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Ozet

Gelisen ve degisen diinyada insanlar yiiz yiize etkilesim kurabildikleri gibi sanal ortamlardan da irtibata gegebilmektedirler.
Insanlar tamdiklar1 ve daha once farkli sebeplerle irtibatlarini kopardiklarn kisileri sosyal medya mecralar1 vasitasiyla
bulabilmekte, tekrar iletisime gegebilmektedirler. Bunun igin gerek zaman gerek mekan gerekse maddi anlamda biiyiik ¢aba
sarf etmelerine gerek kalmamustir. Diger birgok alani etkileyen sosyal medya turizm alanini ve dolayisiyla turist rehberlerini
de oldukga fazla etkilemistir. Glinlimiizde turizm isletmeleri farkli sosyal medya platformlarinda hesap agmakta ve ¢evrimigi
reklam, tanitim ve halkla iliskiler faaliyetleri yiiriitmektedirler. Rehberler de gerek reklam ve pazarlama gerek ise halkla iliskiler
anlaminda sosyal medya mecralarini etkili bir sekilde kullanmaktadirlar. Bu durum rehberlere hem kendi hizmetlerini tanitmak
ve taninirliklarii artirmak, hem de aldiklar1 geri bildirimlerden yola ¢ikarak kendilerini gelistirmek noktasinda oldukca
yardimci olmaktadir. Turist rehberlerinden elde edilen memnuniyetin segilen bir sosyal medya platformu araciligiyla
incelenmesi ve turist rehberlerinin sosyal medya kullanim seviyelerinin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilen bu ¢alismada
nitel arastirma yontemi kullanilmigtir. Elde edilen verilerin analizinde, igerik analizi teknigi kullanilmigtir. Arastirmada
TripAdvisor’da hesap agmis ve TUREB veri tabaninda yer alan rehberlere ait hizmet yorumlari incelenmistir. Calisma ikincil
veriler iizerine odaklanmistir. Caligmanin arastirma grubunu, Istanbul Rehberler Odasi’na (IRO) bagl, Turist Rehberleri
Birligi'ne (TUREB) kayithh ve eylemli profesyonel turist rehberleri olusturmaktadir. Arastirmada, erisime agik 7 rehber
profilinden derlenen toplam 301 yorum incelenmistir. Analizler sonucunda gruplanan kelimelerin sikligi dikkate alinarak
kelime bulutu analizi yapilmig ve her bir rehber icin memnuniyet yarattigi ifade edilebilecek yargilar olusturulmugtur.
Arastirma sonucunda, turist rehberlerinin bilgi diizeyi, egitimi, is tecriibesi, ige baglilig1, iletisim becerileri, yabanc dil bilgisi
ile zaman ve kriz yonetimi 6zelliklerinin, turistlerin turizm deneyimini ve memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi tespit
edilmigtir.
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Consumer Satisfaction to Tourist Guides Reviewed Through Tripadvisor Comments:
Guides Registered with IRO

Abstract

In the developing and changing world, people can interact face to face as well as contact through some virtual environments.
People can find someone they know and have disconnected earlier for different reasons, can get in touch again via social media
channels. To keep in contact with friends, people did not have to spend a great deal of time, space and financial effort. Social
media, which affects many other areas, has also greatly affected the field of tourism and therefore tourist guides. Today, tourism
businesses open accounts on different social media platforms and carry out online advertising, promotion, and public relations
activities. Guides also use social media channels effectively in terms of advertising, marketing, and public relations. This helps
the guides both to promote their services and increase their recognition, and to improve themselves based on the feedback they
receive. Qualitative research method was used in this study, which was carried out to examine the satisfaction obtained from
tourist guides through social media platforms and to determine the social media usage levels of tourist guides. Content analysis
technique was used for analyzing the obtained data. In the research, the service comments of the guides who opened an account
on TripAdvisor and in the TUREB database were examined. The study focused on secondary data. The research group of the
study consists of Professional tourist guides registered and active in the Tourist Guides Association (TUREB) affiliated to the
Istanbul Chamber of Guides (IRO). In the research, a total of 301 comments compiled from 7 accessible guide profiles were
examined. As a result of the analysis, word cloud was created by considering the frequency of the grouped words and
judgements that could be said to create satisfaction for each guide. As a result of the search, it has been determined that the
knowledge level, education, work experience, work commitment, communication skills, foreign language knowledge and time
and crisis management characteristics of the tourist guides positively affect the tourism experience and satisfaction of the
tourists.
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Giris

Gliniimiizde teknolojik imkanlarin geldigi nokta ve yaygin kullanim g6z Oniinde
bulunduruldugunda teknolojik ortamlarin bilimsel yontemlerle incelemeye miisait veriler
saglayabildigi goriilmektedir. Bu aragtirma 6zelinde s6z konusu teknolojik imkanlarin gelisimi
noktasinda Web 2.0 teknolojisinin ortaya ¢ikisi ve bu teknolojinin diinya niifusunun biiyiik
cogunlugu tarafindan kabul gérmesi 6nem tagimaktadir. Tiim bu gelismelerin yani sira akilli
telefon piyasasindaki olaganiistii ilerlemeler sayesinde de sosyal medyaya erisim i¢in bilgisayar
sinir1 ortadan kalkmis, sosyal medya platformlar1 bireylerin her an ulasabildigi ve yaninda
tagidig1 cep telefonlar araciligiyla daha kolay erisilebilir bir hal almistir. Bu noktada sosyal
medyanin miladi olarak kabul edilebilecek Web 2.0 teknolojisinin ortaya ¢ikisina deginmek
gerekmektedir. Tasarlandigr 1989 yilinda Web 1.0 teknolojisi kullanicilarina herhangi bir
sekilde karsilikli etkilesim imkan1 sunmamakla birlikte, s6z konusu teknolojinin kullanimi tek
yonlii bir sekilde gergeklesebilmekteydi. Devam eden siirecte Web 2.0 teknolojisi sosyal medya
icin uygun bir zemin yaratan sanal etkilesim imkanini olusturmustur. Web 3.0 araciligiyla
bilgisayarlarda giderek yayginlasan sanal iletisim organlari ortaya ¢ikmis, Web 4.0 ise yapay

zeka tizerine odakl1 bir teknoloji modeli olarak 6ne ¢ikmistir (Aghaei, Nematbakhsh & Farsani,
2012).

Bilgisayar, akilli telefon ve internet alanlarindaki teknolojik gelismelerin ortakligi sonucunda
giiniimiizde sosyal medya olgusu, Diinya niifusunun biiyiik bolimi tarafindan cok ¢esitli
amaglarla kullanima agik bir hale gelmistir. Her yi1l sosyal medya, internet kullanimi1 vb. dijital
ortamlarla alakali bilgilerin yaymlandigi Global Digital Report’a gore 2020 yilinda Diinya
niifusunun hemen hemen yarisinin aktif sosyal medya kullanicisi oldugu goriilmektedir (Global
Digital Report, 2020). S6z konusu yogun kullanim, sosyal medyada bilimsel yollarla
incelenerek farkl sektorlerde (turizm, saglik vb.) farkli amaglarla (pazarlama, tutundurma vb.)
kullanmaya miisait bir bilgi tabakasinin olusmasina zemin hazirlamistir.

