital iiriinler mevcuttur
(Yildiz, 2018). Ayrica miizelerde, tarihi yerlerde ve havaalanlarinda misafirlere rehberlik
hizmeti sunan “Rhino”, “Minerva”, “Asimo”, “Tawabo ”, “Toyota” ve “Mini ADA " gibi robot
rehberler kullanilmaktadir (Thrun vd., 1999; McKeegan, 2007; Mogg, 2012; Al-Wazzan vd.,
2016). Robot rehberlerin kullanimina yonelik gelismeler giin gegtikge artmaktadir (Yildirim
vd., 2021). Tiirkiye robot teknolojilerinin kullanimi konusunda potansiyeli olan (Kalkan, 2014)
ve teknolojik anlamda gelisen bir iilkedir (T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanligi, 2019). Fakat
robotlasma konusundaki bu gelismeler, isgiicii yapisindaki degisikliklere neden olacagi ve
igsizligi arttiracaglt konusunu glindeme getirmektedir (Kurt & Bozoklu, 2019). Ayrica
robotlagmanin insanlarin yerini alacagi (Yilmaz, 2018) ve istihdami azaltacagi diisiincesi
(Ozgiirel & Kiling Sahin, 2021) insanlarda endise yaratmaktadir. Dolayisiyla turist
rehberlerinin robot rehberlere bakis acisini belirlemek 6nem arz etmektedir.

Ilgili alanyazma bagh olarak, turist rehberlerinin robot rehberlerin kullanimi hakkindaki
goriislerini ortaya koymak, robot rehberlerin turizm endiistrisinde kullaniminin avantajlar1 ve
dezavantajlar ile gelecekte olusturabilecegi firsatlar1 ve tehditleri belirlemek bu arastirmay:
yapmay1 gerekli kilmigtir. Arastirmanin teknolojik anlamda gelisen bir {ilke olan Tiirkiye’de
yapilmasi (T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanligi, 2019), turist rehberlerine uygulanmasi ve bu
konuda yapilan ¢aligmalarin siirli sayida olmasi arastirmanin 6nemini ve farkliligini ortaya
koymaktadir. Ayrica aragtirmada nitel arastirma yonteminin kullanilmasi ve verilerin analiz
programinda analiz edilmesi metodolojik acidan katki niteligindedir. Dolayisiyla aragtirmanin
amact, turist rehberlerinin robot rehberlerin kullanim1 hakkindaki goriislerini ortaya koymaktir.
Ayrica robot rehberlerin turizm endiistrisinde kullanimimin avantajlart ve dezavantajlari ile
gelecekte olusturabilecegi firsatlart ve tehditleri belirlemek arastirmanin amaglar1 arasinda yer
almaktadir. Bu amagla, ilk olarak robot rehberlere iliskin alanyazin taramasi yapilmis ve teorik
arka plan ortaya koyulmustur. Daha sonra ise arastirma dahilinde olusturulan arastirma
probleminin test edilebilmesi i¢gin Maxqda nitel veri analiz programinda veriler analiz edilmis
ve sonuglar detayl sekilde yorumlanmastir.

Kavramsal Cerceve/Kuram

Bu arastirmada, turist rehberlerinin robot rehberlere iliskin bakis agilarmi belirlemek igin
Rogers’in (1995) “yeniligin yayilimi teorisi” ve Davis’in (1989) “teknoloji kabul modeli”
kullanilmistir. Yeniligin yayilimi teorisi; insanlarin yeniliklere yonelik uyum siiregleri ile ilgili
veri toplamaya ve belirsizlikleri ortadan kaldirmaya yoneliktir. Bu teoriye gore yenilik olarak
belirtilen durum, dnceden bilinmeyen ve taninmayan bir kavram degil kisiler ya da kurumlar
tarafindan ilk defa kullanilmasi veya kullanilacak olmasidir (Rogers, 1995). Teoride yeniligin
yayilmasi i¢in; yenilesme, iletisim kanallarinin kullanilmasi, zaman ve sosyal sistem
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unsurlarmin gergeklesmesi gerekmektedir (Rogers, 1995; Cegielski, 2001). Davis’in (1989)
teknoloji kabul modeli ise bireylerin teknolojiyi kullanma durumunu kabul etmeye yonelik
niyetleri olarak belirtilmektedir. Dolayisiyla bilim ve teknolojideki ilerlemeler ve yenilikler,
insanlara Oncelikle iletisim kanallar1 vasitasiyla ulagsmakta ve zaman igerisinde toplum
tarafindan kabuliine gitmektedir. Toplum tarafindan benimsenen teknolojik gelismeler 6nce
sosyal hayatin (Kara, 2017) daha sonra ise ¢alisma kosullarinin degismesine neden olmaktadir
(Ibis, 2019). Yasanan bu degisimlerden etkilenen mesleklerden bir tanesi de turist rehberligi
meslegidir.

Diinya Profesyonel Turist Rehberleri Federasyonu’nun (World Federarion of Tourist Guide
Associations-WFTGA, 2003) tanimina gore turist rehberi, “yurt ici ya da yurt disindan gelen
grup va da bireysel ziyaretcilere, onlarin tercih ettikleri bir dilde, bir bolge ya da sehirde
bulunan anitlar, miizeler, dogal ve kiiltiirel ¢evre ile tarihi yerlerde kilavuzluk eden ve
eglendirici bir yorumla bunlar: ziyaretgilerine aktaran kisi” olarak tanimlanmaktadir. Turist
rehberleri, turizm amagli seyahat eden insanlarin, seyahat ettikleri yerde en biiyiik
yardimcilaridir. Ayrica turistlerin ziyaret ettikleri iilkeler hakkinda olumlu ve olumsuz imajin
olusmasinda turist rehberleri yine biiyiik bir dneme sahiptir (Y1ildiz, 2019).

Gintimiizde teknolojik gelismelere bagli olarak, teknolojik rehber (TR) olarak
adlandirilabilecek GPS destekli harita ve konum uygulamalari, guide player, sesli rehber,
interaktif multimedya tur rehberi, mobil rehber, guide port vb. teknolojik ve dijital tiriinler
turistlere rehberlik edebilmektedir (Yildiz, 2018). Bu tiir uygulamalarin yani sira tur rehberi
olarak tasarlanmis robot rehberlerde bulunmaktadir (Yildirim vd., 2021). Bu robotlar; Rhino
(Bonn Alman Miizesi), Minerva (Smithsonian Ulusal Amerikan Tarih Miizesi), Asimo
(Miraikan Ulusal Bilim ve Inovasyon Miizesi), Tawabo (Japonya Tokyo Kulesi), Toyota
(Japonya Toyota Kaikan Fuar Alan1), RoboX (isvicre Ulusal Fuar Expo 02) olmak iizere daha
¢ok miize ve fuar alanlarinda kullanilmaktadir (Thrun vd., 1999; McKeegan, 2007; Mogg,
2012; Al-Wazzan vd., 2016). Tiirkiye’de de Istanbul Havalimani’nda tamamen yerli iiretim
olan Mini ADA ve ADA GH6 isimli robotlar, turistlere rehberlik hizmeti olarak; karsilama ve
yer tarifi hizmetleri sunmaktadir. Ayrica Sabiha Gok¢en Havalimani’nda Aerobot isimli bes dil
bilen danigman robotlar kullanilmaktadir (Habertiirk, 2019).

Robot rehberler bu kadar yaygin kullanilmasina ragmen alanyazinda var olan ¢alismalar (Mogg,
2012; Kennedy, 2014; Al-Wazzan vd., 2016; Wynee, 2016; Carjaval, 2017; Vega, 2017,
Chaudhary, 2018; Yildinm vd., 2021) daha c¢ok teknik anlamda robot rehberlerin
kullanilmasma ve gelistirilmesine yoneliktir. Bununla birlikte robot rehberlerin turizm
endiistrisinde kullanimina yénelik ele alinan arastirmalar (ibis, 2019; Yildiz, 2019; Ozgiirel &
Kiling Sahin, 2021) ve turist rehberlerinin teknolojik rehberlere yonelik algilarini belirlemeye
iliskin yapilan arastirmalar (Yildiz, 2018) smirl sayidadir. Ibis (2019) turizm endiistrisi
icerisinde faaliyet goOsteren otel isletmelerinde, seyahat isletmelerinde, yiyecek igecek
isletmelerinde, havalimanlarinda, miizelerde ve turizm rehberligi mesleginde robot
teknolojisinin mevcut kullanim durumunu incelenmis ve gelecekte robotlarin kullanimina
yonelik dngoriilerde bulunmustur. Yildiz (2019) turist rehberligi mesleginde robot rehberlerin
kullanimina yonelik yapmis oldugu arastirmada robot turist rehberlerinin bugilinkii ve
gelecekteki muhtemel roliinii belirlemeye galismistir. Yapilan arastirmada robot teknolojisinde
yasanan gelismelere bagl olarak gelecekte robot rehberlerin acgik alanlarda rehberlik hizmeti
verebilecekleri ongoriilmiistiir. Ozgiirel ve Sahin (2021) robot-insan etkilesimine agiklik
getirerek turizm endiistrisinde robotlarin kullanimini yiyecek igecek isletmeleri agisindan
incelemistir. Ikincil verilerden elde ettikleri arastirma verileri kapsaminda turizm endiistrisinde
robotlarin kullanim alanlarinin giderek arttig1 sonucuna ulasmislardir. Yildiz (2018) ise yapmis
oldugu arastirmada rehberlik hizmeti veren turist rehberlerinin, teknolojik rehberlere yonelik
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diisiincelerini ortaya koymayi1 amacglamistir. Arastirma sonucunda, teknolojik rehberlerin
gelecekte turist rehberi ihtiyacini azaltici yonde etkiye sahip olacagi bulgusuna ulasilmistir. Bu
arastirma ise; turist rehberlerinin robot rehberlerin kullanim1 hakkindaki goriislerini ve robot
rehberlerin turizm endiistrisinde kullaniminin avantajlart ve dezavantajlari ile gelecekte
olusturabilecegi firsatlar1 ve tehditleri belirlemeyi amaglamis ve arastirma bu yoniiyle
alanyazindaki diger arastirmalardan farklilasmistir. Ayrica alanyazinda var olan arastirmalara
ek olarak; arastirmada Maxqda nitel veri analiz programindan yararlanilmis ve elde edilen
verilerle robot rehberlerin turizm endiistrisinde kullanimi SWOT analizi ile degerlendirilmis ve
temalastirilmistir.

Nitekim turizm, teknolojiye hizla ayak uyduran bir endiistridir (Esen & Tiirkay, 2017; Ozgiines
vd., 2020). Turizm endiistrisinin bir par¢asi olan turist rehberligi meslegi bu gelismelerden en
cok etkilenen mesleklerden biridir. Dolayisiyla, turist rehberlerinin robot rehberlere yonelik
algilarini belirlemek 6nem arz etmektedir. Ciinkii teknolojinin kabulii ve yeniliklerin yayilimi
sosyal toplumlarda degisimi saglamaktadir. Bu baglamda arastirma kapsaminda gelistirilen
arastirma problemi, turist rehberlerinin robot rehberlerin kullanimi1 hakkindaki goriislerini
belirlemeye yoneliktir. Aragtirma problemi gelistirilirken, turizm endiistrisinde robot
rehberlerin kullanimina yonelik ¢alismalar ve teoriler temel alinmis ve bunlara bagh olarak
arastirma sorular1 olusturulmustur.

Yontem

Turist rehberlerinin robot rehberler hakkindaki goriislerini belirlemek ve analiz etmek igin nitel
yontem tercih edilmistir. Nitel yontemin tercih edilmesinin en biiylik sebebi konu hakkinda
derinlemesine bilgi elde edilmesinin amaglanmasidir. Nitel arastirmalarda ilk yapilmasi
gereken sey arastirma probleminin belirlenmesidir. “Turist rehberleri turizm endiistrisinde
kullanilan robot rehberler hakkinda ne diigiinmektedir?” sorusu arastirmanin problemi olarak
belirlenmistir. Arastirmada kesfedici bir yaklasim benimsenmis ve turist rehberlerinin robot
rehberler hakkindaki goriisleri belirlenmeye ¢alisilmistir. Ayrica aragtirmanin problemine ve
amacina uygun bir sekilde arastirma sorular1 belirlenmistir. Arastirma kapsaminda toplam yedi
adet arastirma sorusu olusturulmustur:

1. Turizm endiistrisinde kullanilan robot rehberlerin performans: hakkindaki
diistinceleriniz nelerdir?
Hangi sektor robot rehberlerin kullanimi i¢in daha uygundur?
Turizm endiistrisinde robot rehberlerin kullaniminin avantajlari nelerdir?
Turizm endiistrisinde robot rehberlerin kullaniminin dezavantajlari nelerdir?
Turizm endiistrisinde robot rehberlerin kullaniminin gelecekte sunacag firsatlar
nelerdir?

6. Turizm endiistrisinde robot rehberlerin kullaniminin gelecekte neden olacag:

tehditler nelerdir?

7. Tiirkiye'de robot rehberlerin gelecegi hakkindaki diigiinceleriniz nelerdir?
Arastirma sorularini belirlemek amaci ile literatiir taramas1 yapilmistir (Ozkan vd., 2020; Kirict
Tekeli & Tabak, 2021). Ayrica nitel arastirma konusunda ti¢ uzman rehber akademisyenle
05.11.2021-08.11.2021 tarihleri arasinda goriisiilmiis ve onlarin arastirma sorularina yonelik
goriislerine bagvurulmustur. Yapilan goriismeler neticesinde arastirma sorulart daha anlagilir
bir hale getirilerek sorulara son sekli verilmis ve katilimcilara ilgili sorular yonlendirilmistir.

agkrwm

Aragtirmanin nasil yiriitilecegini planlamak igin arastirma deseni belirlenmistir. Turist
rehberlerinin deneyimlerinden yararlanilarak robot rehberlerin kullanimina yonelik detayli
bilgiye ulagmak istenmis ve arastirma deseni olarak fenomenoloji bir diger deyisle olgubilim
belirlenmistir. Arastirmada robot rehberler bir fenomen olarak ele alinmis ve turist rehberleri
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tarafindan fenomene iliskin duygu ve disiinceler belirtilmistir. Fenomenoloji deseninin
benimsenmis oldugu arastirmalarda temel veri toplama araci1 goriisme olarak bilinmektedir.
Dolayisiyla aragtirmada yar1 yapilandirilmis goériisme tekniginden yararlanilmis ve turist
rehberlerinin robot rehberlere yonelik bakis acilari bireysel goériismeler sonucunda ortaya
koyulmustur. Bireysel goriismelerin tamamu telefon araciligr ile birinci derecede temas kurulan
kisiler ile gergeklesmis ve goriismeler 10.11.2021-17.11.2021 tarihleri arasinda yapilmistir. Her
bir katilimcidan goriisme oncesi randevu alinmis ve katilimeilarin istedigi zamanda goriismeler
gerceklesmistir. Gorlismeler ortalama 40 dakika kadar slirmiis ve goriisme esnasinda notlar
alinmustr.

Turist rehberlerinin belirlenmesi amaciyla amagli 6rnekleme yontemlerinden biri olan 6lgiit
ornekleme yontemi tercih edilmistir. Bu kapsamda belirlenen 6lgiit, teknolojinin kabulii ve
teknolojiden faydalanilmasi ile ilgilidir. Bu baglamda goériisme Oncesinde turist rehberlerine
turlarda teknoloji kullanim1 hakkinda sorular sorulmus ve belirtilen Slgiitiin saglanmasi sarti
neticesinde goriismeler gergeklestirilmistir. Ayrica katilimcilar yazarlarin birinci derecede
temas kurdugu bireyler olup katilimcilarin teknolojiyi yakindan takip eden bireylerin arasindan
secilmesine 6zen gosterilmistir. Nitel arastirmalarda dikkat edilmesi gereken diger bir konu ise
katilimer sayisinin belirlenmesidir. Nitekim katilimei sayisinin belirlenmesinde yararlanilan
keskin bir kural yoktur. Ancak veri doygunlugu ve veri yeterliligi bir kistas olarak alinmaktadir.
Dolayisiyla aragtirma verilerinin tekrarlanmaya baslamasi ile goriismelere devam edilmemesi
gerektigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Yildirim & Simsek, 2013; Creswell, 2018). Bu dogrultuda
arastirmada on besinci katilimci ile yapilan goriisme sonucunda verilerin tekrarlanmaya
basladig1 fark edilmis ve veri doygunlugu sebebiyle goriismelere son verilmistir. Goriisme
esnasinda katilimcilara robot rehberler hakkinda kisa bir bilgi verilmis ve bu gercevede
arastirma sorularini cevaplandirmalari istenmistir. Elde edilen veriler dikkatli ve ayrintili bir
sekilde incelenmis ve veriler ¢éziimlenmeye calisilmistir. Dolayisiyla veriler igerik analizine
tabi tutulmus ve frekans analizi yapilmistir. Boylelikle veriler sayisal ve yiizdesel olarak ortaya
koyulmus ve goriinme sikliklart yorumlanmustir. Turist rehberlerinden elde edilen verileri
analiz edebilmek amaciyla goriismeler bir Word dosyasinda diizenlenmis ve dosya Maxqda
yazilim programina bir proje olarak tanimlanmustir. Verilerin islenmesi amaci ile kapali ve agik
kod sisteminden yararlanilmistir.

Nitel arastirmalarda gegerlilik ve giivenilirlik olduk¢a 6nemli olup farkl kavramlar ile ifade
edilmektedir. D1s gegerlilik, i¢ gecerlilik, dis giivenilirlik ve i¢ glivenilirlik kavramlar1 yerine
“aktarilabilirlik”,  “inandicilik”,  “teyit edilebilirlik” ve  “tutarlilik” kavramlar
kullanilmaktadir. Tiim bunlara ek olarak, arastirmanin etik kurallara uygun bir sekilde
yuriitiilmesi nitel arastirmalarda gecerlilik ve giivenilirligi olumlu yonde etkilemektedir.
Arastirmanin gegerliligi ve giivenilirligini saglayabilmek adina arastirma sonuglarinin dolaylh
olarak genellenebilir olmasina ve okuyucunun kendi deneyimleri ile iligkilendirmesine imkan
taninmistir. Ayrica arastirma bulgularinin anlaml bir sekilde sunulmasina dikkat edilmis ve
bulgular teyit edilmistir. Diger taraftan liggenleme tekniginden yararlanilmis ve birden fazla
katilimci ile goriisme gerceklestirilmistir. Boylelikle arastirmada aktarilabilirlik ve inandiricilik
ilkelerine uygun hareket edilmis ve gegerlilik saglanmistir. Bunlara ilaveten arastirmaya iligkin
ham veriler saklanmis, aragtirmanin yontem ve bulgular kismi1 detayli bir sekilde ele alinmais,
arastirma sorular1 net bir sekilde ifade edilmis, sonuglar veriler ile uyumlu bir sekilde ortaya
konulmus ve gercek dis1 verilere kesinlikle yer verilmemistir. Nitekim teyit edilebilirlik ve
tutarlilik ilkelerine uygun hareket edilmis ve giivenilirlik saglanmustir. Ote yandan arastirmada
modern bir yazilim programinin kullanilmasi da verilerin sistematik bir sekilde analiz
edilmesini saglamis ve gegerlilik ve giivenilirligi arttirmistir (Yildirrm & Simsek, 2013;
Creswell, 2018; Merriam, 2018).
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Bulgular ve Yorumlanmasi

Arastirmanin bu kisminda turist rehberleri ile yapilan goriismelerden elde edilen veriler analiz
edilmis ve arastirma bulgularina tiim detaylari ile yer verilmistir. Oncelikle turist rehberlerine
yonelik demografik bilgiler bir tablo halinde sunulmustur. Daha sonra arastirma konusuna
uygun bir sekilde belirtilen kod sistemine ve kod sisteminde yer alan temalara iligskin
aciklamalara yer verilmistir. Nitel arastirma yonteminin benimsendigi arastirmada bulgular
betimsel analize tabi tutulmustur. Bu dogrultuda kelime frekans analizi, kelime bulutu, kod-alt
kod-boliimler modeli ve alt kodlarin istatistigi analizleri yapilmis ve yorumlanmistir.

Katilimcilarin robot rehberlere yonelik diisiincelerini 6grenebilmek icin toplam on bes kisi ile
goriisme gergeklestirilmistir. Her bir katilimeiya K1, K2, K3 ... K15 seklinde kodlar verilmistir.
Katilimcilarin ifadelerine yer verilirken de bu kodlardan yararlanilmistir. Katilimcilarin
cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, sektérde ¢alisma siiresi, dil, caligma sekli ve bagli
olduklar1 rehber odasina yonelik bilgilerine Tablo 1°de yer verilmistir.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Katilmel Cinsiyet Yas Medeni Egitim Sektorde Dil Caliyma Rehber
Durum Diizeyi Calisma Sekli Odas1
Siiresi
K1 Erkek 39 Evli Lisans 7 Ingilizce Serbest  NERO
K2 Erkek 34 Evli Lisans 11 Ingilizce ~ Serbest NERO
Rusca
K3 Kadin 32 Bekar Lisans 10 Ingilizce ~ Serbest IRO
K4 Erkek 31 Evli Lisans 9 Ingilizce ~ Serbest IRO
K5 Kadin 34 Evli Doktora 10 Ingilizce ~ Serbest ~ NERO
K6 Erkek 41 Bekar Lisans 15 Ingilizce  Serbest IRO
K7 Kadin 34 Evli On Lisans 5 Ingilizce Acenteye NERO
Bagh
K8 Erkek 32 Bekar Lisans 6 Ingilizce  Serbest IRO
K9 Erkek 57 Evli Lisans 34 Almanca  Serbest ARO
K10 Erkek 27 Bekar Yiiksek 4 Ingilizce  Serbest  ANRO
Lisans Fransizca
Almanca
Portekizce
K11 Kadn 33 Evli Yiiksek 9 Ingilizce ~ Serbest ~ ANRO
Lisans
K12 Kadn 31 Evli Doktora 6 Ingilizce ~ Serbest TRO
K13 Kadin 36 Bekar Yiiksek 5 Ingilizce Acenteye NERO
Lisans Bagh
K14 Kadin 27 Bekar Yiiksek 5 Ingilizce  Serbest ~ANRO
Lisans
K15 Kadin 31 Evli Doktora 9 Ingilizce  Serbest IRO

Aragtirmaya katilan turist rehberlerinin 8’1 kadin, 7’si ise erkek rehberlerden olugmaktadir.
Katilimeilarin yas dagilimi 27 ile 57 yas arasinda degiskenlik gostermektedir. 9 katilimer evli,
6 katilimci ise bekar olduklarini ifade etmislerdir. Katilimcilarin tamami {iniversite mezunu
olup en diisiik egitim seviyesi On lisans, en yiiksek egitim seviyesi ise doktora olarak
gortinmektedir. Ayrica katilimcilarin  sektérde calisma stiresi 4 ile 34 yil arasinda
degismektedir. Cogu katilmci Ingilizce dilinde, serbest rehberlik yapmaktadir. Farkli
destinasyonlardan katilimcilarla gériigme gerceklestirildigi i¢in her bir rehberin farkli bir odaya
kayith olduklar1 goriinmektedir. Katilimeilarin 5’1 Nevsehir Turist Rehberleri Odasi’na
(NERO), 5°i Istanbul Turist Rehberleri Odasi’na (IRO), 3’ii Ankara Turist Rehberleri Odasi’na
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(ANRO), 1°i Antalya Turist Rehberleri Odasi’na (AROQO), 1’i ise Trabzon Bolgesel Turist
Rehberleri Odasi’na (TRO) kayitli olduklarini bildirmiglerdir.

Turist rehberleri ile yapilan goriigmeler sonucunda elde edilen veriler desifre edilmistir.
Ardindan Maxqda yazilim programina bir proje seklinde tanimlanmistir. Hem alanyazindan
hem de sahadan gelen bilgiler dogrultusunda ana temalar, alt temalar ve kodlar olusturulmustur.
Kod sitemine Tablo 2’de yer verilmistir.

Tablo 2: Robot Rehberlere Yonelik Kod Sistemi

Ana Temalar Alt Temalar Frekans (Sikhik)
Performans Diizeyi Yiiksek Performans 8
Diisiik Performans 13
Sektore Uygunluk Konaklama 19
Yiyecek igecek 14
Ulasim
Seyahat
Eglence
Giiglii Yonler Dil Becerisi
Standart Hizmet
Sifir Hata
Agir Islerde Kullanilmasi
Is Yiikiinii Hafifletmesi
Hijyenik Olmasi
Zaman Tasarrufu Saglamasi
Zayif Yonler Bilgi Yetersizligi
Iletisim Eksikligi
Ozel ilgi Eksikligi
Samimiyetsizlik
Yiiksek Maliyet
Hizmet Kalitesi Sorunu
Memnuniyetsizlik
Firsatlar Hizl1 Iletisim Kurma Imkéam
Farkl1 Bir Istihdam Alaninin Olusmasi
Teknolojik Bir Ulke imaj1 Yaratmasi
Tehditler Istihdam Sorunu
Insan Giiciine Thtiyacin Azalmasi
Belirli Mesleklerin Yok Olmasi
Is Aksamalar1
Turist Sayisinda Azalma
Robot Rehberlerin Gelecegi  Uzun Vadede Yayginlagmasi
Kapali Mekanlarda Kullanilmasi

whHlroooflooblocow s boobwo NSO

Aragtirma kapsaminda toplamda 7 ana tema ve 31 alt tema belirlenmistir. Performans diizeyi,
sektore uygunluk, giliclii yonler, zayif yonler, firsatlar, tehditler ve robot rehberlerin gelecegi
belirlenen ana temalar arasinda yer almaktadir. Performans diizeyi; yiiksek performans ve
diisiik performans alt temalarindan, sektore uygunluk; konaklama, yiyecek icecek, ulasim,
seyahat ve eglence alt temalarindan, giiclii yonler; dil becerisi, standart hizmet, sifir hata, agir
islerde kullanilmasi, is ylikiinii hafifletmesi, hijyenik olmasi ve zaman tasarrufu saglamasi alt
temalarindan, zayif yonler; Dbilgi yetersizligi, iletisim eksikligi, o6zel ilgi eksikligi,
samimiyetsizlik, yiikksek maliyet, hizmet kalitesi sorunu ve memnuniyetsizlik alt temalarindan,
firsatlar; hizli iletisim kurma imkani, farkli bir istihdam alanimin olusmasi ve teknolojik bir
tilke imaj1 yaratmasi alt temalarindan, tehditler; istihdam sorunu, insan giicline ihtiyacin
azalmasi, belirli mesleklerin yok olmasi, is aksamalar1 ve turist sayisinda azalma alt
temalarindan, robot rehberlerin gelecegi ise; uzun vadede yayginlagsmasi ve kapali mekanlarda
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kullanilmas1 alt temalarindan olusmaktadir. Ilgili temalara yonelik toplam 217 kod
belirlenmistir. Arastirma konusuna uygun olarak belirlenen temalara yonelik agiklamalara

Tablo 3’te yer verilmistir.

Tablo 3: Temalara Yonelik Aciklamalar

Ana Temalar Alt Temalar Agciklamalar
Performans Yiiksek Performans Robot rehberlerin igini beklenilenden iyi yapmasini
Diizeyi ifade eder.

Diisiik Performans Robot rehberlerin isini beklenilenden kotii yapmasini
ifade eder.

Sektore Uygunluk  Konaklama Robot rehberlerin otel gibi konaklama yerlerinde
kullanilmasini ifade eder.

Yiyecek igecek Robot rehberlerin restoran, kafe gibi yiyecek igecek
sektoriinde kullanilmasini ifade eder.

Ulagim Robot rehberlerin  havaalani, otogar gibi ulagim
sektoriinde kullanilmasini ifade eder.

Seyahat Robot rehberlerin insanlarin  seyahatleri boyunca
gorebilecegi yerlerde kullanilmasini ifade eder.

Eglence Robot rehberlerin eglence sektoriinde kullanilmasini
ifade eder.

Giiclii Yonler Dil Becerisi Robot rehberlerin farkli dillerde konusabilmesini ifade
eder.

Standart Hizmet Robot rehberlerin herkese aymi sekilde, esit bilgiler
vermesini ifade eder.

Sifir Hata Insanlarin cesitli nedenlerle yaptigi hatalar1 robot
rehberlerin yapmamasini ifade eder.

Agir Islerde Kullanilmasi Robot rehberlerin insan giicliniin yetmedigi yerlerde
kullanilmasini ifade eder.

Is Yiikiinii Hafifletmesi Robot rehberlerin ¢aliganlarin  katlanmas1 gereken
zorluklar1 azaltmasini ifade eder.

Hijyenik Olmasi Robot rehberlerin isini saglik kogullarina uygun olarak
yapmasini ifade eder.

Zaman Tasarrufu Saglamas:  Robot rehberlerin kullanilmasiyla daha hizli ve daha
pratik is yapilmasini ifade eder.

Zayif Yonler Bilgi Yetersizligi Robot rehberler tarafindan verilen bilgilerin sadece
ona yiiklenilen verilerle sinirli olmasi anlamina gelir.

Tletisim Eksikligi Robot rehberlerle turistler arasinda karsilikli bir
iletisimin olmamasini ifade eder.

Ozel 1lgi Eksikligi Robot rehberlerin kisiye 6zel hizmet verememesini
ifade eder.

Samimiyetsizlik Robot rehberlerle yasanilan deneyimin samimi
olmama durumudur.

Yiksek Maliyet Robot rehberlerin akii, bakim, sarj, kalifiyeli teknik
eleman gibi ihtiyaglarindan dolay1 maliyetlerinin fazla
olmasimi ifade eder.

Hizmet Kalitesi Sorunu Turistlerin  robot rehberlerden bekledigi Kkaliteyi
bulamama durumunu ifade eder.

Memnuniyetsizlik Robot rehberlerin herkese ayni hizmeti vermesinden
dolay1 turistlerin memnuniyet seviyesinin diismesini
ifade eder.

Firsatlar Hizli iletisim Kurma Imkan1 ~ Turistlerin  robot rehberlerle zaman kaybetmeden
irtibata gegebilmesini ifade eder.

Farkli Bir istihdam Alaninin ~ Robot rehberlerin iiretilmesi, bakimi ve giincellenmesi

Olugmast i¢in farkli is kollarinin yaratilmasini ifade eder.

Teknolojik Bir Ulke Imaj1 Tiirkiye’nin yenilik¢ilige 6nem veren bir destinasyon

Yaratmasi olarak algilanmasi1 anlamina gelir.

Tehditler Istihdam Sorunu Robot rehberlerin her alanda kullanilmasindan dolay:

turizmcilerin is bulamamasini ifade eder.
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Insan Giiciine Thtiyacin Robot rehberlerin insan giiciiyle yapilan isleri daha

Azalmasi hizli bir sekilde yapmasindan dolayr insanlara
ihtiyacin kalmamasini ifade eder.

Belirli Mesleklerin Yok Robot rehberlerin belirli sektdrlere girmesiyle bazi

Olmasi mesleklerin icra edilmeyecegi anlamina gelir.

Is Aksamalari Robot rehberlerin bozulmalar1 veya giincellenmeleri

gerektiginde  iglerin  diizgin  bir  gekilde
yapilamamasini ifade eder.
Turist Sayisinda Azalma Destinasyonlar1 ziyaret eden kisi sayisinda azalma
olabilecegi anlamina gelir.
Robot Rehberlerin  Uzun Vadede Yayginlagmast  Robot rehberlerin hayatimiza girmesinin uzun zaman

Gelecegi alacagi anlamina gelir.
Kapali Mekanlarda Robot rehberlerin otel, restoran, miize gibi kapali
Kullanilmasi mekanlarda daha fazla kullanilmasini ifade eder.

Tablo 3’te yer alan temalara yonelik betimsel analizler yapilmistir. Robot rehberlere yonelik
anahtar kavramlar1 belirleyebilmek adina Maxqda yazilim programimin MAXDicto modiili
kullanilmis ve kelime frekans analizi yapilmistir. Arastirma i¢in 6nem arz eden tiim katilimci
ifadeleri listelenmistir. Bir diger deyisle tiim sozciikler art arda siralanmistir. Tiirkce, sondan
eklemeli bir dil oldugu i¢in sézciikler birlestirilmistir. Gereksiz goriilen sozciikler (ve, veya, ya
da) ise harig listesine alinmistir. Nitekim 9.189 toplam sozciik sayisi olup 3.036 sozciik frekansi
ile karsilagilmistir. En yiiksek frekansa sahip olan sozciiklere Sekil 1’de goriilen kelime
bulutunda yer verilmistir.
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Sekil 1: Robot Rehberlere Yonelik Kelime Bulutu

Robot rehberlere yonelik kelime bulutunda 100 adet sézciik goriinmektedir. Sozciikler, sahip
olduklar1 frekans ile dogru orantida biiyiikliiklere sahiptir. Bu baglamda en yiiksek frekansa
sahip olan sozciikler; robot, rehber, sektor, turizm, insan, bilgi, turist, hizmet, gelecek ve
teknolojidir. Robot sozciigli 380, rehber sézciigii 291, sektor sozciigi 166, turizm sozciigii 139,
insan sozciigii 131, bilgi sdzciigii 76, turist sdzcligii 61, hizmet sézcligli 58, gelecek sézciigi 54
ve teknoloji sdzctgii ise 52 kez tekrarlanmistir. Yapilan aragtirmanin robot rehberlere yonelik
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olmasi, turizm endiistrisinin tamamini ilgilendirmesi ve arastirmada hizmet sektoriiniin 6nemli
calisanlarindan biri olan turist rehberlerinin goriisiine bagvurulmasi ilgili kelimelerin daha sik
tekrarlanmasina neden olmustur. Benzer sekilde turist rehberleri, robot rehberleri turiste verdigi
hizmet agisindan degerlendirmis ve robotun verdigi bilgininin ne kadar yeterli olacagina iliskin
diisiincelerini paylagsmistir. Ayrica gelecekte teknolojinin gelismesine bagli olarak robot
rehberlerin gelecegi hakkinda yorumlarda bulunmuslardir.

Yapilan analiz ile robot rehberlere yonelik en sik kullanilan sozciikler ve kullanilma nedeni
tespit edilmistir. Bir baska analiz olan kod-alt kod-béliimler modeli ile ana temalar, alt temalar
ve her bir alt temaya yonelik ifadeler ortaya cikarilmistir. Ayrica alt temalarin istatistigi
saptanmis ve yorumlanmustir. Turist rehberlerinin robot rehberlere yonelik goriislerinin
dagilimin1 gésteren modele ve her bir modelin istatistigine Sekil 2 ile Sekil 9 arasinda yer
verilmistir.

ol

Performans Diizeyi (0)

Yiiksek Performans (8) Diisiik Performans (13)
/I \\\
/}I,’ \\\\
// N
Robot rehberlerin kullanmunmn kolayhk saglayacagm Performansin ¢ok iyi olacagmi diisiinmityorum. Ciinkii
diigiinityorum. Ciinkii robot rehberler turistlerin dogru belirli bir yliklemenin ya da yaziimin disina
bilgiye hizla ulagsmasini saglar. Performans ac¢isindan ¢ikilamayacak. Ekstradan bir geligtirme yapilamayacak
diistiniildiigiinde yiiksck performans saglar fakat yani giincelleme olmadiktan sonra standart bir sekilde
sektdriin her alaninda kullanimimmn zor oldugunu anlatim devam edecck. O konuda iyi bir performans
disiiniiyorum olacagmi diigiinmiiyorum,

Sekil 2: Turist Rehberlerinin Performans Diizeyi Koduna Iliskin Goriislerinin Dagilimin
Gosteren Model

Turist rehberlerinin performans diizeyi temasina iliskin goériislerinin dagilimina bakildiginda
diistik performans alt temasi 13 kez; yiiksek performans alt temas1 ise 8 kez kodlanmuistir.
Performans diizeyi temasinin toplamda 21 kez kodlandigi saptanmustir. Nitekim performans
diizeyi temasinin en fazla kodlanan dordiincii tema oldugu goriilmektedir. Elde edilen bulgulara
gore, katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugu robot rehberlerin standart veya diisiik diizeyde
performans sergileyeceklerine inanmaktadir. Performans diizeyi ana temasina yonelik katilime1
goriislerine asagida yer verilmistir.

“Robot rehber insan oglu gibi yorulmaz, yiiksek bir performansla gerekirse 24 saat
calisir. Robot rehberleri istediginiz kadar farkll dillerde konusturabilirsiniz. Dil
konusunda iyi bir performans sergileyeceklerdir. Ornegin; Istanbul Arkeoloji
Miizesi'nde bulunan Iskender Lahdi’ne gittiginizde o lahitle ilgili ne oldugu, ne
zaman bulundugu gibi bilgiler robot rehberler tarafindan anlatilabilir. Ancak
robotlarin rehberlerin yerini tutacagina inanmiyorum. Ciinkii bir Amerikalr gruba
farkly, bir Tiirk grubuna farkli anlatim yaparsin. Ama robotlarda veya audio-
guideda milliyeti fark etmeksizin hepsine standart, hangi dilde anlatiimasi
isteniyorsa bire bir ayni seyler anlatilacaktir.” (K4)

“Robotlasma her ne kadar verilen hizmeti standart bir seviyeye getirse de insan
faktoriiniin yani hem hizmeti alanin hem de hizmeti verenin insan oldugunu
unutmamak gerektigi kanisindayim. Yasadigr ortamdan kisith bir zaman igin
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ayrilan insanlar karsilarinda makineden ziyade giiler yiizlii bir insan gérmeyi
tercih ederler. Robot rehberlerin sundugu performans miikemmel olsa bile
insanlarin destinasyondan memnuniyetsiz bir sekilde ayrilacagina eminim.” (K11)

Eglence sektorlerinde kullanimmn daha
verimli olacagum diistiniiyorum.
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onu anlatacak bir cihaz konulabilir ama konusunda daha rahat, daha agik

miizenin digina giktigin anda rchberlik yonlendimeler yapulabilir
hizmeti sona erer.

verilmesinde de kullanilabilit. Ornegin
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~ =" saunanm kullaniminin nasil olabilecegi
veya belirli bdlimlerin ne sckilde hangi

Sekil 3: Turist Rehberlerinin Sektore Uygunluk Koduna lliskin Goriislerinin Dagilimini

Gosteren Model

Turist rehberlerinin sektdre uygunluk temasina iliskin goriislerinin dagilimina bakildiginda
konaklama alt temasinin 19 kez; yiyecek igecek alt temasinin 14 kez; seyahat alt temasinin 8
kez; ulagim alt temasinin 7 kez; eglence alt temasinin ise 2 kez kodlandigi goriilmektedir.
Sektore uygunluk temasi toplamda 50 kez kodlanmis olup en fazla kodlanan ana tema olma
ozelligine sahiptir. Katilimcilar robot rehberlerin kullanimina yonelik en uygun sektdriin
konaklama ve yiyecek icecek oldugunu belirtmektedir. Sektore uygunluk ana temasina yonelik

katilimci gortislerine asagida yer verilmistir.

“Konaklamada daha etkili olabilir diye diisiiniiyorum. En azindan miisterileri
yonlendirmelerde daha rahat, daha etken hale gelebilir. Yiyecek icecek
isletmelerinde de olabilir. Restoran hakkinda bilgi verebilir veya yemek segimi
konusunda miisterilere yardimci olabilir. Otelde de yine aymi sekilde belirli
kullanim noktalar: hakkinda bilgi verilmesinde de kullanilabilir. Omeg“in; havuzun,
hamamin veya spanin kullaniminin nasil olabilecegi ve hangi saatler arasinda
kullanmilabilecegi seklinde bilgi verilebilir. Yine konaklamada otel rehberi gibi

robot rehberler kullanilabilir ve otel hakkinda detayli bilgiler verebilirler.” (K1)

“Ozellikle konaklama ve ulasim sektériiniin robot rehber kullanimi icin daha uygun
olacagini diisiiniiyorum. Ornegin; bir otel isletmesinde otel rehberi olarak
kullanilabilir. Otel hakkinda standart bilgiler verebilir. Ulasim sektoriinde ise
ozellikle havaalanlarinda check-in, check-out islemlerinde veya u¢agin kalkacagi
kapiy1 géstermede robot rehberlerden yararlanilabilir. Aslinda kullanim alan
oldukga genis goriinmektedir. Seyahat ve turizm rehberligi alaninda daha kisitlr bir
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kullanim 6ngériiyorum. Ancak kapalt mekanlarda yani miizelerde bir sesli rehber
olarak kullanilabilir.” (K15)

Ayrica konaklama ve yiyecek-igecek
sektoriinde kullanilmasi oldukga

Belki rezervasyon degil ama satista N e e
hijyenik olur diye digiiniyorum.
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Robot rehberler biitiin dilleri Avantaj olarak insanmn iggiicil
konusabilirler. yliklind hafifletebilir. Teknoloji

destekli yapilan islerden artan
isgiictnii farkl alanlarda
kullamlmas1 saglanabilir.

Sekil 4: Turist Rehberlerinin Giiclii Yonler Koduna Iliskin Gériislerinin Dagilimini Gosteren

Model

Turist rehberlerinin gli¢lii yonler temasina iliskin goriislerinin dagilimina bakildiginda standart
hizmet alt temasinin 12 kez; is ylikiinii hafifletmesi alt temasinin 6 kez; dil becerisi alt temasinin
5 kez; zaman tasarrufu saglamasi alt temasinin 4 kez; sifir hata alt temasinin 4 kez; hijyenik
olmas1 alt temasmin 3 kez; agir islerde kullanilmasi alt temasinin ise 2 kez kodlandig
goriilmektedir. Gliglii yonler temasiin toplamda 36 kez kodlandig: tespit edilmistir. Ayrica
giiclii yonler temas1 en fazla kodlanan temalardan biri olup iigiincii sirada yer almaktadir.
Bulgulara gore, katilimcilar robot rehberlerin en 6nemli avantajimin standart hizmet verme
olduguna yonelik gorlis bildirmislerdir. Giiglii yonler ana temasina yonelik katilimei

goriislerine asagida yer verilmistir.

“Hijyeni saglamada ve yogunlugu azaltmada biiyiik avantaj saglar. Ornegin;
resepsiyondaki ti¢ kisiyle biiyiik bir grubu karsiladigimizda bunun bekleme siiresi
can sikicidwr. Orada ii¢ tane daha robot olsa check-in islemini dijital sekilde
vapmak isteyenleri robotlarla alsak, diger taraftan bekleyen kisilerle iletisim
kurulsa bence miisteri memnuniyetini arttirmada avantaj saglar.” (K12)

“Robot rehberler her dilde konusabilirler. Bu durum turistlere kolaylik saglar.
Belli noktalarda standart hizmet verebilirler. Verdikleri hizmet hatasiz olacagi i¢in
sifir hatadan bahsetmek miimkiin olacaktir. Agwr islerde kullaniimast da
miimkiindiir. Cok yogun turistin bulundugu alanlarda kullanimi kolaylik ve zaman
tasarrufu saglayabilir. Turistler hizmet almak icin ¢ok beklememis olur. Ayrica
konaklama ve yiyecek icecek sektoriinde kullanilmast olduk¢a hijyenik olur diye
diistintiyorum.” (K15)
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Ancak onlarinda maliyeti var, akiileri
var, sarj edilmesi laam, Ayni zamanda
bu iglerden anlayan bir teknik ekibin
konuglandrilmasi lazim. Bunlar o kadar
ucuz, basit, kolay igler degil. Sonucta
bizim gibi isgiiciniin ucuz oldugu
tilkelerde boyle seyler ancak goz
boyama amagh olabilecek seylerdin

Otellerde standartlagtirma gayet giizel
olabilir. Ama sahada ya da bir
restoranda herkese verdigin ayni
yemegi, ayni tuz oraniyla, ayni aciyla
veremezsin. Kigiye ozel hizmet vermek
zorundasm, O yiizden her yemegi aym
standartta yapan bir robot a1
kullanamazs .
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En biiyik dezavantajinm samimi
ortamlarin artik daha resmi olarak
yiritimesi olabilecegini
diigtiniiyorum. Espri yapan bir
rehberden zivade donuk ve bir ikili
iletigim yani soru cevap yapilamayan
ortamlarda etkinliklerin yiritilecegi ve
bunun insanlarn insanlarla olan
deneyimini kisitlayacagini
disiniyorum.
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Hizmet Kalitesi Sorunu (6)

Turistlere iilkemizin kiiltirel degerleri
tamolarak tanitilamaz. Tur srasmda
yaganan anilarda turistler igin bir
deneyimdir. Yasanan bu dencyim
ortadan kalkar. Sadece turist rehberleri
igin degil seyahat acenteleri de bu
durumda olumsuz etkilenecektir.

Misafirlere sunulan hizmet kalitesinin
diigmesi baghca dezavantajidie. Sonugta
msanlar gittikleri yerde bilgi alip sorular

sormak isterler fakat robot rehberde
béyle bir imkéin yoktur. Sadece kitapta
anlatilan bilgilerin misafirc aktarimasi
durumu 56z konusudur.

Sekil 5: Turist Rehberlerinin Zayif Yonler Koduna Iliskin Gériislerinin Dagilimini Gésteren
Model

Turist rehberlerinin zayif yonler temasma iliskin goriislerinin dagilimma bakildiginda
memnuniyetsizlik alt temasinin 8 kez; bilgi yetersizligi alt temasinin 8 kez; hizmet kalitesi
sorunu alt temasinin 6 kez; iletisim eksikligi alt temasinin 5 kez; samimiyetsizlik alt temasimnin
4 kez; ozel ilgi eksikligi alt temasinin 4 kez; yiiksek maliyet alt temasinin ise 3 kez kodlandig1
goriilmektedir. Zayif yonler temasi toplamda 38 kez kodlanmis ve en fazla kodlanan ikinci ana
tema oldugu saptanmistir. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu robot rehberlerin en biiyiik
dezavantajinin memnuniyetsizlige neden olmasi ve verdigi bilginin yeterli olmamasi olduguna
dair ifadelerde bulunmuslardir. Zayif yonler ana temasina yonelik katilimci goriiglerine asagida
yer verilmistir.

“Robot dedigimiz sey insan yapumi, hi¢bir sekilde karsimizda muhatap olan yok,
duygusu yok. Turizm endiistrisinde tamamen insan olmalr. Bunun bu sekilde olmast
iletisim eksikligine neden olacagu i¢in biiyiik bir dezavantajdir.” (K3)

“Rehberlerin bir¢ok rol ve gorevi var. Yabanct dil bilgisi, diksiyon, genel kiiltiir
bilgisi, diger kiiltiiler hakkinda kulaktan dolma bilgiler, ilk yardim vb. gibi
alanlarda bilgiye ve beceriye sahip olmalidir. Hatta espri yapma bile bir beceri
sayilabilir. Turist kendisiyle ilgilenmeyen, her ihtiyacina aniden yetismeyen bir
sistemde asla memnun olmaz. Yani bir¢ok turist ozel ilgi istemektedir. Ancak
robotlarin ozel ilgi gostermesi ve genis bir bilgi diizeyine sahip olmasi pek miimkiin
degil.” (K14)
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Firsatlar (0)
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i
Turistler insanlarla ¢cok fazla iletisime i
girmeden anlik ve hizh bir iletisimi
robotla kurabilir.
Arka planda otomasyona gegildiginde
robotun teknik ve yazihm sorunlarindan
sorumlu kisilere yani miihendislere olan

Miizelerin robotlan kullanmas1
miimkiin. Teknolojik agidan gergekten
altyapmm oldugu destinasyonlarda bu
tiir robotlarin olmasi bir hareketlilik
katacaktir. Burasi diinyay, yenilik¢iligi

ve teknolojiyi takip eden, turist
memnuniyectine dnem veren bir
destinasyon algist yaratir, Kisaca bu tiir
destinasyonlar: yeni, modern ve
postmodem olarak diigtintirim

ihtiyaci artinr. Dolayh olarak baska bir
scktore katki saglanug olacak. Turizm
sektériine firsattan ziyade bilgisayar ya
da diger mithendislik alanlarina firsat
sunar.

Sekil 6: Turist Rehberlerinin Firsatlar Koduna Iliskin Gériislerinin Dagilimini Gésteren
Model

Turist rehberlerinin firsatlar temasina iliskin goriislerinin dagilimina bakildiginda farkli bir
istihdam alaninin olugmasi alt temasinin 6 kez; teknolojik bir lilke imaji yaratmasi alt temasinin
6 kez; hizli iletisim kurma imkani alt temasinin ise 4 kez kodlandig1 goriilmektedir. Firsatlar
temasinin toplamda 16 kez kodlandigi tespit edilmistir. Nitekim firsatlar temasi en az kodlanan
ana tema olma Ozelligine sahiptir. Arastirma bulgularina gore, katilimcilar daha ¢ok robot
rehberlerin farkli bir istihdam alaninin olusmasina katki saglayacagini ve iilkelerin teknoloji
acisindan gelismis bir lilke imaj1 yaratacagini bir firsat olarak ileri sirmektedir. Firsatlar ana
temasina yonelik katilimci goriislerine asagida yer verilmistir.

“Gelecekte turizm endiistrisinde robot rehberlerin artmasi misafirlerin alacag
hizmeti belli bir oranda standarda baglayabilir ve daha hizli iletisim kurulmasini
kolaylastirabilir. Personelin ruh durumu turistle olan iletisiminin degismesine
neden olurken, robotlar miisteri isteklerine hizli bir sekilde doniis yapabilirler. Yani
iletisim siireci daha hizli olabilir.” (K11)

“Miihendis, tekniker, yazilimci vb. gibi iy kollarinda c¢alisanlar turizm
endiistrisinde de istihdam edilebilirler. En onemli firsati ise iilke olarak
olusturdugumuz imajimiz olur. Teknolojiden geri kalmamis ve hatta her
imkanmindan yararlanmis, ileriye doniik, modern bir iilke imajina sahip olabiliriz.
Turistler boyle bir iilkeden daha fazla hoslanacaktir.” (K15)
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Ben zaten bu robotun anlatacagi
bilgileri internetten de okuyabilirim.
Destinasyonu zyaret etmek isteyen kigi
sayis1 azalabilir
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Robotlarn dezavantaj anza yapabilirler. 100 odall bir isletmede 20 tanc kisi

Bunun igin halihazrda bir mithendis ise
almak gerck. Ekstra bir masrafi olur,
zellikle parga degisimi olacaksa,

gahgiyorsa, onlann yerine robol lercih
cdilirsc onlar islerinden uzaklagtirilmis
olacaktir, Bagka yerde is arama
yonelimine gireceklerdir.

Sekil 7: Turist Rehberlerinin Tehditler Koduna Iliskin Gériislerinin Dagilimini Gosteren
Model

Turist rehberlerinin tehditler temasina iligkin goriiglerinin dagilimina bakildiginda istihdam
sorunu alt temasinin 15 kez; insan giiciine ihtiyacin azalmasi alt temasinin 9 kez; is aksamalari
alt temasinin 5 kez; belirli mesleklerin yok olmasi alt temasinin 5 kez; turist sayisinda azalma
alt temasmin ise 4 kez kodlandigi goriilmektedir. Tehditler alt temasi toplamda 38 kez
kodlanmig ve tipki zayif yonler temasi gibi en fazla kodlanan ikinci ana tema oldugu tespit
edilmistir. Katilimcilar robot rehberlerin gelecekte neden olacagi en biiyiik tehditin issizlik ve
insan giicline ihtiyacin giderek azalmasi olacagimi bildirmiglerdir. Tehditler ana temasina
yonelik katilimcr goriislerine asagida yer verilmistir.

“Gelecekte robotlarin bozulmasi durumunda is aksamalar: olabilir. Ornegin; bir
otelde, restoranda yada bir miizede boyle bir durumla karsilasilabilir. Robot rehber
biiyiik bir gruba otel hakkinda bilgi verirken bozulmasi halinde acilen yerine bir
calisanmin bakmasi ve grupla ilgilenmesi gerekecektir. Aksi takdirde is aksamalar
daha biiyiik olumsuzluklara neden olur.” (K3)

“Acikcast en biiyiik tehdit calisanlarin istihdamina yénelik olabilir. Ozellikle
maliyet agisindan kendisini diigiinen turizm isletmeleri on kisi calistirmak ve
onlarin maagsini, yemegini, sigortasini odemek yerine aymi isi yapan bir robot
alarak maliyetini diisiirebilir. Bu da on kisinin issiz kalmast demektir.” (K10)
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Robot Rehberlerin Gelecegi (0)

Kapah Mekanlarda Kullamilmasi (3) Uzun Vadede Yayginlasmasi (15)
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Tiirtkiye’de robot rehberlerm sadece
konscpt olarak kullanilabilecegini
diisiiniiyorum. Ornegin Istanbul’da
sembolik olarak bir iki kapal yapida
gorebiliriz ama onun disinda ¢ok
yvaygmlagmasini beklemiyorum.
Avasofva ve Topkap1 Saray1 gibi blivik
alanlarda olabilir ama Tirkiye deki tiim
miizclerde bunlar yaygmlagtirmay
haval olarak gériivorum.

Robotlarnn Tirkiye’ve gelmesi zaman
alir diye distiniyorum. Anadolu
tanmamen geemmse dayah bir kiiltiire
sahip. Ben turist olarak da karsimda bir
robot gdrmek istemem mescla.
Teknoloji konusunda gelismiy tilkelerde
tutacagmi diiglinldiy orum. Bizim gibi
kiiltiirin zengin ve birgok uygarligin
yvasanus oldugu lilkelerde robotun uzun
vadede yaygmlagacagm
diisiiniiyotrum.

Sekil 8: Turist Rehberlerinin Robot Rehberlerin Gelecegi Koduna Iliskin Goriislerinin
Dagilimint Gésteren Model

Turist rehberlerinin robot rehberlerin gelecegi temasina iliskin goriislerinin dagilimina
bakildiginda uzun vadede yayginlagmasi alt temasi 15 kez kodlanirken; kapali mekanlarda
kullanilmasi alt temas1 3 kez kodlanmistir. Robot rehberlerin gelecegi temasinin toplamda 18
kez kodlandig1, en az kodlanan temalardan biri oldugu ve besinci sirada yer aldig1 saptanmustir.
Elde edilen bulgulara gore, bir¢ok katilimci robot rehberlerin Tiirkiye’de yayginlagsmasinin ¢ok
uzun zaman alacagint ve turizm endistrisinde kullaniminin ¢ok ragbet gormeyecegini
bildirmistir. Robot rehberlerin gelecegi ana temasina yonelik katilimer goriislerine asagida yer

verilmistir.

“Tiirkiye’'de gelecekte miizelerde robot rehberleri daha sik gorecegimizi
diigtiniiyorum. Bu durum aslinda ¢ok biiyiik miizeler icin oldukca avantajl olabilir.
Clinkii bir rehberin oraya gidip her eseri tek tek detayli sekilde bilmesi, anlatmast
zaman olarak da miimkiin degil. Ama i¢erde bir robot olursa, misafire eslik edebilir
ve misafir robotlardan maksimum verim alabilir. ” (K2)

“Bence bu tiir uygulamalar Tiirkiye 'de simirli olacak. Ozellikle altyapi sorunlarinin
oldugu bir yerde robotlarin her yeri sarmasi pek miimkiin degil. Ama ¢ok ¢ok ilerde
neden olmasin. Tiirkiye gelismekte olan bir iilke sonugta. Belki on sene sonra
olmayabilir ama ileride Tiirkiye 'nin teknoloji a¢isindan hangi asamada olacagini
bilemeyiz.” (K10)
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Performans Diizeyi Zayi Yonler

Sektire Uygunluk

20%
20%
Tehditler
5%
piny
A

J80%

Gilli Yonleri

333%
16,7%
13.9%

Sekil 9: Robot Rehberlere Yonelik Alt Temalarin Istatistigi
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Performans diizeyi, sektore uygunluk, gii¢lii yonler, zayif yonler, firsatlar, tehditler ve robot
rehberlerin gelecegi ana temalarina ait istatistiki sonuglara Sekil 9°da yer verilmistir. Her bir
temaya ait alt temalarin kodlanma siklikliklar1 yiizdesel olarak goériinmektedir. Performans
diizeyi temasima ait diisiik performans alt temasinin kodlanma sikliginin %61.9; yiiksek
performans alt temasinin ise %38.1 oldugu belirlenmistir. Sektére uygunluk temasima ait
konaklama alt temasinin kodlanma sikliginin %38; yiyecek igecek alt temasinin %28; seyahat
alt temasinin %16; ulasim alt temasinin %14; eglence alt temasinin ise %4 oldugu saptanmastir.
Giclii yonler temasina ait standart hizmet alt temasinin kodlanma sikliginin %33.3; is yiikiini
hafifletmesi alt temasinin %16.7; dil becerisi alt temasmin %13.9; sifir hata alt temasinin
%11.1; zaman tasarrufu saglamasi alt temasinin %11.1; hijyenik olmasi alt temasinin %8.3;
agir iglerde kullanilmasi alt temasinin ise %5.6 oldugu tespit edilmistir. Zay1f yonler temasina
ait bilgi yetersizligi alt temasinin kodlanma sikliginin %21.1; memnuniyetsizlik alt temasinin
%21.1; hizmet kalitesi sorunu alt temasinin %15.8; iletisim eksikligi alt temasiin %13.2; 6zel
ilgi eksikligi alt temasinin %10.5; samimiyetsizlik alt temasinin %10.5; yiiksek maliyet alt
temasinin ise %7.9 oldugu goriinmektedir. Firsatlar temasina ait farkli bir istthdam alaninin
olugsmasi alt temasinin kodlanma sikliginin %37.5; teknolojik bir {ilke imaj1 yaratmasi alt
temasinin %37.5; hizli iletisim kurma imkani alt temasinin ise %25 oldugu belirlenmistir.
Tehditler temasina ait istthdam sorunu alt temasinin kodlanma sikliginin %39.5; insan giicline
ihtiyacin azalmasi alt temasinin %23.7; belirli mesleklerin yok olmasi alt temasinin %13.2; is
aksamalar1 alt temasinin %13.2; turist sayisinda azalma alt temasinin ise %10.5 oldugu
saptanmistir. Son olarak robot rehberlerin gelecegi temasina yonelik alt tema istatistigine
deginilecek olunursa uzun vadede yayginlagmasi alt temasinin kodlanma sikliginin %83.3;
kapalt mekanlarda kullanilmasi alt temasinin ise %16.7 oldugu tespit edilmistir. Elde edilen
sonuglarin aragtirmada elde edilen diger bulgularla benzer oldugu ve yapilan analiz ile
sonuclarin dogrulandigr goriinmektedir.

Sonug¢ ve Tartisma

Bilim ve teknolojinin her gegen giin geliserek ilerlemesi birgok sektdrii etkilemistir. Insan
iliskilerinin 6n planda oldugu hizmet sektorii de bu gelismelerden paymi almis ve bir¢ok alt
dalinda degisimler yasanmaya baslamistir. Bu alt dallarindan biri de hizmet sektoriiniin 6nemli
bir yapitasi olan turizm alanidir. Yapilan ¢alismalar teknolojik gelismelerin insan iliskilerine
dayanan turizm endiistrisini bircok yonden etkiledigini ortaya cikarmistir. Bu baglamda
arastirmada, turist rehberlerinin 6nemli bir teknolojik gelisme olan robot rehberlerin kullanimi
hakkindaki goriislerini ortaya ¢ikarmak amaglanmastir.

Belirlenen amag dogrultusunda elde edilen veriler, SWOT analizi ile degerlendirilmis ve robot
rehberlerin turizm endiistrisinde kullaniminin gii¢lii ve zayif yonleri ile gelecekte yaratabilecegi
firsatlar ve tehditler ortaya konulmustur. Igerik analizine de tabi tutulan arastirmada kelime
frekans analiz sonucunda kelime bulutu hazirlanmis ve en ¢ok tekrar eden kelimelerin robot,
rehber, sektor, turizm, insan, bilgi, turist, hizmet, gelecek ve teknoloji oldugu belirlenmistir.
Nitekim elde edilen sonuglarin ¢alisma konusu ile uyumlu oldugu kanisina varilmistir. Ayrica
katilimcilarin robot rehberler ile ilgili goriislerini bildirirken sirasiyla sektore uygunluk, zayif
yonler, tehditler, giiclii yonler, performans diizeyi, robot rehberlerin gelecegi ve firsatlardan s6z
ettikleri ortaya ¢ikmustir. Kisaca turist rehberleri robot rehberlerin gii¢lii yanlarindan ziyade
zay1f yonlerinin oldugunu ve gelecekte bir tehdit olarak gordiiklerini belirtmislerdir.

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler, katilimcilarin biiylik bir ¢ogunlugunun robot

rehberlerin gosterecegi performansin diisiik olacagina inandiklarimi ortaya koymustur. Bu

sonu¢ Yildiz’in (2018) calismasinin bulgular ile de ortiismektedir. Yildiz (2018) tarafindan

yapilan calismada katilimcilarin tamami teknolojik rehberlerin performanslarinin yetersiz

kaldigin1 ifade etmislerdir. Nitekim robot rehberlerin performans diizeyinin diisiik olacagi
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inanigina ragmen turizm endiistrisinde robotlarin kullanildig1 alanlar her gegen giin giderek
artmaktadir. Bu calismada da katilimcilar, robot rehberlerin konaklama ve yiyecek igecek
sektoriinde kullanilmasimin daha uygun olacagini belirtmislerdir. Elde edilen bu sonug Ibis’in
(2019) caligmasinin sonuglart ile Ortlismektedir. Robot teknolojisinin pek ¢ok alanda
yayginlagacagi ve 0zellikle turizm endiistrisinde faaliyet gosteren konaklama ve yiyecek igecek
isletmelerinde etkinligini arttiracagi beklenmektedir.

Yapilan analizler ile turist rehberlerinin robot rehberler hakkindaki giiclii ve zayif yonleri
belirlenmistir. Robot rehberlerin herkese karsi standart hizmet sunmast, is ylikiinii hafifletmesi,
dil becerisi, zaman tasarrufu saglamasi, sifir hata yapmasi, hijyenik olmasi ve agir islerde
kullanilmasi sagladig1 avantajlar olarak siralanirken; memnuniyetsizlige neden olmasi, verdigi
bilgilerin eksikligi, hizmet kalitesinin diismesi, iletisim eksikligi, samimiyetsiz bir ortamin
olusmasi, 6zel ilgi eksikligi ve yiiksek maliyet ise zayif yonleri olarak belirlenmistir. Elde
edilen sonuglara gore robot rehberlerin turizm endiistrisine gelecekte bir¢ok firsat yaratacagi da
sOylenebilir. Katilimcilarin birgogu o6zellikle farkli istihdam alanlarinin olugmasinda ve
teknolojik bir iilke imaj1 yaratilmasinda bir firsat olusturabilece8i goriisiine yer vermistir.
Ayrica turistlerin robot rehberler ile hizli iletisim kurma imkani da bir firsat olarak ele
almmistir. Ancak robot rehberlerin gelecekte yayginlagmasiyla istthdam sorununun ortaya
cikmasi, insan giicline olan ihtiyacin giderek azalmasi, i aksamalarina neden olmasi, belirli
mesleklerin yok olmas1 ve hatta turist sayisinda azalmalar olmasi gibi tehditler olusturabilecegi
elde edilen sonuglar arasindadir. Bunun yaninda katilimcilarin birgogu robot rehberlerin
Tirkiye’de yayginlasmasinin ¢ok uzun zaman alacagini ve turizm endiistrisinde kullaniminin
cok fazla ilgi gdrmeyecegini bildirmistir. Az sayida katilimci ise otel, miize, restoran gibi kapali
mekanlarda kullanimin miimkiin olacagimma deginmistir. Nitekim, turist rehberlerinin ortaya
koydugu bu goriisler tartigilabilir niteliktedir. Diger bir ifade ile robot rehberlerin gii¢lii yonleri
gelecekte bir tehdide doniigsebilecegi gibi zayif yonleri de bir firsat olarak ele alinabilir.
Ornegin; robot rehberlerin dil becerisi bir avantaj olarak goriiniirken, ileride bu durum turist
rehberlerinin dil bilme becerisini siradan bir hale getirebilir ve bir tehdit olarak algilanabilir.
Benzer sekilde yiiksek maliyet bir dezavantaj olarak diistiniiliirken, teknolojinin hizli bir sekilde
gelismesi sonucunda robot rehberlerin maliyeti azalabilir ve bu durum turizm isletmelerine
gelecekte cesitli firsatlar saglayabilir.