Sosyal medya kullanicilarin deneyim, duygu, diisiince ve yazili veya gorsel ¢esitli materyallerin
paylasimint yapabildigi, kisisel aktiviteler ve tecriibelerin karsilikli iletisim yoluyla
aktarilabildigi sanal ortamlar olarak nitelendirilebilmektedir (Abali, 2018). 1997 yilinda
faaliyete baslayan SixDegrees.com giintimiizdeki sosyal medya platformlarina yakin ilk 6rnek
olarak diistlintilebilmektedir (Gokdemir & Erdem, 2017). Ancak giiniimiizde sosyal medya
kavrami degiserek gelismis ve daha farkli sosyal medya mecralari kendilerine has 6zellikleriyle
popiiler hale gelmistir. Gilinlimiizde yiiksek etki faktorii ve yogun kullanimin yarattigi
potansiyel firsatlar nedeniyle sosyal medya platformlari ¢esitli istatistik kuruluslar tarafindan
takip edilmekte ve sosyal medya platformlart hakkindaki bilgiler belirli araliklarla
yayinlanmaktadir. Statista’nin Ocak 2022 verilerine gore, diinyada en ¢ok kullanilan sosyal
medya platformlarinda Facebook birinci, YouTube ikinci, WhatsApp iiclincii, Instagram
dordiincii ve Weixin/WeChat ise besinci olarak yer almaktadir (Statista, 2022). 2022 yilinin
Ocak ay1 verilerine gore ilk bes sosyal medya platformu hakkindaki sayisal bilgiler Tablo 1°de
gosterilmektedir.

Tablo 1. Ocak 2022 Verilerine Gore Sosyal Medya Platformlarinin Aktif Kullanici Sayilari

Sosyal Medya Platformu Diinyadaki Kullamci Sayis1 (Milyon)
Facebook 2910,00
YouTube 2562,00
WhatsApp 2000,00
Instagram 1478,00
Weixin/WeChat 1263,00

Kaynak: (Statista, 2022)
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Tablo 1.’deki veriler incelendiginde her ay milyarlarca bireyin sosyal medya platformlarini
aktif bi¢imde kullandig1 goriilmektedir. Dolayisiyla giinlimiizde sosyal medya kavraminin
insan hayatiyla i¢ i¢e bir hal aldig1 diisiiniilebilmektedir. Her ne kadar Covid-19 6ncesinde
sosyal medya platformlarinin kullanimi yiiksek rakamlarda goriilmiis olsa da pandemi
donemindeki sosyal agidan sinirli yasamin, bireyleri sosyallesme ihtiyacini karsilayabilmek
adina sosyal medya platformlarina ittigi sdylenebilir. Sosyallesme ihtiyacinin karsilanmasi ve
egitim amaglh kullanim gibi olumlu yonlerinin yani sira pandemi siireci sosyal medyanin eksik
veya yanlis bilginin yayilmasi gibi tehlikeler barindirdigini da gostermistir (Cinneli vd., 2020).

Sosyal medya platformlari kullanim amaglari, erisim sartlar1 ve igerik 6zellikleri gibi a¢ilardan
farkli smiflara ayrilmaktadir (Kaplan & Haenlein, 2010). Bu baglamda giiniimiizde seyahat
alaninda aktif sosyal medya platformlarindan biri de TripAdvisor olarak 6ne ¢ikmaktadir.
TripAdvisor kullanicilarin seyahat, konaklama, yiyecek-icecek gibi turizmle ilintili pek ¢ok
konuda goriislerini birbirleriyle paylasabildikleri, bireyler ve mekanlar iizerine oylama yaparak
bir tiir kalite 6l¢egi olusturabildikleri sosyal medya platformudur. Kendisini diinyanin en biiyiik
seyahat platformu olarak nitelendiren TripAdvisor aylik ortalama 463 milyon kisi tarafindan
ziyaret edilmektedir. Platform igerisinde yaklasik 8.6 milyon turistik mekan, firma, birey veya
deneyim iizerine yaklagik 859 milyon yorum ve goriis bulunmaktadir. Konaklama, ulagim,
yiyecek-i¢ecek sektorlerinde rezervasyon imkani da bulunduran platform giintimiizde 49 farkli
pazarda ve 28 farkl dilde faaliyetlerini siirdiirmektedir (TripAdvisor, 2021).

Bu ¢alismanin amaci turist rehberlerinden elde edilen memnuniyetin sosyal medya platformlari
aracilifiyla incelenmesi ve turist rehberlerinin sosyal medya kullanimlar1 ile ilgili bilgi
edinmektir. Arastirmada elde edilen bulgular 1s181inda rehberlerin turist deneyimini olumlu
etkileyen ozelliklerinin ortaya ¢ikarilmasi ve turist rehberligi mesleginde sosyal medyanin
sunabilecegi firsatlar ile ilgili 6neriler sunulmasi planlanmaktadir.

Alanyazin Taramasi

Sosyal medya ve turizm alaninda pek ¢ok akademik ¢alisma bulunmaktadir. Bu ¢alismalardan
birinde sosyal medyanin turizm sektorii i¢in hedef kitlenin bilgi ihtiyacina karsilik verme, ¢esitli
pazarlama olanaklar1 sunma, miisteri iligskileri imkani yaratma ve karar verme siirecini
destekleyici unsurlar barindirma gibi o6zellikleri dolayisiyla hayati bir onem tasidigina
deginilmektedir (Zeng & Gerritsen, 2014).

Ilgili alanyazindaki bir bagka calismada ise sosyal medya platformlarinin turizm sektoriiniin
ihtiya¢ duydugu diisiik maliyetli pazarlama firsatlarin1 sundugu belirtilmektedir. Ayrica satin
alma asamasinda karar verme niyeti lizerindeki etkisinin biiyiik oldugu diisiiniilen ¢evrimigi
agizdan agiza pazarlama konusunda igerisinde barindirdig1 kullanicilar tarafindan olusturulan
iceriklerin son derece etkili olduguna deginilmektedir (Zivkovié, Gaji¢ & Brdar,2014).

Turizm ve sosyal medya iliskisinin farkli agidan degerlendirildigi bir ¢alismada ise turizm
ogrencilerinin egitim hayatlari1 esnasindaki sosyal medya kullanimlarinin akademik basarilarina
etkileri degerlendirilmistir. S6z konusu arastirmada sosyal medya kullaniminin turizm egitimi
alan 6grencilerin akademik basar1 diizeyini olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir (Gokdemir &
Koseler, 2020).

Aktan (2018) tarafindan ytiriitiilen bir ¢caligmada giinliik internet ve sosyal medya kullanim
stiresinin artmasinin sosyal medya platformlar1 aracilifiyla turizm deneyimiyle ilgili
paylasimlari, etkilenme diizeyini, etkilesim seviyesini ve takip davranislarini arttirdig
belirlenmistir. Diinya ¢apinda sosyal medya kullanimi her yil yiizdesel bazda artis
gostermektedir (Global Digital Report, 2020). Teknolojik imkanlarin yayginlasan kabulii ve
Covid-19 pandemisi nedeniyle ortaya ¢ikan sosyal ag¢idan kisith hayat sartlar1 gibi nedenlerden
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kaynaklandig1 diisiiniilebilecek bu artis dolayisiyla sosyal medyanin turizm sektoriine yonelik
kullaniminin da benzer sekilde artis gostermesi beklenebilmektedir.