Arastirmada nitel arastirma yoOnteminin tercih edilmesi, turist rehberlerinin goriislerinin
degerlendirilmesi, alanyazindan ve sahadan gelen verilerle tema, alt tema ve kodlarin ortaya
cikartilmasi, verilerin analiz edilmesinde program kullanilmasi ve SWOT analizinden
yararlanilmasi literatiire ve yonteme katki niteligindedir. Robot rehberlerin kullanimi ile ilgili
sadece turist rehberlerinin goriislerine basvurulmasi ve goriismeler esnasinda not alma
tekniginden yararlanilmasi bir sinirliliktir. Ayrica arastirmada konaklama, yiyecek igecek,
ulagim, seyahat ve eglence sektorii ele alinarak turizm endiistrisinin genelinde degerlendirme
yapilmasi arastirmanin  bir diger smirhiligimi olusturmaktadir. ileride yapilacak olan
arastirmalarda konaklama, yiyecek icecek, eglence gibi tek bir sektor ele alinip o alanla ilgili
daha detayli bilgilere ulasilabilir. Boylelikle her bir sektor ayr1 ayr1 degerlendirilebilir. Bunun
yaninda turizm endiistrisinde yer alan diger paydaslarin goriislerine bagvurulup ilgili ¢aligmalar
karsilastirilabilir. Elde edilen sonuglardan yola ¢ikarak robot rehberlerin kullanilmasina yonelik
turizm endiistrisine 6zgii birtakim 6nerilerde bulunulmustur:

e Robot rehberlerin olumsuz yanlarindan biri olan ve katilimcilarin siklikla bahsettigi bilgi
yetersizligini ortadan kaldirmaya yonelik gelistirmeler yapilabilir. Ornegin; miize
icerisinde bir eser ile ilgili robotun sisteminde yiiklii olmayan soru soruldugunda, Google
gibi tarayicilara sorular otomatik olarak yonlendirilip ilgili cevap kisilere ulastirilabilir.
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e Cok sayida eserin bulundugu miizelerde turist rehberlerinin her eser hakkinda ayrintili
bilgi vermesi zaman agisindan miimkiin degildir. Bunun i¢in belirli nesnelerin 6niine o
eser hakkinda detayli anlatim yapabilecek robot rehberler konulabilir. Ayrica robotun
ekraninda o alanla ilgili goriintiiler yer alabilir. Eserle ilgi canlandirmalar yapilabilir veya
efektler, simiilasyonlar ve hologramlar kullanilarak anlatim zenginlestirilebilir.

e Belirli bir tasima kapasitesinin oldugu miize ve 6ren yerlerinde robot rehberlerin varligi,
eserlerin korunmasi konusunda ve kisileri yonlendirmede faydali olabilir.

e Robot rehberlerin yazilim asamasinda turist rehberlerinden yararlanilabilir. Diger bir
ifade ile ansiklopedik bilgilerden ziyade rehberlerin anlatimini zenginlestirmek igin
yararlandiklari bilgilerin de eklenmesi turistlerin robotlara olan ilgisini arttirabilir.

e Robot rehberlere birgok dilde bilgiler yiiklenerek farkli iilkelerden gelen turistlerle olan
iletisim sorunu azaltilabilir.

e Turistlerin yogun olarak iilkeye giris yaptiklar1 havaalanlarinda ya da terminallerde
ulasim segenekleri, ticret, mesafe gibi konularda net bilgi veren robot rehberlerin
kullanilmasi turistlerin detayl bilgi elde etmesi konusunda fayda saglayabilir.

e Havaalanlarinda giivenligi saglamak i¢in robot rehberlerden faydalanilmasi
onerilmektedir. Kisileri dogru alana yonlendirirken; yiiz taramas1 yapan, 1sty1 dlgebilen,
tehlikeli nesneleri aninda taniyabilen robot rehberler kullanilabilir.

e Konaklama sektoriinde 6zellikle misafir karsilamada, otelin imkanlarinin tanitilmasinda
ve belirli alanlarin kullanimi konusunda robot rehberlerden faydalanilabilir. Ornegin;
otelin icerisinde hangi faaliyetlerin yapilabilecegi, oda, restoran, havuz gibi yerlere nasil
ulasilabilecegi hakkinda turistlere bilgi verilebilir.

e Misafirlerin ¢ocuklarina bileklikler takilip otelin neresinde oldugunu gosteren robotlar ve
araclar kullanilabilir. Boylelikle aileler otel igerisinde cocuklarini daha giivende
hissedebilir. Yine cesitli engel durumu olan ya da yagh kisilere yiizme, yiiriiyiis ve ¢esitli
etkinliklere katilmalar1 konusunda yardimci olacak robot rehberlerin olmasi o kisilerin
turizm faaliyetlerine daha fazla katilmalarinda etkili olabilir.

e Yiyecek icecek sektorli icerisinde yer alan restoranlarda robot rehberler kullanilarak,
restoranla ilgili genel bilgiler verilebilir ve meniide yer alan yemekler, fiyat diizeyleri vb.
hakkinda misafirlere yardimci olunabilir.

e Robot rehberlerin turizm endistrisinde yayginlasmasinda yazilimcilar, bilgisayar
mihendisleri ve grafik tasarimcilarimin bir arada ve entegre olarak calismasi
onerilmektedir. Ayrica robot rehberlerin kurulmasi, glincellenmesi, bakimi i¢in Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 ya da Il Kiiltiir Turizm Miidiirliikleri’nin bu alanda istihdam yaratmas1
yasanabilecek sorunlari azaltabilir.

Turizm endiistrisi temel alinarak seyahat, ulagim, konaklama ve yiyecek icecek sektoriine
birtakim 6nerilerde bulunulmustur. Bu onerilerin dikkate alinmasi1 sonucunda robot rehberlerin
kullaniminin sektorlere avantaj saglayacagi ve gelecekte firsatlar yaratacag: diistiniilmektedir.
Boylelikle turist rehberleri ve tiim turizm ¢alisanlari i¢in olusabilecek olumsuz yonlerin ortadan
kalkabilecegi ve herhangi bir tehdit unsuru olarak gdériinmeyecegi varsayilmaktadir.

Tesekkiir

“Turist Rehberleri Robot Rehberler Hakkinda Ne Diisiiniiyor? Fenomenolojik Bir Arastirma”
adli ¢alismanin gergeklesmesi igin turist rehberleri ile goriisme yapilmis ve arastirma konusuna
yonelik veriler toplanmigtir. Arastirmaya olan katkilarindan dolayi turist rehberlerine tesekkiirii
bir borg bilirim.

126



Turist Rehberleri Robot Rehberler Hakkinda Ne Diisiiniiyor? Fenomenolojik Bir Arastirma

Kaynakca

Al-Wazzan, A., Al-Farhan, R., Al-Ali, F. & EI-Abd, M. (2016). Tour-Guide Robot.
International Conference on Industrial Informatics and Computer Systems, (ss. 1-5): 13-15
March, Sharjah, United Arab Emirates.

Carjaval, D. (2017). Let a Robot Be Your Museum Tour Guide:
https://www.nytimes.com/2017/03/14/arts/design/museums-experiment-with-robots
asguides.html [Erisim Tarihi: 04.11.2021].

Cegielski, C.G. (2001). A Model of the Factors That Affect the Integration of Emerging
Information Technology into Corporate Strategy, Unpublished Doctoral Thesis, The University
of Mississippi, Mississippi.

Chaudhary, N. (2017). Now, A Robot Tour Guide to Welcome Tourists at Jaipur Wax Museum:
https://timesofindia.indiatimes.com/city/jaipur/now-a-robot-tour-guide-to-welcometourists-at-
jaipur-wax-museum/articleshow/63432033.cms [Erisim Tarihi: 05.11.2021].

Creswell, J.W. (2018). Nitel Arastirma Yontemleri. Mesut Biitlin, Selguk Besir Demir (Cev.),
Ankara: Siyasal Kitabevi.

Davis, F.D. (1989). Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use and User Acceptance of
Information Technology. MIS Quarterly, 13 (3): 319-340.

Esen, M.F. ve Tiirkay, B. (2017). Turizm Endiistrilerinde Biiyiikk Veri Kullanimi. Journal of
Tourism and Gastronomy Studies, 5 (4): 92-115.

Gladstone, N. (2016). Are Robots the Future of Hotels?: https://www.oyster.com/articles/are-
robots-the-future-of-hotels/ [Erisim Tarihi: 04.11.2021].

Habertiirk. (2019). Havalimanlarinda 6 Yeni Teknoloji:
https://www.haberturk.com/yazarlar/guntay-simsek-1019/2551955-havalimanlarinda-6-yeni-
teknoloji [Erisim Tarihi: 04.11.2021].

Ibis, S. (2019). Turizm Endiistrisinde Robotlasma. Tiirk Turizm Arastirmalart Dergisi, 3 (3):
403-420.

Kalkan, (2014).  Istikbal,  Simdi  Robotbilimde —ve  Robot  Teknolojilerinde:
http://www.bilisimdergisi.org.tr/s168/pdf/94-101.pdf (Erisim Tarihi: 05.11.2021).

Kara, S. (2017). Teknoloji ve Toplumsal Degisim Iliskisinin Sosyal Insa Kurami Baglaminda
Incelenmesi. Dért Oge, 6 (12): 117-130.

Kennedy, M. (2014). Follow That Robot: The Hi-Tech Tour Guides Taking over Tate Britain
at Night: https://www.theguardian.com/artanddesign/2014/aug/12/robot-art-tour-tatebritain-at-
night [Erisim Tarihi: 04.11.2021].

Kirict Tekeli, E. & Tabak, G. (2021). Dijitallesmenin Profesyonel Turist Rehberligi Meslegine
Etkilerinin SWOT Analizi ile Degerlendirilmesi. /V. Ulusal Turist Rehberligi Kongresi (SS.
199-212): 4-5 Kasim, Mersin.

Kurt, D. & Bozoklu, U. (2019). Robot Ekonomisinin Yiikselisi. Sosyal Bilimler Metinleri, 1,
25-47.

127


https://www.nytimes.com/2017/03/14/arts/design/museums-experiment-with-robots%20asguides.html
https://www.nytimes.com/2017/03/14/arts/design/museums-experiment-with-robots%20asguides.html
https://timesofindia.indiatimes.com/city/jaipur/now-a-robot-tour-guide-to-welcometourists-at-jaipur-wax-museum/articleshow/63432033.cms
https://timesofindia.indiatimes.com/city/jaipur/now-a-robot-tour-guide-to-welcometourists-at-jaipur-wax-museum/articleshow/63432033.cms
https://www.oyster.com/articles/are-robots-the-future-of-hotels/
https://www.oyster.com/articles/are-robots-the-future-of-hotels/
https://www.haberturk.com/yazarlar/guntay-simsek-1019/2551955-havalimanlarinda-6-yeni-teknoloji
https://www.haberturk.com/yazarlar/guntay-simsek-1019/2551955-havalimanlarinda-6-yeni-teknoloji
http://www.bilisimdergisi.org.tr/s168/pdf/94-101.pdf
https://www.theguardian.com/artanddesign/2014/aug/12/robot-art-tour-tatebritain-at-night
https://www.theguardian.com/artanddesign/2014/aug/12/robot-art-tour-tatebritain-at-night

Ezgi KIRICI TEKELI / Ebru KEMER / Giilsiim KASAP

McKeegan, S. (2007). Toyota's New Tour Guide Robot: https://newatlas.com/go/7872/ [Erisim
Tarihi: 04.11.2021].

Merriam, S.B. (2018). Nitel Arastirma. Selahattin Turan (Cev.), Ankara: Nobel Akademik
Yayimcilik.

Mogg, T. (2012). Meet Tawabo, A New Quadrilingual Tour Guide Robot at Tokyo Tower:
http://lwww.digitaltrends.com/international/tokyo-tower-employs-new-quadrilingual-tour
guiderobot/ [Erisim Tarihi: 04.11.2021].

Ozgiines, R.E., Bozok, D. & Kiigiikaltan, D. (2020). Yiyecek ve I¢ecek Sektoriinde Ileri
Teknoloji ve Pandemik Diizene Dogru: Yakin Gelecekte Bir Robota ‘Eline Saglik!” Diyebilir
Miyiz? Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 22 (4): 1124-1139.

Ozgiirel, G. & Kiling-Sahin, S. (2021). Turizmde Robotlasma: Yiyecek-icecek Sektdriinde
Robot Sefler ve Robot Garsonlar. OPUS-Uluslararast Toplum Arastirmalari Dergisi, 18,
1849-1882.

Ozkan, A., Akkaya, B. & Ozkan, H. (2020). Hizmet Robotu Entegrasyon Isteklilik (Hrei)
Olgegi: Tiirkgeye Uyarlama, Gegerlik ve Giivenirlik Calismasi. Business & Management
Studies: An International Journal, 8 (3): 3710-3750.

Rogers, E.M. (1995). Diffusion of Innovations, New York: Simon & Schuster Press.

T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanligi (2019). Sanayi ve Teknoloji Bakanligi 2019 Yili Faaliyet
Raporu: https://www.sanayi.gov.tr/assets/pdf/plan-program/STB-
2019Y%C4%B11%C4%B1FaaliyetRaporu.pdf [Erisim Tarihi: 04.11.2021].

Thrun, S., Bennewitz, M., Burgard, W., Cremers, A.B., Dellaert, F., Fox, D., Hihnel, D.,
Rosenberg, C., Roy, N., Schultel, J. & Schulz, D. (1999). MINERVA: A Second-Generation
Museum Tour-Guide Robot. International Conference on Robotics & Automation (ss. 1-7): 10-
15 May, Detroit, Michigan.

Vega, T. (2017). Haneda Airport Set to Begin Robot Smartphone Tour Guide Service:
https://www.japankyo.com/2017/03/wacky-weird-japanese-news-robot-smartphone
sharprobohon-haneda-airport-travel-tour-guide-rent-touris/ [Erisim Tarihi: 05.11.2021].

World Federarion of Tourist Guide Associations (WFTGA). (2003). What is Tourist Guide?:
https://wftga.org/about-us/what-is-a-tourist-guide/ [Erisim Tarihi: 04.11.2021].

Wynne, E. (2016). Art Gallery of WA Enlists Robot Tour Guide Aggie in Bid to Add Fun to
Fine  Art:  https://www.abc.net.au/news/2016-05-18/art-gallery-of-wa-introduces-robot-
tourguide-aggie/7424760 [Erisim Tarihi: 05.11.2021].

Yildirrm, A. & Simsek, H. (2013). Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Ydntemleri, Ankara:
Seckin Yayincilik.

Yildirim, Y., Asik, O., Gorer, B., Ozkucur, N. E. & Akin, H. L. (2021). Tur Rehberi Coklu
Robot  Sistemi:  https://www.cmpe.boun.edu.tr/~akin/papers/tork2014_submission_25.pdf
[Erigim Tarihi: 03.11.2021].

128


https://newatlas.com/go/7872/
http://www.digitaltrends.com/international/tokyo-tower-employs-new-quadrilingual-tour%20guiderobot/
http://www.digitaltrends.com/international/tokyo-tower-employs-new-quadrilingual-tour%20guiderobot/
https://www.sanayi.gov.tr/assets/pdf/plan-program/STB-2019Y%C4%B1l%C4%B1FaaliyetRaporu.pdf
https://www.sanayi.gov.tr/assets/pdf/plan-program/STB-2019Y%C4%B1l%C4%B1FaaliyetRaporu.pdf
https://www.japankyo.com/2017/03/wacky-weird-japanese-news-robot-smartphone%20sharprobohon-haneda-airport-travel-tour-guide-rent-touris/
https://www.japankyo.com/2017/03/wacky-weird-japanese-news-robot-smartphone%20sharprobohon-haneda-airport-travel-tour-guide-rent-touris/
https://wftga.org/about-us/what-is-a-tourist-guide/
https://www.abc.net.au/news/2016-05-18/art-gallery-of-wa-introduces-robot-tourguide-aggie/7424760
https://www.abc.net.au/news/2016-05-18/art-gallery-of-wa-introduces-robot-tourguide-aggie/7424760
https://www.cmpe.boun.edu.tr/~akin/papers/tork2014_submission_25.pdf

Turist Rehberleri Robot Rehberler Hakkinda Ne Diisiiniiyor? Fenomenolojik Bir Arastirma

Yildiz, S. (2018). Profesyonel Turist Rehberlerinin Teknolojik Rehber Algisini Belirlemeye
Yonelik Bir Arastirma: istanbul Ornegi. Journal of Social and Humanities Sciences Research,
5 (31): 4686-4697.

Yildiz, S. (2019). Turist Rehberligi Mesleginde Robot Rehberlerin Yiikselisi. Siileyman
Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, 10 (23): 164-177.

Yilmaz, F. (2018). Robotlar Hayatimizda. Journal of Humanities and Social Sciences, 12: 109-
120.

129



= o> Turist R@hb@lﬁl t@" Aﬁas@ma ar D@ﬁ‘@ Gonderilme Tarihi: 02.12.2021

Diizeltme (1): 04.12.2021
Diizeltme (2): 18.12.2021
Journel m@mmmm@um Resesrch Kabul: 23.12.2021

Turist Rehberligi Nitel Aragtirmalar Dergisi 2021, 2(2): 130-149

Tur Katiimcilarinin Sikiyet Unsurlari ve Izlenen Sikayet Telafi Stratejileri: Turist
Rehberleri Acisindan Bir Degerlendirme”

Arastirma Makalesi

Ali DALGIC

Dr. Ogr. Uyesi, Isparta Uygulamah Bilimler Universitesi, Turizm Rehberligi Boliimii,
alidalgic@isparta.edu.tr

Derya TOKSOZ
Dr. Ogr. Uyesi, Isparta Uygulamali Bilimler Universitesi, Turizm Isletmeciligi Bolimi,
deryakilic@isparta.edu.tr

Remziye EKICI CILKIN
Dr. Ogr. Uyesi, Isparta Uygulamali Bilimler Universitesi, Turizm Rehberligi Boliimii,
remziyeekici@isparta.edu.tr

Alparslan GUVENC
Ars. Gor. Isparta Uygulamali Bilimler Universitesi, Turizm Rehberligi Boliimi,
alparslanguvenc@isparta.edu.tr

Ozet

Ilgili ¢alisma, tur katilimcilarinin tur sirasinda veya tur sonrasinda yaptiklari sikdyet unsurlarini ortaya ¢ikarmay1
amaglamaktadir. Calismanin diger bir amact ise, karsilagilan sikayetlere yonelik uygulanan telafi stratejilerini
incelemektir. Bu noktada turist rehberligi baglaminda telafi stratejilerine y6nelik ¢alismalarin eksik olmasi bu
arastirmanin Onemini ortaya koymaktadir. Nitel arastirma desenlerinden durum g¢aligmasi olarak yiiriitiillen
aragtirmada veri toplama yontemi olarak goriisme teknigi kullanilmistir. Yar1 yapilandirilmis goriisme formu
araciligiyla 01 Nisan-15 Agustos 2021 tarihleri arasinda eylemli 28 turist rehberine ulasilmistir. Aragtirmanin
ornekleme yontemi olarak olasilik temelli olmayan Ornekleme yontemlerinden “amacgli 6rnekleme” ydntemi
secilmistir. Aragtirmanin amaci dikkate alindiginda amagli 6rnekleme yontemlerinden biri olan “maksimum
¢esitlilik 6rnekleme” yonteminin uygun olacagi kararlastirilmigtir. Arastirmanin bulgular1 betimsel analiz teknigi
ile degerlendirilmis olup; tur katilimcilarinin siklikla yemekler, esnafin fahis fiyat uygulamasi ve otel konularinda
rehberlere sikayette bulunduklari tespit edilmistir. Turist rehberlerine, sikdyet sonrasi izledikleri telafi stratejileri
soruldugunda ise; sikdyet davranisi sergileyen ve memnun edilmek istenilen tur katilimcilarina siklikla hediye
verme ve icret iadesi/kismi {icret iadesi gibi telafi stratejilerine bagvurduklar: sonucuna ulagilmisgtir.

Anahatar Kelimeler: Sikayet Unsurlari, Sikdyet Y06netimi, Sikdyet Telafi Stratejileri, Turist Rehberleri

Makalenin Kiinyesi: Dalgic, A., Toksdz, D., Ekici Cilkin R. & Giiveng, A. (2021). Tur Katilimcilarinin Sikayet
Unsurlar1 ve {zlenen Sikayet Telafi Stratejileri: Turist Rehberleri Agisindan Bir Degerlendirme. Turist Rehberligi
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“Bu ¢alisma, 21. Ulusal Turizm Kongresi’nde sozlii olarak sunulmus olan “Tur Katilimeilarmin Sikdyet Unsurlari
ve Izlenen Sikdyet Telafi Stratejileri: Rehberler Goziinden Bir Degerlendirme” adli bildirinin genisletilmis
versiyonudur.
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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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Giris

Yerli veya yabanci turistlere planli bir bigimde Onciiliikk eden, belirli yerlerde bilgi
paylasimi yapan, gidilen bdlgenin tanitimini1 yapan, turistlerin sosyal, ekonomik ve
kiiltiirel anlamda gercek¢i ve dogru izlenimler elde etmesini saglayan, kiiltiirel
miraslarin tanitimini yapan, turun planlandigi bicimde gerceklesmesini saglayan ve tur
sirasinca turistlerle ilgilenip onlardan sorumlu olan kisi “turist rehberi” olarak
tanimlanabilir (Ahipasaoglu, 2006; Cimrin, 1995; Misirli, 2015; Yarcan, 1993).
Tiirkiye’de 6326 Sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu kapsaminca turist rehberi
“Meslek Kanunu hiikiimleri uyarinca meslege kabul edilerek turist rehberligi hizmetini
sunma hak ve yetkisine sahip ger¢ek kisi” seklinde tanimlanmaktadir.

Bir turist rehberi yonettigi tur sirasinda ¢ok sayida sorunla karsilasabilir. Turu basarili
bir sekilde yonetmek ve meydana gelebilecek sorunlar1 ¢dozmek (IRO, 2021) gibi
gorevlerin yaninda rehberlerin arabuluculuk, liderlik, danismanlik, aracilik,
yonlendiricilik ve yiiriitme (Oter ve Saribas, 2018) gibi tur esnasinda ortaya ¢ikabilecek
sorunlarla basa ¢ikma noktasinda biiyiik dneme sahip rolleri vardir. Turistlerin tur satin
alma sebepleri arasinda cesitli konfor unsurlar1 (garanti, rahatlik, giivenlik vb.) elde
etme amaci oldugu dikkate alindiginda (Kiigiikaslan, 2009) turist rehberinin de bu
konuda aktif bir rol oynamasi gerektigi agiktir. Ayrica; turist rehberi, turun
baslangicindan bitimine kadar turistlerle beraber oldugu ve turistlerin tur sirasinda en
cok gordiigii kisi oldugu icin olusabilecek herhangi bir sorunda bagvurulacak veya
bilgilendirilecek ilk kisi olarak goriilmektedir. Tur esnasinda yalnizca rehber ile ilgili
degil, ayn1 zamanda konaklama isletmesi, otobiis, yiyecek igecek isletmesi, acenta vb.
ile ilgili herhangi bir sorun oldugu takdirde konu turist rehberine yansimaktadir. Bu
sebeple turist rehberlerinin miisteri sikayetleri hakkinda 6nemli derecede bilgi sahibi
oldugu sdylenebilir. Isletmeler miisteri sikayetlerini degerlendirmekte ve miisteri
memnuniyetini korumak veya yeniden saglamak icin telafi gibi yontemlerle ¢6zliim
iretmektedir (Johnston, 2001). Bu baglamda, iyi bir sikdyet aracist olarak
degerlendirilebilecek turist rehberlerinin karsilasilan sorunlar1 yetkili birimlere
aktarmasinin isletmelerin daha kaliteli bir hizmet sunmasina katki saglayacagi
diistiniilmektedir.

Ilgili calisma, tur katilimcilar1 tarafindan turist rehberlerine yoneltilen sorunlari
dogrudan turist rehberlerinden elde ederek, tur sirasinda veya tur sonrasinda rehberlerin
veya isletmelerin miisteri memnuniyetini yeniden saglama adina uygulamis olduklar:
telafi stratejilerini incelemektedir. Elde edilen bulgular 1s1ginda, en sik karsilasilan
sikdyet unsurlarini tespit etmek ve bunlara dair ¢ozlim Onerilerini ortaya koymak bu
calismanin amacidir. Arastirma kapsaminda oOncelikli olarak, sikdyet yonetimi, telafi
stratejileri ve ilgili calismalarin taramasi literatiir kisminda verilmistir. Sonrasinda ise,
ornekleme yontemi, arastirma sorulari, veri toplama siireci gibi hususlar hakkindaki
bilgiler yontem kisminda sunulmustur. Veri toplama siirecinde elde edilen verilerin
¢oziimlenmesiyle birlikte ortaya ¢ikan sonuglar bulgular kisminda verilmistir. Son
olarak arastirma, sonu¢ ve Oneriler kismiyla sonlandirilmistir.
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Kavramsal Cerceve / Kuram
Sikayet Yonetimi

Sikayet kavramina iligkin literatiirde oldukg¢a ¢esitli tanimlar yer almaktadir. Yiiriitiilen
arastirma icin sikdyet, miisterilerin mallarla veya sunulan hizmetlerle ilgili sorunlari
algiladiginda bir sirkete kars1t hosnutsuzluk, aci, sikint1 veya memnuniyetsizlik ifadesi
anlaminda kullanilmistir (Barlow & Moller, 1996: 17). Sikayetler genellikle s6zlii veya
yazili olarak isletmeye ulagsmakta ve sikayetler tespit edildikten sonra ele alinma sekli
genellikle miisterilerin memnuniyet diizeyini etkilemektedir (Cook, 2012). Sikayet
davraniglar1 dikkate alindiginda miisterilerin “pasif davranis gosterme” (Hirschman,
1970; Singh, 1988; Lovelock & Wirtz, 2007; Kim, Wang & Mattila, 2010), “terk etme”
(Hirschman, 1970; Day & Landon, 1977; Singh, 1988), “ses ¢ikarma” (Hirschman, 1970;
Day & Landon, 1977; Singh, 1988; Lovelock & Wirtz, 2007; Kim vd., 2010; Berry vd.,
2018), “ig¢lincii kurumlara sikayet” (Day & Landon, 1977; Lovelock & Wirtz, 2007;
Kim, vd., 2010), “yasal kurumlara bagvuru” (Singh, 1988; Lovelock & Wirtz, 2007) ve
“olumsuz kulaktan kulaga iletisim” (Day & Landon, 1977; Singh, 1988; Lovelock &
Wirtz, 2007; Kim vd., 2010; Berry vd., 2018) davranislarin1 gosterdigi belirtilebilir.
Miisterilerin siklikla gostermis oldugu davranislardan olan “terk etme” davranisi, satin
aldig1 iriin ya da hizmeti tekrardan ayni isletmeden satin almamasi durumunu
yansitmaktadir. Miisterilerin, satin aldig1 iiriin ya da hizmet i¢in katlanmis oldugu bedeli
geri alma egilimindeki davraniglar ise “ses ¢ikarma” davranisi olarak degerlendirilebilir
(Ro & Mattila, 2008). Diger taraftan “liglincii kurumlara sikayet” unsuru, ilgili
isletmenin bagli oldugu kurum ya da kuruluslara sikayet (Unur, Cakic1 & Tastan, 2010)
ile gerceklesirken “yasal kurumlara basvuru” ise miisterilerin telafi arayislarini yasal
mercilere tasimasi durumunu olarak belirtilebilir (Lovelock & Wirtz, 2007). Son olarak
“olumsuz kulaktan kulaga iletisim” ise miisterilerin yasamis oldugu olumsuz
deneyimleri ¢evredekilere yayma davranisi olarak degerlendirilebilir (Kim vd., 2010).

Sikayet yonetimi, sirketlerin miisteri sikayetlerini nasil yonettigi, nas1l davrandigi, nasil
yanitladig1 ve daha sonra nasil rapor ettigi olarak tanimlanabilir. Sikayet yonetimi siireci
genellikle miisteri memnuniyetsizligini sistematik bir yonetimle ele almay:
gerektirmektedir (Gewald, 2001). Son yirmi yilda, sikdyet yonetimi siirecinin, misafiri
elde tutmak ve miisteri sadakatini kazanmak i¢in hizmet telafisini etkileyen énemli bir
isletme siireci oldugu anlasilmistir (Ogbeide vd., 2017: 204). isletmelere yonelik
miisteriler tarafindan yapilan sikayetler, son zamanlarda, isletmelerin sikdyete yonelik
bakis agilarini degistirmistir. Miisteriden gelen bu ilk elden bilgi ve deneyimler, verimli
ve etkili bir sekilde yonetilirse kurulusa deger katabileceginden, kuruluslarin sikayetleri
tesvik etmesi gerektigi belirtilebilir (Ramphal, 2016: 1). Sikayet yOnetimi siireci,
kuruluglarin etkin hizmet telafisini etkilemek i¢in kullanabilecegi alt1 adimi igerdigini
belirtmektedir. Bu adimlar su sekildedir (Bendall-Lyon & Powers, 2001: 279); a) kalite
iyilestirme araci olarak sikayetleri tesvik etmek, b) sikayetleri ele almak igin bir
temsilciler ekibi olusturmak, ¢) miisteri sorunlarini hizli ve etkili bir sekilde ¢c6zmek, d)
bir sikayet veri tabani gelistirmek, e) hizmet sistemindeki ariza noktalarini belirlemeyi
taahhiit etmek, f) egilimleri takip etmek ve hizmet siireclerini iyilestirmek icin bilgileri
kullanmak.

Turizm sektorii, hizmet sektorleri igerisinde iiretilen {iriin ve dogas1 geregi daha ayr1 bir
yere sahiptir. Turizm isletmelerinin (oteller, restoranlar, vb.) sikdyetleri hemen ele
almamas1 durumu misafirleri kolayca memnuniyetsiz eder (Heung & Lam, 2003). Birgok
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kurulusun miisteri sikayetlerini ele almada/¢6ziime kavusturmada yetersiz oldugu tespit
edilmistir. Andreassen (2001) yaptig1 calismada, hizmet hatalarindan sikayet eden
miisterilerin %40'inin daha sonra kuruluslarin sikayetlerini ele alisindan memnun
kalmadigini bulmus ve sirketlerin genel olarak sikdyet ¢6zliim ¢abalarini 6nemli 6lgiide
iyilestirmeleri gerektigini belirtmistir. Bu tiir calismalar, yetersiz sikdyet ydnetimi
siireclerinin, baslangicta sikdyete neden olan memnuniyetsizligin oOtesinde ek
memnuniyetsizligi yarattigini kesin bir dille vurgulamaktadir (Ang & Buttle, 2012).

Sikayet yonetimi i¢in iistlenilen yaklasimdan bagimsiz olarak, genel olarak yiiksek
diizeyde miisteri memnuniyetini dengelemeye, artirmaya veya yeniden olusturmaya
odaklanan faaliyetlerin sistematik bir kombinasyonu oldugu akademi camiasinda yaygin
olarak kabul gormektedir (Susskind, 2010: 480). Haas ve Von Troschke (2007), sikayet
yonetimi siirecinin nihai amacinin, misafir memnuniyetini ve miisteri sadakatini
gelistirerek bir organizasyonun kérini artirmak oldugunu ileri stirmiislerdir. Turizm
isletmelerinde uygun bir sikdyet yOnetimi prosediiriiniin benimsenmesi, miisteriyi
kaybetmeme ve miisteri memnuniyeti icin ¢ok Onemli bir pazarlama aracit olarak
goriilmektedir.

Telafi Stratejileri

Sikayet, bir kurulusun miisteri memnuniyetini yeniden tesis etmesi i¢in ikinci bir sans
olarak degerlendirilmektedir. Hizmetlerde ve miisteri ihtiyaglarinda artan degiskenlik
nedeniyle misafir ve diger paydas sikayetleri kaginilmaz olarak degerlendirilmektedir
(Ogbeide vd., 2017: 205-206). Johnston’a (2001) gore isletmeler i¢in telafi, miisteri
endiselerini gidermek i¢in kullanilan bir siire¢ olarak, sikayetlerin alinmasi,
arastirilmasi, ¢ozlimlenmesi, 6nlenmesi ve miisterilerin geri kazanilmasi i¢in birgok alt
siirecten olusmaktadir. Hizmet telafisi terimi ilk olarak 1980'lerin sonlarinda bir British
Airways hizmet kalitesi kampanyasinda bahsedilmistir (Kog¢, 2019: 518). Kog¢ (2019:
514), giinlimiizde, hizmet hatalarinin ve telafilerinin popiiler ¢alisma konular1 haline
geldigini ifade etmektedir. Miikemmel hizmet telafisinin, "ilk seferde dogru yap"
temeliyle baslayan gesitli stratejilerin bir kombinasyonu oldugu ifade edilmektedir
(Meharajan ve Rao, 2017: 82). Hizmet telafisi, 6nemli ve etkili bir misteri tutma
aracidir. Hizmet telafi kavrami, hizmet saglayicinin kayip veya memnun olmayan
miisterileri “geri kazanmak/telafi etmek” ve onlar1 memnun miisterilere doniistiirmek
i¢cin duyarli eylemlerde bulunmasini icermektedir (Bendall-Lyon & Powers, 2001: 279).

Hizmet sunumlarinda yasanan hatalara yonelik baslica ilizerinde durulan telafi
stratejileri; tazminat, hiz, 0ziir, agiklama ve miisteri ile iletisim kurma oldugu tespit
edilmistir (Park & Park, 2016). Benzer sekilde yapilan arastirmalardaki hizmet telafi
teknikleri genel olarak degerlendirildiginde; yerine koyma, oOziir dileme, dakiklik,
empati, caba, kolaylastirma, hatanin kabulii, problemi ¢dzmeyi Onemseyen tavir,
tazminat Onerisi, nazik ve saygili olma, miisterilere alternatif se¢enekler sunma, indirim
yapma veya hediye ¢eki sunma gibi farkli tekniklerin oldugu goriilmektedir (Boshoff &
Staude, 2003; Davidow, 2003; Hoffman & Kelly, 2000; Matilla & Cranage, 2005).

Miisteri sikayetleri, bireylerin ve isletmelerin kendilerini gelistirmek i¢in 6nemli bir
husustur. Miisteri sikdyetleri degerlendirilerek karsilagilabilecek sorunlar i¢in 6nlemler
alinabilir. Ayrica, hizmet hatas1 nedeniyle meydana gelen sorunlari1 ¢6zmek i¢in telafi
stratejileri gelistirmek ve uygulamak bir¢ok sorunun 6niine gegebilir. Shoemaker, Lewis
ve Yesawich (2007: 107), a) miisterilere paylastiklart memnuniyetsizlikleri i¢in tesekkiir
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edilmesi, b) iletilen sikayetin isletme i¢in ne kadar degerli oldugu ve ¢6ziim bulabilmek
i¢in ¢aba gosterilecegi, c) meydana gelen sikayet unsuru nedeniyle 6ziir dilenmesi ve
gelecekte de miisteriye hizmet vermek igin istekli olduklarini, d) tretilen ¢dzim
Onerisinin miisteriyi memnun edip etmediginin kontrolii seklinde hizmet telafisinde
izlenmesi gereken basamaklar1 belirtmislerdir.

Birgok miisteri hizmet hatasinin ardindan sikayette bulunmamakta, ancak olumsuz
kulaktan kulaga iletisim ve marka degistirme gibi faaliyetlerde bulunmaktadir. Bu
nedenle bir¢ok isletme hizmet hatasinin meydana geldigini bilmedikleri i¢in hizmet
telafisini {istlenme firsatin1 kagirabilir (Meharajan & Rao, 2017: 82). Tiiketici
sikdyetlerine etkin bir sekilde telafi stratejileri kullanilarak yanit vermenin miisteri
memnuniyeti, yeniden satin alma niyetleri iizerinde ve kulaktan kulaga pazarlamada
onemli etkisi vardir (Meharajan & Rao, 2017: 82).

Tlgili Calismalar

Literatiirde sikayet yonetimi ile telafi stratejilerini birlikte ele alan oldukca fazla calisma
yer almaktadir (Bendall-Lyon, & Powers, 2001; Ogbeide vd., 2017). Bu baglamda
hizmet hatasi, miisteri memnuniyeti (Erdogan Tarak¢1 & Goktag, 2020; Ramphal, 2016),
miisteri sadakati (Cheng vd., 2019), tavsiye davranist (Murphy vd., 2015), hizmet
kalitesi algis1 (Akdu, 2019) gibi bir¢ok degiskenle sikdyet yonetimi ve telafi
stratejilerinin birlikte arastirildig: ifade edilebilir.

Erdogan Tarak¢1 ve Goktas (2020) tarafindan yapilan ¢alismada, turizm isletmelerinde
tilketicilerin deneyimledikleri hizmet hatalarinin incelenmesi ve isletmelerin
uyguladiklar1 telafi yontemlerinin neler oldugunun belirlenmesi amag¢lanmistir. Hizmet
hatalar1 neticesinde olusan miisteri memnuniyetsizliginin giderilmesinde hatay: telafi
etme c¢abalarinin (odaya yemek gonderme, indirim yapma, iicretsiz aksam yemegi,
armaganlar sunma, hizmetin {icrete tabi olanaklarindan {icretsiz faydalanma gibi
cabalar) 6ziir dileme, agiklama yapma, sorun giderme gibi ¢abalardan daha etkili oldugu
sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde, Cheng vd. (2019)’nin Malezya’daki otellerde
konaklayan misafirler iizerine yiirlitmiis olduklar1i arastirmada, hizmet telafisi
boyutlarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati {iizerindeki etkisini
arastirmislardir. Bulgular, hizmet telafisi boyutlarinin miisteri memnuniyeti ile 6nemli
Olctide iliskili oldugu ve miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir
iliski oldugunu tespit etmistir. Otel isletmeleri lizerine yapilan diger bir ¢calismada, Akdu
(2019) tarafindan Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde ortaya
cikan hizmet hatalarina yonelik otel isletmelerinin kullandi181 hizmet telafi stratejilerinin
algilanan hizmet kalitesine etkisi arastirilmistir. Arastirmanin temel bulgusu,
isletmelerinin uyguladig: telafi stratejilerinden “agiklama” ve “tazminat” faktorlerinin
algilanan hizmet kalitesini olumlu yonde etkiledigi seklindedir.

Meharajan ve Rao, (2017), turizm sektoriinde hizmet hatalar1 ve telafi ¢abalari iizerine
yapmis oldugu kavramsal ¢aligsmada turizm ve seyahat hizmeti saglayicilari hizmet
telafisi konusunda yetersiz oldugunda, miisterilerin hayal kirikligina ugrama ihtimalinin
yiiksek oldugunu ifade etmistir. Bu nedenle sorunun iistesinden gelmek i¢in “Ilk seferde
dogru yap” (Do it right first time) s6zleriyle basladiklar1 stratejiyi isletmelerin 6lgiit
olarak benimsediklerini ifade etmistir. Hizmet kalitesinin ilk kuralinin, ilk seferde dogru
yapmak oldugunu ve bu sekilde hizmet telafisine gerek olmadigini belirtmislerdir. Ateke
ve Kalu (2016) tarafindan yapilan g¢alismada Nijerya’daki restoran miisterilerinin
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sikayet telafisi algilar1 ve sikdyet sonrasi miisteri memnuniyeti arasindaki baglantiy1
incelenmistir. Calisma sonucunda, miisterilerin sikdyet telafisi algilar1 ile sikayet
sonrast memnuniyetleri arasinda pozitif ve anlamli bir iliskinin oldugu belirtilmistir.

Literatiirde seyahat acentalarinin turist rehberlerine yonelik sikdyetleri (Cakmak &
Kurnaz, 2020), turist rehberlerine yonelik e-sikayetler (Kanli, 2019) ve Kapadokya
bolgesinde gerceklestirilen kiiltiir turlarina katilan turistlerin sikayetleri (Zorlu & Erkus,
2018) ftizerine arastirmalara rastlanmistir. Cakmak ve Kurnaz (2020), seyahat
acentalarinin gergeklestirdikleri turlarda gorev alan rehberlerle yasamis olduklar
sorunlarin belirlenmesi {lizerine arastirma yiirtiitmiislerdir. Calismanin sonucunda tur
oncesi son dakika tur iptali, turun gergeklestigi destinasyona hakim olmama, anlatim
yapmaya istekli olmama ve sahsi menfaat merkezli davranislar ve seyahat acentasi ile
ilgili olumsuz intiba birakacak sdylemler konusunda sikinti yasandigi acentacilar
tarafindan belirtilen konular olmustur. Kanli (2019), yapmis oldugu c¢alismada tura
katilan turistlerin, turist rehberleri ile ilgili e-sikayetlerini inceleyerek yorumlar: igerik
analizine tabi tutmustur. icerik analizinin sonucunda genel olarak turist rehberlerine
yonelik e-sikayetlerin agirlikli olarak turist rehberlerinin olumsuz davraniglarina (kaba
davranis ve ilgisizlik) yonelik, rehberin tur programina uymamasi ve rehberin yetersiz
olmasi gibi sikayetlerin oldugu belirlenmistir. Zorlu ve Erkus, (2018), Kapadokya
bolgesinde kiiltliir turuna katilan ziyaretcilerin sikayetleri ve sikdyet davranislarini
arastirmistir. S6z konusu turlarda temel sikdyet konularinin, turun igerigi kaynakl,
rehber kaynakli, mola kaynakli ve otobiis personelinin tutumu kaynakli oldugu tespit
edilmistir. Ayrica turistlerin temel sikayet konularina bagli olarak kisisel tepkiler, sesli
tepkiler ve iigiincii taraf tepkiler (resmi kanallar) gosterdigi ifade edilmistir.

Literatiirde hem turizm isletmeleri baglaminda hem de turist rehberleri baglaminda
sikdyet yonetimi ve telafi stratejileri baglaminda ¢alismalarin oldugu gézlemlenmistir.
Buna karsin, turist rehberligi 6zelinde telafi stratejilerine yonelik ¢aligmalarin azligi
dikkat ¢cekmektedir. Ayni zamanda rehberlerin kendi sdylemleri/diisiinceleri iizerinden
tur gruplarinin en ¢ok sikayet ettigi konular ve bu sikayetleri telafi etme stratejileri
iizerine yapilan arastirmalarin eksik oldugu sdylenebilir.

Yontem

Arastirma, Marmara ve Ege bolgelerinde rehberlik yapan en az ii¢ yillik deneyime sahip
rehberler tizerinde gergeklestirilmistir. Tirkiye’de rehber sayilari bolgesel olarak
incelendiginde en fazla rehber sayisina sahip iki bdlgenin Marmara ve Ege oldugu
belirtilebilir (TUREB, 2021). Bu arastirmada, tur katilimcilarinin tur sirasinda veya tur
sonrasinda yaptiklar1 sikayet unsurlarini ortaya ¢ikarmak amacglanmistir. Calismanin
diger bir amaci ise, karsilasilan sikayetlere yonelik uygulanan telafi stratejilerini
incelemektir. Calismanin amaglar1 dikkate alindiginda oOrnekleme yontemi olarak
olasilik temelli olmayan oOrnekleme yoOntemlerinden “amacgli O6rnekleme” yodntemi
secilmistir. Nitel arastirmalarda, en ¢ok tercih edilen 6rnekleme yontemlerinden biri
olan amacgli 6rnekleme (Karatas, 2017), arastirmacilarin arastirma sorularina yanit
alabilecegi (Yildirim, 2010) ve arastirma problemine cevap bulabilecegini inandigi
kisilerden 6rneklem se¢meye olanak saglamaktadir (Altunisik vd., 2007). Arastirmada,
amacli ornekleme yontemlerinden biri olan “maksimum c¢esitlilik 6rnekleme”
yonteminin uygun olacagi kararlastirilmistir. Arastirmaya katilacak olan kisilerin
cesitlendirilmesi ve detayli bilgiler edilebilmesi “maksimum c¢esitlilik 6rnekleme™ ile
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miimkiin olabilmektedir (Yildirim & Simsek, 2011: 108). Arastirma amaclar1 dikkate
alindiginda temelde su arastirma sorularina cevap aranmistir;

ASi: Tur katilimcilar tarafindan siklikla belirtilen sikayet unsurlar1 nelerdir?
AS;: Tur katilimcilar sikayetlerini hangi kanallar yoluyla ger¢eklestirmektedir?

AS3: Tur katilimeilarinin sikayetlerinde hakli bulunmalar1 s6z konusu oldugunda nasil
bir telafi stratejisi izlenmektedir?

Arastirma, “nitel arastirma” olarak tasarlanmistir. Nitel arastirma ile belirlenen konu
kapsaminda goriismeler yapmak ve okuyucuya derinlemesine bilgiler sunmak
mimkiindir (Yildinm & Simsek, 2011). Arastirma deseni ise belirlenen konu
kapsaminda mevcut durumu derinlemesine sunabilen “durum ¢alismasi1” olarak
belirlenmistir (Merriam, 2013). Veri toplama yontemi olarak goriisme teknigi
kullanilmisgtir. Goriisme formu, yari yapilandirilmis olarak olusturulmustur. Goriisme
formu olusturulurken sorular, Bowie ve Chang (2005), Chang ve Chung (2012) ve Acar
(2018) tarafindan yapilan arastirmalar dikkate alinarak olusturulmustur. Gortisme formu
iki boliimden meydana getirilmistir. ilk boliimde, katilimcilarin demografik bilgileri yer
alirken ikinci bolimde arastirmanin amaglarina ulagsmak icin 7 agik uglu soruya
(Ornegin, tur katilimcilar: tarafindan en fazla aldiginiz sikayet unsurlar1 nelerdir?; tur
katilimcilar1 sikayetlerini sizin disinizda hangi kanallar yoluyla gerceklestirmektedir?
Liitfen, en ¢cok kullanilan resmi ve resmi olmayan kanallar1 belirtiniz; tur katilimcilarinin
sikayetlerinde hakli bulunmalar1 s6z konusu oldugunda nasil bir telafi stratejisi
izlenmektedir?) yer verilmistir. Olusturulan goriisme formunun istenilen igerigi 6l¢gmede
gecerli olup olmadigini ortaya koymak adina alanda uzman 5 akademisyenden (daha
once rehberlik deneyimine sahip) goriis alinmistir. Amaca uygunluk, diizeltme 6nerileri,
ekleme ve cikarma yapilabilecek sorular gibi durumlar bu silirecte uzmanlardan
istenilmistir. Igerik gegerliliginde, Lawshe (1975) tarafindan ortaya konulan igerik
gecerliligi oran1 hesaplanmistir. Geri doniisler sonucunda, 3., 4., ve 6. soru ifadelerinde
degisiklikler Onerilmistir. Diger soru ifadeleri baglaminda herhangi bir degisiklik
onerisi gelmemis ve igerik gegerliligi oram %91,4 ([1+1+0,80+0,80+1+0,80+1]/7)
olarak bulgulanmistir. Bulgulanan oranin, %67 den biiyiik olmasi nedeniyle (Lawshe,
1975) igerik gegerliliginin saglandigr belirtilebilir. Veri toplama siirecinden 6nce 3
rehber ile pilot test yapilmistir. Gorigsme formunda yer alan sorularin kolay
anlasilirliginin yam1 sira kodlama listesinin hazirlanabilmesine adina bu siireg
gerceklestirilmistir. Arastirmanin verileri, 01 Nisan-15 Agustos 2021 tarihleri arasinda
toplanmistir. Gorlismeler yaklasik 15 dakika ve ¢evrimici seklinde gergeklestirilmistir.
Veri toplama siirecinde 28 kisi ile goriisiilmiistiir. Kelly (1963), 15 kisiden elde edilen
verilerin nitel arastirma i¢in yeterli olabilecegini ve veri doygunlugu olusturabilecegini
belirtmigtir. Diger bir goriis ise, derinlemesine goriismelerde yaklasik 30 veri sayisinin
yeterli olabilecegi durumudur (Nastasi, 2015 aktaran Baskale, 2016). Goriismeler
siirecinde 24. veriye kadar farkli cevaplar alinmis ve sonraki goriismeler de benzer
cevaplarin verildigi goriilerek 28. kiside doygunluga ulasilmasindan dolay1 goériisme
siireci sonlandirilmigtir. Goriigmeler sonucunda elde edilen verilerin gerek doygunluk
gerekse niceliksel acidan yeterli olabilecegi belirtilebilir. Diger taraftan nitel
arastirmalarda, goriismelerden elde edilen veriler betimsel analiz ydntemiyle
cOziimlenmistir. Betimsel analiz, elde edilen ayrintili bilgiler sonucunda temalarin
sunulmasini ve bilgilerin dogrudan alintilarla okuyucuya aktarilmasini destekleyen bir
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yontemdir (Yildirrm & Simsek, 2011). Verilerin analizi siirecinde kod-kategori
listesinin olusturulmasi tek bir arastirmaci tarafindan yapilmistir.

Bulgular ve Yorumlanmasi

Arastirmaya katilanlarin 20’sinin erkek (%71,4), 20’sinin lisans mezunu (%71,4) ve
14’{iniin 36-45 yas araliginda (%50,0) oldugu belirtilebilir. Ayrica, katilimcilarin en az
3 yil en fazla 17 yil rehberlik deneyimine sahip oldugu sdylenebilir. Arastirma
katilimcilarina, en fazla sikayet eden tur katilimcilarinin milliyetleri sorulmustur.
Rehbelerin yanitlar1 incelendiginde, Tiirkler (f= 17; %26,2), Hintliler (f= 10; %15,5),
Ingilizler (f= 7; %10,8) ve Pakistanlilarin (f= 5; %7,7) en fazla sikdyet eden milliyet
oldugu bulgulanmistir. Ayrica rehberlere, tur katilimcilarinin en fazla sikayet ettigi
unsurlar sorulmustur. Tur katilimcilarinin siklikla, yemekler (f= 6; %12,9), esnafin fahis
fiyat uygulamasi (f= 6; %12,9) ve otel (f= 4; %8,6) konularinda rehberlere sikayetlerde
bulunduklart bulgulanmistir. Tablo 1’de tur katilimcilarinin sikdyet ettigi unsurlar
detayli olarak verilmistir.

Tablo 1: Sikayet unsurlari

Ifadeler F %
Yemekler 6 12,9
Esnafin fahis fiyat uygulamasi 6 12,9
Otel 4 8,6
Tur igeriklerinin aynt olmamasi 3 6,4
Aligveris zamanlarinin az olmasi 3 6,4
Ayrintilt anlatimlar 3 6,4
Arag konforsuzlugu 3 6,4
Miize ve oren yerlerinde bilgilendirme tabelalarinin eksikligi 3 6,4
Trafik 2 4,2
Tur programina uyulmamasi 2 4,2
Miize ve Oren yerlerine giriste sira beklemek 2 4,2
Miize ve Oren yerlerine giris iicretleri 2 4,2
Tur programindaki sikigiklik 2 4,2
Kaptanlar 1 2,1
Miize ve 6ren yerlerinin bilgilendirme yapilmadan kapatilmasi 1 2,1
Calisanlarin dil yetersizligi 1 2,1
Tarihi eserlerde yipranma ve yanlis restorasyon 1 2,1
Oren yerlerinde az zaman verilmesi 1 2,1
Miizelerde kullanilan elektronik cihazlarin arizali olmasi 1 2,1
Toplam 47 100,0

Sikadyet unsurlariyla ilgili olarak bazi katilimcilarin verdikleri cevaplar su sekildedir;

...vegan/vejetaryen yemek eksikligi ya da siirekli kebap verilmesinden kaynakli ¢cok fazla
sikdayet aliyorum... (Erkek, 35 yas, Lisans, 10 yillik deneyim).

..tur gilizergdhlarinda bulunan esnaflarin katilimcilardan fazla para almaya
calismalarindan katilimcilara rahatsiz olup bana iletiyorlar... (Erkek, 40 yas, Lisans,
13 yillik deneyim).

...konaklanan otelin temizliginden dahi sikdayetler alabiliyorum... (Kadin, 26 yas,
Lisans, 3 yillik deneyim).
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Rehberlere, tur katilimcilarinin sikayetlerini en ¢ok hangi kanallar (birey, kurum, sosyal
medya vb.) yoluyla ilettikleri sorulmustur. Verilen cevaplar incelendiginde, tur
katilimcilarinin sikayetlerini siklikla acenta yetkililerine ilettikleri (f= 19; %33,3),
sosyal medya kanallarina (f= 10; %17,6) ve sikdyet sitelerine (f= 8; %14,0) yazdiklar1
goriilmiistiir. Tablo 2’de, tur katilimcilarinin sikayetlerini ilettikleri kanallar detayli
olarak verilmistir.

Tablo 2: Sikayetlerin iletildigi kanallar

ifadeler f %
Acenta yetkileriyle konugmak 19 33,3
Sosyal medya 10 17,6
Sikayet sitelerine yazmak 8 14,0
Yasal mercilere sikayeti iletmek (6rn; mahkemeler) 7 12,3
Rehber ile konusmak 6 10,5
Konsolosluk ile konugsmak 4 7,0
Kolluk kuvvetlerine basvurmak 3 53
Toplam 57 100,0

Tur katilimcilarinin sikayetlerini ilettigi kanallarla ilgili baz1 katilimcilarin verdikleri
cevaplar su sekildedir;

...tilkesindeki acenteye iletebilmekte... (Kadin, 26 yas, Lisans, 3 yillik deneyim).

...hosuna gitmedikleri bir durum oldugunda turla ilgili direkt acenteye gidip sikayette
bulunabiliyorlar... (Erkek, 36 yas, Lisansiistii, 7 y1llik deneyim).

...en ¢ok kullanilan resmi olmayan kanal sosyal medya camiasi. Bunun disinda sikayet
siteleri var uluslararasi... (Kadin, 26 yas, Lisans, 4 yillik deneyim).

...resmi bir yapi olmasa da sosyal medya bu konuda ¢ok etkili. Sosyal medyadan herkese
duyurabiliyorlar gsikdyetlerini veya taleplerini... (Erkek, 45 yas, Lisans, 16 yillik
deneyim).

...cogunlukla ilk elden rehberlere séyliiyorlar. Bana tur disinda olan durumlar bile
sikdyet konusu olarak ¢ogu zaman geliyor. Benim haricimde acentamn kendisine,
emniyete gidebiliyorlar... (Erkek, 31 yas, Onlisans, 12 yillik deneyim).

Arastirmaya katilanlara, sikayetler konusunda nasil bir aksiyon izledikleri sorulmustur.
Rehberlerin verdikleri yanitlar incelendiginde, “kibar bir dille ¢6ziim Onerisi sunmak”
(f= 26; %63,4) ve “acentaya iletmek” (f= 12; 29,3) cevaplarinin 6n plana ¢iktig1
goriilmistiir. Tablo 3°de, arastirmaya katilanlarin sikayetlerle ilgili izledikleri
aksiyonlara iligskin cevaplar verilmistir.

Tablo 3: Sikayetlerde izlenen aksiyonlar

ifadeler f %
Kibar bir dille ¢6zlim 6nerisi sunmak 26 63,4
Acentaya iletmek 12 29,3
Indirim ve/veya hediye sunmak 3 7,3
Toplam 41 100,0
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Sikayetlere karsi izlenen aksiyonlarla ilgili bazi1 katilimcilarin verdikleri cevaplar su
sekildedir;

.haklilik payr yoksa izah eder ve konuyu kapatirim. Haklilik payi varsa benden
kaynakliysa oziir dilerim ve telafi etmeye calisirim. Otel ve acenta kaynakli bir durumsa
gerekli yetkililerle iletisime gecer misafirin net bir cevap almasinit saglarim... (Erkek,
35 yas, Lisans, 10 yillik deneyim).

...sikayetleri ve séylenmeleri genelde duyuyorum, kibar bir dille durumu ifade etmeye
c¢alistyorum... (Kadin, 26 yas, Lisans, 3 yillik deneyim).

...¢oziim odaklt diisiiniip herkesin mutlu olabilecegi bir yol var mi diye onu
diisiiniiyorum. Beni asan konulari acente yetkililerine bildiriyorum... (Kadin, 27 yas,
Lisans, 7 yillik deneyim).

Arastirmaya katilan rehberlere, iste karsilasilan sikayetlerin giinliik hayatlarini nasil
etkilendigi sorulmustur. Rehberlerin siklikla, “etkilemiyor” (f= 12; %38.7),
“motivasyon kayb1” (f= 7; %22,5) ve “yorgunluk hissi” (f= 6; %19,4) yanitlarini
verdikleri goriilmiistiir. Tablo 4’te, sikayetlerin katilimcilarin giinliik hayatlarini
etkileme hususunda verdikleri yanitlar detayli olarak verilmistir.

Tablo 4: Sikayetlerin rehberlerin giinliik hayatlar: etkileme durumu

ifadeler f %
Etkilemiyor 12 38,7
Motivasyon kaybi 7 22,5
Yorgunluk hissi 6 19,4
Sinirli/Gergin 2 6,5
Uziicii 2 6,5
Bazi milliyetlere karst nefret duygusu 1 3,2
Daha dikkatli olma 1 3,2
Toplam 31 100,0

Karsilasilan sikayetlerin giinliik hayat1 etkilemesiyle ilgili bazi katilimcilarin yanitlari
su sekildedir;

...herkes is hayatinda sorunlar, problem yasayabilir. O nedenle bu durumu normal
karstliyorum... (Erkek, 45 yas, Lisans, 16 yillik deneyim).

...bazen bezdirici olabiliyor. Yoruluyorum siirekli bir yekilde memnuniyetsiz ve hosnut
olmayan kisilerle ¢calismaktan... (Erkek, 31 yas, Onlisans, 12 yillik deneyim).

...evet, ac¢ikcast bazen degisiyor. Bu isi yapmak yerine baska bir islemi ugragsam diye
diistinmiiyor degilim... (Kadin, 26 yas, Lisans, 3 yillik deneyim).

Arastirmaya katilan rehberlere, sikayetlerin isletmeler agisindan etkisi sorulmustur.
Elde edilen cevaplar incelendiginde, ¢ogunlukla “itibar kayb1” (f= 14; %56) oldugu
belirtilmistir. Ayrica, sikdyetlerin itibar kaybi olabilecegi gibi hatalarin giderilmesi
agisindan 6nemli bir sunacagi goriisiinde olanlarin da oldugu belirtilebilir. Tablo 5°de,
sikayetlerin isletme acisindan etkilerine ait cevaplar verilmistir.
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Tablo 5: Isletmeler agisindan sikayetin etkileri

ifadeler f %
Itibar kayb1 14 56,0
Itibar kaybi olabilecegi gibi hatalar1 gidermek igin bir firsat 6 24,0
Isletmelerin ve bireylerin kendilerini gelistirmesi icin bir armagandir 4 16,0
Tiirkiye’deki isletmeler i¢in dnemli degildir 1 4,0
Toplam 25 100,0

Isletmeler agisindan sikayetin etkileriyle ilgili bazi katilimcilarin cevaplar1 su
sekildedir;

...glintimiizde bir itibar kaybi bence ¢iinkii artik yapilan sikdyetler isletmeyi rezil etmek
icin yapiliyor. Bu konuda hataniz, eksiginiz var kendinizi diizeltin diye gelen sikdyet
sayisi nerede ise ¢ok azdir... (Erkek, 37 yas, Lisans, 8 yillik deneyim).

...bence itibar kaybi. Ciinkii isletme iyi olsa idi zaten sikdyet gelmezdi, bunun yerine
ovgii gelirdi... (Kadin, 26 yas, Lisans, 4 yillik deneyim).

...duruma gore degisir, yerine gore degisir bence. Isletme aksayan yanlarini gorebilir
sikayetlerle, kendine ¢eki diizen verebilir... (Kadin, 27 yas, Lisans, 6 yillik deneyim).

Arastirmaya katilan rehberlere, sikayet sonrasi izlenilen telafi stratejileri sorulmustur.
Sikdyet davranisi sergileyen ve memnun edilmek istenilen tur katilimcilarina siklikla
hediye verme (f= 17; %50,0) ve iicret iadesi/kismi ticret iadesi (f= 12; %35,3)
stratejilerine basvurduklar1 belirtilebilir. Tablo 6’da, sikdyet sonrasi izlenilen telafi
stratejileri detayli olarak verilmistir.

Tablo 6: Sikayet sonrasi izlenilen telafi stratejileri

ifadeler f %
Hediye verme 17 50,0
Ucret iadesi/kismi iicret iadesi 12 35,3
Ekstra tur hizmeti 3 8,8
Sonraki turlar i¢in indirim 2 59
Toplam 34 100,0

Tur katilimcilarinin sikayetleri sonrasinda izlenilen telafi stratejileriyle ilgili bazi
katilimcilarin verdikleri cevaplar su sekildedir;

...ozellikle ge¢ kalma durumlarinda kiiciik hediyeler, yabanci miisterilere alkollii icecek
ikrami gibi... (Erkek, 41 yas, Lisans, 11 yillik deneyim).

..kalmis oldugu odasinin update edilmesi de olabilir ya da giizel bir aksam yemegi
ikrami ya da iicretsiz bir rehberlik hizmeti verilebilmekte... (Erkek, 43 yas, Lisans, 13
yillik deneyim).

...eger telafisi olmayan bir magduriyet var ise iicret iadesi ya da hediye gibi se¢enekler
diisuiniiliir... (Erkek, 38 yas, Lisans, 12 yillik deneyim).
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Sonuc¢ ve Tartisma

Glintimiizde ilgili turizm destinasyonlarinin gelirlerinin 6nemli oranda turizme
dayandigr distiniildiigiinde; misafirlerin hizmet deneyimlerini bilmek turizm
arastirmalarinda olduk¢a ©Onemsenen bir konudur. Miisteri memnuniyetlerinin ve
sadakatlerinin saglanmasinin en énemli amaglarindan biri oldugu farkindaligina sahip
turizm igletmeleri ve ¢alisanlarinin, misafirlerinin neyi en ¢ok dnemsediklerini ve hangi
hususlarda en ¢ok sorun yasadiklarini bilmek ise isletmeleri ve isgorenleri sektorde
avantajli konuma getirmektedir. Misafirlerin beklentilerini karsilayamayarak, olumsuz
bir deneyim yasamalar1 durumunda ise memnuniyetsizliklerin ortaya ¢ikmasi s6z konusu
olmaktadir (Matusitz & Breen, 2009). Ciinkii hizmet sunumunda rehberden ev sahibi,
sofor, kamu gorevlileri ve yerel halka kadar ¢cok sayida farkli paydaslarin olmasi, hizmet
kalite standardizasyonunu ve misafir memnuniyetini gii¢lestirmektedir (Zorlu ve Erkus,
2018: 38). Bu hususta, Berry ve Parasuraman (1991) hizmette yasanilacak bir
basarisizligin, miisteriler ile hizmet saglayicilar1 arasindaki giiveni zedeleyebildigi
kanisindadir. Diger bir ifade ile miisterilerin tutumlar1 ve gelecekteki davranislari,
biiylik olclide isletmecilerin bu basarisizliga verdigi tepkilere bagli olarak
degerlendirilmektedir (Kim, Kim & Kim, 2009). Cinki, isletmeler misafirlerin
sikayetlerine iligkin sorunlar1 ¢6ziip, miisteriyi tekrar kazanma ve kurum imajini zedelememe
adia hizmet iyilestirme stratejilerini buna gore diizenleyebilmektedirler (Tax, Brown &
Chandrashekaran, 1998). Bu yiizden turizm isletmelerinin yasanilan misafir
memnuniyetsizliklerinin sonucunda ortaya ¢ikan sikayetleri ¢dzmeye odaklanmalari,
tekrar misafirlerinin glivenlerini kazanmalari, zedelenen kurum imajlarin1 onarmalar1 ve
hizmet iyilestirmeleri adina geri bildirim almalari1 isletmeler ve ¢alisanlar adina sikayet
telafi firsatlarin1 ve stratejilerini dogurmaktadir (Hughes & Karapetrovic, 2006;
Ramsey, 2003).