Turizm endiistrisinde e-pazarlama araglar1 kullaniminin incelendigi bir calismada genel olarak
sosyal medya ve diger internet sitelerinde destinasyon veya isletmeyle alakali elestirel
yorumlarin potansiyel ziyaret¢iyi olumsuz etkileyebilme ihtimali bulunmaktadir. Buna ek
olarak s6z konusu dijital platformlardaki bilgi kirliligi ziyaret¢ilerin destinasyon veya
isletmeyle alakali arzu ettikleri ve aradiklar1 bilgiyi elde edememelerine neden olabilmektedir.
Bu baglamda turistik iiriinlerin, tirtinle alakal1 yetkili veya bilgili kisi veya kurumlar tarafindan
dijital ortamlara isabetli bir sekilde tasinmasi 6nem arz etmektedir (Labanauskaité, Fiore &
Stasys, 2020).

Bir diger calismada Londra’da rastgele secilmis 100 otelin TripAdvisor platformu {izerindeki
faaliyetleri igerik analizi teknigiyle incelenmistir. Arastirma sonuglart TripAdvisor
platformunun seyahat planlamasi i¢in gerekli bilgiyi zengin bir bigimde barindirdigini
gostermistir. Ayrica arastirma kapsaminda gergeklestirilen igerik analizinde memnuniyet ve
memnuniyetsizlik igeren yorum ve gorislerin tutarli oldugu saptanmistir. Ek olarak érneklem
icerisindeki bazi konaklama isletmelerinin pazarlama faaliyetlerinin biiyiikk kismini
TripAdvisor iizerinden yiriittiigii ifade edilmistir (O’connor, 2010).

TripAdvisor’a yonelik bagka bir ¢alismada ise konaklama isletmelerine yapilan yorumlarin ve
verilen puanlamalarin yorum uzunluguna gore degiskenlik gosterdigi saptanmistir. Bununla
birlikte ozellikle akilli telefonlar aracilifiyla gerceklestirilen uzun degerlendirmelerde
puanlamalarin daha diisiik oldugu gézlemlenmistir (Yoon vd., 2019).

TripAdvisor platformu sagladigi imkanlar ve sundugu olumlu yonlere ragmen giivenilirlik
acisindan ¢esitli problemleri de icerisinde barindirmaktadir. Oyle ki sz konusu platformda
yapilan arastirmalarda sahte hesaplara ve yorumlara rastlanabilmektedir. ilgili literatiirde bu
durum ayni sektordeki paydaslarin rakipleri ile ilgili olumsuz yorum ve degerlendirmelerde
bulunmasi, isletmelerin personellerini isletmeyle ilgili iyi yorumlar yazmaya yonlendirmesi
gibi sekillerde drneklendirilmektedir (Filieri, Alguezaui & McLeay, 2015).

TripAdvisor platformu iizerinden rehber se¢im siirecinin incelendigi bir ¢alismada Gokdemir
ve Eren (2020) s6z konusu platformun turist rehberleri i¢in bir ¢esit pazarlama araci olarak
kullanilabildigini 6ne siirmektedir. Oyle ki TripAdvisor iizerinden ulasilabilen onceki
deneyimlerle ilgili yorumlar ve benzer igeriklerin iy1 bir tatil i¢cin en énemli unsurlardan biri
olan turist rehberini segmeyi kolaylastirdigindan bahsedilmektedir.

Ilgili alanyazin incelendiginde TripAdvisor platformu iizerinde konular1 bakimindan farklilik
gosteren caligmalara rastlanabilmektedir. TripAdvisor ve igerisinde barindirdig1 veriler
aracilifiyla destinasyon imaj1 ve destinasyon pazarlamasi (Miguéns, Baggio & Costa, 2008;
Garay Tamajon & Canoves Valiente, 2017; Taecharungroj & Mathayomchan, 2019), miisteri
tatmini (Limberger, Dos Anjos, De Souza Meira & Dos Anjos, 2014), ¢evrimigci agizdan agiza
pazarlama (Xie, Zhang, Zhang, Singh & Lee, 2016; Reyes-Menendez, Saura & Martinez-
Navalon, 2019), turizm deneyimi (Sangkaew & Zhu, 2022), markalagsma ve marka bagliligi
yaratma (Litvin & Dowling, 2018) gibi konularla ilgili c¢aligmalarin gergeklestirildigi
goriilebilmektedir. Ote yandan turizm sektoriindeki yesil uygulamalar ve s6z konusu yesil
uygulamalarin miisteri tarafindan algilanmas1 (Lee, Jai & Li, 2016), yiyecek-icecek ve
konaklama isletmelerinde kalite standardi olusturulmasi ve kalite kontrolii (Garcia-Barriocanal,
Sicilia & Korfiatis, 2010; Ganzaroli, De Noni & Van Baalen, 2017) gibi konulara yonelik
aragtirmalara da rastlanmaktadir. Ayrica TripAdvisor platformu araciligiyla ulagilan ikincil
verilerden bilgi elde etme amaciyla veri madenciligi yonteminin yaygin bi¢imde kullanildig:
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goriilmektedir (Xiang, Du, Ma & Fan, 2018; Dina, 2020; Ozen, 2021; Barbierato, Bernetti &
Capecchi, 2021).

TripAdvisor platformunun turist rehberleri ile ilgili konular {izerine gerceklestirilen
arastirmalarda sikca kullanildigi goriilebilmektedir. Turist rehberlerine yonelik yorumlar,
sikayetler, rehberlerden elde edilen memnuniyet gibi konularin TripAdvisor araciligiyla
arastirildigina dair 6rnekler s6z konusu platformun bu c¢alisma i¢in de uygun oldugunu ve
dolayistyla TripAdvisor platformunun turist rehberligi meslegi ile ilgili arastirmalar i¢in gerekli
verileri sagladigin1 gostermektedir.

Yontem

Turist rehberlerinden elde edilen memnuniyetin sosyal medya platformlar1 araciligiyla
incelenmesi ve turist rehberlerinin sosyal medya kullanim seviyelerinin belirlenmesi amaciyla
gerceklestirilen bu caligmada nitel aragtirma yontemi kullanilmistir. Caligma, turist rehberlerine
yonelik memnuniyet veya sikayetlerin toplu bi¢imde goriilemiyor olmasi ve ayrica alanyazinda
bu konunun yalin bir sekilde ifade edildigi arastirmalarin az olmasi gibi problemlerin tespiti ve
bu problemlere ¢oziim iiretmeyi amaglamasi dolayistyla 6nemlidir. Dolayisiyla bu ¢calismanin
rehberlerin 6z farkindaligini yiikseltmeye yardimci olmasi ve turistlerin rehberlerden
beklentilerinin net bir sekilde tespit edilmesi bakimindan ayrica 6nem tasidigi diistiniilmektedir.