Yiiriitiilen arastirma, turizm sektoriinde misafirler ile en ¢ok iletisimde olan turist
rehberlerinin goziinden tur katilimcilarinin en sik karsilastiklari sikdyet unsurlarini
bilmek ve rehberlerin miisteri memnuniyetini yeniden saglama adina uygulamis
olduklar1 sikayet sonrasi telafi stratejilerini incelemek amaciyla gerceklestirilmistir.
Clinkii 1y1 bir sikayet aracisi olarak degerlendirilebilecek turist rehberlerinin karsilasilan
hizmet hatalarini, aksakliklari, hosnutsuzluk ve sorunlari yetkili birimlere aktarmasinin
isletmelerin daha kaliteli bir hizmet sunmasina katki saglayacag: diisiiniilmiistiir. Ilgili
arastirma kapsaminda Marmara ve Ege bolgelerinde eylemli 28 turist rehberi ile yapilan
goriismeler neticesinde verilen yanitlar degerlendirildiginde; bdlgeler bazinda tur
katilimcilarinin en fazla sikayet ettigi unsurlar yemekler, esnafin fahis fiyat uygulamasi,
oteller, tur igeriklerinin farklilagsmasi, aligverise ayrilan stirelerin kisitliligi, cok detayl
anlatimlar yapilmasi, araclarin konforsuzlugu, bilgilendirme tabelalarinin eksikligi,
yogun trafik, tur programlarinin sikisik olmasi ile beraber yasanilan zaman sikintilari,
tur programlarina uyulmamasi, miize ve dren yerlerine giris kuyruklar1 ve giris licretleri,
kaptanlar, calisanlarin dil yetersizligi, tarihi eserlerde yipranma ve yanlis restorasyon
ve miizelerdeki teknik cihazlarin arizali olmasidir. Tur katilimcilarinin sikayetleri
sonras1 ise turist rehberlerinin izledikleri telafi stratejilerinin neler oldugu sorusu
rehberlere yonlendirildiginde; sikayet davranisi sergileyen ve memnun edilmek istenilen
tur katilimcilarina siklikla hediye verme, ticret iadesi/kismi {icret iadesi ve kismen de
olsa ekstra tur hizmeti ve sonraki turlar icin indirim stratejilerine bagvurduklar
belirtilmistir. Tiirkiye’nin imajinin ucuz bir iilke olmas1 dolayisi ile turistlerin de para
iadesi, ilicretsiz tatil ve ekstra tur hizmetleri gibi Ongoriilen etkin sikayet telafi
stratejilerini talep etmeleri dogal karsilanmaktadir (Kozak, 2007).
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Tur katilimcilarinin bu sikayetlerini en ¢ok hangi kanallar araciligiyla ilettikleri
soruldugunda; siklikla acenta yetkililerine ilettikleri, sosyal medya kanallarina ve
sikayet sitelerine yazdiklari sonucuna ulasilmistir. Ayni zamanda rehberlere, miisteri
sikayetleri karsisinda nasil bir aksiyon izledikleri soruldugunda; rehberlerin verdikleri
yanitlar arasinda, “kibar bir dille ¢6ziim Onerisi sunmak” ve “acentaya iletmek”
cevaplarinin 6n plana ¢iktig1 goriilmiistiir. Benzer sekilde, karsilasilan bu sikayetlerin
giinlik hayatlarin1 nasil etkiledigi sorusu yoneltildiginde; rehberlerin siklikla,
“etkilemiyor”, “motivasyon kayb1” ve “yorgunluk hissi” yanitlarin1 verdikleri
goriilmistiir. Son olarak ise katilimci rehberlere, sikdyetlerin isletmeler acisindan etkisi
soruldugunda, g¢ogunlukla isletmelerde “itibar kayb1” yasanildigi sonucunu
ongormislerdir.

Teoriye Yonelik Cikarimlar

Aragtirma bulgular1 degerlendirildiginde; turist rehberlerinin perspektifinden en fazla
sikdyet etme egiliminde bulunan miisterilerin Tiirkler, Araplar, Hintliler, Ingilizler,
Hollandalilar, Pakistanlilar, Amerikalilar, Koreliler, Polonyalilar, Ruslar, Misirlilar,
Dogu Avrupalilar ve Ispanyollar oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu durumda kiiltiir
ortintillerinin  farklilasmasi1 ile sikayet davranislarinin milliyetlere ve kiiltiirel
gecmislerine gore farklilagsmasi kaginilmazdir (Kim, Lee & Matilla, 2014; Liu &
McClure, 2001; Pizam, 1999). Nitekim kiiltiirel farkliliklarin misafirlerin alisilageldik
yasam bi¢imlerini, tercihlerini ve ayn1 zamanda sikayet etme davranislarini da etkiledigi
ilgili arastirma sonuglariyla ortiismektedir (Sahin & Cesur, 2016).

Ilgili ¢alismanin bulgular1 degerlendirildiginde; bulgularin mevcut alanyazin ile genel
olarak oOrtiistiigli fakat bazi noktalarda farklilastigi sonucuna ulasilmistir. Avcr ve Dogan
(2018), Chang (2006) ve Kanli’nin (2019) arastirmalar1 kapsaminda turist rehberlerinin
mesleki yeterliligine iliskin sikayetlerin (tur programina ve siiresine uymama ve yabanci
dil bilgisinin yetersiz olmas1) ilgili caliyma bulgular: ile ortiistiigii goériilmektedir. Ayni
zamanda tur katilimcilarinin otellerden ve tur programlarimin sikisikligr  ve
uygunsuzlugundan sikdyetci olmalari; aslinda katilimcilarin tur operatdrleri, seyahat
acentalar1 ve tur rehberlerinden memnun olmadiklar: sonucu Arpaci ve Akhisar (2016)
ile Chang, Khan ve Tsai (2012) tarafindan gergeklestirilen ¢alismalarin bulgulariyla
benzerlik gostermektedir. Zorlu ve Erkus (2018) tarafindan gercgeklestirilen diger bir
arastirma bulgular: ile ilgili arastirma bulgular1 benzerlik gostermekte olup, sikayet
konularinin; tur igerigi, rehber ve sofér kaynakli oldugu géze carpmaktadir. S6z konusu
arastirmada katilimcilardan elde edilen bilgilere gore, otel ve transfer kaynakl
hizmetlere iliskin sikayetler, Colakoglu vd. (2009) tarafindan gergeklestirilen ¢alisma
bulgulari ile ortiismektedir. Unur vd. (2010) tarafindan gergeklestirilen arastirmada ise,
paket tur satin alan miisterilerin sikayet kategorileri degerlendirildiginde; ortaya ¢ikan
acenta, rehber, kalite, teknik aksakliklar, ticret ve degisiklikler kaynakli bulgular ile
ilgili arastirma bulgularinin benzerlik gosterdigi sonucuna ulasilmaktadir. Farklilasan
bir arastirma bulgusu degerlendirildiginde; Cakmak ve Kurnaz’in (2020)
arastirmalarinda tur katilimcilarinin rehberlerin anlatim yapmamalar1 sikayetinde
bulunmalari; ilgili arastirmada rehberlerin algisina gore katilimcilarin sikayet ettikleri
bir konu olan rehberlerin detayli anlatim yapmalar: bulgulari ile 6rtiismemektedir.

Ilgili arastirma, Kozak (2007) tarafindan gergeklestirilen arastirmay1 destekler nitelikte
olup, Batili turistlerin tur hizmetinde en hassas olduklar1 konularin basinda hijyen ve
esnaflarin tutumlar1 gelmektedir. Acar (2018) tarafindan gerceklestirilen arastirmada
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Avrupali turistlerin sikdyet etme egilimlerinin daha yiiksek oldugu ve acik ve dogrudan
iletisimi tecih eden Hollandali, Rus ve Korelilerin sikayetlerini gizlemedikleri ortaya
cikmistir. Sikayet davranis kaliplarini iilkelere gore yorumlayan Giizel ve Kéroglu’nun
(2015) yaptig1 arastirmada Kuzey Avrupa (Ingiliz) ve Bati Avrupalilarin (Hollanda)
turlarda hatay1 kabul etmedikleri, Dogu ve Giiney Avrupa (Rusya, Tiirkiye) ve Giiney
Asyalilarin (Hindistan) kolay memnun olmadiklari, Kuzey Dogu Asyalilarin (Koreliler)
ise turlardan ziyade eve dondiikten sonra sikayetlerini ilettikleri ilgili arastirma
sonuglarin1 destekler niteliktedir. Huang, Huang ve Wu’nun (1996: 48) yiriittigi
arastirmada ise, Amerikalilarin yasadiklar1 hizmet memnuniyetsizligine iliskin sikayet
etme egiliminde bulunmalarini bir sorumluluk olarak goérdiikleri vurgulanmaktadir.
Sahin ve Cesur (2016) tarafindan gergeklestirilen arastirmada da Tiirk misterilerin Arap
miisterilere kiyasla daha fazla sikayet ettikleri ve bu sikayetleri bildirme egilimlerinin
daha yiiksek oldugu bulgusuna ulasilmistir.

S6z konusu calismada, hizmet hatas1 telafi stratejileri bulgularina iliskin bir
degerlendirme yapildiginda; Kozak ve Tasci’nin (2006) yiiriittiigii arastirma sonuglari
ile ilgili arastirmanin bulgular1 benzerlik gostermekte olup; misterilerin sikayetlerine
yonelik maddi boyuta ve iicretsiz bir tura yonelik telafi stratejileri izledikleri sonucuna
ulasilmaktadir. Akdu ve Cengiz’in (2020) arastirma sonuglarinda ise Oziir dileme
stratejisinin etkili bir boyut oldugu goze ¢arpmaktadir. Bu sonug¢ ayni zamanda Wu vd.
(2018) tarafindan yapilan arastirma dikkate alindiginda, miisterilerlerden 0ziir
dilendiginde ve ¢alisandan iyi bir tavir gordiiklerinde daha memnun olduklar1 bulgusunu
desteklemektedir.

Uygulamaya Yonelik Cikarimlar

Sonug¢ olarak; hizmet iyilestirmesi adina miisterilerin memnuniyet diizeylerini artirmak
icin memnun olmayan miisterilerden gelen sikayetleri ve geri bildirimi, hizmet
siireclerini iyilestirmek i¢in kullanan isletmeler ve g¢alisanlar ancak miisteri
memnuniyeti ve sadakatini saglayarak sektorde tercih edilesi konuma gelmektedirler.
Nihayetinde tur katilimcilarinin sikayetleri; otel isletmeleri, ulasim, yerel hizmetler,
rehberlik ve acenta hizmetleri basta olmak iizere bir¢ok konudan kaynaklanabilmektedir.
Tur rehberlerinin de bu hususta, krizleri yonetebilme ve turizm hizmet sektoriiniin
basarisi, imaj1 ve tur kalitesi adina bolgesel ve lilkesel bazda farkli milliyetlerin sikayet
unsurlarin1 ve sikdyet telafi stratejilerini dikkate almalari Onerilmektedir. Ozellikle
farkli milliyetlerin  beklentilerine gdére hizmet politikalarin1 iyilestirmeleri
beklenmektedir. Bu sayede, gergeklestirilen aragtirmalar neticesinde rehberlerin hizmet
tyilestirmelerine yonelik 6z bilin¢ diizeylerinin artmasi beklenmekte ve yetkili turizm
kamu kurum ve kuruluslarina tiim sorunlar1 iletmeleri ile birlikte misafirlere hizmetlerin
eksiksiz ve hatasiz sunulmasi onerilmektedir. Ciinkii isletmeler hizmet iyilestirmesine
giderek; hizmet hatalarinin kaynagini ve sorumlusunu bulmak, telafi etmek ve bir daha
yasanmamasina iliskin tedbirler almak durumundadir. Ilgili arastirma kapsaminda da
tur katilimeilarinin goriis ve beklentileri dogrultusunda denetimler arttirilmali ve hizmet
sunumu niteligi iyilestirilmelidir.
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Ozet

Zonguldak ili sahip oldugu endiistriyel miras degerleri agisindan egsiz bir konumdadir. Mevcut degerler sadece bolgenin eski
endiistriyel mekanlari ile sinirli kalmayip ayni zamanda sosyolojik bir yone sahip olan anitlara da evsahipligi eder. Bu sebeple
Zonguldak’a gelen turistler sadece madenler ve komiir ile iligkili obje ve mekanlar1 gérmez ayni zamanda kentin emek yogun
yapist ile kdmiir ugruna g¢ekilen acilar1 da tanima sansina sahip olur. Bu ¢aligmada Zonguldak ilinin sahip oldugu endiistriyel
miras turizmi kaynaklari kullanilarak bir tur Onerisi olusturmak amacglanmistir. Bu cergevede giiniibirlik bir tur rotasi
hazirlanmustir. Tur Zonguldak 11 merkezi ve Zonguldak’m bir ilgesi olan Karadeniz Eregli smirlan igerisinde
gergeklesmektedir. Tur Gnerisi 6ncesi, bolgede tur faaliyetleri diizenlemis 3 turist rehberinden uzman goriisii alinmistir. Yapilan
goriismeler neticesinde giiniibirlik bir tur planimin hazirlanmasina, endiistriyel miras kaynaklarma ek olarak madenleri
cagristirmasi sebebi ile bolgedeki iki magaranin rotaya dahil edilmesine karar verilmigtir. Bolgeye dair arastirmalar dokiiman
analizi ile gergeklesmis ayrica ortaya konulan tur planindaki her bir noktaya ziyaretler gergeklestirilmistir.

Anahatar Kelimeler: Zonguldak, Endiistriyel Miras, Tur Rotas,

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 Eregli, 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

Makalenin Kiinyesi: Cakmak, T. F. (2021). Zonguldak ilinin Endiistriyel Miras Turizmi Uzerine Bir Tur Rotasi. Turist
Rehberligi Nitel Arastirmalar Dergisi, 2(2): 150-161

150


mailto:tolgafahricakmak@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-7952-1102

Tolga Fahri CAKMAK

Giris

Ikinci diinya savasindan sonraki siiregte hizl1 bir ivme ile yiikselen turistik gezi ve seyahatler kisa
zaman igerisinde daha sonra “kitle turizmi” olarak anilacak deniz, kum ve giines merkezli,
dinlenme odakl1, sezonluk bir turizm akimini da beraberinde getirmistir (Goeldner & Ritchie 2009).
Bu akimin kisa zamanli yogun turistik faaliyetleri ortaya ¢ikartirken tasima kapasitesinin asimi
gibi durumlar sebebi ile dogaya ve yenilenemeyen kaynaklara ciddi zararlar verdigi de zaman
icerisinde anlasilmistir. Bu sebeple destinasyonlarin tasima kapasitesini asmayan, 12 ay
devamlilik arz eden turizm faaliyetlerinin hedeflendigi siirdiiriilebilir bir turizm sekli olan
alternatif turizm c¢esitlerine yonelik bir egilim olugsmaya baslamistir (Albayrak, 2013; Hacioglu &
Avcikurt, 2008). Alternatif turizm faaliyetlerinden birisi olan endiistriyel miras turizmi de
icerisinde yer alan atil durumdaki endiistriyel varliklarin ayaga kaldirilmast ve turizme

kazandirilmasi yoni ile siirdiiriilebilir turizm diisiincesini merkezine almis bir turizm ¢esididir
(Xie, 2015).

Endiistriyel miras iizerine yapilan ¢aligmalar incelendiginde, kavramsal incelemeler, derlemeler
ve tartigma odakli ¢alismalarin daha yogun sekilde ele alindigi goriilmektedir. Uluslararasi alan
yazinda konu ile ilgili ¢calismalar incelendiginde basta derleme ve ikincil veri kaynaklarindan
yapilan g¢alismalarin yogunlukta oldugu goriilir. Bu kapsamda endiistriyel kentlerin turizm
gelisimi  yoluyla yeniden canlandirmanin olanaklarinin tartisildigi (Mansfeld, 1992), bu
destinasyonlarin pazarlama politikalarina yogunlasarak sehirlerarasi kiyaslara gidildigi (Bramwell
& Radwing, 1994), endiistriyel turizm potansiyelini siirdiiriilebilir turizm ¢ergevesinde ele alarak
spresifik alanlar iizerinde degerlendirmelerin yapildigi (McMahon, 1998; Pozo & Gonzalez, 2012;
Verbeke, 1999), endiistri mirasinin 6zelliklerinin gelistirilmesine yonelik ¢alismalarin (Xie, 2006)
agirlikta oldugu gozlenmektedir. Tirkiye’de endiistriyel miras turizmi konusunda gerceklestirilen
caligmalarin uluslararasi alan yazinina kiyasla yeni ve kisitli sayida oldugu ayrica bu ¢alismalarin da
agirlikli olarak bolgelerin potansiyel degerlerinin ele alindig1, alanlarin miizelestirilmesi iizerine
tartismalarin yiiriitiildiigli ya da turizm planlamasi kapsaminda derleme odakli ¢alismalar ile
mevcut durum iizerine degerlendirmeler yapildigi gozlenmektedir. Bu kapsamda Uysal (2018)
endiistriyel mirasin Tiirkiye turizm planlamasi kapsaminda degerlendirmesini yaparak konuya
ulusal dlgekten yaklagsmistir. Akay ve Ormecioglu (2018) Antalya Tekirova Maden isletmesinin
bir endiistriyel miras olarak degerlendirilmesi iizerine incelemelerde bulunmus, Giidii Demirbulat
ve Saatci (2020), Zonguldak ilinin endiistriyel miras turizmi potansiyelini arastirirken, Yildiz
(2019), Zonguldak ilinin Karadeniz Eregli ilgesindeki lokomatif bakim atdlyesinin endiistriyel
miras olarak islevlendirilmesi iizerinde durmustur. Nazik (2021) ise Istanbul dzelinde yiiriittiigii
calismasinda endiistriyel miras alanlarinin  miizelestirilmesi lizerine bir arastirma
gerceklestirmistir.

Bu calismada endiistriyel miras turizmi ag¢isindan Tiirkiye’nin dnemli destinasyonlarindan biri
olan Zonguldak ilinde giiniibirlik bir tur Onerisinin yapilmasi amacglanmaktadir. Calismay1
endiistriyel miras turizmi iizerine yapilan diger ¢calismalardan ayiran en biiyiik 6zelligi, calismanin
ortaya ekonomik c¢iktiya sahip bir iiriin koymay1 amag¢lamasidir. Alan yazinini incelendiginde,
ulusal ya da uluslararasi alan yazinda endiistriyel miras alanlarina yonelik herhangi bir tur 6nerisi
iizerine yapilan ¢alismaya rastlanmamistir. Bu ¢alisma ele aldig1 bélgenin mevcut potansiyeline
odaklanan diger galismalarin aksine Zonguldak ilini sadece endiistriyel miras turizmi agisindan
degerlendirilmekte ayn1 zamanda kent igerisinde bir tur rotasi olusturularak somut bir ekonomik
ciktt meydana getirmektedir.

Endiistriyel Miras Turizmi

18. yiizyil insanlik tarihi acisindan geri doniisii miimkiin olmayan degisikliklerin ortaya ¢iktig1 bir
cagdir. Ingiltere’de basta dokuma sanayisi olmak iizere gelisen makinelesme hareketi hizli bir
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sekilde diger sektorlere ve Avrupa iilkelerine, oradanda okyanusu asarak Amerika Birlesik
Devletleri’ne sigramistir. Boylece Almanya ve Fransa’da sanayi devrimi hizli bir sekilde kendini
gosterirken kisa stire igerisinde Amerika Birlesik Devletleri bu alanda biiyiik yatirimlar yapmus,
toplumsal yapisint yenicag diizenine gore diizenleme yoluna gitmistir (McNeil, 2002).
Sanayilesme ve kiiresellesme hareketleri medeniyetin gelisme siirecinde degistirilemez bir yol
ayrimi olarak degerlendirilse de bu hareketlilikler kisa siire i¢erisinde diinyaya geri dondiiriilemez
zararlar vermeye baslamis, ¢evre Kirlilikleri ve dogal bozulmalar1 beraberinde getirmistir. Bu
durum gelecek yiizyillar igerisinde devletleri ¢evreyi kirleten ve yayilimer sanayi politikasindan
kismen de olsa vazge¢gmek ya da hizini diisiirmek zorunda birakarak ¢evreye yararli teknolojilere
odaklanmaya yoneltmistir. Ger¢eklesen bu hareket, kentlesmenin de merkezi haline gelen biiyiik
fabrika ve sanayi tesislerinin bir kisminin atil hale gelmesine neden olmus, demografik
degisiklikler beraberinde terk edilen sanayi bolgelerini dogurmustur (Kaya & Yilmaz, 2018). Bu
nokta itibariyle terk edilen kentler ya da kentlerin merkezlerinde atil hale gelip zamanla ¢iiriimeye
birakilan yapilarin endiistriyel miras olarak goriillmeye baslanmasi egilimi ortaya ¢ikmistir.

Endiistriyel miras, endiistri ile ilgili tiim faktorleri igererisine alan bir kavramdir. Bu faktorler
fabrika, depo, atdlye ve bu alanlarda kullanilan eski makineler oldugu gibi endiistriyel alanlarda
is giiciinii olusturan insan kaynaklarinin yasadiklar1 mahalleri de kapsamaktadir. Bu gergevede
egitim, dini amagli ya da yonetim maksatli kullanilan binalar tasidiklar1 ¢esitli 6zellikler sayesinde
endiistriyel mirasin konusu olabilmektedir (Uysal, 2018). Buna ek olarak bolgedeki soyut nitelikli
degerlerin cesitli anit ya da benzeri yapilar ile hayat bulmasi da yine endiistriyel miras degerleri
icerisinde sayilabilmektedir. TICCIH Nizhny Tagil Sanayi Miras Tiiziigii’ne gore endiistriyel
miras; tarihsel, toplumsal, teknolojik, mimari ya da bilimsel degeri olan endiistri hafiza kiiltiirliniin
kalintilarindan olusmaktadir (TICCIH, 2003).

Endiistriyel yap1 ya da tesislerin zaman igerisinde islevini yitirmesi, kullanim Omriini
tamamlamas1 ya da daha gelismis veya cevreye daha az zarar veren yontemlerin kesfedilmesi ile
kullanim dis1 kalmast bu yapilar1 giiniimiizde birer turistik arz haline getirebilmektedir. Tipki
endistri devrimi gibi endiistriyel degerlerin korunmasi ve yeniden bir islev kazandirilmasi
diisiincesi ilk defa Ingiltere’de baslamistir (Xie, 2015). Bu diisiincenin temelinde atil vaziyette ve
cokilintii haldeki endiistriyel mekanlarin giinlimiiz ihtiyaclar1 gozetilerek yeniden ayaga
kaldirilmas1 amaglanmaktadir. 1950’11 yillar itibariyle ortaya ¢ikan bu diisiince zaman igerisinde
once endiistrilesmesini tamamlamis {ilkelere yayilmis sonrasinda ise endiistrilesme siirecindeki
iilkelerin de gozetmeye basladig1 bir akim olarak giiniimiize kadar siire gelmistir (Biiylikarslan ve
Giney, 2013; Yildiz, 2019). 1970 yilinda endiistriyel arkeoloji kavrami ortaya ¢ikarak bu alanlarin
korunmasina dair bilimsel adimlar atilmistir (Nazik, 2021). Endiistriyel mirasin turizm ig¢in
kullanilmasi ise 1980°1i yillardan sonra Avrupa'da kullanim siiresini doldurmus komiir madenleri
ve benzer alanlarin turistik yerler olarak yeniden dizayn edilmesi ile baslamistir. Bu alanlara
oncelikli olarak turizm ofisleri insa edilmis, sonrasinda haritalar olusturularak bilgilendirmeler
gerceklestirilmis ve boylelikle rehberli 6zel turlar diizenlenmistir. Ayrica bu bolgelerde ozel
etkinlikler tesvik edilerek sanayi sehri imaj1 gelistirilerek, bdlgenin sahip oldugu kiiltiirel ve
endiistriyel gelenek birlikte tanitilmaya baslanmistir (Xie, 2015). Cesitli iilkeler endiistriyel
alanlarini turizm pazarlari icerisinde dahil etmeye baslamis bu kapsamda Fransa, Almanya, Italya
ve Ispanya basta olmak iizere pek ¢ok Avrupa iilkesinde endiistriyel miras turizmi {izerine envanter
calismalar1 da baslamistir (Otgaar, 2012).

2000’11 yillara gelindiginde endiistriyel miras turizmi pazarinin turizm pastasi i¢erisinde giderek
biiyiidiigii ve endiistriyel mirasa sahip destinasyonlar i¢in olduk¢a 6nemli bir gelir kaynagi
olabildigi de goriilmeye baslanmistir. Her ne kadar sanayinin saglamis oldugu istihdami
saglamiyor gibi goriinse de kentlerin imaj1 ve sagladigi dolayli geliri agisindan turizm faaliyetleri
biliyiik 6nem tagimaktadir (Kaya & Yilmaz, 2018). Bu kapsamda verilecek en iyi drneklerden biri
Ingiltere’nin York kentidir. Diinyanin en biiyiik demiryolu miizesi olan Birlesik Krallik Ulusal
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Demiryolu Miizesi, York kentine yilda ortalama 770.000'den fazla ziyaretciyi c¢ekmektedir.
Sadece miize, destinasyona ortalama yillik 29 milyon Euroluk ek gelir olusturan bir unsur olarak
goriilmektedir. Elde edilen gelirin biiyiik kisminin da gecelemelerden gerceklestigi
belirtilmektedir (Lane vd., 2013). Tiirkiye bu alanda sahip oldugu degerlerin turistler ile
bulusturulmasi1 noktasinda Avrupa’ya gore heniiz gelisimini tamamlamamis bir durumdadir.
Tiirkiye’deki 6nemli endiistriyel miras miizelerinden olan Rahmi Kog¢ Miizeleri 2020 yilinda 1
milyonu asan turist sayisina ulasirken (Kogbayi, 2020) Zonguldak Maden Miizesinin 2018 yilinda
14 bin civarinda turist agirladig1 kayitlara gegmistir (Sonhaber, 2019).

Zonguldak ve Endiistriyel Miras

Endiistrilesme siireci Tiirkiye’de Avrupa’dan ¢ok sonra baglayarak ancak Osmanli devletinin son
yiizyili igerisinde 19. yiizyil sonlarinda baslayabilmis, Cumhuriyetin kurulmasi ile biiyiik bir ivme
kazanmistir. Oyleki 1927 yilina kadar kurulan toplam fabrika sayis1 130 iken 1932 yilina
gelindiginde bu say1 2200 dolaylarina yilikselmistir. Endiistriyel iirtinlerin bir miras degeri olarak
kabul gormesi de ancak 2004 yilinda 2863 sayili Kiltiir ve Tabiat Varliklarini Koruma
Kanunu’nda yapilan degisiklerle saglanmaya ¢alisilmistir (Uysal, 2018).

Tiirkiye’nin endiistrilesme siireci ve enerji ieretiminde Zonguldak havzasinin olduk¢a 6nemli bir
yeri vardir. 1800°1i yillarin ortalari itibari ile basta Karadeniz Eregli olmak iizere havzada komiir
yataklarinin kesfedilmesi bolgenin tiim dinamiklerini degistirerek gelecegini sekillendirici bir
unsur haline gelmistir. 1848 yilinda ilk defa kdmiiriin ¢ikartilip islenmeye baslamasi bolgeyi hem
Osmanli hem de Diinya agisindan oldukg¢a 6nemli bir tag komiirii tiretim merkezi haline getirmistir.
Bu siireg itibariyle Zonguldak havzasi artik uluslararasi bir nitelik kazanarak Ingiltere ve Fransa
gibi devletlerin dikkatini ¢ekmistir. Ilgili devletler belirli donemlerde havzadan gikartilan tas
komiirliniin isletme haklarint satin almis, bélgede liman, deniz feneri, demir yolu gibi alt yap1
caligmalarin1 da gerceklestirmistir (Apaydin, 2020). Bugiin endiistriyel miras degerleri olarak
belirlenen bu alanlarin pek ¢ogunun temelleri de Cumhuriyet 6ncesi donem igerisinde atilmis veya
bu temel iizerine kurulmustur.

Endiistriyel miras turizmi acisindan Zonguldak ili ve Karadeniz Eregli il¢esinin ¢esitli
calismalarda ele alindigi ve bdlge potansiyelinin ortaya koyuldugu goriilmektedir (Giidi
Demirbulat & Saatci: 2020; Giilay, 2019; Yildiz, 2019). Zonguldak ili bir biitin olarak
degerlendirildiginde endiistriyel mirasin ve Ozellikle komiir madenciliginin her bir asamasinin
gozlemlenip deneyimlenebilecegi essiz bir kaynak niteligindedir. Komiirlerin madenden
¢ikartildigi ocaklar, ¢ikartilan komiirlerin yikama alanlari, yikama sonrasi olusan atiklarin taginma
asamalar1 gibi Oonemli siireglerin gergeklestirildigi tim alanlar gezilip yerinde incelenmeye
olduk¢a miisaittir. Zonguldak ili ge¢mis yillarda endiistriyel degerlere sahip olup bugiin bu
niteligini kaybetmis destinasyonlardan biri degildir. Sehirde hala komiir madenciligi énemli bir
gelir kaynagidir. 2012’de yapilan bir arastirmada mevcut maden komiiri rezervlerinin 1,3 milyar
ton civarinda oldugu belirtilmektedir (Deniz & Ozdemir, 2014). Ayrica Karadeniz Eregli ilgesinde
bulunan ve Tiirkiye’nin en 6nemli demir ¢elik iliretim fabrikalarindan biri olan Erdemir tesisleri
ile yine bu ilgede bulunan tersaneler bolgenin endiistriyel alanda hala yasayan bir merkez
oldugunu da gostermekedir.

Sahip oldugu endiistriyel miras potansiyeli sayesinde Zonguldak, Tiirkiye’nin higbir yerinde
yasanmayacak bir endiistriyel miras deneyim firsat1 sunmaktadir. Bu bdlimde kent icerisinde
bulunan endiistriyel miras degerleri ve madencilik ile ilgili degerler ve bu degerlere ek olarak
uzman gorlisii neticesinde ¢alisma kapsamindaki tur programina dahil edilen magaralar hakkinda
bilgi verilmistir.
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Zonguldak Maden Miizesi

Tiirkiye’nin ilk maden miizesi olma 6zelligini tasiyan Zonguldak Maden Miizesi, 2016 yilinda Zonguldak
ilinin merkezinde 7000 m2 bir alan {izerine insa edilmistir. Miize sadece madencilik meslegi ve teknik
ekipmanlarinin sergilendigi bir alan olmayip ayn1 zamanda Zonguldak ilinde neredeyse 200 yildir varligini
siirdiiren madenciligin, ilin sosyal hayat1 ve sosyolojik yapist ile olan iliskilerini de gézler 6niine sermeye
odaklanmaktadir. Bu ¢ergevede miizenin giris katinda ilde gerceklesen madencilik faaliyetlerini
baslangicindan giinlimiize olan tarihine dair bilgiler verilmektedir. Alan, Zonguldak ilinin madencilik
tarithini panoramik sekilde ziyaretcilerine sunmasi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir. Giris kat1 ayrica
ilin tanitim videosunun izlenebilecegi bir alana ve Zonguldak havzasinda gerceklestirilen madencilik
faaliyetlerinin daha somut sekilde goriilebilmesi amaci ile biiylik 6l¢ekli bir havza maketine ev sahipligi
yapmaktadir. Miizenin birinci katinda madencilik ile ilgili gegmis donemlerde kazi, 6l¢iim, is kazas1 gibi
farkli alanlarda kullanilmis ekipman ve cihazlara yonelik sergiler barindirirken ikinci katta komiir
madeninin hangi evrelerden gecerek olustugu ve bu evrelerde nasil goriindiigiine iliskin kdmiir 6rnekleri
bulunmaktadir.

Fotograf 1: Zonguldak Maden Miizesi Fotograf 2: TTK Egitim Ocag1

Kaynak: Yazar Tarafindan Cimistir.

Kaynak: Yazar Tarafindan Cekilmistir.

Maden Sehitleri Amiti

Zonguldak Maden Sehitleri Amit1, Tiirkiye Tas Kémiirii Kurumu ve Genel Maden lscileri Sendikasimin
ortaklasa girisimi ile ortaya ¢ikmistir. 2003 yilinda tamamlanan anit 1911 yilindan anitin yapildig1 seneye
kadar olan siirecte madenlerde hayatin1 kaybeden yaklasik 4500 madencinin anisina dikilmis olup anit
tizerinde madencilerin isimleri piring levhalar tizerinde yazmaktadir (Oral, 2017).

Fotograf 3: Maden Miizesi Anitt Fotograf 4: Maden Miizesi An1

s

Kaynak: Yazar Tarafindan Cekilmistir. Kaynak: Yazar Tarafindan Cekilmistir.
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Yaklasik 100 metre uzunlugundaki siyah granit anit 7 panodan olusmaktadir. 2003 yilinda sehrin liman
bolgesine dikilen anit zamanla deniz suyunun yipratici etkisi ile kisa siirede deforme olmasi gibi sorunlar
yasanmast sebebi ile bu giin Zonguldak Maden Miizesi’nin bah¢esine taginmistir.

Fener Mahallesi ve Varagel Tiineli

Fener Mabhallesi, kent merkezinin kuzeydogu kisminda bulunan ve Karadeniz’e dogru uzanan burun
tizerinde yer alan Zonguldak’in en eski yerlesim yerlerinden biridir. Kentin sanayi olarak nasil gelistiginin
ve bu gelisme asamasinda sosyal yasam alanlarinin ve mahallelerinin nasil sekillendigini gérmek adina
endiistriyel miras kapsami igerisinde yer edinmis bir bolgedir. Bu alan 1893 — 1896 yillar1 arasinda o
donem bolgedeki komiir iiretim ocaklarinin isletmeciligini yapan Fransiz sirket tarafindan meskun mahal
olarak belirlenmis ve Fransiz Mahallesi ismi ile anilmaya baglanmistir. Alana 1908 yilinda yapilan
Zonguldak Deniz Feneri sonras1 Fener Mahallesi olarak isimlendirilmeye baglanmistir. Bugiin ise resmi
kayitlarda Yayla Mahallesi olarak ge¢gmektedir (Batikaradeniz, 2021). Mahalle kuruldugu dénemden bu
yana Cumhuriyet Oncesi siireg itibari ile prestijli bir yerlesim alani olarak anilmaktadir. Kente disaridan
gelen miihendis, doktor ve yonetici konumundaki kamu kurum amirlerinin yasam alan1 konumundaki
mahallede herhangi bir iiretim birimine yer verilmemis, konutlar, lojmanlar, ¢esitli devlet kurumlarinin
konuk evleri, spor alanlar1 ve rekreasyon faaliyet alanlari insa edilmistir. Ozellikle miihendis odalarinm
kuliip evlerini barindirmasi ile Zonguldak ilinin sosyal yasantisinda Onemli bir bdlge konumuna
yiikselmistir (Bakka, 2021).

g

Fotograf 5: Varagel Tiineli Fotograf 6: Zonguldak Feneri

Kaynak: Yazar Tarafindan Cekilmistir. Kaynak: Yazar Tarafindan Cekilmistir.

Tiirkiye Tas Komiirii Kurumu varageli “Yer ¢ekiminden yararlanarak dolu vagonlar: asagiya bos
vagonlart da yukariya ¢tkmasum saglayan egimli yiizey iizerinde fren ve halat kullanilarak yapilan
nakliyat yolu” olarak agiklamaktadir (TTK, 2017). Yaklagik 75 yillik tarihe sahip olan 600 metre
uzunlugundaki Zonguldak Varagel Tiineli Fener Mahallesinde endiistriyel kullanim amaci ile karstik
yapidaki kayalar oyularak, igerisine insa edilmistir (visitzonguldak 2021). Bu tiinel, madenlerden
cikartilan komiirlin yikanip cevher haline getirilmesi sonucu ortaya ¢ikan atiklarin Zonguldak limani su
yapisini olumsuz etkilememesi i¢in insa edilmistir. Tiinel endistriyel kullaniminin son bulmasi {izerine
2017 yilinda 1siklandirilarak turizme kazandirilmistir (Tokel, 2019).

Lavuar Alam

Lavuar, komiir yikama tesislerine verilen isimdir. Zonguldak il merkezinde bulunan lavuar alan1t 1956

yilinda insa edilmis olup 141 bin metrekarelik bir alanda giinde ortalama 5 bin ton komiiriin yikamasinin

yapildig bir tesistir. Bu tesis 2006 yilinda ekonomik dmriinii tamamladigi gerekgesi ile kapatilmis ve yer

yer sokiiliip yikilmistir. Ayni sene Uluslararasi Anitlar ve Sitler Konseyi’nin 2006 yilin1 “ Diinya Endiistri
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Miras1 Yil1” ilan etmesi ve TMMOB Mimarlar odast bagvurusu ile lavuar alaninin Cumhuriyet donemi
sanayi tesisleri icerisinden 6nemli bir yeri olmasi ve bu 6nemin gelecek nesillere de aktarilmasinin
sorumlulugu kapsaminda alan tasinmaz kiiltiir varlig1 olarak tescil edilmistir. Boylece arazi {izerindeki ii¢
kule ve yeralt1 silolart tescil edilmistir. Bu gelismelerden sonra endiistriyel alanin kentsel mekanlara
doniismesi amact ile proje yarigsmalar1 gergeklesmis olsa da alanin miilkiyet sorunlari sebebi ile projeler
hayata gecirilememistir (Akitera, 2016; Kaya vd. 2015). Endiistriyel miras ve Tiirkiye Cumhuriyeti sanayi
tarihi agisindan Onemli bir alan olan Lavuar Alant Fotograf 7’de goriildiigli vaziyette kalmis
bulunmaktadir. Bu giin turizme ag¢ik olmayan bu alan ancak panoramik sekilde disaridan goriilebilmekte
ve fotografi ¢ekilebilmektedir.

Fotograf 7: Lavuar Alam

Kaynak: Yazar Tarafindan Cekilmistir.
Gokgol Magarasi

Ankara- Zongudak karayolu tizerinde, Zonguldak il merkezine 3km mesafede bulunan Gokgol Magarasi
3350 m uzunlugu ile Tiirkiye’nin 10. en uzun magarasidir. Bu uzunlugun 875 metrelik kismi yiiriiyiis
yapilmaya misaittir. Yiiriiylis yapilan bolimler Fosil Girig, Astim Salonu, Harikalar Salonu ve Mucizeler
Salonu gibi farkli sekilde isimlendirilmistir. 2001 yilinda turizme agilan magara 2019 yilinda kapsamli bir
restorasyona girmis olup 2021 yili itibariyle tekrardan turist ziyaretine agilmistir. Aktif bir magara
ozelligini gosteren Gokgdl Magaras1 yatay olarak genislemistir ve i¢i damlatas agisindan son derece
zengindir. Magara boyunca ¢ok sayida sarkit, dikit ve bunlarin birlesiminden meydana gelen siitun
gozlenmektedir. Magaranin sahip oldugu mikroklima 6zelligi alani saglik turizmi agisindan da 6nemli bir
merkez haline getirmektedir. Magara igerisinde pek ¢ok yerde profesyonel aydinlatma, yiiriiyiis yolu ve
seyir teraslar1 mevcuttur (Zonguldak Valiligi, 2021; Kiiltiir Portali, 2021).
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Fotograf 8: Gokgol Magarasi Yiiriiyiis Yolu Fotograf 9: Gokgol Magarast Dogal Stitunlari

Kaynak: Yazar Tarafindan Cekilmistir. Kaynak: Yazar Tarafindan Cekilmistir.
Gazi Alemdar Gemisi

Gazi Alemdar Gemisi, Karadeniz Eregli ilgesinde liman bolgesinde bulunmaktadir. Gemi, ulusal tarih
kapsaminda Kurtulus Savas1 siirecinde oynadigi rol agisindan biiyiik bir 6nem arzeder. Bolgedeki Fransiz
hakimiyeti doneminde Gazi Alemdar Gemisi, Kurtulus Savasi’nin ilk ve tek deniz miicadelesinin
gergeklestigi gemidir. Bu savas Ankara Hiikiimeti’nin uluslararasi ilk antlagsmasina zemin hazirlamigtir
(Ozgakir & Donmez, 2012). Gazi Alemdar Gemisi’nin asli 1982 yilinda sokiilmiis olmasina ragmen Gazi
Alemdar Gemisi Yaptirma ve Yagatma Dernegi dnderliginde 2007 senesinde Karadeniz Eregli ilgesinde
bulunan 4 tersane gemiyi aslina uygun olarak yeniden insa etmistir (TRT, 2020). Eski gemiye ait tarihi
nitelikli gemicilik cihazlar1 ve ekipmanlar1 ile bu giin miize olarak kullanilan gemi endiistriyel miras
acisindan kurtulus savasi donemine ait endiistriyel lirlinlerin sergilenmesi noktasinda 6nem arz etmektedir.

Cehennem Agz1 Magaralar

Herakles’in Yunan mitolojisinde olduk¢a 6nemli bir yeri olan 12 gérevinin sonuncusu olan ii¢ bash kopek
Kerberos’u yeryliziine getirmek icin indigi yer, bu giin Karadeniz Eregli il¢cesinde bulunan Cehennem
Agz1 Magaralari olarak isimlendirilen ti¢lii magara yapis1 olduguna inanilmaktadir. Bir diger ismi Acheron
Magarasi olan {i¢lii magara yapisi, Helenistik donemde kehanet ve bilicik merkezi olarak kullanilmigtir
(Karadeniz Eregli Belediyesi, 2021). U¢ magaradan ilki Kilise Magarasidir. Bu alanin igerisinde siitunlar,
siitun bagliklari, mozaik doseme ve kandil yuvalari, magaranin paganizmin egemen, Hiristiyanligin ise
yasak oldugu donemde, ilk Hiristiyanlarca gizli ibadet merkezi olarak kullanildigini gostermektedir.
Ikincisi Herkales’in efsanevi 12. gérevini gergeklestirdigi ve diger diinyaya bir gegit olduguna inanilanan
Cehennem Agz1i Magarasi’dir. Ugiincii magara ise Ayazma Magaras1 olarak bilinen yapay olarak
sekillendirilmis ve su sarnici olarak kullanilmis bir magaradir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2020).

Yontem

Zonguldak ilinin sahip oldugu mevcut endiistriyel miras degerlerini ve bu degerleri destekleyecek
diger alanlarin birlestirilerek giiniibirlik bir tur programinin olusturulmasinin hedeflendigi bu
calismada veriler, dokiiman incelemesi teknigi ile elde edilmistir. Nitel arastirma ydntemi olan
dokiiman analizinde hem basili hem de elektronik materyaller sistematik bir sekilde incelenmekte
ve boylece bir anlam ¢ikarma ¢abasina gidilmektedir (Corbin & Strauss, 2008 ; Kozak 2014). Balc1
(2006) dokiimanlart birincil ve ikincil olarak iki alt gruba ayirmaktadir. Birincil dokiiman
arastirmacinin kendi yazdiklar: ikincil dokiiman ise diger arastirmacilar tarafindan yazilanlardir.
Bu calismada ikincil dokiiman tipi tercih edilmistir. Gergeklestirilen dokiiman incelemesi hem
calismanin basinda hem de uzman goriisii aldiktan sonraki siiregte de devam etmistir. Bunun
sebebi yapilan uzman goriisleri sonrasi tur planina magaralar ve Gazi Alemdarin da eklenmesi
gerektigi yoniindeki geri doniislerdir. Ayrica sehirde panoramik gezilerin ger¢eklesmesi ve tur
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glizergahinin sehrin hangi bdlgelerine yogunlasmasi gerektigi de bu noktada alinan doniisler
tizerine diizenlenmistir. Turun gilizergahinin belirlenmesi noktasinda g¢aligmada bodlgede tur
faaliyeti ger¢eklestiren en az 10 yillik mesleki deneyime sahip 3 turist rehberine danisarak uzman
gorisi alinmistir. Gergeklestirilen uzman goriismeleri ¢alismanin alan yazini ve yerinde gozlem
siiregleri devam ederken yapilmistir. Bu goriisler su sekilde 6zetlenebilir:

“Zonguldak’in endstriyel mirasi i¢in tura en miisait iki merkez var biri Zonguldak il merkezi digeri
Eregli il¢esi. Bunlar disinda da yerler olsa da heniiz bir kismi proje asamasinda bir kisminin yolu
vok, ya da bélgede turistik arza dair hi¢bir sey yok” 12 Yillik Turist Rehberi

“Magaralar ve Gazi Alemdar atlanmamali. Yerin altina inma duygusu ve karanligin yasanmasi
hissi agisindan magaralar ¢ok onemli. Gazi alemdar ise Eregli tersnelerinde tiretilen basli basina
endiistriyel bir iiriin. Miize i¢indeki tiim ekipman tarihi” 10 Yillik Turist Rehberi

“Lavuar alani gibi yerler ¢ok onemli fakat buralara giris durumu yok. O sebeple turunuzda
panoramik bir gezi de olmali sehir i¢inde. Lavuari, Limani ya da Erdemir’i gelen turist uzaktan
da olsa gormeli, fotografini ¢ekmeli. Ayrica Karadeniz Eregli ilgcesi serbest zaman vermeye ve
miimkiinse giin batimini izlemeye ¢ok miisait bir sahile sahip. Bunu da degerlendirirseniz turunuza
deger katacaktir.” 18 Yillik Turist Rehberi

Dokiiman analizi ve uzman goriislerinin alinmasi sonrasi tur rotast olusturma siirecine
girigilmistir. 01.06.2021 ve 01.10.2021 tarihlerini kapsayan siire¢ igerisinde tur programina dahil
edilen tim endistriyel miras alanlar ve magaralar ziyaret edilmis ve yerinde goézlem
gergeklestirilmistir.

Tur Rotasi
Saat Mesafe Alanda gegirilecek
Zzaman

Izmir’den Hareket — Zonguldak’a Varis 22:30 690 km 10 saat
Zonguldak’ta Kahvalti 8:30 - 1 Saat
Fener Yolu Mahallesi Gezisi 9:45 5km 30 dk
Varagel Tiineli Gezisi 10:15 Ayni alan 45 dk
Maden Sehitleri Anitt 11:15 45 km 20 dakika
Zonguldak Maden Miizesi 11:35 Ayni alan 1 saat
Panoramik Sehir Turu ( Lavuar Alan1 — Liman — Kent Merkezi ) 12:35 10km 30dk
Karadeniz Eregli’ye Hareket 13:05 50km 50 dk
Ogle Yemegi Molasi 14:00 3km 50dk
Gazi Alemdar Gezisi 15:00 1km 35 dakika
Cehennem Agzi1 Magaralari 15:45 3km 45 dakika
Karadeniz ~ Eregli  Panoramik Turu (Erdemir Tesisleri 16:30 5km 30 dakika
Fotograflama)
Karadeniz Eregli Sahil Serbest Zaman 17:00 - 1 saat
[zmir’e Déniis 18:00 690 km 10 saat

Belirlenmis olan tur rotasi, Bati Karadeniz bolgesine yogun tur gdnderen sehirlerden biri olan
Izmir’den baslatilmistir. Tur planlamasinda kullanilan mesafe ve siirelerde Google Maps’den
faydalanilmistir. Aksam saat 22:30 Izmir hareketli tur planinda, Zonguldak’a varis sonras1 alian
kahvaltinin devaminda sehrin endiistriyel miras alanlarina yonelik geziler gergeklestirilmekte,
sonrasinda 6gle yemegi i¢in Karadeniz Eregli ilgesine gecilerek turun devami bu ilgede
siirdiiriilmektedir. Bir tam giin siiren tur saat 18:00 itibari ile Izmir’e doniis seklinde planlanmistir.
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Sonuc¢

Bu calismada Zonguldak sehrinin endiistriyel miras degerleri giiniibirlik bir tur plani ¢er¢gevesinde
sunulmustur. Yapilan planlama siirecinde dokiiman analizi yani sira alanda uzman {i¢ turist
rehberinden gorisler alinmis ve bu goriisler tur planina dahil edilmistir. Olusturulan tur planinda
sabah 9:45°de gezi baslamakta ve 18:00°da tamamlanmaktadir. Bu sayede tur plani igerisinde grup
hem sabah kahvaltisini hem de 06gle yemegini Zonguldak’da almakta, serbest zaman ve
aligverislerini sehir igerisinde gerceklestirmektedir. Planlanmis olan bu tur kentin etnografik
0geleri ve sosyolojisini de turiste aktarmay1 hedefleyen bir tur planidir. Bu sebeple tura katilacak
olan bireylerin egitim ve gelir seviyesinin Tiirkiye ortalamasinin iizerinde olmas1 beklenmektedir.

Planlanan turun uygulamasini gerceklestirecek seyahat acentalar1 bolgedeki yerel yontimlerden
park, alanlara ulasim ya da yiyecek i¢ecek hizmetleri gibi kimi konularda destek - 6neri almasi ve
turun basinda bolgeyi bilen uzman bir profesyonel turist rehberini bulundurmas: konusunda hassas
bir tutum sergilemesi turun basari ile sonuglanmasi i¢in son derece énemlidir.

Bu c¢alismanin en biiyliik sinirliligi Zonguldak ilinde endiistriyel bir miras olarak varligini
korumasina ragmen turistik bir arz olmaktan gok uzak olan degerlerdir. Uziilmez Vadisi, Eregli
Varagel ve Feneri, Karadeniz Eregli Lokomotif Bakim ve Onarim Isligi gibi alanlar bu sebeple tur
programi igerisine dahil edilememistir.

Zonguldak ili, endiistriyel miras merkezli tur rotalarinin siiresini birden fazla giine yayacak ve
boylece Zonguldak’ta gecelemeli tur planlarinin da olusturulmasina sebebiyet verecek zenginlikte
bir endiistriyel miras destinasyonudur. Bu sebeple c¢alisma kapsaminda bahsedilen ve heniiz
turistik arz noktasinda hazir olmayan bolgelerin turizme kazandirilmasi, iki ya da ii¢ giinliik tur
rotalarinin olusturulmasina zemin hazirlayacak nitelikte adimlarin atilmasi dnerilmektedir. Yerel
yonetimler ve bolgedeki 6zel nitelikli endiistriyel isletmelerin bu konuda bir araya gelerek zamana
yayilmis bir siire¢ igerisinde atil durumdaki miras alanlarinin ayaga kaldirilmasina ydnelik
calismalari il i¢erisindeki turistik faaliyetlerin arttirilmasina katki saglayacaktir.

Zonguldak ve endiistriyel miras konusunda calismay1 planlayan arastirmacilar bu bolgede tur
yapmis turist rehberlerine ya da turistlere ulasarak bolgenin endiistriyel miras acgisindan
potansiyelini gezginler goziinden arastirabilir ve bu konuda alana katki sunabilir. Arastirmacilar
boylesi bir turu tercih edebilecek turistleri belirlemeye yonelik tur motivasyonlarini anlamaya
yonelik bir ¢aligma yiiriitebilirler.
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Tur planlamasi ve yonetimi, turist memnuniyetini etkileyen
temel faktorler arasinda yer almaktadir. Bu baglamda tur
planlamasi ve yonetimi birbirinden farkli asamalardan
meydana gelmektedir. Orneklerle Tur Planlamasi ve
Yonetimi kitabin1 bu amagla yapilmis olan temel eserler
arasinda gostermek miimkiindiir. Editorliigii Dr. A. Ozdal
Degirmencioglu tarafindan gerceklestirilen s6z konusu
esere, turizm ve turist rehberligi alanindaki bir¢cok deneyimli
turist rehberi katki saglamis olup 2021 yilinda okuyucular
ile bulusmustur. Eser icerisinde tur planlamasi ve yonetimi
VAYINGILK ile ilgili farkli konulara deginilmistir. Tiirkiye’nin farkli
tiniversitelerinde calismakta olan 13 akademisyen, bu esere
katki saglamistir

Eser icerisinde yer alan boliimleri ise tur planlamasi ve yonetimine genel bakis, seyahat acenteciligi ve
tur operatorliigii, tur operasyonu ve elemanlari, paket tur kavrami ve ¢esitleri, turist tipolojileri, tek ve
cok merkezli tur operasyonlari, tur organizasyonlarinda fiyatlama, paket turlarin pazarlanmasi ve
tutundurma, tur planlamasi ve yonetimi esnasinda karsilagilan sorunlar, drnek paket turlar ve maliyet
hesaplar1 olarak yer almaktadir. Dr.A.Ozdal Degirmencioglu onciiliigiinde yaymlanan eserde, sade,
akic1, anlasilir bir dil kullanilmistir. Ayrica hem béliim yazar1 hem editér olan A. Ozdal Degirmencioglu
sayesinde cesitli tur drnekleriyle desteklenen bir kitap olmustur.

Orneklerle Tur Planlamasi ve Yonetimi kitabi hem turizm sektdriine hem de egitim-6gretim uygunlugu

-----

turist rehberligi agisindan degil turizm isletmeciligi boliimiinde okuyan 6grencilere de faydali olacaktir.
Alanina hayirli olmasi temennisiyle....

Do¢. Dr. Hande AKYURT KURNAZ

Bolu Abant Izzet Baysal Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Turizm Rehberligi Boliimii
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GIRIiS

Kongreler, alanindaki uzman kisileri bir araya getirerek akademik konularin kapsamli
yonleriyle goriisiildiigii bilim solenleridir. Belli araliklarla gergeklestirilen bu solenlerde
sunulan bildiriler ilgili kitaplarda toplanarak toplumun faydalanabilecegi bir esere
doniistiiriilmektedir. IV. Ulusal Turist Rehberligi Kongresi 4-5 Kasim 2021 tarihleri arasinda
Mersin Universitesi Turizm Rehberligi Béliimii tarafindan diizenlenmistir. COVID-19 Salgini
etkisi devam ettigi i¢in kongre g¢evrimig¢i olarak gergeklestirilmistir. Kongre’nin ilk giinii
ogleden onceki acilis Konugmalarin1 Mersin Universitesi Rektorliigii ada Rektor Yardimeisi
Prof. Dr. M. Ismail YAGCI, Turizm Fakiiltesi Dekan1 Prof. Dr. Ahmet ATASOY, Tiirkiye
Turist Rehberleri Birligi Kurucusu Saym M. Zeki APALI ve Kurucu Yénetim Kurulu Uyesi
Cenk CENGIZ katilmislardir. Kongre programinda Turist Rehberligi mesleginin farkl
yonlerini aragtiran 36 bildiri sunulmustur. Kongrenin birinci giinii iig, ikinci giinli 6 oturum
diizenlenmistir. Oturumlara katilan dinleyici ve izleyici orani 90 kisiye kadar yiikselmis ve 40
kisinin altina diigmemistir. Kongrede sunulan s6zli bildiriler IV. Ulusal Turist Rehberligi
Kongresi Bildiriler kitab: dijital olarak yaymlanmis ve katilimcilarla paylagiimistir. IV. Ulusal
Turist Rehberligi Kongresi Bildiri Kitabinda kongrede sozlii olarak sunulan bildirilere yer
verilmistir. Bildiri konularini on temel baslik altinda simiflandirmak miimkiindiir: Turist
davranislari, turist rehberlerinin Orgiitsel davranislari, turist rehberligi egitiminin niteligi ve
yapisi, Covid-19 salgini, turizm ve turist rehberligi, kiiltiir ve turizm, inang turizmi, turizm ve
turist rehberliginde dijitallesme, cografya ve doga tabanli turizm, turizmin diger alanlar ile
ilgili ¢calismalar seklinde gruplandirilmistir.

IV. Ulusal Turist Rehberi Kongresini acilis konusmasini Mersin Universitesi Rektorii adina
Prof. Dr. Ismail YAGCI gerceklestirmistir:
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IV. Ulusal Turist Rehberligi Kongresi Degerlendirmesi 4-5 Kasim-2021-Mersin

“Cok kiymetli Turizm Fakiiltesi Dekanim, Degerli Kongre Katilimcilari, Turizm Rehberligi
Boliimii Akademisyenleri ve Sevgili Ogrenciler, Universitemizin, Turizm Fakiiltesine bagh
Turizm Rehberligi Boliimiince Cevrimici diizenlenen 2021 yili, IV. Ulusal Turist Rehberligi
Kongresini katkilariniz ve katilimlarinizla onurlandirdiginiz i¢in sizlere ¢ok tesekkiir ederim.
Hepiniz hos geldiniz, onur verdiniz giiniimiizde iiniversiteler, toplumun sosyolojik olarak
gelismesinde yenilik¢i doniisiimde, 6nemli rol oynayan egitim-6gretim kurumlaridir. Tirkiye
ayn1 zamanda bir turizm iilkesidir. Tarihi, arkeolojik ve kiiltiirel miras degerleri agisindan
olduk¢a zengin bir iilkedir. Turist Rehberlerinin iyi yetistirilmis ve kendini gelistirmis olmasi
iilkelerin pozitif imaja sahip olmalarinda 6nemli bir etkendir. Bu ilkeden hareketle 2015 yilinda
Universitemizin Turizm Fakiiltesinin Turizm Rehberligi Boliimii agilmistir. 2016 yilinda da
Turizm Rehberligi Anabilim Dali a¢ilmistir. B6lim mezunlari sektore, ilgili bilim alaninda
bilimsel eserlerin ¢cogalmasina katki sunacaklardir. YOK Atlas 2021 verilerine gore Boliim;
toplam 386 Ogrenciye sahiptir. Doluluk orant % 100 olup, basar1 oran1 Tiirkiye’de Fakiilte
bilinyesinde yer alan ve devlet iiniversitelerine bagli 24 Boliim arasinda burssuz taban puani
basar1 sirasina gore 9. Sirada yer almaktadir. Taban puani 317 tavan puanmi ise 375°tir.
Akademik personel sayisi; bir profesor, 2 dogent ve bir doktor 6gretim {iyesi olmak iizere 4
kisidir. Turizm Rehberligi Boliimii Mersin Universitesinin yeni bdliimlerinden biridir.
Kurulusundan itibaren oldukca aktif ¢alisan, gii¢lii bir akademik kadroyla turizm rehberligi
doktora kongre, konferans, uygulama gezileri, 6grencileri deneyimli rehberlerle bulusturma,
rehberler giinii ve turizm haftas1 kutlamalar1 gibi sosyal etkinlikleri gelenek haline getirmistir.
Ogrencilerimiz uygulama gezileri ve stajlarla pratik yapma olanaklarina sahip olup, meslek
kuruluslar ile sektorii taniyip giiglii iletisimler kurmaktadirlar. Bizler iiniversite yoneticileri
olarak aktif ¢aligan bdliimlerimizin kadro taleplerini, uygulama gezileri i¢in ulagim araci, sofor
vb. gereksinimlerini, etkinliklerini her zaman oldugu gibi desteklemeye devam edecegiz. IV.
Ulusal Turist Rehberligi Kongresine sunulan bildirilerin, Turizm Rehberligi Meslegi alanindaki
bilimsel yazina degerli katkilar sunacagi inanciyla, kongrenin basarili gegmesini diliyor, siz
degerli katilimcilara basarilar diliyorum. Organizasyonda emegi gecen basta Turizm Fakiiltesi
Dekan1 Prof.Dr. Ahmet ATASOY ile Turizm Rehberligi Bo6lim Bagkani Dog¢.Dr. Uysal
YENIPINAR ve Boliim akademisyenlerini kutluyor ve tesekkiir ediyorum.”

Kongrenin Davetli Birinci Konusmaci Konugu Zeki APALI ve Konusma Metni

Tiirkiye Turist Rehberleri Birligi (TUREB) Ankara Kurucu Baskan1 Ahmet Zeki APALI
olmustur. Apaly, “Turist Rehberliginde Akademik ve Pratik Alanlar Arasindaki Iletisimsizlik ve
Meslegin Kriz Zamanlarindaki Riskler Karsisinda Giivencesizligi”, konu baslikli bir sunum
gerceklestirmistir. Apali sunumunda; Tiirkiye’de Turist Rehberligi Egitimini degerlendirmistir.
Apali sunumunda; Rehberlik 6greniminin giiniimiizde yiiksekokuldan fakiilteye, tezli/tezsiz
yiiksek lisans programlara kadar neredeyse ylize yakin ayr1 egitim programlarinda
yuriitiildiigline dikkat ¢ekmistir. 2020 yili istatistik verilerine gore, 20’si devlet 5’1 vakif
iiniversitesinde olmak iizere 25 6n lisans; 38 lisans; 11 tezli 9 tezsiz yiiksek lisans ile 1 doktora
programinda turist rehberligi egitimi verilmektedir. Disaridan bakildiginda ¢ok sayida rehberlik
Ogretim programi olmast insanlara bu meslegin ¢ok 6nemli oldugunu diisiindiirmektedir. Apali
kisisel olarak rehberlik egitiminin 6nemli olduguna inandigimi ancak, meslegin onemi ile
egitim-ogretim kalitesi ve olanaklar1 gozden gecirildiginde program sayisinin nicel bir artisa
yol agtigin1 dile getirmistir. Bu olumsuz tabloyu degistirmek i¢in profesyonel rehberler ve
akademik personelin birlikte hareket etmesi gerektiginin vurgulamistir. Tirkiye’nin uzun
vadeli turizm politikalarina uygun, sahaya nitelikli mezunlar kazandirmak i¢in ortak g¢aba
icerisine girilmesini Onermistir. Turist Rehberleri Birligi Baskanligi gorevini ylriittigi
donemlerde arastirma gorevlisi kadrolarinda yer alan rehber unvanl gen¢ meslektaslarin anket,
aragtirma, inceleme vb. konulardaki taleplerine cok hizli cevap verip destek olduklarim
belirtmistir. Akademisyenlerin gelecekte donanimli rehberler yetistireceklerine inandik. Ancak
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iist politikalarda giiclimiiziin yetmedigi, asamadigimiz noktalar olmustur. Diger yandan
akademiye gecis yapan meslektaslarimizdan bir kismimin 6nceliginin meslege katkidan ¢ok
akademik kariyerlerinin gelistirilmesi yoniinde olunca, akademi-saha dengesinin olusturulmasi
mimkiin olmamistir. Genel olarak rehberlik boliimlerinde gorevlendirilen kadrolar
incelendiginde, akademisyenlerin rehberlik uzmanlik derslerini yiiriitebilecek donanima sahip
olma yerine, miifredata mevcut hocalarin uzmanlik alanlarina gore ders konularak
sekillendirilmis oldugu goriilmektedir. Bu durum farkli sorunlar ortaya ¢ikarmistir. Bu ve
benzeri sorunlarin ortadan kalkmasi i¢in alinmasi gereken 6nlemler sunlardir:

1.