Elde edilen verilerin analizinde, igerik analizi teknigi kullanilmistir. Aragtirma TripAdvisor’da
hesap agmis ve TUREB veri tabaninda yer alan rehberlere ait hizmet yorumlar1 incelenmistir.
Ikincil veriler araciligiyla yiiriitiilen bu calismanin gerceklestirilmesi dncesinde arastirmada
kullanilacak anahtar kelimeler (TripAdvisor platformunda yiiriitiilecek arama faaliyetleri igin),
incelenecek yorum sayist ve hangi dildeki yorumlarin incelenecegi konusunda turist rehberligi
alaninda uzman 3 akademisyenin goriisii alinmigtir. Alinan uzman goriisleri dogrultusunda
arama yapmak icin kullanilacak anahtar kelimelerin “tour guide” ve “tur rehberi” olmasi
gerektigi, her bir rehber icin 40 ve iizeri yorum incelemesinin yeterli oldugu ve diinya ¢apinda
yaygin kullamimi ve genel gecerligi dolayisiyla ingilizce yorumlarm incelenmesinin isabetli
olacagi sonucuna ulasilmistir. Arastirmaya sadece Ingilizce yorumlarin dahil edilmesi ayni
zamanda arastirmanin siirliligini da olusturmaktadir. Arastirmanin ¢alisma grubunu, Istanbul
Rehberler Odasi’na (IRO) bagli, Turist Rehberleri Birligi’ne (TUREB) kayith ve eylemli
profesyonel turist rehberleri olusturmaktadir. Calismada IRO’ya kayith rehberlerin
secilmesinin nedeni, Tiirkiye’de rehber eslikli turlarin en fazla organize edildigi illerden
birisinin Istanbul olmasi ve Istanbul’dan evreni temsil edecek 6rnekleme daha kolay ulasilacagi
varsaymmidir. Ayrica Istanbul ile ilgili en kapsamli bilgiye ve tecriibeye sahip olabilecek
rehberlerin IRO biinyesinde olmasi varsayimi da iro’ya bagli rehberlerin secilmesinde énemli
bir etkendir. Arastirmada erisime agik 7 rehber profilinden derlenen toplam 301 yorum
incelenmistir.

TripAdvisor platformundan arastirma verilerinin elde edilmesi asamasinda s6z konusu
platformdaki aramalar “tour guide” ve “tur rehberi” anahtar kelimeleriyle gerceklestirilmis,
mekan olarak da Tiirkiye’nin en ¢ok turist ¢eken destinasyonlarindan biri olmasi dolayisiyla
Istanbul secilmistir. TripAdvisor iizerinde bulunan profillerin ger¢ekten eylemli rehberler
oldugunun dogrulanmasi asamasinda TUREB Veri Tabani yardimiyla c¢ift asamali bir
dogrulama islemi yapilmistir. Gergeklestirilen ¢apraz sorgulama esnasinda yorumsuz rehber
profilleri, acenta sayfalar1 vb. rastlanmistir. Aragtirma kapsamina uygun olmayan veya gerekli
kriterleri tasimayan profiller elenmis ve arastirmaya toplam 7 profil dahil edilmistir. S6z konusu
profillerin her birinden 43 yorum olmak tizere toplam 301 yorum analiz edilmistir. TripAdvisor
platformunda rehberlerin hizmetlerine yonelik yorumlar dncelikle her rehber icin ayr1 olacak
sekilde incelenmistir. Bunun nedeni olarak rehberlerin hizmet kalitesi, calistiklar1 turist
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tipolojileri, tura ¢iktiklar1 gruplar arasindaki yas degisiklikleri gibi muhtemel farkliliklar
gosterilebilmektedir. S6z konusu farkliliklarin miimkiin oldugunca minimize edilebilmesi i¢in
rehber profillerindeki Ingilizce yorumlar analize tabii tutulmustur. Rehberler ve yorumlar
arasindaki sayisal farkliligin arastirma sonuglarii etkilememesi adia profilinde en az ingilizce
yorum bulunan (43) rehberin profilindeki yorum sayisi1 kadar yorum her rehberin profilinden
giincelden eski tarihe dogru olacak sekilde analiz edilmistir. Bu asamada s6z konusu yorumlarin
analizi kelime bulutu seklinde gergeklestirilmistir. Kelime bulutu analizi internet araciligiyla
acik erisimli bir analiz web sitesinde gercgeklestirilmistir. Kelime bulutlarinin olusturulmasi
noktasinda yorumlarda sikc¢a goriilen ve arastirmak istenen olguya dair anlam barindirmayan
kelimeler analiz disinda birakilmistir. Arastirma kapsaminda yorumlarin analizine ek olarak
rehberlere yapilan oylamalar, yorum, soru ve sikayet sayisi, rehber dilleri, yorum dilleri ile
birlikte rehberlerin s6z konusu platformlardaki iletisim bilgileri de igerik analizi teknigiyle
incelenmistir. Arastirma kapsaminda analize tabii tutulan veriler 26-27 Haziran 2021
tarihlerinde ¢evrimici olarak TripAdvisor platformu ve TUREB veri tabanindan elde edilmistir.

Bulgular

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular igerisinde rehberlere yonelik oylamalar, rehber
profillerindeki yorum, soru ve yanit sayilari, yorum igeriklerine dair bilgiler, rehber dillerine
yonelik bilgiler ile rehberlerin TUREB veri tabanindaki ulagim bilgilerine yonelik bulgular yer
almaktadir. Rehberlerin  profillerindeki oylamalara yonelik bilgiler Tablo 2.’de
gosterilmektedir.

Tablo 2. Rehber Profillerindeki Oylama Puanlari

Rehber Miikemmel Cok Iyi Ortalama Kitii Berbat
R1 306 4 0 0 0
R2 55 1 0 0 0
R3 49 1 0 0 0
R4 97 2 0 0 0
R5 95 2 0 0 0
R6 46 2 0 0 0
R7 43 0 0 0 0

Tablo 2.’deki bilgilere gore arastirmaya dahil edilen tur rehberlerinin turistlerde yarattigi
memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Oyle ki puanlamalarda “Miikemmel”
ve “Cok Iyi” segenekleri digindaki diger ifadelere yonelik bir oya rastlanmamistir. Arastirma
kapsaminda elde edilen bulgularin bir digeri olan toplam yorum sayist ile birlikte soru ve yanit
sayistyla ilgili bilgiler ise Grafik 1.’de verilmektedir.
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Grafik 1. Rehber Profillerindeki Toplam Yorum, Soru ve Yanit Sayisi
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Turist rehberlerinin TripAdvisor platformundaki profillerinde bulunan toplam yorum sayist1 ile
birlikte soru-yanit sayisi bilgilerinin gosterildigi Grafik 1.’deki bilgiler dogrultusunda sz
konusu sosyal medya platformunda rehberlere yonelik yorum sayisinin, rehber ve turist
arasindaki soru-cevap sayisina gore 6nemli ol¢iide fazla oldugu goriilmektedir. Ayrica R1’in
diger rehberlere gore daha fazla soru yanitladigi bulgusuna ulagilmistir. Bu durumun rehberden
memnuniyet oranini artirdigi sdylenebilir.

Arastirmaya dahil edilen rehberlerin TripAdvisor profilleri ve TUREB veri tabanindan elde
edilen bilgilere gore rehberlerin birbirinden farkli dillerde de hizmet sundugu goriilmektedir.
Turist rehberlerinin dillerine yonelik bilgiler Grafik 2.’de gosterilmektedir.

Grafik 2. Rehberlerin Hizmet Verdigi Yabanci Diller

® ingilizce = Rusca Almanca Cince = Hollandaca

Grafik 2.’deki bilgilere gdre arastirma kapsamindaki rehberden 5°i Ingilizce dili disinda farkli
bir dilde de rehberlik yapmaktadir. Bu baglamda Almanca, Cince ve Hollandaca dillerinde birer
rehber tarafindan, Rusca dilinde ise iki rehber tarafindan hizmet verilebilmektedir. Bununla
birlikte rehberlerin profillerindeki yorumlarin hangi dilde oldugu incelendiginde Ingilizce
dilinin yogunlukta oldugu, ardindan Tiirk¢e ve sonrasinda da ikinci bir yabanci dilde hizmet
verebilen rehberlerde de s6z konusu yabanci dilde yorumlarin oldugu goriilmiistiir.

Orneklem igerisindeki turist rehberlerinin tamaminin TripAdvisor’daki profillerinde telefon,
web sitesi, e-posta gibi ulagim bilgilerine ulasilmistir. Ancak TUREB veri tabanindaki rehber
sorgulamasinda s6z konusu 7 rehberden 2’sinin telefon numarasi ve e-posta bilgilerine, bir
rehberin sadece e-posta adresine rastlanmis, diger 4 rehberin herhangi bir iletisim bilgisinin
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TUREB veri tabaninda bulunmadigi goriilmistiir. Rehberlerin TripAdvisor platformunda
bulunan profillerine yapilan yorumlarina ait kelime bulutu analizleri her bir rehber igin ayr1 ayri
yapilmis ve sekillerle ortaya konulmustur.

Sekil 1. R1 Kodlu Rehbere Ait Yorumlarin Igerigine Yénelik Kelime Bulutu

stoi'ytellag
& -
bc’ o helpful /9

R1 Kodlu rehber ile ilgili yorumlarda genellikle turistlerin rehberi Istanbul’a seyahat edecek
diger turistlere tavsiye ettigi goriilmektedir. Bununla birlikte R1 ile ilgili diger 6ne ¢ikan
ozellikler dakikligi, akic1 yabanci dili, arkadas canlis1 olmasi, espri anlayisina sahip olmasi,
kibarligi, bilgi diizeyi ve isini severek yapmasi olarak géze carpmaktadir.

Sekil 2. R2 Kodlu Rehbere Ait Yorumlarin igerigine Yonelik Kelime Bulutu
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R2 kodlu rehbere yonelik yorumlarda rehberin yiyecek-icecek iizerine bilgisinden siklikla
bahsedildigi goriilmektedir. Ayrica rehberin bilgi ve tecriibe diizeyinin turistleri tatmin ettigi,
arkadas canlis1 ve eglenceli tavirlarinin turistler i¢in degerli oldugu goze ¢arpmaktadir. S6z
konusu rehberle ilgili vurgulanan diger 6zellikler ise sabirli olmasi, isini sevmesi, kibarlig1 ve
alanindaki uzmanlig1 olarak dikkat ¢gekmektedir.

Sekil 3. R3 Kodlu Rehbere Ait Yorumlarin igerigine Yonelik Kelime Bulutu
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R3 kodlu rehberde ise dakiklik ve tecrilbe diizeyi 6n plana c¢ikan Ozellikler olarak
goriilmektedir. Bunun yani sira s6z konusu rehberin alanindaki uzmanligi, turistlere sagladigi
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yardimlar ve ek hizmetlerden de bahsedilmektedir. Ek olarak R3 ile ilgili yorumlarda rehberin
kibarlig1 ve bilgilendirici anlatimiyla ilgili ifadeler de yer almaktadir.

Sekil 4. R4 Kodlu Rehbere Ait Yorumlarin igerigine Yonelik Kelime Bulutu
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R4 kodlu rehbere yonelik yorumlarda yiiksek bilgi diizeyi, alanla ilgili uzmanlik, problem
coziciiliik, isleri kolaylastirma, etkili hikdye anlatimi, akici yabanci dil, ¢cok bilinmeyen
aligveris yerlerini bilme gibi 6zellikler 6ne ¢ikmaktadir. Ayrica s6z konusu rehberlerin 6zel
turlar i¢in de onerildigine yonelik ifadelere rastlanmakla beraber, tur ticretinin makul seviyede
oldugundan 6zellikle bahsedilmistir.

Sekil 5. R5 Kodlu Rehbere Ait Yorumlarin igerigine Yonelik Kelime Bulutu
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R5 kodlu rehbere yonelik yorumlarda 6zellikle turun eglenceli ve bilgilendirici olmas1 ve
rehberin isini severek ve tutkuyla yapmasi ile ilgili ifadeler 6ne ¢ikmaktadir. Ek olarak
etkileyici hikdye anlatimi, akici yabanci dil ve tecriibe gibi 6zelliklere yonelik ifadeler de
goriilmektedir.

Sekil 6. R6 Kodlu Rehbere Ait Yorumlarin igerigine Yonelik Kelime Bulutu
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R6 kodlu rehbere yonelik yorumlarda rehberin diger turistlere tavsiye edildigine dair ifadelere
sikca rastlanmaktadir. Ek olarak rehberin bilgi ve kiiltiir diizeyi, isine yonelik tutkulu ve
profesyonel yaklasimi, yabanci dil bilgisi, turistlerle yerli halki etkilesime gegirmesi ve tarihi
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hikaye bilgisi gibi 6zelliklerinden olumlu sekilde bahsedilmektedir. Bunun yani sira rehberin
eglenceli ve arkadas canlis1 davranislari da turistleri memnun eden diger 6zellikler arasinda yer
almaktadir. Ek olarak turistler yorumlarinda rehberin planli ve yardimsever bir yapiya sahip
olduguna yonelik ifadeler kullanmiglardir.

Sekil 7. R7 Kodlu Rehbere Ait Yorumlarim igerigine Y&nelik Kelime Bulutu
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R7 kodlu rehber ile ilgili yorumlar incelendiginde rehberin yiiksek bilgi diizeyine, iyi egitimli
olduguna ve planl bir bicimde hareket ettigine deginilmistir. Ayrica rehberin bilgilendirici
anlatiminin yani sira 6grenici bir davranig bigimi sergiledigine dair ifadeler goriilmistiir. Tim
bunlara ek olarak turistler ve yerel halk arasindaki etkilesimden olumlu yonde bahsedilmis,
rehberin turistler icin gliven ortami yarattigima deginilmistir. R7 kodlu rehbere yonelik
yorumlarda diger rehberlerden farkli olarak ¢ocuklara karsi da ilgili olduguna yonelik ifadelere
rastlanmustir.