Devlet adina Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1’nin tilkenin kiiltiir ve turizm politikalarini tiim
taraflarla birlikte olusturmasi ve resmilesen politikanin akademi ve rehberlerce birlikte
uygulanmasidir.

Turizm Rehberligi Boliimlerinde saha ve akademi hakimiyeti olan akademisyenelere
daha fazla kadro verilmesi gerekmektedir. Bu 6zelliklere sahip kisilerin arttirilmasi ve
ilgili boliimler ve meslek kuruluslar1 arasinda koprii kurulmasini kolaylastiracaktir.
Mesleki dersler basta olmak tlizere uygulamaya yonelik programlarda sahadan destek
alinmas1 onemlidir. Universitelerin uzmanlik gerektiren derslerinin alan uzmam
tarafindan yiiriitiilebilmesi i¢in profesyonel rehberler gorevlendirebilmesine yetki
taninmasi ve meslek kuruluslarinin bu konuda yardime1 olmasi gerekmektedir. Yabanci
dil konusunda da sahadan destek alinmasi yolunun agilmasi béliimlerin isini
kolaylastiracaktir. Boylece 6grencilerin alanda uygulayabilecekleri tarzda yabanci dil
ogrenmeleri kolaylasacaktir.

Ogrencilere teorik anlatma yeterli degildir: Rehberlik meslegi dogasi geregi
deneyimlemeyi, yasayarak dgrenmeyi de gerektirir. Bu sebeple okullardan en temel
dersleri en yiiksek puanlarla bitirmis olsalar bile gen¢ rehberler sahaya ¢iktiklarinda
bambagka bir ortamla karsilasacaklardir. Buna hazirlik adina 6grenim gordiigii
donemde staj ya da deneyim kazanma adi altinda ilgili acentalarda, belirli turlarda yer
almali, gergek anlamda staj yapmalar1 saglanmalidir.

Meslegin kendi iginde ciddi zorluklart mevcuttur: Normal islerde oldugu gibi sabah
mesainin baslayip aksam tiizeri belirli bir saatte calismanin bitmesi s6z konusu degildir.
Tur programimin saglikli ilerlemesi, giin 1s1ginda yapilabilmesi, ziyaret yerlerindeki
yogunluklarin takip edilerek en uygun zamanin denk getirilmeye calisilmasi, grup
iiyelerinin memnuniyetini yiiksek tutmaya c¢alisirken zihinlerinde de kalici bilgiler
birakmaya 6zen gosterilmesi gerekmektedir.

Alt tedarikgilerin yarattigi sorunlar: Bayram, tatil vb. 6zel zamanlarda ¢alisiliyor olmasi
rehberin stresini arttiran faktorlerdir. Bu ve benzeri sorunlarin istesinden gelmek igin
celik gibi saglam bir irade ile siki kondisyona ihtiyag vardir. Bu zorluklara gogiis
germeyi kolaylastirmak i¢in; turist rehberligi stratejik bir meslek olarak goriiliip, agir
meslekler smifina dahil edilerek sosyal gilivenlik ve emeklilik islemlerinde pozitif
diizenlemeler yapilmalidir.

Sektor ve Meslek Grubu Krizlere Dayaniksizdir: Turizm sektorii kirillgan bir yapiya
sahiptir. Rehberlik meslegi de kirilgan ve ¢ok hassastir. Yurt i¢i ve disinda yasanan
siyasi dalgalanmalar, ekonomik krizler, savaslar sektorii ¢cok hizli etkisi altina alir.
1990’1u yillardan gilinlimiize kadar yasanan iki Korfez Savasi, ekonomik krizler, Rusya
ile olan ugak krizi ve en son tiim diinyay1 etkileyen Covid-19 nedeniyle yasanan daralma
sektoriin i¢indeki her kesimi derinden etkilemistir. Krizler ve en ufak olumsuz
durumlarindan turist rehberligi mesleginin ilk etkilenen kesim oldugu bilinmektedir.
Meslek olarak iilkenin tanitim yiizii kabul ettigimiz rehberlerin is giivenceleri yoktur.
Normal donemlerde calisip kazandiklariin bir kismini gelecekteki olumsuz siirecleri
tahmin edip bir iktisat¢1 bilgisi ile birikim yapmalar1 gerekmektedir.
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8. Ulkemizde dis etkileri tahmin etmek pek miimkiin olmadigindan kriz ortamlarinda issiz,
orta yerde kalan ¢ok sayida rehber, Ozellikle meslege yeni atilanlar zor durumda
kalmistir. Okul egitimlerine, sahada karsilasilan bu ve benzeri olumsuzluklara karsi
okullarda bilgiler verilmeli ve 6grenciler ger¢ek diinyaya hazirlanmalidir. Kamunun da
rehberligi stratejik bir meslek grubu olarak ele almasi, kriz ortamlarinda sahadan kagisi
engelleyecek asgari yasam kriterlerine uygun destek vermesi gerekir. Insanin yasamini
idame ettirecegi meslegi secerken o meslekle ilgili sorgulamalari olur. Ben de
distintirdiim “rehberlik ne kadar ge¢mise sahip, Tiirkiye de gelecegi var mi, hayattan
beklentilerimi karsilayacak maddi manevi standartlart karsilar mi vb” diye... Sonra
yazili kaynaklarda meslegin resmen adinin kamu idaresince ortaya ¢ikarildigi donemin
1890 yillar1 yani Osmanli’nin sonlarina dogru oldugunu gordiim. Bir giin okulda
kiymetli hocam Prof. Dr. Sadan GOKOVALI’ya sordum, “ilk rehber sizce kim ya da
kimlerdi” diye... Muzip bir gilimseme ile “Adem babamiz” dedi ve “cennetten
diinyaya gonderildiklerinde elinden tuttugu gibi etrafta ne oldugunu hem gérmek hem
de gostermek ilizere Havva anamizi gezdirdi, ona rehberlik etti” seklinde ilave etti.
Anlatmak istedigi meslegin insanlik tarihi kadar eski olduguydu. Degisen kosullar,
gelisen ulagim ve haberlesme olanaklari, modern yasam anlayisi i¢inde gezme, gérme
ve dinlenme amagli farkli yerlere seyahatler sektor icinde rehberlik meslegini daha da
onemli hale getirmistir. Bu agidan rehberligin 6nemi artarken baska kesimler seyahat ve
tur organizasyonlarinda rehberlerin yaptigi isi kiiclimsemeye hatta gereksiz bir maliyet
unsuru olarak gérmeye, kamuoyunu bu yonde etkilemeye baslamistir. Oysa kendi i¢inde
miicadele yerine turizm pastasinin biiyiitiilmesi i¢in ¢aba gdstermek her kesimin daha
saglikli gelismesine, refahini arttirmasina yetebilirdi.

9. Sahada bunlar olurken akademide de durum aslinda pek farkli degildir. Gordiigiimiiz
kadariyla yeterli altyapisi, imkanlar1 olmayan {iniversiteler kurtulusu turizmde goérmiis
ve ilk olarak rehber yetistirmeye karar vermislerdir. Bir ara sinavsiz gecis hakki taninan
yiiksekokullar, lisans programlart ve uzaktan Ogretim programlarinin sayisi hizla
artmistir. Daha birka¢ hafta 6nce yolda beni goriip taniyan ve yanima gelen tezsiz
yiliksek lisans mezunu bir rehber adayiyla ayakiistii sohbetimizde, “hangi dersleri
aldiniz, hocalariniz kimlerdi” diye sordugumda “hocam, ben sanat tarihi, arkeoloji,
ikonografi gibi dersleri zor olur ge¢mesi diye almadim” deyince, “bunlar zaten zorunlu
dersler degil mi” dedim. Aldigim cevap “hayir, hepsi segmeli ders oldu” yanitin1 aldim.
Bu durumda rehberlik meslegini yapmasi beklenen kisilerin asgari kriterler 1s5181inda
alacagi 6grenime gore mezun edilmesi beklenirdi. Bu ve benzeri durumlar nitelikli turist
rehberlerini tizmektedir. Burada kisisel kaygilarimizin 6niine memleket turizminin
gelecegini koymali, uzun vadeli diisiinmeliyiz. Akademi ve sahanin ortak tavri ile kamu
otoritesinin de ikna edilmesinin -uzun siirse de- daha kolay, anlamli ve yararli olacagini
diisiiniiyorum.

IV.Ulusal Turist Rehberligi Kongresi’nin oturumlarinda g¢alisilan konu basliklarini
inceleyince, bu islerin artik akademide daha ciddi ele alindigin1 goérdiim ve biiytik
memnuniyet duydum. Elbette “hi¢ sorun yoktur, her sey toz pembedir diyemeyiz” ama
turizm sektoriiniin belkemigini olusturan bir meslek grubu ile o grubun yetistirilmesini
saglayan akademi diinyasi el ele vermelidir. Zira konu, oncelikle turizm agisindan
diinyanin en degerli tilkesi Tiirkiye’nin dogru, kalici, siirekliligi saglanmis bir sekilde
tanitilmasi ve gelisim gostermesi ¢abasi olup bu konu hepimizi ilgilendirmektedir.
Kongrenin davetli ikinci konusmaci konugu TUREB kurucu yonetim kurulu iiyesi Cenk
CENGIZ, Turist Rehberlerinin diinii-bugiinii ve Rehber Seyahat Acentalar: iliskileri, Paket
Turlarda Rehberlerin karsilastiklar: sorunlari dile getirmistir.

BIiRINCi GUN OTURUMLARININ DEGERLENDIRMESI (4 KASIM 2021
PERSEMBE 13:00-17:45)
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Kongrenin birinci giinii 4 Kasim Persembe giinii, sabah ag¢ilis ve program konuklarinin sézlii
sunumlarina ayrilmistir. Kongre oturumlari 6gleden sonra baglamis olup ii¢ oturum
gerceklestirilmistir. Birinci ve ikinci oturumda 4’er’den 8 bildiri sunulmustur. Ugiincii
oturumda ii¢ bildiri sunulmustur. Birinci giin oturumlari saat 13:00’te baslayip, 17:45°te sona
ermistir.

Birinci Oturum Degerlendirmesi (13:00-14:05): IV. Ulusal Turist Rehberligi Kongresinin
ilk oturumlar1 4 Kasim 2021 tarihinde persembe giinii 6gleden sonra 15:30-16:30 saatleri
arasinda gerceklestirilmistir. Ogleden sonraki ilk oturumda dért bildiri sunulmustur. ilk oturum
baskanligin1 Prof. Dr. Orhan AKOVA yiirlitmiistiir. Birinci Giiniinii ilk Oturumu Bildiri
Baslig1; “Turist Rehberlerinin Sorunlar: ve Meslegin Gelecegine Iliskin Beklentiler” olmustur.
Ars. Gor. Zehra SALTIK ve Prof. Dr. Orhan AKOVA tarafindan hazirlanmistir. Bu ¢alisma,
profesyonel turist rehberlerinin yasadiklar1 sorunlar1 ve gelecekten beklentilerini ortaya
koymay1 amaglamaktadir. Arastirma sonuglarina gore rehberler yaptiklar1 meslegin kariyer
yolunun ag¢ik oldugunu diisiiniiyor, ¢iinkii her daim degisime, yenilige ve uzmanlasmaya agiktir.
Akillr teknolojilerin gelismesinin kendilerini ¢ok korkutmadigi, zira teknolojinin insan
iligkilerinin yerini alamayacagi i¢in rehberlere gereksinim duyulacagi ifade edilmistir. Ancak
meslegin gelecegi konusunda genel bir karamsarlik oldugu tespit edilmistir. Bunun nedeni
olarak oOrgiitlenmenin zayif olmasi, karar mekanizmalarina rehberlerin dahil edilmemesi,
yasalarin sik sik degismesi gosterilmistir. Birinci oturumun ikinci bildirisinin konu baglig ise;
“Turist Rehberliginde Yorumlama: Kavramsal Bir Degerlendirme” isimli ¢alismadir. Dr. Ogr.
Uyesi Abdullah ULKU tarafindan hazirlanmis ve sunulmustur. Bildiride, farkli iilkelerde
mesleklerini icra eden turist rehberlerinin yorumlayici 6zelliginin turist memnuniyeti,
turistlerin bilgi kazanimi, davranigsal niyetleri ve destinasyona yonelik sadakat tizerinde etkili
olduguna yer verilmistir. Turist rehberlerinin yorumlar1 sayesinde ziyaretcilerin seyahat
oncesinde sahip olduklar bilgilerin zenginlestigi ve ziyaret edilen yer ile ziyaretci arasinda bir
bag kuruldugu, ziyaretcilerin sonraki seyahatlerinde rehberli turlari tercih etme istegi lizerinde
de etkili olabilmektedir. Yorumlamanin uygun bir {islup ve iletisim becerisi ile yapildiginda
ziyaretgilerin diinya goriislinii degistirip diisiince yapilarini zenginlestirebilecegi anlasilmistir.
Ozellikle dogal alanlarda yapilan gezilerde, turist rehberinin doga ve gevre bilinci hakkindaki
yorumlar ziyaretgilerin ¢cevreye daha duyarli bireyler olmasini saglayabilmektedir. Kiiltiirel ve
cevresel anlamda stirdiiriilebilir turizm i¢in turist rehberlerinin yorumlama 6zelligi énemli bir
role sahip olduguna dikkat cekilmistir. Ugiincii bildiri ‘Turist Rehberlerinin Sosyal Sorumluluk
Anlayis1 Uzerine Bir Arastrma” olup Dr. Ogretim Uyesi Nil SONUC tarafindan hazirlanip
sunulmustur. Bildiride; stirdiirtilebilirlik ve kurumsal sosyal sorumluluk kavramlari ve
uygulamalar1 giinlimiizde her alanda oldugu gibi turizm endiistrisini de etkiledigine yer
verilmistir. Turist rehberlerinin farkindalik ve entelektiiel diizeyleri bakimindan Tiirkiye’de
cogu zaman turizm endiistrisinin stratejik kararlarinda agirligi ihmal edilen ancak bir o kadar
da 6nemli bir paydasidir. Turist rehberi 6ziinde; “sosyal sorumluluk” konusundaki en 6nemli
roliinii iilke tanittimini hakkiyla yaparak zaten kanitlayan bu 6zverili meslegin temsilcileri,
turizmin sosyal sorumluluk acisindan yiiklendigi roliin aslinda en 6nemli paydaglarindan
biridir. Calismada katilimer rehberler ile ilgili bir genelleme yapildiginda turist rehberlerinin
sosyal sorumluluk konusundaki algi1 ve farkindalik diizeylerinin, kendine ve topluma kars1 ve
sorumluluk bilincinin yiiksek oldugu, kiiltiirel miras1 koruma ve dogru tanitim bilincinin yiiksek
oldugu bulgulanmustir. Oneri olarak diinyadaki sosyal sorumluluk igerikli turlardan &rnekler
incelendiginde uluslararasi tur operatorlerinin sosyal sorumluluk igerikli turlarinda Tiirkiye
rotalarinin da kullanildig1 bulgulanmuistir.

4 Kasim Persembe giinii Ggiincii ve sonuncu bildiri konu bashigy; “Rehberlerin Akademiye
Geg¢me Nedenleri ve Is Doyumlar:” olarak belirlenmistir. Bildiriyi Sibel KOZ - Dog. Dr. Canan
TANRISEVER birlikte hazirlamiglardir. Rehberlerin rehberlik mesleginden akademiye neden
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gectikleri merak edilen ancak arastirilmamis bir konudur. Bir meslegin birakilip yerine ilgili
baska bir meslegin secilmesinin ardindaki sebeplerin arastirilmasinin ilgili alan yazina katki
saglayacagi diisliniilmiistiir. Ayn1 zamanda bir meslegi birakip baska bir meslege yonelmenin
gerekgelerini aragtirmak, hem meslegin algilanan olumlu ve olumsuz yonlerini yansitmasi hem
de olumsuzluklarin giderilmesi adina gelistirilen Onerilerin bilimsel bilgi ile desteklenmesini
saglamaktadir. Arastirma sonucunda katilimcilarin akademiyi bilim insanm1 olma, genglere
egitim verme ve kisilik haklarina yonelik isteklerinden dolay1 tercih ettikleri goriilmektedir.
Nedenlerin ortalama puanina bakildiginda sirasiyla; genglere 6gretme istegi, bilim insani olma
istegi ve kisilik haklar1 rehberlikten akademiye gegisin nedenlerini olusturmaktadir. Diger
nedenler arasinda 6zliik haklarinin da yer almasi bir anlamda rehberlik mesleginin olumsuz
sartlarindan etkilendiklerinden meslegi birakma veya farkli bir meslege yonelme niyeti
icerisine girdigini gosteren bu calismalar1 destekler niteliktedir. Genel is doyum ve memnuniyet
oranlarina bakildiginda ise, katilimecilarin genel i3 doyum ve memnuniyetlerinin
akademisyenlikte daha yiiksek puanlara sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Arastirmada rehberlik
mesleginden akademiye gegmek yalnizca rehberlik mesleginin olumsuz sartlarindan
kaynaklanmadigindan, rehberlik meslegini tam olarak birakmanin s6z konusu olmadigi
goriilmektedir. Rehber akademisyenlerin rehberlikteki doyumlarinin orta seviyede oldugu ve
bunu en fazla etkileyen durumun gelecek kaygisi oldugu bulgulanmistir.

4 Kasim 2021 Persembe ikinci Oturum Degerlendirmesi (14:15-15:15): ikinci oturumun
bagkanligini Canakkale 18 Mart Universitesi Turizm Fakiiltesi’nde gorev yapan Dog. Dr. Liitfi
ATAY vyonetmistir. Ikinci oturumda sunulan ilk olarak: “Rehberlik Mesleginde Kariyer
Kararmmin Meslege Etkileri: Bir Derleme” isimli bildiri sunulmustur. Caligmanin amaci, turist
rehberlerinin kariyer kararlarinin meslegin siirdiiriilebilirligine olasi etkilerini ortaya koymak
olarak ifade edilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda literatiirdeki ilgili ¢aligmalar incelenmistir.
Sonug olarak, iiniversitelere turizmin degisen egilimlerine gére miifredat uygulamasi ve
ogrencilerin meslegi staj yaparak tamimalar1 gerektigi oneri olarak sunulmustur. Oturumun
ikinci bildiri bashg ise; “Turist Rehberligi Lisans Ogrencilerinin Egitim Memnuniyeti ve
Meslegi Icra Etme Niyetlerinin Belirlenmesi” olmustur. Bildiri Yiiksek Lisans Ogrencisi Kemal
Can GUNER ve Dog. Dr. Sevda BIRDIR tarafindan hazirlanmistir. Turist rehberligi lisans
ogrencilerinin 6grenim gordiikleri kuruma olan memnuniyetleri ve 6grencilerin turist rehberligi
meslegini daha sonraki yagamlarinda yapip yapmayacaklarini belirlemek caligmanin amacini
olusturmaktadir. Calismanin sonucunda, egitim memnuniyeti ile meslegi icra etme niyetleri
arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmustur. Ikinci oturumun iigiincii sunumunda “Covid-19
Pandemisinde Erasmus+ ile Egitim Alan Turizm Rehberligi Ogrenci Goriisleri” isimli bildiri
sunulmustur. Bildiri Ars. Gor. Yakup ERDOGAN- Ars. Gor. Dilara Eyliil KOC tarafindan
hazirlanmistir. Calismanin amaci, pandemi siirecinde uzaktan egitim sirasinda yurt disinda
egitim alan Ogrencilerin goriislerini ortaya g¢ikarmak olarak ifade edilmistir. Calismanin
sonucunda, uzaktan egitim Oncesi oryantasyon ve On bilgilendirme toplantilarinin yapildigi
buna bagli olarak da egitim planlamasinin iyi bir sekilde yapildigi anlagilmistir. Uzaktan egitim
siirecinde yazilim ve donanim gibi teknolojik altyapmin yeterli oldugu gibi &gretim
elemanlarinin da bu siirece kolayca adaptasyon saglayarak siire¢ igerisinde yeterli olduklari
ortaya konulmustur. Birinci giiniin ikinci oturumundaki dordiincii ve son bildirisinde “Turist
Rehberligi Programlarindaki Ogretim Elemanlarina ve Ogretim Planlarina Yénelik Bir
Degerlendirme” isimli konu baslig1 arastirilmistir. Calismay1 Dog. Dr. Liitfi ATAY, Ars. Gor.
Alparslan GUVENC, Sedat BOZDOGAN isimli ii¢ akademisyen birlikte hazirlamislardir.
Calisma, Orgiin egitim kapsaminda lisans ve 6n lisans programlarinin durumu; miifredat, dil
egitimi ve 0gretim elemani yeterlilikleri bakimindan ele alinarak, mevcut sorunlarin tespit
edilmesi amaglanmig ve tespit edilen bu sorunlara dair ¢6ziim Onerileri sunulmustur. Sonug
olarak, dil egitimi ve Ogretimi konusunda bazi sikintilarin oldugu ortaya konmustur. Bu
baglamda mevcutta var olan teorik derslerin, Ogrencilerin pratik konusma becerisi
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saglayabilecegi sekilde Ogretim yontemleri ile giincellenmesi dil yeterlili§i ve mezunlarin
meslege kazandirilmasi bakimindan olumlu bir etki yapacag diisiiniilmektedir.

Ikinci Oturumda Uciincii Bildirinin Degerlendirilmesi; “Turist Rehberlerinin Sosyal
Sorumluluk Anlayisi Uzerine Bir Arastirma” olup Dr. Ogretim Uyesi Nil Sonug tarafindan
hazirlanmistir. Oziinde; “sosyal sorumluluk” konusundaki en énemli roliinii iilke tanitimini
hakkiyla yaparak zaten kanitlayan bu 6zverili meslegin temsilcileri, turizmin sosyal sorumluluk
acisindan yiiklendigi roliin aslinda en 6nemli paydaslarindan biridir. Turist rehberlerinin sosyal
sorumluluk konusundaki farkindalik diizeylerini ortaya koymakta ve ayni zamanda akademinin
ve turizm endistrisinin yeni nesil turizmin siirdiiriilebilirlik hedeflerine ulagmasi yolunda
onemli ipuglar1 saglamaktadir. Turizm endiistrisinde siirdiiriilebilir sosyal sorumluluk
uygulamalarma yonelik politika ve planlama yapabilmek i¢in, sahadaki uygulamadan birinci
elden haberdar olan turist rehberlerinin, turizm endiistrisinin bir paydas1 olarak, turistle yakin
iletisimde olmast nedeniyle yonlendirici gii¢ sahibi olmasi avantajinin turizmde kullanilmasi
onerilmektedir.

4 Kasim 2021 Persembe Son Oturum Degerlendirmesi (15:30-17:45):

Sabah 10:00-11:00 saatleri arasinda iki oturum 8 bildiri sunumu gergeklestirilmistir. Ogleden
sonra 13:00-16:30 saatleri arasinda 6 oturumda 24 bildiri sunumu gergeklestirilmistir. Birinci
oturum ve ilk sunulan bildiri bashigi: “Rehberlerin Akademiye Ge¢me Nedenleri ve Is
Doyumlar:” olarak belirlenmistir. Sibel KOZ ve Dog. Dr. Canan TANRISEVER tarafindan
hazirlanmistir. Bildiride; rehberlerin akademiye ge¢is nedenleri; genglere 6gretme istegi, bilim
insan1 olma istegi ve kisilik haklarinin korunmasi olarak bulgulanmistir. Bu c¢aligmada,
akademinin 0zilinli olusturan bilim insam1 olma istegi ve genglere 6gretme istegine diger
nedenler arasinda daha fazla yer verildigi goriilmistiir. Ayn1 zamanda diger nedenler arasinda
ozlik haklarimin da yer almasi bir anlamda rehberlik mesleginin olumsuz kosullardan
etkilenmesi, meslegi birakma veya farkli bir meslege yonelme niyeti icerisine girdigine dair
alinan yanitlarin 6nceki ¢aligmalar1 destekler nitelikte oldugu tespit edilmistir. Genel is doyum
ve memnuniyet oranlart ise, katilimcilarin genel is doyum ve memnuniyetlerinin
akademisyenlikte daha yiiksek puanlara sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Arastirmada rehberlik
mesleginden akademiye ge¢cmenin rehberlik  mesleginin  olumsuz  sartlarindan
kaynaklanmadigi, rehberlik meslegini tam olarak birakmanin s6z konusu olmadigr meslegini
belli araliklarla yapabilecegi anlasilmistir. Ugiincii oturumda dért bildiri sunulmustur.
Bagkanligin1 Dog. Dr. Canan TANRISEVER yiiriitmistiir. Oturum; inang turizmi konularini
kapsamaktadir. Birinci sunum Dog.Dr. Uysal YENIPINAR ve Yiiksek Lisans Ogrencisi Cemile
YUCEL tarafindan hazirlanan, “Mersin Kent Merkezindeki Tiirbelerin Inan¢ Turizmine
Kazandiriimasr” konulu bildiridir. Arastirmada nitel arastirmanin kesifsel arastirma
kapsaminda, alana yonelik gézlem, goriisme tekniklerinden yararlanilmistir. Bu amacla, Mersin
kent merkezinde farkli mahallelerde yer alan tiirbe, makam ve mezarlar mahalle muhtarlar1 ve
sakinleri ile yliz yiize goriismeler gerceklestirilerek eserler ve ziyaretgiler, ziyaret giinleri ve
pratikleri konulara iliskin bilgiler edinilmistir. Arastirma bulgularindan; yerel halkin bu
tirbeleri yilin belli gilinlerinde veya yil boyunca ziyaret edip dilekte bulunduklari tespit
edilmistir. Kent merkezine yakin mahallelerde yer alan tiitbe ve yatirlarin ¢cogunun, mahalle
sakinlerinin ilgisiyle yasatildig1 bilinmektedir. ilgili belediyelerce eserlerin bakim ve onarim,
cevre diizeni ve temizligi diizenli yapildig1 takdirde ilgili mahalleleri kapsayan giiniibirlik
Mersin kent i¢i inang rotasi hayata gegirilebilecektir. Uciincii oturumda ikinci bildirinin konusu;
“Silifke ve Iznik Ekiimenlik Konsil Kararlar: ve Sonu¢laridr”’. Bildiri Dog. Dr. Uysal Yenipinar
ve Yiiksek Lisans dgrencisi Gizem DERINALP tarafindan hazirlanmistir. Calismada IV.
yiizyildan itibaren siyasi otoritenin din {izerinde belirleyici ve yonlendirici bir rolii, devletin
baskis1 sebebiyle o zamana kadar ¢ok fazla giindeme gelmeyen teolojik konular Anadolu’da
kurulan konsillerde nasil tartisildigt ve sonuglarina yer verilmistir. Konsiller sayesinde
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Hiristiyanlik inanci 6zgiir ortamda tartisilmaya baslanmaistir. Bu sorunlar, donemin siyasi birlik
ve biitiinliiglinii gdzeten imparatorlarin miidahalesi ve genellikle onlarin iradesi dogrultusunda
kararlar alan Konsillerde ¢oziilmeye calisilmistir. Teolojik tartismalarin sonlandirilmasi ve
cogunlugun kabul edebilecegi bir inang formiilii iizerinden din birliginin saglanmasi amaciyla
toplanan bu Konsillere siyasi otoritenin miidahil olmasi, Hiristiyanligin iman esaslarinin
agirlikl olarak siyasi otoritenin iradesi dogrultusunda olusturulmasina neden olmustur. Diger
yandan agirlikli olarak teolojik goriis farkliliklarin1 gidermek amaciyla toplanan bu konsiller,
devlet ve toplum arasinda yeni bir iletisim kanalinin dogmasini saglamistir. Siyasi otoritenin
kontrolii altinda toplanan bu Konsillere katilan piskoposlar, gorevli bulunduklar1 kentlerde
konsil kararlarinin uygulayicisi ve takipgisi olmustur. Bu durum bir yandan toplumun devlete
entegrasyonunu saglarken, diger yandan siyasi otoritenin din {izerinden toplumu kontrol
etmesinin de 6niinii agmistir. Oturumun iigiincii bildiri yazar1 Sayin Dr. Ogr. Uyesi Giil Nihan
GUVEN YESILDAG COVID-19 salgmi sebebiyle bildiriyi tamamlayamamis ve sunamamistir.
Kendisine kongremize ilgisi i¢in tesekkiir ediyor ve acil sifalar diliyoruz. Sunumlar sirasinda
herhangi bir teknik ariza veya sorunla karsilagiimamustir.

IKiNCi GUN OTURUMLARININ DEGEGERLENDIRILMESI
(5 KASIM CUMA 2021 10:00-17:45)
IV. Ulusal Turist Rehberligi Kongresinin ikinci Giinii 5 Kasim 2021 Cuma:

ikinci Giiniin 1. Oturum Degerlendirmesi (10:00- 11:00): IV. Ulusal Turist Rehberligi
Kongresi’nin ikinci giin ilk oturumunu Canakkale Universitesi Turizm Fakiiltesi’nde gdrev
yapan Dog. Dr. Sefik Okan MERCAN yonetmistir. Oturumda sunulan ilk bildiri Sn. Abidin
Can AKTAS, Onur AKGUL ve Dr. Ogretim Uyesi Sinan GOKDEMIR tarafindan hazirlanan
“Turist Rehberlerinin Cografi Isaretlere Yonelik Farkindaliklar:” isimli bildiri olmustur.
Kirsal kalkinmayi destekledigi diisiiniilen cografi isaretli iirlinlerin, tur sirasinda turist
rehberleri tarafindan kullanilip kullanilmadigini belirlemeyi amaglayan bildiride; bilgi verme
gorevi bulunan turist rehberlerinin cografi isaretli {riinleri kismen bildigi ve bilinen bu
drlinlerin tanittmimin yapildigi sonucuna ulasilmistir. Canakkale, Balikesir ve Tekirdag
bolgesinin bu {irlinlerin tanitimi igin gastronomi turlar1 diizenlenmesi gerektigi oneri olarak
vurgulanmistir. Sn. Beste DEMIR ve Dog. Dr. Serkan TURKMEN tarafindan hazirlanan
“Turist rehberlerine Yonelik Algilanan Etik Davranisin Davramgssal Nivet Uzerine Etkisi”
isimli ikinci bildiride, turist rehberlerinin etik degerlere uyma diizeyleri ve algiladiklari etik
davranislarin davranigsal niyet iizerindeki etkisini ortaya koymak amaclanmistir. Kendi meslek
yasas1 bulunan turist rehberligi mesleginin kendi etik kurallar1 da bulunmaktadir. Calismanin
sonucunda, etik kurallarin 1yi bilinmesi gerektigi ve bunun {niversite yillarinda
kazandirilmasinin 6nem arz ettigi ortaya konmustur. Bu baglamda, iiniversitelerde etik ile ilgili
derslerin sayilarinin arttirilmasi gerektigi onerilmistir. Turist rehberlerinin hizmet sunumunda
ozellikle tarafsiz, diiriist ve dogru olmalariin turizmin siirdiiriilebilirligine katki saglayacagi
diisiiniilmektedir. Oturumun iigiincii bildirisi Sn. Riza OZTURK ve Dog. Dr. Isil ARIKAN
SALTIK tarafindan hazirlanan “Algilanan Dussal Prestijin, Turist Rehberlerinin Mesleki
Baghlig1 ve Is Tatmini Uzerine Etkileri” isimli bildiri olmustur. Algilanan digsal prestij, bir
orgiitte calisan isgdrenin, orgiit disinda bulunanlarin 6rgiitii disaridan nasil gordiikleri ile ilgili
diistinceleri olarak tanimlanmustir. Turist rehberlerinin algiladiklari digsal prestijin is tatmini ve
mesleki baglilik iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu gériilmiistiir. Ars. Gor. Onur AKGUL ve
Dog. Dr. Sefik Okan MERCAN tarafindan hazirlanan “Turist Rehberlerinin Kiiltiirel Mirasi
Stirdiiriilebilir Turizm Yoniinden Degerlendirilmesi” isimli bildiri ikinci gilin birinci oturumun
son bildirisi olmustur. Bildiride, yiiksek turizm potansiyeline sahip olan Sanliurfa’nin Harran
ilgesinde yer alan Harran Kiiltiir Evi turist rehberleri géziinden ele alinmistir. Harran Kiiltiir
Evi’nin siirdiiriilebilir turizm agisindan o6nemli bir noktada bulundugu turist rehberleri
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tarafindan vurgulanmistir. Yapilan SWOT analizi sonucunda, Harran Kiiltiir Evi’nin yogun
ziyaret¢i gekmesi ve yerel halk tarafindan sahiplenilmesi en giiglii yonii olurken; zayif yoniiniin
ise bolgenin turizm altyapisinin yetersizligi olarak saptanmuistir.