Tablo 3. Bilgi Diizeyi ve Egitim Temasina Y6nelik Icerik Analizi Bulgular

Tema Alt Tema Kod

Turun yapildig1 sehir, bolge ve iilke Sehir hakkinda bilgi (91)

hakkindaki bilgi dagarcigi (182) Bolge hakkinda bilgi (48)

Ulke hakkinda bilgi (43)

Tur igerisindeki kiiltiirel degerler, tarihi, Tarih hakkinda bilgi (137)

sanatsal ve mimari yapilar hakkindaki Sanatsal ve mimari yapilar

bilgi dagarcig1 (252) hakkinda bilgi (70)

3. Kiiltiirel degerler, gelenek ve
gorenekler hakkinda bilgi (45)

A

Bilgi Diizeyi ve Egitim

Arastirma kapsaminda gerceklestirilen icerik analizinin “Bilgi Diizeyi ve Egitim” temasina
yonelik bulgular Tablo 3’te gdsterilmektedir. Bu baglamda “Turun yapildig sehir, bolge ve
iilke hakkindaki bilgi dagarcig1” alt temasi icerisindeki kodlar sehir, bolge ve iilke hakkinda
bilgi olarak siniflandirilmistir. Sehir hakkinda bilgi kodlari rehberin sehrin yogunluk saatleri,
yiyecek-igecek isletmeleri, ulasim kolayliklarina yonelik bilgilerle birlikte turistik ¢ekim
noktalarina yonelik konumsal bilgi diizeyi gibi ifadeleri icermektedir. Bolge hakkinda bilgi
kodlar1 1ise komsu sehirlerde bulunan turistik c¢ekim noktalarina yonelik yapilan
bilgilendirmeler, bolgesel anlamda ulagim ve Istanbul ile ilgili detaylarin bdlgesel bir biitiinliik
icinde aktarilmasi gibi ifadeleri barindirmaktadir. Ulke hakkindaki bilgi kodlar1 da turistlerin
seyahatleri esnasinda ihtiya¢ duyabilecegi giindelik ve pratik bilgilerle birlikte turistlere yonelik
ylriitiilen faaliyetler, yasal diizenlemeler gibi ifadelerden olusmaktadir.

Tablo 3’te yer alan “Tur igerisindeki kiiltiirel degerler, tarihi, sanatsal ve mimari yapilar

hakkindaki bilgi dagarci@1” alt temast da 3 farkli kodla smiflandirilmistir. Bu

siniflandirmalardan ilki olan tarih hakkinda bilgi kodu igerisinde Istanbul’un tarihi ile ilgili

bilgiler yer almaktadir. Sanatsal ve mimari yapilar hakkinda bilgi kodlamasi ise Ayasofya,

Topkap1 Saray1 ve Galata Kulesi gibi yapilarla ilgili ifadeleri icermektedir. Alt tema igerisindeki
11
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bir diger kodlamada ise bolgenin kiiltiirel yapisi, 6rf ve adetleri, insanlarin yasayis bigimleri ve
turistlerden bekledikleri davranis sekilleri gibi ifadeler yer almaktadir.

Tablo 4. is Tecriibesi Temasma Yénelik Icerik Analizi Bulgular:

Tema Alt Tema Kod
Kisisel veya ideolojik polemiklerden uzak | 1. Sabirli ve anlayigli olma (164)
durma ve dgrenmeye agik olma (240) 2. Objektif anlatim ve iletigim (45)
3. Ogrenmeye acik olma (31)
Is Tecriibesi Turistin kendini giivende hissetmesini | 1. Arkadas canlist ve samimi olma
saglama, giiven asilama. (244) (181)
2. On bilgilendirme yapma ve
uyarilarda bulunma (63)

“Is Tecriibesi” temasia yonelik igerik analizi bulgular1 Tablo 4’te gosterilmektedir. “Kisisel
veya ideolojik polemiklerden uzak durma ve 6grenmeye agik olma” alt temasi sabirli ve
anlayish olma, objektif anlatim ve objektif iletisim kurma, 6grenmeye agik olma kodlarindan
meydana gelmektedir. Bu baglamda sabirli ve anlayisli olma kodu icerisinde turistler ve rehber
arasindaki kiiltiir ve diisiince farkliliklarini hos karsilayabilme, tur esnasinda karsilasilabilecek
problemlere karsi sabirli olma gibi ifadeleri barindirmaktadir. Objektif anlatim ve iletisim kodu
ise tur boyunca rehberin gerceklestirdigi anlatimlarda tarafsiz ve gerceke¢i olmasiyla ilgili
ifadeler ile tur icerisindeki bireylerle esit sekilde iletisim kurma gibi unsurlar1 kapsamaktadir.

Ogrenmeye ac¢ik olma ise rehberin turistle karsilikli bilgi aligverisi seklindeki etkilesimleri
tesvik etmesini ifade etmektedir.

Tablo 4’te goriilen “Turistin kendini giivende hissetmesini saglama, giiven asilama.” alt temasi
arkadas canlis1 ve samimi olma, on bilgilendirme yapma ve uyarilarda bulunma olmak tizere
iki kod etrafinda biitiinlesmektedir. Arkadas canlisi ve samimi olma kodu rehberin turistlere
yonelik diizeyli samimiyetiyle alakali ifadeleri kapsamaktadir. On bilgilendirme yapma ve
uyarilarda bulunma kodu ise tur esnasinda ziyaret edilecek bolgelerdeki yogunluk, kalabalik
vb. durumlarla ilgili bilgi verme, olasi ekstra harcamalar veya aksiliklerle ilgili uyarilarda
bulunma gibi ifadelerden olusmaktadir.

Tablo 5. Ise Baglilik Temasima Yonelik Igerik Analizi Bulgulart

Tema Alt Tema Kod

Rehberlik meslegini severek yapma ve bunu Tarihe yonelik tutku (74)

turiste hissettirebilme (177) Bilgi paylagmaya yo6nelik tutku (55)
Ise ve sehre yonelik tutku (48)
Istekleri karsilama (179)

Ihtiyaclar1 karsilama (103)

Ise Baglihk

Tur esnasinda turistlerin istek ve ihtiyaglarina
karsi ilgili olma (282)

NN e

Tablo 5°te “Ise Baglilik” temasiyla ilgili bulgulara yer verilmektedir. Bu baglamda “Rehberlik
meslegini severek yapma ve bunu turiste hissettirebilme” alt temasindaki tarihe yonelik tutku
kodu rehberin tarihi olaylar1 anlatirken yasadig1 heyecan ve uyandirdigi ilgiyi ifade etmektedir.
Bilgi paylagmaya yonelik tutku kodlamasi ise rehberin herhangi bir durum veya olayla ilgili
bilgilerini turistlere aktarmaktan c¢ekinmemesi, miimkiin olan en yiiksek derecede bilgi
paylasimi gergeklestirmeye calismasi ile baglantili ifadelerden olusmaktadir. Ise ve sehre
yonelik tutku kodu igerisinde rehberin isine ve sehre olan ilgisiyle alakali unsurlar yer
almaktadir.

Bir diger alt tema olan “Tur esnasinda turistlerin istek ve ihtiyaglarina kars1 ilgili olma” baslig:
ise istekleri karsilama ve ihtiyaclar1 karsilama olmak iizere iki sinifta kodlanmustir. Istekleri
karsilama kodu turistlerin tura yonelik gidilecek yerler veya gergeklestirilecek tadimlar gibi
beklentilerinin eksiksiz bir sekilde karsilanmasina yonelik ifadeleri icermektedir. Ihtiyaclart
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karsilama kodu ise tur esnasinda aniden gelisebilen ihtiyaglara karsi rehberin ilgisi ve bu
ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik ¢abalariyla ilgili ifadelerden olusmaktadir.

Tablo 6. iletisim Becerileri Temasima Y6nelik icerik Analizi Bulgulari

Tema Alt Tema Kod

Etkili ve ilgi ¢ekici bir anlatim teknigi | 1. Eglenceli anlatim (169)
. (255) 2. Kitabi bilginin digina ¢ikma (86)
Iletisim Becerileri

Turistin  bekledigi davranig bicimini | 1. Empatiyle yaklasim (133)
anlama ve ona gore davranma (181) 2. Cikarimda bulunma (48)

Tablo 6’da “[letisim Becerileri” temasima yénelik bulgular gosterilmektedir. S6z konusu
temanin alt temalarindan biri olan “Etkili ve ilgi ¢ekici bir anlatim teknigi”, eglenceli anlatim
ve kitabi bilginin disina ¢ikma seklinde siniflandirilmistir. Bu baglamda eglenceli anlatim kodu
tur esnasinda rehberin gerceklestirdigi anlatimlarin igerisine espriler katmasi, anlatilacak
konuyu stiriikleyici ve eglenceli bir bi¢imde anlatmasi gibi unsurlar1 yansitmaktadir. Kitabi
bilginin disina ¢ikma kodu ise rehberin anlatimini turistlerin herhangi bir rehber kitap, brosiir,
internet vb. araglarla okuyarak elde edebileceginden farkli olacak sekilde, derinlemesine ve ince
detaylara inerek gerceklestirmesini ifade etmektedir.

“Turistin bekledigi davranig bi¢imini anlama ve ona gore davranma” alt temasi ise empatiyle
yaklasim ve ¢ikarimda bulunma kodlarindan olusmaktadir. Empatiyle yaklagim turistin
seyahatten beklentilerini anlama ve tur esnasinda gergeklesecek karsilikli iletisime yonelik
beklentiyi algilayabilme gibi ifadeleri barindirmaktadir. Cikarimda bulunma ise rehberin tur
esnasinda turisti taniyarak s0z konusu turistin deneyimlemekten haz alacagi faaliyetleri
anlamasi ve bununla ilgili etkili tavsiyelerde bulunmasina yonelik ifadeleri igermektedir.

Tablo 7. Yabanci Dil Bilgisi Temasina Yénelik I¢erik Analizi Bulgular:

Tema Alt Tema Kod

Turda kullanilan yabanci dili akici bir | 1. Akici ve etkili konusma (197)
bicimde konusabilme (197)
Yabanc Dil Bilgisi Turda anlatilacak icerige dahil ogelere | 1. Teknik  terimleri  bilme ve
yonelik gerekli yabanci dil bilgisine sahip aciklayabilme (86)

olma (86)

Tablo 7°de “Yabanci Dil Bilgisi” temasiyla ilgili bulgular aktarilmaktadir. Bu tema igerisinde
yer alan “Turda kullanilan yabanci dili akici bir bicimde konusabilme” alt temas1 akic ve etkili
konusma koduyla temsil edilmektedir. Akict ve etkili konugsma kodu igerisinde rehberin
yabanci dilde akici, diizglin ve etkileyici konusma ve anlatimlar gerceklestirmesiyle ilgili
ifadeleri icermektedir.

“Turda anlatilacak icerige dahil 6gelere yonelik gerekli yabanci dil bilgisine sahip olma” alt
temas1 ise teknik terimleri bilme ve agiklayabilme koduyla temsil edilmektedir. Teknik
terimleri bilme ve agiklayabilme kodu rehberin tur igerisindeki dogal ve kiiltiirel yapilarla veya
mimari eserlerle ilgili gerekli teknik terimleri bilmesi ve bu terimleri agiklayici bir sekilde
turiste aktarabilmesi ile ilgili ifadeleri kapsamaktadir.
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Tablo 8. Zaman ve Kriz Yénetimi Temasina Yonelik i¢erik Analizi Bulgular

Tema Alt Tema Kod
Tur igerisinde planlamasi rehbere | 1. Dakiklik ve plana uygun hareket
birakilmis etkinlikleri verimli bigimde etme (116)
Zaman ve Kriz zamanlama (167) 2. Zamani iyi degerlendirme (51)
Y o6netimi Tur esnasinda karsilagilabilecek | 1. Coziim odakli olma (60)
problemlere yonelik hizli ve tatmin edici | 2. Onlem alma (44)
¢cOziimler iiretebilme (104)

Tablo 8’de “Zaman ve Kriz Yonetimi” temasina yonelik bulgulara yer verilmektedir. Tablo
8’deki veriler dogrultusunda “Tur icerisinde planlamasi rehbere birakilmig etkinlikleri verimli
bigimde zamanlama” alt temasi dakiklik ve plana uygun hareket etme ve zamani iyi
degerlendirme olmak iizere iki kod etrafinda biitiinliik gostermektedir. Dakiklik ve plana uygun
hareket etme kodu seyahat planina sadik kalma, tur esnasinda dakikligi saglamak adina
turistlere zaman ile ilgili bilgilendirmeler yapma gibi ifadeler etrafinda olusmaktadir. Zamani
iyi degerlendirme kodu igerisinde hareket ve varig noktalar1 arasindaki zamani hesaplayabilme,
tur icerisindeki her ziyarette gegirilmesi gereken azami zamanin farkinda olma ve dolayisiyla
turu sistematik bir zaman yonetimiyle gerceklestirme ile ilgili ifadeler yer almaktadir.

“Tur esnasinda karsilagilabilecek problemlere yonelik hizli ve tatmin edici ¢oziimler
iiretebilme” alt temasi1 ¢6ziim odakli olma ve 6nlem alma olmak tizere iki koddan olusmaktadir.
Bu baglamda ¢6ziim odakli olma kodu mevcut problemlere yonelik pratik ve etkili ¢dziimler
tiretebilme ile ilgili ifadeleri temsil etmektedir. Onlem alma kodu ise rehberin gruptaki
bireylerin kronik rahatsizlik, alerjik reaksiyon vb. konularda bilgi sahibi olmas1 ve yiyecek-
icecek isletmeleri ve konaklama isletmelerine gerekli bilgilendirmeleri yapmasi, kalabalik ve
yogun bolgelere girilmeden olasi kaybolma durumlar ile ilgili uyarilarda bulunmasi gibi
ifadeleri barindirmaktadir.