Ikinci Giiniin 2. Oturum Degerlendirmesi (11:15-12:15): Kongrenin ikinci giin oturumunu
Kastamonu Universitesi’nde Turizm Rehberligi boliimiinde gérev yapan Dr. Ogr. Uyesi
Muharrem AVCI yonetmistir. Kongrenin bu oturumunda, agirlikli olarak dijitallesme ve
teknolojiyi turist rehberligi meslegi ile iligskilendirilen bildirilere yer verilmistir. Oturumun ilk
bildirisi Dr. Ogretim Uyesi Ezgi KIRICI TEKELI ve Ogr. Gér. Giilsim TABAK tarafindan
hazirlanan “Dijitallesmenin Profesyonel Turist Rehberligi Meslegine Etkilerinin SWOT Analizi
ile Degerlendirilmesi” isimli bildiri olmustur. Teknolojik gelismelerin turist rehberligine olan
etkilerinin ele alindig1 calismada, teknolojinin bir¢ok agidan turist rehberlerine olumlu
yansidig1 vurgulanmistir. Oturumda sunulan ikinci bildiri Dog. Dr. Ilke BASARANGIL
tarafindan hazirlanan “Miizelerde Dijital Teknolojiler ve Yapay Zekd Uygulamalarina Yonelik
Tripadvisor Yorumlarimin Incelenmesi: Louvre Miizesi (Paris) Ornegi” isimli calisma
olmustur. Calismada, diinyanin en ¢ok turist ¢ceken miizesi olan Louvre Miizesi’'nin yapay zeka
ve sanal gerceklik uygulamalari yoniinden ¢ok ileri oldugu ve turistler tarafindan hi¢ olumsuz
yorum yapilmadigi ortaya konulmustur. Oturumun igiincii bildirisinde “27 Subat Diinya
Rehberler Giinii Twitter Paylasimlarinin Degerlendirilmesi” isimli ¢aligma ele alinmistir. Dr.
Ogr. Uyesi Muharrem AVCI ve Ars. Gér. Muhammed USTUN tarafindan hazirlanan
caligmada, anlik iletigsimin biiyiik 6nem kazandig1 giintimiizde 21 Subat Diinya Rehberler giinii
ile ilgili atilan tweetlerin genel bir degerlendirmesi yapilmigtir. Yapilan analizlerde 19-25 Subat
2021 tarihleri arasinda toplam 36 {ilkeden 153 kisinin 419 tweet attig1 tespit edilmistir. Sn.
Ismail GUNDUZ ve Yusuf OZTURK tarafindan hazirlanan “Yeni Nesil Turist Rehberlerinin
Dijital Pazarlamaya Bakis Ag¢ilar:” isimli oturumun son bildirisinde dijital pazarlama
kanallarinin turist rehberligi meslegine katkilar1 ve yol actig1 degisiklikler degerlendirilmistir.
Ozellikle Y ve Z kusag turist rehberlerinin dijital bilgilerinin giderek arttign ve dijital
platformlara yonelim gosterdikleri saptanmistir. 5 Kasim Cuma giinii gergeklestirilen
oturumlarda sadece bir bildirinin sunumu yapilamamis olup, toplamda sekiz bildirinin sunumu
basarili bir sekilde gerceklestirilmistir. Cevrimici ortamda diizenlenen oturumlarda herhangi bir
teknik aksaklik meydana gelmemistir.

Ikinci Giiniin 3. Oturum Degerlendirmesi: IV. Ulusal Turist Rehberligi Kongresi’nin 5
Kasim 2021 tarihli 3. oturumunda Akdeniz Bolgesi Magaralarinin Arazi Kullanisina Gore
Dagilisi, Akdeniz Bolgesi Magaralarinin Turizm Potansiyeli, Isauria Bolgesi Alternatif Tur
Rotas1 ve Turizm Ag¢isindan Degerlendirilmesi ve Niizhetiye Selalesi’nin Ekoturizm Olanaklari
Acisindan Incelenmesi olmak iizere 4 bildiri sunulmustur. Baskanligimi Dog. Dr. Abdurahman
DINC’in yapt1g1 oturumda, ilk olarak Prof. Dr. Ahmet ATASOY, Dog. Dr. Uysal YENIPINAR,
Dr. Ogr. Uyesi Sabri ARICI, Dr. Ogr. Uyesi Lale YILMAZ 1n birlikte hazirladiklar1 “Akdeniz
Bolgesi Magaralarinmin Turizm Potansiyeli” adli bildiri Prof. Dr. Ahmet ATASQY tarafinda 15
dakika i¢inde sunulmustur. Bu ¢alismada ATASOY, Akdeniz Bolgesi magaralarinin cografi
dagilislarinin konu edildigi ¢alismanin asil amaci bolgedeki potansiyeli ortaya koymak ve buna
dayali turizm olanaklarina ivme kazandirmak oldugu aciklanmistir. Ardindan Akdeniz
Bolgesi’nin dogal ortam 6zellikleri anlatilmistir. Bu aciklamalar bolgedeki magaralarin yogun
oldugu yoniinde agiklamalar seklindedir. Ardindan c¢alismanin yontemi hakkinda birtakim
aciklamalar yapilmistir. Verilerin Harita Genel Komutanligi’ndan temin edildigi ¢alismada
magaralarin dogal ortam 6zellikleri ¢esitli yazilimlar kullanilarak sorgulanmistir. Calismada
oncelikle magaralarin cografi dagilist sayisal yiikseklik modeli haritasi {izerinde gosterilmistir.
Ardindan bulgular kisminda Akdeniz Bolgesi 0-500 m’ler yiliksekti basamagi, 501-1000 m’ler
yiiksekti basamagi, 1001-1500 m’ler yiiksekti basamagi, 1501-2000 m’ler yiiksekti basamagi,
2001-2500 m’ler yiiksekti basamagi ve 2501-2694 m’ler yiiksekti basamagi olmak iizere
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magaralarin cografi dagilisi birtakim smiflandirmalara tabi tutulmustur. Siniflandirma
sonucunda en fazla dagilisin 1001-1500 m yiikselti kademesi oldugu tespit edilmistir. Bu
yiikseltinin tarim dis1 araziler olmasi, daglik ve engebeli arazilerde olmasi nedeniyle turizm
faaliyetine uygunlugu savunulmustur.

Prof. Dr. Ahmet ATASQY ile Ogr. Gor. Cevat ERCIK tarafindan hazirlanan “Akdeniz Bélgesi
Magaralarmmin Arazi Kullanisina Gore Dagilisi” adli ¢alismada Prof. Dr. Ahmet ATASOY
tarafindan 15 dakika i¢inde sunulmustur. Bu ¢alismada Atasoy, Akdeniz Bolgesi magaralarinin
arazi kullanigina gore konu edildigi ¢alismanin asil amacinin dogal turizm planlamasina veri
olusturmak oldugu savunulmustur. Ardindan Akdeniz Boélgesi’nin dogal ortam o&zellikleri
anlatilmistir. Bu agiklamalarin bolgedeki magara yogunluguna gerekgeli aciklamalar seklinde
oldugu dile getirilmistir. Ardindan g¢alismanin yontemi hakkinda genis agiklamalara yer
verilmistir. Verilerin Harita Genel Komutanligi ile Toprak-Su Genel Midiirliigliniin verilerinin
sayisallastirilmast yontemiyle temin edildigi ve magaralarin lokasyonla ilgili bir¢ok 6zelligi
cografi bilgi sistemleri vasitasiyla sorgulanmistir. Arazi kullanim seklinin referans alindigi bu
caligma magaralarin dagilist orman, fundalik, kuru tarim (nadasli), mera, kuru tarim (nadassiz),
sulu tarim, bag (kuru), ¢ayir arazilerine gore yapilmistir. Calismanin sonucunda alternatif
turizm cesitliligine sahip olan bolgede turizme agilmis ¢cok sayida magara oldugu agiklanmistir.
Antalya, Hatay ve Mersin sehir merkezlerinin yakinlarinda bulunan magaralarin kiy1 turizmini
destekleyici bir unsur tasidigi savunulmustur. Analizler sonucunda Akdeniz Bolgesi’ndeki
magaralarin biiylik bir boliimii orman, fundalik ve mera araziler i¢cinde oldugu ortaya
konulmustur.

Kemal Can GUNER ile Dog. Dr. Uysal YENIPINAR 1n birlikte hazirladig1 “Isauria Bélgesi
Alternatif Tur Rotas1 ve Turizm Agisindan Degerlendirilmesi” adli ortak bildiri Kemal Can
GUNER tarafindan 15 dakika i¢inde sunulmustur. Calismada 6zet kisminda Isauria Bolgesi
diye bahsedilen yorenin anayol giizergahi iizerinde olmasi nedeniyle sik sik el degisikligi
yasadig1 ve bu nedenle yorenin giiclii bir kiiltiir dokusuna sahip oldugu 6zellikle vurgulanmastir.
Calismanin giris boliimiinde turizm sektoriiniin baslica sorunlarina deginilmistir. Ardindan tur
rotalarinin yoreye sagladigi olanaklar siralanmistir. Kavramsal g¢ergeve basligimin hemen
altinda Isauria Bolgesi, cografi konumu, dogal ortam &zellikleri ile tarihi dokusu irdelenmeye
calisilmistir. Literatiir baglig1 altinda yore ile ilgili calismalar degerlendirilmis olup, bunlarin
caligmaya katkist arastirilmistir. Calismanin yontem kisminda ¢aligmanin amaci, ¢aligmanin
veri toplama yontemi ve sinirliliklart anlatilmaya c¢alisilmistir. Bildirinin bulgular kisminda
Bozkir ilgesi, Ermenek ilgesi, Mut ilgeleriyle ilgili genel bilgiler verilmis olup hemen ardindan
sonug ve oneriler kismina gecilmistir. Isauria bolgesi olarak adlandirilan yorede bir¢ok kanyon
ve pek ¢ok kalenin oldugu bilgisi verilmistir. Bu bilgilerin hemen ardindan doga yiiriiyiisleri,
fotograf cekimleri, dag tirmanisi, doga gozlemciligi gibi diisiik yatirnm gerektiren alternatif
turizm ¢esitleri i¢in uygun yer oldugu savunulmustur.

Dog. Dr. Abdurahman DINC ile Keziban KAYABASI’nin ortaklasa hazirladiklar1 “Niizhetiye
Selalesi’nin Ekoturizm Olanaklar: Ac¢isindan Incelenmesi” adli ortak bildiri Keziban
KAYABASI tarafindan 15 dakika i¢inde sunulmustur. Caligmanin giris kisminda literatiire
bagl kalinarak selale turizminin 6zelliklerinden bahsedilmistir. Literatiir bolimiinde turizm ile
siirdiiriilebilirlik ve ekoturizm, selale kavramlar1 agiklanmistir. Arastirma Sahasinin 6zellikleri
boliimiinde ise Kocaeli ile Niizhetiye (Doseme) adli kdyiin dogal ortam o6zelliklerine
deginilmistir. Amag¢ ve Yontem kismindan hemen sonra calismanin sonu¢ bdoliimiine
gecilmistir. Burada Niizhetiye selalesi sundugu dogal giizelliklerin yani sira flora ve fauna
cesitliligi ile bolgeye has endemik cesitleri ender bir yer oldugu anlatilmaktadir. Hemen
akabinde yorenin tabiat yiiriiylisii, trekking, oryantiring, botanik turizmi, yaban hayat (fauna)
gozlemciligi, kus gozlemciligi (ornitoloji), dag turizmi (kaya ve selale tirmanisi, baulder), foto
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safari, macera turizmi, kamp karavan turizmi, agik alan aktiviteleri gibi turistik faaliyetlere
uygun bir yer oldugu anlatilmistir.

Ikinci Giiniin 4. Oturum Degerlendirmesi (14:15-15:15): IV. Ulusal Turist Rehberligi
Kongresinin ikinci giinii olan 5 Kasim Cuma giinkii 4. oturumunu kongrenin ev sahibi Mersin
Universitesi Turizm Rehberligi Boliim baskan1 Dog. Dr. Uysal YENIPINAR yonetmistir.
Kongrenin bu oturumundaki bildirilerin konusu Covid-19 salgini ile Turist Rehberligi meslegi
ve turizm sektoriinii iliskilendiren bildirilerden olusmustur. Dog. Dr. Sevda BIRDIR tarafindan
sunulan “Covid-19 'un Turizm ve Turist Rehberligine Etkileri” isimli ilk bildiri salginin Turist
Rehberligi meslegini yapmakta olan ya da meslege yeni baslamis biitlin turist rehberlerini
etkiledigini vurgulamis ve salgin siirecinde bir¢ok rehberin farkli sektorlere yoneldigini tespit
etmistir. Sonug olarak pandeminin Turist Rehberligi meslegi iizerindeki en biiyiik etkisinin
nitelikli rehberlerin meslegi birakmalar1 oldugu vurgulanmistir. Dr. Ogr. Uyesi Derya
TOKSOZ KILIC tarafindan sunulan “Turist Rehberlerinin COVID-19 Salgimina Iliskin
Algilarimin Degerlendirilmesi” baglikli ikinci bildiri ise bu tiir kriz durumlari i¢in meslek iist
kurulusu TUREB basta olmak {izere Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin rehberler icin bir fon
yaratmasit gerektigini vurgulamistir. Bu oturumdaki “Covid-19 Sonrasi Destinasyon
Secimindeki Degisimler” baglikli iclincii bildiri Ars. GoOr. Sinan CANA tarafindan
sunulmustur. Bu bildiri Covid-19 pandemisi siirecinde ve sonrasinda turizm arzina yonelik
talebin daha cok alternatif turizm ¢esitlerine yonelecegini, kitle turizmi {riinlerine ilginin
azalacagini ve nis pazarlara yonelik talebin yiikseleceginin ongoriildiigiinii bildirmistir. 2. Giin
5. oturumun “Pandemi Siirecinde Sanal Miize Deneyiminin Davranigsal Niyete Etkisi” isimli
son bildiri yiiksek lisans 6grencisi Gizem KAYAKIRAN tarafindan sunulmustur. Bildiri
caligmast sanal miizelerde sunulan deneyimden elde edilen memnuniyetin gercek zamanh
ziyaret etme istegi olusturabilecegini ortaya koymustur.

Ikinci Giiniin 5. Oturum Degerlendirilmesi (15:30-16:30): Kongrenin 5 Kasim Cuma giinkii
5. oturumuna Ege Universitesi Turizm Rehberligi Boliim baskan1 Dog. Dr. Serap OZDOL
KUTLU bagkanlik etmistir. Kongrenin bu oturumunda diger oturumlarda oldugu gibi belirli bir
konuya yogunlasan bildiriler bulunmamaktadir. Bu oturumdaki 4 bildiriden iici sunulmusg
digeri sunulmamustir. Bu oturumdaki “Universite Ogrenicilerinin Gosterisci  Tiiketim
Egilimlerinin Belirlenmesi” ilk bildirinin sunumu yiiksek lisans Ogrencisi Siileyman Can
ASLAN tarafindan yapilmistir. Lisans egitimi alan 6grencilerin gosteris¢i tiikketim egilimlerini
ortaya koymak amaciyla yiriitiilen calismanin sonucunda gosteris¢i tiilketim davraniginin
“statii, toplumsal etki, sosyallesmek™ faktorleri baglaminda lisans dgrencileri lizerinde etkili
oldugu tespit edilmistir. Kongrenin bu oturumunda bulunan fakat sunulmayan ikinci bildiri ise
“Tiirkiye’de 2019 Yilindan Bu Yana Turizm ve Girisimcilik Alaninda Yapilmis Calismalarin
Bibliyometrik Analizi” baglikli bildiridir. Tiirkiye’de 2019 yilindan bu yana turizm alaninda
girisimcilik ile ilgili ulusal ¢apta yapilmig ¢alismalar1 bibliyometrik analiz {izerinden derleyen
calismada derlenen ¢aligmalarin alternatif turizm tiirlerindeki girisim faaliyetlerini kapsayici
sekilde artig gdstermesi, turizm girisimciliginin ¢esitliligi ve gelisimi agisindan 6nem tasidigi
vurgulanmustir.

2. Giin 5. Oturumdaki “Turist Rehberligi Konulu Uluslararast Makalelere Gérsel Haritalama
Teknigi ile Panoramik Bir Bakig: Web Of Science Ornegi” isimli iiciincii bildiri Dr. Ogr. Uyesi
Serkan AYLAN tarafindan sunulmustur. Amaci turist rehberligi konulu uluslararasi
makalelerin entelektiiel yapisim1 ortaya koymak olan arastirma, turist rehberligi alaninin
uluslararasi diizeyde gelisimini gorsel agidan haritalandirip anlagilir bir dille sunmaktadir. Bu
oturumun dordiincli ve son bildirisi Ars. Gor. Burhan CINAR tarafindan sunulan “Turist
Rehberligi Uygulama Gezilerinden Algilanan Beceri Edinimlerinin Incelenmesi” bashkl
caligmadir. Temel amac1 uygulama gezilerinden edinilen beceri algilamalarini incelemek olan
calismada literatiirde daha 6nce baska arastirmacilar tarafindan tasarlanmis bir 6lgme aracinin
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Tiirk¢e uyarlama siirecinin 6n test sonuglari sunulmustur. Arastirma sonuglarina gére uyarlanan
oldukgca yiiksek giivenirlik degerleri gosterdigi tespit edilmistir. 5 Kasim Cuma giinii yapilan 4.
ve 5. oturumlarda sadece bir bildirinin sunumu yapilmamis, bu oturumlarda bildiri
sunucularindan kaynaklanan hatalar disinda ¢evrimici kongre siirecinde herhangi bir teknik
aksama ve sorun yasanmamistir.

Ikinci giin 6. Son Oturum Degerlendirmesi (16:45-17:45):

Kongrenin 6. Oturumu 5 Kasim 2021 Cuma gilinii saat:16:45-17:45 saatleri arasinda
gergeklestirilmistir. Oturumda ¢ bildiri sunulmustur. Oturum Bagkani olarak ©onceden
gorevlendirilen Dog¢.Dr. Ozlem GUZEL hocanin ayni saatte bir acilista gorevlendirilmesi
nedeniyle oturum baskanligini Dog.Dr. Uysal YENIPINAR iistlenmistir.

Altinc1 Oturumun ilk Bildirisinin Degerlendirilmesi: “Si/lyon Antik kentinin Kiiltiir Turizmi
Potansiyelinin SWOT Analizi ile Degerlendirilmesi” olup, Dr. Ogr. Gorevlisi Murat
TASKIRAN ve Ogr. Gor. Giilbin INCE tarafindan hazirlanip Giilbin INCE tarafindan
sunulmusgtur. Bildirinin amaci; Antalya’nin Serik ilgesinde yer alan Sillyon antik kentinin kiiltiir
turizmi potansiyelini belirlemek, antik kentin kiiltiir turizmi agisindan giiclii, zayif yonleri,
tehdit ve firsatlarini tespit etmektir. Bu amag¢ kapsaminda Oncelikli olarak literatiir bilgileri
incelenmis ve kiiltlir turizminin kavramsal cergevesi ortaya konmustur. Daha sonra, Serik
ilgesinin Sillyon antik kentinin konumu, kisa tarihi ve turizm potansiyeline dair verileri i¢ceren
bilgiler ele alinmistir. Serik ilgesinin Sillyon antik kentinin mevcut durumunun belirlenmesi
icin alan incelemesi yapilmistir. Alanda gergeklestirilen gezi ve incelemeler sonucunda Sillyon
antik kentinin kiiltiir turizmi potansiyeli ortaya konulmaya ¢alisilmistir. Literatiir calismalari
cercevesinde kentin kiiltlir turizmi agisindan SWOT analizi yapilmistir. Elde edilen bulgulara
gore; Serik ilgesinin giiclii ve zayif yanlan ile firsat ve tehditleri ortaya konmus ve bu
dogrultuda Sillyon kentinin turizm potansiyelinin belirlenmesi amaglanmistir. Sonug olarak;
kiiltiir turizmi agisindan 6nem arz eden antik kentler ve dogal alanlar korunabildikleri siirece
turizm pazarinda kalacaklardir. Bu kaliciligin saglanmasi i¢in, 6zellikle bdlgenin turizm
yorelerindeki arazi kullanim1 ve altyapi kararlarinin gerek yerel gerekse merkezi yonetimlerce
dogru olarak belirlenmesi ve planlanmasi gerektigine dikkat ¢ekilmistir. Planlama yapilmadigi
takdirde, kaz1 caligmasi yapilan kentlerde, altyapilarda kapasite {stii zorlamalar, dogal
degerlerin yok olmasi tehlikesini de beraberinde getirecegi bulgulanmistir. Diger yandan turizm
gelirlerinden yerel halkin yararlandirilmasi gerektigi halde, yakin ¢evrede rafting turu organize
eden firmalarin bazilariin yabanci oldugu gézlenmistir. Yabanci firmalarin pek ¢ogunun da
kendilerine ait otelleri oldugu i¢in, kendi miisterilerine tur yaparak yerel halkin kazancini
engellediklerine dikkat ¢ekilmistir. Oysaki turizmde yerel halkin gelir elde etmesi oldukca
onem tagimaktadir. Caligmada yabanci firmalarin faaliyetlerinin kisitlanmasi ya da
caligmalarina son verilmesinin turizmin gelisimi agisindan alinacak tedbirlerden biri olarak
onerilmistir.

Altinc1 Oturumun 2. Bildirisinin Degerlendirilmesi: “Bir Kiiltiir Rotast Olarak Pers Kral
Yolu” olup Farshad Shalforoush Khelejani tarafindan hazirlanip sunulmustur. Yeni bir kavram
olarak son yillarda ilgi duyulan Kiiltiir Rotas1 kavrami, tarih boyunca etkili olmus ve
giiniimiizdeki yasama da yansiyan tarihi yollar1 tanimlamak igin ortaya ¢ikmistir. Insanligin
giin gectikce degisen ve gelisen kiiltlir miras1 toplumun davranislarina, aligkanliklarina ve hayat
tarzlarina yon vermektedir. Glinlimiiz diinyasinin mirasi birtakim yollar ile rotalar sayesinde
stirekli hareket halindedir ve kiiltiir rotalar1 kavraminin turizm gergevesinde arastirilmasi biiytik
onem tagimaktadir. Anadolu bulundugu konum itibariyle iki ana kitay1 birbirine baglayan,
Mezopotamya’dan Ege’ye kadar birgok Kkiiltiirlin bulustugu ve kaynastigir bir cografyadir.
Dolayisiyla Anadolu, Ipek Yolu ve Baharat Yolu gibi bircok rotanin gegit alanidir. Halen
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Tiirkiye’de 21 Kiiltlir Rotast mevcuttur. Bu rotalar, bu topraklarda yasamis milletlerin glinlimiiz
Tiirkiye’sine mirasidir. Ancak iki yiizii askin sene Anadolu’da hiikiim siirmiis Perslerin mirasi
olan Pers Kral Yolu'nun yeri bos goziikmektedir. Siirli olan tarihi kayitlardan yola ¢ikarak
Pers Kral Yolu'nun Anadolu icerisindeki boliimii tespit edilmistir. Bu rota Efes, Sardes ve
Gordion gibi 6nemli antik kentlerden gegmekte ve Gilineydogu Anadolu bdlgesinden gegerek
Susa’ya dogru devam etmektedir. Baglangicta siyasi amaglarla sekillendirilen rotada, zamanla
ticaret gelismis ve kiiltiir degis-tokusu gergeklesmistir. Rota boyunca saglanan giivenlik bunda
cok etkili olmustur. Bu 6zellikleriyle ICOMOS’un tanimlamasina gore Pers Kral Yolu bir
Kiiltlir Rotast’dur.

Altinc1 Oturumun 3. ve Kongrenin Son Oturum Bildirisinin Degerlendirilmesi:
“Tiirkiye 'nin Yeni Miizeleri ve Erisebilirlik” konusuna yer verilmistir. Bildiri Hatice Sena
Erkan tarafindan hazirlanip sunulmustur. Uluslararas1 Miizeler Konseyi (ICOM) kurulus yili
olan 1946’dan giiniimiize miizecilik taniminda degisiklikler yapmistir, 2019 yilinda 6nce
stirdiirdigli yeni miizecilik tanimi ise s0yledir: “Miizeler gecmis ve gelecek arasinda 6nemli bir
baglanti saglayan demokratik, kapsayici ve cok sesli alanlardir. icinde bulundugumuz
zamandaki ¢atigmalar1 ve zorluklar1 anlamamizi ve tanimlamamizi saglayarak toplum adina
korumakla yiikiimlii olduklar1 eserleri ve 6rnekleri gelecek nesiller i¢in glivence altina alir, her
kesimden insanin bu kiiltiirel mirasa erigimi i¢in esit haklar saglar. Miizeler kar amaci giitmez.
Katilimcer ve seffaftir, insan haysiyetine toplumsal adalete, kiiresel esitlige ve kiiresel iyilige
katki saglamak amaci ile ¢esitli topluluklar i¢in ve bu topluluklarla isbirligi igerisinde, diinya
anlayislarini toplar, korur, arastirir, yorumlar, sergiler ve gelistirir (icom.museum/en/news,
2019). Miizeler eserlerin toplanmasi, korunmasi, sergilenmesi agisindan 6nem arz etmekle
birlikte ayni zamanda her kesimden insanin ortak kiiltiirel mirasa erismesine olanak
saglamaktadir. Bu bakis acisindan yola ¢ikarak miizelerin toplumun biiyiik bir kesimini
olusturan engelli bireyler icin fiziksel agidan ve engelli dostu uygulamalarla desteklenerek
zihinsel, ruhsal, duyusal ve sosyal acilardan erisilebilir olmas1 bu arastirmanin odak noktast
olacaktir. Arastirma kapsaminda Tirkiye’deki yeni miizeler erisilebilirlik ydniinden
incelenecektir, bu inceleme sonucunda mevcut durumun ortaya koyulmasi, bu alanda
gelistirilmeler yapilmasi agisindan dnem arz edecektir, engelli bireylerin ihtiyaglarina cevap
veren erisilebilir miizecilik uygulamalar1 6rnek olusturacaktir. Toplumun her kesiminden
insanlarin, turizm faaliyetlerine katilma hakki vardir ve toplumun her kesiminden insanlar
turizm faaliyetlerine, destinasyonlara, tesislere veya hizmetlere erisim konusunda esit sartlara
sahip olmalidir. Turizm faaliyetlerine, destinasyonlara, tesislere veya hizmetlere erisim
konusunda esit imkanlara sahip olmakta zorluk yasayan kesimler bulunmaktadir ve bu
kesimlerden birini engelli bireyler olusturmaktadir. Engelli bireylerin turizm faaliyetlerine
katilmalarii saglamak icin turistik iiriinlere ve faaliyetlere fiziksel erisim saglanmali fakat
bununla beraber, bu deneyimler engelli dostu uygulamalarla desteklenerek engelliler i¢in
zihinsel, ruhsal, duyusal ve sosyal agidan da erisilebilir kilinmalidir. Bu baglamda, miizelerin
cesitli acilardan erisilebilir olmasi biiyiik 6nem tasidigindan, bu arastirmada Tiirkiye’de 2010
yilindan gilintimiize degin agilmis olan miizeler erisilebilirlikleri yoniinden degerlendirilecek,
erigilebilir miizecilik ve siirdiiriilebilir turizm konularinda iyi uygulamalar ve iyilestirilmesi
gereken noktalar agisindan 6rnekler sunulacaktir.

2022 Yih V. Turist Rehberligi Kongresini Hangi Fakiilte’nin Diizenleyecegi Kararmin
Verilmesi: Kongrenin birinci glinii sonunda V. Ulusal Turist Rehberligi Kongresini
diizenlemek isteyen Fakiilte ve Turist Rehberligi Boliimlerinin mail ve whatsapp iizerinden
bildirmeleri 6nerilmistir. Oneriye ii¢ fakiilte yanit vermistir. Pamukkale Universitesi,
Iskenderun Universitesi ve Kastamonu Universitesi Turizm Rehberligi Boliimleri. Kastamonu
{iniversitesi 2023 yilinda diizenlemek istedigini belirtmistir. Iki boliim arasinda karar
verebilmek i¢in, Kongreye katilan Turizm Rehberligi Boliim Baskanlarindan bir danigma
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kurulu olusturulmustur. Karar kurulun oybirligi ile alinmig ve 2021 yili V. Ulusal Turist
Rehberligi Kongresini Pamukkale Universitesi, Turizm Rehberligi Béliimii’niin yiiriitmesine
karar verilmistir. Kongrenin son konugmasimi kongrenin ev sahipligini yiiriiten Turizm
Rehberligi Boliim Baskan1 Dog. Dr. Uysal YENIPINAR yapmistir. YENIPINAR kongrede
sunulan bildiri sayilar1 ve konular1 6zetleyip, bir sonraki kongreyi gergeklestirecek olan
Pamukkale Universitesine basarilar dilemistir. Kongre programi Mersin ili tanitim videosu
esliginde Mersin siiri dinletisi ile sona ermistir.

IV. Ulusal Turist Rehberligi Kongresi, 2021 yil1 4 ve 5 Kasim tarihlerinde iki giin olarak,
Mersin Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Turizm Rehberligi Béliimiince diizenlenmistir. Kongre
COVID-19 salgmi tehlikesi tam olarak ge¢medigi i¢in ¢evrimi¢i olarak diizenlenmistir.
Kongrenin basarisi biiyiik dl¢iide takim calismasina bagli olmustur. Basta Mersin Universitesi
Rektorliigii olmak tizere, Turizm Fakiiltesi Dekanligi kongremize destek vermistir. Dekanimiz
Prof. Dr. Ahmet ATASOY baslangi¢c asamasindan kongre sonuna kadar bizimle yazigmalar,
ihtiyaglar, haberlesmeler, sertifikalar, iletisim vb. konularin1 yakindan takip edip kolayliklar
saglamistir. Turizm Rehberligi Boliimii Aragtirma Gorevlileri, Burhan CINAR ve Yusuf Cagri
YURTSEVEN iletisim ve yazigsmalar1 gergeklestirdiler. Boliim akademisyenleri ve yiiksek
lisans Ogrencilerimiz bildirileri ile kongreye katilimci olmuslardir. Bildirilerini sunduklar
halde oturumlar1 izlemeye devam eden konuk katilimcilarimiza, Kongre siiresince kongreyi son
akademisyenlerimize ilgi ve destekleri i¢in gok tesekkiir ediyorum. Konuk akademisyenler ve
ogrencilerimiz sunumlarin aktif katilimcist ve izleyicisi oldugu gozlenmistir. Clink{i oturum
sonlarinda sunum yapan akademisyenlere konuyla ilgili ilging sorular yoneltilmistir. Bu durum
Ogrencilerimizin ve gen¢ akademisyenlerimizin Turist rehberligi akademisyenlerini ve
caligmalarin1 ilgiyle takip ettikleri anlamma gelmektedir. Bu gozlem bildiri sunan
akademisyenleri, katilimcilart ve biz kongre organizasyonunu gercgeklestirenlerin
yorgunluklarini alip mutlu etmistir. Tiim katilimcilarimiza tesekkiir ediyoruz.

Mersin Universitesi, Turizm Fakiiltesi
Turizm Rehberligi Boliimii ve
Anabilim Dal1 Bagkani

Dog.Dr. Uysal YENIPINAR
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