Sonuc¢ ve Tartisma

Bu arastirmada turist rehberlerinden elde edilen memnuniyetin TripAdvisor iizerindeki
yorumlar araciligiyla incelenmesi ve bu sayede turistlerin turizm deneyimini olumlu etkileyen,
bir rehberde bulunmasinin avantaj yaratacagr oOzellikler hakkinda bilgi edinilmesi
amagclanmistir. Bu baglamda gergeklestirilen analizler sonucunda “Bilgi Diizeyi ve Egitim”, “Is
Tecriibesi”, “Ise Baglilik”, “Iletisim Becerileri”, “Yabanci Dil Bilgisi” ve “Zaman ve Kriz
Yonetimi” olmak iizere 6 madde belirlenmistir. S6z konusu maddelerin turist rehberlerinden
elde edilen memnuniyeti arttirdig1 yorumlar lizerinde gerceklestirilen incelemelerle sabittir.

Arastirma kapsaminda incelenen yorumlarda turist rehberlerinden elde edilen memnuniyet
diizeyinin son derece yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte elde edilen sonuglarin
TripAdvisor’daki degerlendirmelerin incelendigi benzer bir ¢alismayla ayni sekilde tutarh
oldugu goriilmiistiir (O’connor, 2010).

Calismada elde edilen sonuglara goére rehberin dakikligi, yabanci dil bilgisi, sabirli ve
yardimsever olmasi, igini profesyonellikle gergeklestirmesi turistler tarafindan en ¢ok dikkate
alinan Ozellikler olarak gbze ¢arpmaktadir. Aragtirmanin bu sonucu TripAdvisor ve turist
rehberligi ile ilgili bir diger caligsma tarafindan da desteklenmektedir (Gokdemir & Eren, 2020).

Incelenen yorumlarin biiyiik bir bdliimiinde rehberin yabanci dili ile ilgili ifadelere
rastlanmistir. Bu durum turistlerin yabanci dil yeterliligine 6nem verdigini gostermektedir.
Buradan hareketle turist rehberligi mesleginde yabanci dil bilgisinin 6nemi de agik¢a
goriilebilmektedir. Yabanci dil bilgisinin yani sira turist yorumlarinda rehberlerin tarihi ve
kiiltiirel konulardaki bilgi diizeylerinin de yiiksek seviyede olduguna dair ifadelere sik¢a
rastlanmistir. Bu durumun Tiirkiye’deki turist rehberligi egitimi ve meslegi yerine getirmek i¢in
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bireylerde aranan sartlarin giincel, isabetli ve yeterli oldugunu gosterdigi diistiniilebilmektedir.
Ayrica yabanci dil bilmeyen rehberin evrensel anlamda diger kiiltiirler hakkinda kisitli bilgiye
sahip olacagi, dolayisiyla turistler tarafindan tercih edilmeyebilecegi ihtimali de dikkate
alinmalidir. Bu baglamda turist rehberligi meslegi i¢in hizmet verilen grubun yerli veya yabanci
olmasi fark yaratmaksizin yabanci dil bilgisinin hayati bir 6nem tasidigi sonucu miimkiindiir.
Literatiirde TripAdvisor platformu araciligiyla gerceklestirilen benzer ¢aligmalarda rehberlerin
yabanct dil bilgisi diizeyinin diisiik olmasi nedeniyle olumsuz geri bildirimlerin veya
sikayetlerin yagsandig1 goriilmektedir (Sahin & Sad, 2016; Balikoglu, Yildirim & Hacioglu,
2020). Bu baglamda yabanc1 dil bilgisindeki eksikligin turist tatmininde olumsuz etki yarattigi,
iist diizey yabanci dil bilgisinin ise turist tatminini olumlu bi¢imde etkiledigi gbz Oniinde
bulundurulmalidir.

Turizm deneyiminden memnun kalan turistlerin yorumlarda rehberi diger kullanicilara tavsiye
etmesi de bir bagka onemli unsur olarak goze ¢arpmaktadir. Turistlerin rehberlerin hangi
ozelliklerinden memnun kaldiklari, s6z konusu rehberi ne tiir seyahatler i¢cin uygun gordiikleri
gibi pek cok bilgiyi birbirleriyle paylastiklar1 goriilmistiir. Bu baglamda literatiirdeki diger
sosyal medya platformlar1 iizerine gerceklestirilen ¢aligmalara benzer sekilde TripAdvisor
platformunda da c¢evrimici agizdan agiza pazarlama kavraminin yaygin bi¢cimde goriildigi
sdylenebilmektedir (Zivkovié, Gaji¢ & Brdar, 2014).

Aragtirma kapsaminda incelenen rehber profillerinin tamami erkeklerden olusmaktadir.
TripAdvisor platformunda arastirma i¢in uygun kriterlere sahip bireysel kadin rehber profiline
rastlanamamis olmasi dikkate deger bir durumdur. Mevcut durum ve bu durumun nedenleri
gelecek akademik arastirmalar i¢in uygun ve lizerinde incelemeler yapilmasi gereken bir konu
olarak goze carpmaktadir.

Turistler arasinda bir ¢esit agizdan agiza pazarlama kanali olarak kullanilabildigi goriilen
TripAdvisor platformunun etkin ve verimli bir bigimde kullanimi turist rehberleri i¢in biiyiik
bir potansiyel fayda barindirmaktadir. Bu baglamda turist rehberlerinin TripAdvisor tizerindeki
hesaplarin1 gilincel tutmalari ve s6z konusu platform iizerinden ulasilabilir olmalar
gerekmektedir. Ote yandan arastirma sonuglarina gore iletisim becerileri, bilgi ve egitim diizeyi
turistlerin bir turist rehberinde en 6nemli gordiikleri 6zellikler arasindadir. Dolayisiyla turist
rehberlerinin arastirma kapsaminda one cikan 6zellikler iizerinde kendilerini gelistirmeleri
onerilmektedir.

Arastirma sonucunda TripAdvisor platformunun turist rehberligi meslegi adina 6nemli bilgiler
barindirdig1 dikkat ¢cekmektedir. Turist rehberlerinin sunduklar1 hizmet karsiliginda yapilan
geri dontisler meslegin icrasindaki olumlu ve olumsuz yonler, rehberlerin giiglii ve zayif yonleri
gibi ¢esitli bilgilere ulagim imkéani saglamaktadir. Bu baglamda TUREB ve meslek odalari
isbirligiyle Tiirkiye capindaki tiim rehberleri kapsayacak sekilde TripAdvisor benzeri bir
platform olusturulmasinin turist rehberligi meslegindeki toplam kaliteyi arttiracagi
diisiiniilmektedir. Ote yandan olusturulacak giivenilir bir platformun literatiirde TripAdvisor
konusunda bahsi gecen giivenilirlik problemlerinden yoksun olmasi halinde turistlerin satin
alma niyeti ve ulasilan bilgiye giiveni iizerinde olumlu etki yaratacagi diisiiniilmektedir (Filieri,
Alguezaui & McLeay, 2015).

Bu arastirma Istanbul Rehberler Odasi’na bagli ve TUREB’e kayith rehberler iizerinde
gerceklestirilmistir. Turist rehberleri ve turist memnuniyeti konusunda kullanish bilgiler
barindiran TripAdvisor platformu iizerinden diger odalara baglh turist rehberleri ile ilgili
caligmalarin yapilmasinin bolgeler arasindaki rehber farkliliklari, turistlerin beklentileri ve
tatminleri arasindaki farkliliklar gibi degiskenleri inceleme imkan1 sunacag diisiiniilmektedir.
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